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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion esta inmerso dentro del campo de los Sistemas
de Informacion (SI), precisamente dentro de la gestion de los SI desde el punto de
vista de los servicios proponiendo un marco de trabajo (ITIL) como solucion al pobre
nivel de estandarizacion de los procesos internos del area motivo de estudio
(Desarrollo de Software). La metodologia de trabajo parte desde un diagnodstico
previo para conocer la situacién actual, luego nos centramos en la aplicacién del
marco de trabajo ITIL para finalmente evaluar los resultados Post — implementacion.
Dichos resultados muestran una sustancial mejora en comparacién con el primer
diagnostico, ayudando a tener un mejor control en la Planificaciéon de Proyectos de
Software, estableciendo herramientas y técnicas de recoleccién de informaciéon
(actividades a realizar, objetivos, restricciones, presupuestos, cronograma) y
principalmente ayudando a mejorar la calidad del servicio que brindan.

Palabras Clave: sistemas, informacion, software, ITIL, planificacion, proyectos.

ABSTRACT

The present research is immersed in the field of Information Systems (IS), precisely in
the IS management, from the point of view of services by proposing a framework
(ITIL) as a solution to the low level of standardization of internal processes of the area
under study (Software Development). The work methodology starts from a previous
diagnosis to Rnow the current situation, then we focus on the ITIL framework
application to finally evaluate the results Post - implementation. These results show a
substantial improvement compared with the first diagnosis, helping to keep a better
control on Project Software Planning, providing tools and techniques of data
collection (activities to be performed, objectives, constraints, budget, schedule) and
mainly helping to improve the service quality they provide.

Keywords: systems, information, software, ITIL, planning, projects.
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I. INTRODUCCION

Las organizaciones en general, sin importar su tamafo y actividad, son cada vez mas
dependientes de la llamada Tecnologias y Sistemas de Informacion (TI/SI) para
soportar y mejorar sus procesos de negocio requeridos para cumplir tanto las
necesidades de los clientes como de la propia organizacion, incluso existen casos
donde los servicios de TI/SI forman la base del modelo de negocio en su totalidad.

Asi, la importancia de la incorporacion de TI/SI en los procesos productivos y de
negocio de las organizaciones se manifiesta en una necesidad cada vez mds creciente
inicialmente para hacer negocios con el mundo, es decir internacionalmente, luego
nacional y finalmente por el bajo nivel de competencia entre las empresas de
nuestro medio, podriamos incluir la competitividad local.

Todo Io mencionado hace imperativo que las organizaciones no sélo se enfoquen a
incorporar TI/SI por el mero hecho de sentirse que van a la vanguardia, igual o quiza
mas importante es que aprendan a adoptar un enfoque orientado a brindar servicios
de valor agregado al negocio a través de la incorporacion de TI/SI en todos sus
procesos de negocio (Instituto Tecnoldgico de Morelia 20192).

También hay que hacer hincapié en varios de los puntos ya referidos, como por
ejemplo: en las compafias actualmente existen presupuestos ajustados, las altas
direcciones cuestionan los gastos en TI, los usuarios solo ven la computadora como
una herramienta de ingresar y extraer datos, existen muchos silos de conocimientos,
las organizaciones deben adaptarse mas a entornos dindmicos y poseer informacion
acorde con el negocio, etc.

También podemos ir un poco mas alld del enfoque y enumerar los problemas de no
contar con una buena Gestion de Servicios de TI (Javier Carpio 2010):

* Las actividades no se encuentran estandarizadas, por ende, no existe relacion
en cada uno de los procesos.

* La base de datos de toda la infraestructura de TI no se encuentra actualizada.

* No se tiene un registro diario de las actividades de atencion al usuario.

* Los cambios que se realizan dentro de la oficina de TI no tiene control,
organizacién y coordinacion.

* La alta direccion no es consciente de la importancia de TI en el negocio.
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* La documentacion no se encuentra ordenada, ni estandarizada, por ejemplo,
el plan de contingencia no esté actualizado.

Como hemos podido observar, muchos de los autores referidos muestran las
dificultades y necesidad que existe por gestionar de forma adecuada las Tecnologias
y Sistemas de Informacion.

Ahora bien; la necesidad de una buena gestiéon no solo es cosa de organizaciones
grandes, ni empresas con mucho tiempo en el mercado; la Universidad de
Lambayeque es una institucién nueva con no mas de cinco anos dentro del mercado
regional enfocada al rubro de la educacion universitaria, rubro muy competitivo por
los oponentes de calidad con los que cuenta.

Al tratarse de una institucion nueva con muchos o casi todos los procesos internos
no definidos o que se realizan de manera informal surge el interés de proponer un
marco metodoldgico que sirva de iniciativa para ayudar a gestionar justamente
aquellos procesos internos que se dan de manera desordenada y mas aun, en un
departamento del cual depende todas las d4reas de la universidad. Dicho
departamento es la Central de COmputo, una unidad conformada por un Jefe
responsable de las acciones del grupo y tres personas mas que ayudan con las tareas
encomendadas al area. Dicho departamento es el eje principal de casi toda la
institucidbn y como ya se menciono, casi todas las areas dependen de ella, es por ello
que surge la importancia de ordenar los procesos internos de esta.

Tal como lo citan los autores antes mencionados la problemdtica que existe en
relacion a no contar con una buena gestion de TI/SI, el jefe del departamento Central
de Coémputo también expone las dificultades que el area presenta, como:

* Procesos no maduros.

» Recargo de trabajo hacia la central de cObmputo.

» Presupuesto holgado de acuerdo a las necesidades que presenta el area.

* Bajo nivel de conocimiento en el uso de tecnologias y sistemas de
informacién por parte del personal.

* Rotacidon de personal.

Cabe sefialar que al ser el departamento central de COmputo un area de la cual
dependen muchas otras mads, cualquier modificacion que se realice tendrd
repercusion en todo el resto, es por ello que antes se debe delimitar el alcance del
proyecto siendo el area de desarrollo de software la escogida para la aplicacion.
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Dicha area viene trabajando ahora con estdndares no establecidos y muchos de ellos
informales y que ademas no cuenta con una buena gestiéon de planificaciéon de
proyectos lo que dificulta obtener un buen producto de calidad.

Muchos de estos problemas expuestos se contrastan con las afirmaciones expuestas
por los autores, lo que nos llevaria a simplificarlo en una sola expresion: ¢Como
mejorara el trabajo en el area de desarrollo de software de la central de computo de
la Universidad de Lambayeque el modelo ajustado al enfoque de Gestion de TI/SI
orientado de los servicios? Respondiendo a la interrogante, la implementacion de un
marco de trabajo ITIL (/nformation Technology Infrastructure Library - Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion), permitira gestionar de mejor forma
los procesos que se dan dentro del &rea de desarrollo de software que serd la primera
muestra en donde se ejecutara este tipo de frameworR, esto permitird tener un
estdndar en la planificacion de proyectos, ademés de un mejor control de Ilas
actividades a realizar y principalmente que el usuario final obtenga un producto de
software en base a sus necesidades.

El objetivo general de este proyecto de investigacion es proponer y desarrollar un
modelo ajustado a la gestion de Tecnologias y Sistemas de Informacion orientados a
los servicios, que ayude a mejorar los procesos internos del area de desarrollo de
software dentro de la central de computo en la UDL en base al marco de trabajo ITIL.
Teniendo en cuenta los siguientes objetivos especificos:

» Formular mejoras a los servicios que actualmente brinda el area.

* Definir y ejecutar marcos metodoldgicos o herramientas que permitan
mejorar los procesos internos en el area de aplicacion.

* Exponer todos los atributos y/o beneficios de los servicios propuestos para
alcanzar la mayor aceptacion de cambios.

* QGestionar los incidentes o problemas que se puedan presentar por la
implementacion de la solucién.

* Desarrollar un contrato que garantice y comprometa al &rea con los servicios
que va a brindar el area de desarrollo de software.

El desarrollo de este trabajo de investigacion se Justifica Cientificamente utilizando
una serie de conceptos, marcos de trabajo, guias de buenas practicas, etc. que dan
soporte a la gestion de los servicios establecidos por la metodologia ITIL, que seréa la
base para la realizacidon de la investigacion, y todo ello con el fin de mejorar la
gestion y calidad de los servicios que los usuarios puedan percibir a través del
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proveedor que lo facilita. Esto se dara luego de una fase previa de diagndstico donde
se conoceran puntos débiles para pasar a la propuesta de implementaciéon y
finalmente la construccién de una herramienta que de soporte a todo lo elaborado,
con la finalidad de procesar de forma mas rapida los datos recopilados.

Se Justifica en lo Econdmico; utilizando técnicas de analisis Costo — Beneficio por
cada uno de los servicios de TI/SI que se pretendan: implementar, corregir, eliminar,
etc. Con la finalidad de mejorar la gestion presupuestaria, mostrar a la alta direccion
como la inversion realizada se recuperaria y o mas importante mostrar el valor de la
tecnologia dentro del negocio como una estrategia que genera valor.

El proyecto se Justifica en lo Tecnoldgico porque se centra basicamente desde el
nuevo enfoque que se le dard a la gestion de los sistemas y tecnologias de
informacién a través de la metodologia ITIL, lo que permitird tener una nueva
perspectiva de dichos activos para la institucién, que no solo funcionen como
plataforma tecnoldgica que resuelvan problemas sino que den soporte a [os procesos
del negocio y que por ello se conviertan en un sustento estratégico para la
institucion, generando valor, ventaja competitiva, satisfaccion a sus clientes (internos
y externos) y principalmente alineando los objetivos estratégicos de la institucion
con los de la Central de COmputo.

Y finalmente la Justificaciéon Social que se obtiene con la elaboracidn de este trabajo
de investigacién es que otras instituciones de la regién tomen como ejemplo este
caso del enfoque hacia la gestion de los servicios de TI/SI, y observen que la
tecnologia hoy en dia esta para dar soporte a los procesos del negocio, siempre y
cuando sea gestionada y administrada de forma adecuada a través de los diversos
marcos de trabajos existentes hoy en dia.
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II. MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Tabla 1. Antecedente 1

cODIGO | ANT-1

TITULO | UNiTIL: Gobierno y Gestién de TIC basado en ITIL

AUTOR(ES) | Fernandez, Eugenio

ANO | 9008

Departamento Lenguajes y Sistemas Informaticos I, Universidad

PROCEDENCIA
Rey Juan Carlos - Espana

En la actualidad, la administracion de las TIC en Ilas
organizaciones pasa por un adecuado Gobierno y Gestion de
las mismas, si bien, en la mayoria de las organizaciones se esta
abordando exclusivamente la Gestibn con marcos como ITIL.
La Universidad Rey Juan Carlos no es una excepcion, y si bien
estd retrasada respecto a la empresa privada debido a su propia
complejidad interna, ha sufrido en los Gltimos anos un avance
considerable en busqueda de modelos de Gobierno y Gestion
de las TIC adecuados, entre los que podemos destacar el que
aqui se presenta de manera breve, UNiTIL, que configura un
modelo de Gobierno y Gestion de las TIC para el ambito
universitario desarrollado.

RESUMEN

El desarrollo de esta investigacion estd enfocado en una
(6(0)23235) W-Xu ()N iniversidad la cual implementa mecanismos de ITIL, o cual se
asemeja mucho a lo que se pretende realizar en la UDL.

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 2. Antecedente 2

CcODIGO | ANT-2

TITULO Implementacién de un Sistema de Mediciéon de Gestion de
Servicios TI basado en ITIL

AUTOR(ES) | Antti Lahtela, Marko Jantti, Jukka Kaukola

ANO | 92010

SIS NGl IEEE Computer Society

La medicién de servicios juega un rol importante en la gestion
RESUMEN de servicios TI. Muchas organizaciones de servicios TI
consideran la medicion de los procesos de gestion de servicios
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CORRELACION

TI, especialmente procesos de soporte de servicios, como una
tarea dificil. Ello principalmente a cuatro razones: 1) no tienen
un enfoque estructurado para la medicidon de servicios TI y
procesos de gestion de servicios, 2) las herramientas utilizados
por los equipos de servicios de apoyo no permiten la medicién
efectiva, 3) los estdndares y frameworks ITSM no proporcionan
ejemplos practicos para medir los procesos de soporte, y 4)
existen diferentes perspectivas para medir la gestion de
servicios.

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion
(ITIL, por sus siglas en inglés) proporciona a los proveedores de
servicios TI las directrices para disefar, gestionar y dar soporte
a los servicios TI. Sin duda, ITIL es el framework de gestion de
servicios TI méas usado en el mundo. Las buenas practicas que
ofrece pueden ser utilizadas por ejemplo para Ila
implementacion de procesos de soporte de servicios, tales
como la administraciéon de incidencias y la administracion de
problemas.

Empero, aunque ITIL incluye una amplia lista de indicadores de
proceso, no proporciona informacion suficiente para poner en
practica la medicion de los procesos de gestion de servicios TI.
Ante ello, se propone un sistema de mediciéon de gestion de
servicios TI (ITSM-MS) basado en ITIL que puede ser usado para
medir el rendimiento de los procesos de soporte de los
servicios TI.

Después de realizar las fases de especificacion de
requerimientos, diseno e implementacién, se obtuvo como
resultado un sistema que provee informacién sobre Ia
medicién de los procesos de soporte de servicios TI en tiempo
real. El ITSM-MS da soporte a los procesos de apoyo de
servicios TI basado en ITIL, especialmente a la administracion
de incidencias y la administracion de problemas. El ITSM-MS
puede ser utilizado por los gestores de procesos, gerentes de
producto y gestores de proyectos para supervisar el desempefo
de la gestion de servicios.

El desarrollo de este articulo cientifico se centra en Ila
problemaética que muchas veces se presenta en relacion a ITIL,
el cual te dice que debes hacer pero no ofrece el cobmo lo debes
hacer es por ello que dentro de esta investigacion se realiza una
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herramienta basada en ITIL que da soporte a la gestion
requerida. De igual forma ocurrirA con la investigacion
propuesta a desarrollarse.

Fuente: Elaboraciéon Propia

Tabla 3. Antecedente 3

CODIGO ANT-3

TITULO Soporte a la Colaboracion Distribuida en Gestidon de Servicios

AUTOR(ES) |Wel Yan, Beijun Shen, Delai Chen

ANO | 92010

Second International Workshop on Education Technology and

PROCEDENCIA _
Computer Science

Hoy en dia, los proveedores de servicios de TI se enfrentan a la
gran necesidad de mejorar la calidad de los servicios de su
gestion de servicios TI (ITSM) en entornos de TI altamente
complejos. Esta presion demanda una fuerte colaboraciéon
tanto de los proveedores de servicios externos como de los
internos. Sin embargo, los proveedores todavia carecen del
apoyo necesario, en metodologias y herramientas, para
alcanzar estrategias eficientes de colaboracion.

Ante ello, se propone un enfoque innovador que comprende
una metodologia y una herramienta para apoyar el trabajo
colaborativo en la gestion de servicios TI. Ello incluye inyectar
un mecanismo de delegacion para la gestion de Ia
RESUMEN configuraciéon e integrar la gestion de hojas de trabajo con los
procesos centrales de soporte de servicios definidos en ITIL. EI
mecanismo de delegacion estd a cargo de compartir la
informacién de Ios elementos de configuracion entre
colaboradores distribuidos, y el proceso de hojas de trabajo es
utilizado para asignar y finalizar las tareas distribuidas.

Para la implementacion de este enfoque, se desarrollé una
herramienta de gestiobn de servicios TI I[lamada ETISSP
(Plataforma Empresarial de Soporte de Servicios TI), integrada
a todos los procesos centrales del soporte de servicios definidos
en ITIL y que incluye el mecanismo de colaboracién. Para la
verificacion y validacion de esta herramienta, a través de una
prueba piloto, se eligieron tres empresas en China que tienen
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diferentes modos de operar. Después de tres meses de
practicas, los resultados muestran que la herramienta es capaz
de satistacer las necesidades de los usuarios en ITSM y mejorar
la experiencia del cliente final. Mucho maés importante,
proporciona una coordinacion efectiva en la programacion de
trabajos entre los proveedores de servicios de TI, y optimiza la
asignacion de Tl y recursos humanos.

CORRELACION

Al igual que el antecedente anterior (ANT-2), este articulo
cientifico busca demostrar que ante la necesidad de gestionar
mejor los servicios de TI se acude a la metodologia ITIL y a su
vez se disena una herramienta que de soporte a las
instituciones de estudio.

Fuente: Elaboraciéon Propia

Tabla 4. Antecedente 4

 cobieo_|

ANT-4

TITULO

Una Practica ITSM basado en ITIL — Un caso de estudio en
empresas manufactureras de acero

AUTOR(ES) |

Zhong YAQO, Xin WANG

AR |

2010

0
PROCEDENCIA |

Beihang University, Beijing, China

RESUMEN

Hoy en dia, la gestién de servicios Tl ha atraido ampliamente la
atencion en todo el mundo. Por otra parte, el entorno muy
competitivo de los negocios requiere costos efectivos y
eficientes y la entrega y soporte de gestion de servicios TI.
Teniendo en cuenta ello y la complejidad, diversidad y
naturaleza distribuida de los entornos de TI, es claro que las
mejores practicas para la gestion de servicios TI son esenciales.
Afortunadamente, ITIL puede ayudarnos de una manera eficaz
y eficiente a Ilevar a cabo la gestion de servicios TI, es
reconocido como el estandar de facto para la gestion de Tl en
las empresas y constituye la base de la norma internacional
ISO-IEC 20000.

Si bien ITIL proporciona una orientacién y una terminologia
comun para la gestion de los servicios sin ser prescriptiva
acerca de la implementacion, la literatura proporciona un
metodo practico para desarrollar e implementar ITIL en una
organizacion.
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De esta manera, en esta investigacidn se presenta la aplicacion
de ITIL para la gestion de servicios Tl en una empresa
manufacturera localizada en Beijing y en la cual la TI es
ampliamente utilizada a tal punto que es muy importante para
la gestidbn operativa y estratégica de la organizacion.

Para tal fin, se ha descrito la perspectiva de estrategia de
servicios sobre ITIL conformante de soluciones de gestion de
servicios y consideraciones adicionales que deben abordarse
para la aplicacion de Ia solucion en wuna empresa
manufacturera de acero. La experiencia demuestra que los
usuarios se benefician de las mejoras de rendimiento
acumulado por estrategias de servicio adecuadas en Ila
implementacion general de ITSM. Se sigue trabajando con el
servicio de disefio, operacién y mejora continua del servicio.

Nuevamente se menciona al marco ITIL como la mejor
(6(0)3235) XU () alternativa de implementacion en lo que respecta a la gestion
de los servicios de TI.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 5. Antecedente 5

CcODIGO | ANT-5

TITULO i\?lelt‘amodelo de Procesos de Soporte de Servicios TI basado en

AUTOR(ES) | Xin Huang, Beijun Shen, Delai Chen
1\

ANO |2010

International Conference on Data Storage and Data

PROCEDENCIA ) )
Engineering

Hoy en dia, la gestion de servicios TI (ITSM) estd desempefiando
un papel cada vez mdés importante para garantizar Ila
coherencia entre las tecnologias de informacién y los procesos
de negocio. Como ntcleo de ITSM, el soporte de servicios TI
garantiza que el cliente tenga los servicios apropiados para dar
RESUMEN soporte a las funciones del negocio.

Ello conlleva a que muchas organizaciones tengan que adoptar
las mejores practicas y herramientas con el fin de incorporar
soporte de servicios Tl normativos y eficientes. Sin embargo, a
pesar que ITIL es el estandar internacional de facto para la
gestion de servicios TI, las normas vigentes y herramientas no
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son suficientes para proporcionar los conceptos de soporte de
servicios TI precisos, abstractos y sistematicos. Mas atin, cuando
el modelo de proceso de integracion, reutilizacion y de
cambios sigue siendo un reto en el area de desarrollo de
procesos de soporte de servicios TI.

En este contexto, la contribucion es desarrollar un metamodelo
de procesos de soporte de servicios TI basado en ITIL. Para ello,
el metamodelo Business Process Definition Metamodel (BPDM)
es ampliado como un proceso de soporte de servicios TI. EI
metamodelo tiene las caracteristicas de ser facil de operar y de
presentar una estructura simple, y ha sido preliminarmente
aplicado en la implementacién de la herramienta de procesos
de soporte de servicios TI - ETISSP.

La herramienta integra los procesos de soporte de servicios TI
incluyendo incidentes, problemas, cambios, liberacién vy
configuracion.

Nuevamente se presenta ITIL como una solucién muchas veces
(¢(0)2323 1 XU (O )Ml abstracta pero de la cual se pueden desprender aplicaciones
para facilitar el desarrollo de la gestidon de los servicios de TI.

Fuente: Elaboracion Propia
2.2 BASES TEORICO CIENTIFICAS

2.2.1 GESTION DE TI/SI
2.2.1.1 Gestion de la infraestructura TI/SI

En esta etapa, pocas empresas, solamente las mdas innovadoras, con mayores
recursos o que quieren inducir una imagen de modernidad, se plantean todavia la
adquisicion y utilizacion de equipos informaticos, entre otras razones por su
complejidad y elevado precio en esos momentos.

La gestion de la infraestructura de TI (ITIM) es un modelo de gestiobn puramente
orientado a la infraestructura existente, con un planteamiento reactivo en el que el
area TIC so6lo se dotaba de la infraestructura necesaria para satisfacer las necesidades
constantes del negocio, sin recibir la més minima informacién por parte de la
organizacion respecto a los objetivos perseguidos, los beneficios para el negocio o
aspectos similares, y, por tanto, sin una visiéon de negocio. (Fernandez 2008).
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ITIM tiene un impacto significativo sobre el éxito o el fracaso del negocio, puesto que
afecta directamente la calidad del servicio de aplicaciones de negocio y contribuye a
la satisfaccion de los usuarios internos y externos.

Las organizaciones de TI se centran en la mejora de la gestion de la infraestructura
de la empresa. Asi, una gestion de la infraestructura eficaz, significa maximizar el
rendimiento de los activos informaticos y tomar el control de la infraestructura, los
dispositivos que contiene y los datos que genera. La gestidon tecnoldgica busca
integrar el proceso de cambio tecnoldgico con los aspectos estratégicos y operativos
del control y la toma de decisiones de la empresa.

La gestion de infraestructura comprende lo siguiente:

v' Optimizacién de la infraestructura de TI para satisfacer las necesidades
empresariales de alta disponibilidad, fiabilidad y escalabilidad.

v' Supervisién de la infraestructura de Tl y pruebas de tecnologias que ofrezcan
garantia de servicio.

v' Tecnologias necesarias para construir servicios empresariales.

Capacidad de planificacion de procesos y mejores practicas.

v' Gestion de servicios, incluyendo la gestion de procesos de negocio y el
alojamiento de servicios.

(\

2.2.1.2 Gestion de servicios TI/SI

I. Vision de TI

Hasta hace poco las infraestructuras informaticas se limitaban a dar servicios de
soporte. En la actualidad, esto ha cambiado y los servicios TI representan
generalmente una parte sustancial de los procesos de negocio.

Pero, la situacion que se vive es que: (Martinez 2009)

a. Los procesos de negocio complejos y cambiantes, tiempos acelerados y un
mercado global imponen requerimientos exigentes.

b. El negocio depende de la tecnologia, que se ha vuelto muy poderosa, y al
mismo tiempo muy compleja.

c. No alcanza con gestionar adecuadamente la tecnologia. Es necesario adoptar
un enfoque integral, que permita controlar todos los aspectos de la
problematica, aprovechando todo lo que la industria ha aprendido y
madurado.
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d. Necesidad de una nueva perspectiva, con foco en la gestion desde un punto
de vista integrador, consistente y concentrado en responder a las exigencias
de los tiempos que nos toca vivir.

En la vision tradicional del servicio, observemos la Figura 1, se tiene que:

(1) Los usuarios utilizan sistemas de informacion (SI).

(2) Los SI implementan la funcionalidad requerida por el negocio.

(3) La tecnologia informatica (TI) es vista como el elemento principal a proveer a
los usuarios a través de los SI.

(4) La TI es organizada en “silos” enfocados en proveer tecnologia y niveles de
servicio que no necesariamente representan valor para el negocio.

(5) Procesos (por lo general informales) estdn orientados hacia los objetivos
individuales de cada area (“silo”).

Figura 1. Enfoque tradicional del Servicio

Sistemade
Informacién 1

Hardware Base de Datos

de Nivelde de Nivel de

Servicio

de Nivelde

Administracionfy =
ELEL G

Operaciones

-

Infraestructura

Fuente: Gestion de Servicios de TI: Modelo de Procesos Integral. (Martinez 2009).
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Sin embargo, ahora se habla de un enfoque de servicios a través de procesos, que ha
originado la nueva vision de TI como proveedor de servicios. En donde, si
observamos la Figura 2. (Martinez 2009).

(1) Los procesos de negocio requieren apoyo informatico.
(2) Los servicios de Tl apoyan a los procesos de negocio.

(3) La infraestructura informadtica y de telecomunicaciones configura los servicios
de TIL.

(4) Los equipos de soporte operan y mantienen la infraestructura de los servicios
de TL

(5) Los procesos para gestionar los servicios de TI aseguran la operacién de los
equipos de soporte para proveer al negocio servicios de calidad.

Figura 2. La nueva vision de TI como Proveedor de Servicio

Negocio
Unidad de Negocio 1

_ Unidad de Negocio 2 Unidad de Negocio 3

Servicios de Calidad
Funcionalidad
+*
Disponibilidad
Performance
Seguridad
Soporte Senclo

Infraestructura. -

Hardware

Fuente: Gestion de Servicios de TI: Modelo de Procesos Integral. (Martinez 2009).
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En la Tabla 6, se muestra el cambio de vision de TIL.

Tabla 6. Cambio de vision de TI

Tradicional Gestion de Servicios

Foco en tecnologia

Foco en el negocio

Administrar la infraestructura

Proveedor de servicios

Usuarios Clientes
Modalidad “bombero” Prevenciéon y control
Reactivo Proactivo
Islas Integrado

Procesos informales

Estandarizacion y mejores practicas

Fuente: Gestion de Servicios de TI: Modelo de Procesos Integral. (Martinez 2009).

II. Evolucion de la Filosofia de Gestion de Servicios

ITIL (Libreria de Infraestructura de TI) no es indiferente a los constantes cambios que
se producen en el mundo. Desde sus inicios como una iniciativa del Gobierno del
Reino Unido, su crecimiento y adopcién como las mejores practicas mundiales para
la Gestion de Servicios TI, ITIL ha adoptado muchas medidas en el largo camino del
progreso y la madurez.

Por tal razon, la filosofia ITSM ha cambiado desde ITIL v2 a ITL v¢3 tal y como lo
observamos en la Figura 3.

Figura 3. Evolucion de ITIL y la filosofia

Rol de la
Funcién de IT

Service Management

ITIL v3

Foco: Alineamiento entre Business-IT e Integracién

« Gestidn de servicios para el nagocio y para Tecnologia
» Operacién automatizada @ integrada

= Estrategia y Modelo de Gobierno del Portafolio

= Mejora conlinua

Socio
Estratégico

Proveedor
de Servicios
Foco: Calidad y Eficiencia de los Procesos de IT
= IT as un Proveedor de Servicios
- IT esta separado del negocio
* Los presupuestos de IT son qﬂﬁ‘l’)ﬁ a controlar

IT infrastructure

Management /GITIM (ITIL v1)

Foco: Estabilidad y Control de la Infraestructura

= Expertos técnicos

= Concentrados en minimizar las interrupciones del negocio

* Los presupuestos de IT estan orlentados por comparacién externa

Proveedor
Tecnolégico

ITSM ‘—A Tiempo
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Fuente: Introduccion al manejo profesional de areas de TI. (Arazi 2009).
Tabla 7. Evolucion de la filosofia ITSM

ITIL v2 ITIL v3

Alineamiento IT al negocio Integracion IT al negocio
Gestion de la cadena de valor Integracion con la red de valor de
servicios
Catélogos de servicios lineal Portafolios de servicios dindmicos
Coleccioén integrada de procesos Gestion del ciclo de vida del servicio

Fuente: ITIL V3: The Past and The Future. The Evolution Of Service Management
Philosophy. (DuMoulin 2007).

A continuacion, se identifica e interpreta las evoluciones clave en la filosofia de
ITSM: (DuMoulin 2007)

» Negocios / alineacion IT (v2) vs Negocios / integracion IT (v3): ITIL v2 se
centra fundamentalmente en alinear las TI con el negocio, o cual implica
posicionar la tecnologia para ponerla en sintonia con los objetivos globales
del negocio y proporciona un lenguaje comun que facilita la comunicacion
entre el drea de Tl y los responsables del negocio. (Taylor y Turbitt 2008).

Pero, si se toma al sector bancario como ejemplo, en el cual los procesos de
gestion financiera y sus tecnologias de apoyo son tan interdependientes que
son inseparables, ITIL v3 representa un avance sustancial, puesto que se
centra en integrar las Tl en el negocio. Es decir, en hacer de la tecnologia una
parte fundamental del negocio, aun cuando no es el negocio mismo.

> Gestion de la cadena de valor (v2) vs Integracion de Ia red de servicios de
valor (v3): Actualmente, la relacion de TI y el negocio para la prestacion de
servicios es mucho mas complicado y complejo que el concepto de un tnico
proveedor de servicios TI reuniendo todas las necesidades del negocio. Es por
ello, que si bien las funciones de TI son internas, se considera que algunas se
encuentran dentro de una estructura de unidades de negocios donde otros
estdn proveyendo de un modelo de servicios compartido a multiples unidades
de negocio.

» Catalogo de servicios lineal (v2) vs Portafolios de servicios dinamicos (v3):
En ITIL v2, el proceso de gestion de nivel de servicio tiene como una de sus
muchas prestaciones, un catalogo de servicios que incluye informacién sobre
servicios disponibles, precios, puntos de contacto, y procesos de pedidos y
requisiciones.
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En contraste, un portafolio de servicios dindmico se interpreta como el
producto de un proceso estratégico donde la estrategia, disefio, creacion,
construccion y transicion del servicio dentro del entorno de produccion esté
basado en el valor del negocio.

En ITIL v3 ya no sOlo se habla de catadlogo de servicios sino también de
portafolio de servicios en donde se establecen casos de negocio, riesgos,
prioridades, valor propuesto y COStos.

Desde este punto, un catalogo de servicios de acciones concretas representa la
publicacion de servicios y el punto de partida de operaciones de servicio. Los
servicios documentados en este catadlogo son agrupados y ajustados a los
propdsitos para luego ser suscritos como una coleccidn y ser consumidos por
las unidades de negocio.

» Coleccion integrada de procesos (v2) vs Gestion del ciclo de vida del
servicio (v3): ITIL v2 se centra en practicas que aplican un enfoque modular a
los procesos. Cada proceso tiene su propio mddulo. EI problema de este
modelo es que no deja a las personas pensar en las actividades desde la
perspectiva del tiempo de vida de un servicio. (Taylor y Turbitt 2008).

Por su parte, ITIL v3 ayuda a las organizaciones a adoptar un punto de vista
mas estratégico que abarca todo el ciclo de vida del servicio. De esta manera,
el foco principal es pasar desde procesos a servicios IT; los procesos son
importantes, pero a la vez secundarios y solo existen para planificar, distribuir
y dar soporte a los servicios.

Esto mueve la importancia y el perfil del catdlogo de servicio de ser un acceso
del proceso de gestion del nivel de servicio a ser la piedra angular de ITSM.

III. Definicion de ITSM

ITIL v3 considera que un servicio es un activo para su consumidor. (Taylor y Turbitt
2008). Mencionan que los activos de servicios se componen de dos entidades:

» Utilidad o aptitud para el proposito (requerimientos funcionales), que es el

valor producido por el servicio. Es el servicio en si, suministrado por una
combinacién de personas, procesos y tecnologia.
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» @Garantia o aptitud para el uso (requerimientos no funcionales), que es lo que
se espera del servicio. Es la seguridad de que la utilidad se ejecutard dentro de
los niveles esperados: capacidad y disponibilidad, confiabilidad, soporte,
continuidad y seguridad.

En ITIL v3, utilidad y garantia interaccionan para crear el valor del activo. Como
consecuencia, los activos tienen un impacto directo sobre el valor del negocio
(porque ellos mismos generan algo de valor). Ese “algo” puede ser beneficios,
innovacion, satisfaccion del cliente o cualquier otro aspecto que determine el éxito
del negocio.

Entonces, éQué se entiende por gestion de servicios TI (ITSM)? En una definicidn, es
un conjunto de personas, procesos, tecnologia que cooperan para asegurar la
calidad de vida de servicios de TI, de acuerdo con los niveles de servicio acordados
por el cliente. (Osiatis 2007-A).

ITSM, es la clave para lograr niveles de funcionamiento, que permitan la entrega de
un servicio fiable, eficaz y de calidad al cliente para el beneficio del negocio en
general.

En las empresas existe una organizacion de TI que genera y provee los servicios de TI
y un grupo de clientes internos y externos que demandan esos servicios y esperan su
prestacién oportuna y con calidad. Es por tal, que las relaciones y comunicaciones
entre el proveedor de TI y los clientes de TI deben ser canalizadas a través de un
sistema que garantice la optimizacion de los procesos de entrega y soporte de
servicios a través de la consolidacion de Gestion de Servicio de TI.

De esta manera, la Gestion de Servicios TI dirige la provision y el soporte de los
servicios Tl adaptados a las necesidades de la organizacion.

IV. Objetivos y Perspectivas de ITSM

Hasta hace poco las infraestructuras informaticas se limitaban a dar servicios de
soporte y eran muy importantes e indispensable para el correcto funcionamiento de
la organizacion. (Osiatis 2007-B).

Sin embargo, en la actualidad esto ha cambiado y los servicios TI representan

generalmente una parte sustancial de los procesos de negocio.
Los objetivos de ITSM son:
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Aumentar la eficiencia.

Alinear los procesos de negocio y la infraestructura TI.
Reducir los riesgos asociados a los Servicios TI.

Generar negocio.

Mejorar la calidad de los servicios TI prestados.

Reducir el costo a largo plazo de la prestacion de servicios.
Responder efectivamente a los retos del negocio para TI.

v' Actuar como un agente de cambio que facilite la transformacion del negocio.
Por otro lado, ITSM toma en cuenta 4 perspectivas apodadas las 4P, es decir los
procesos, las personas (colaboradores y clientes), los productos (o tecnologias) y los
proveedores.

AN NI NN U NN

a) Procesos. Ver que los procesos que realiza la organizacion se lleven de la
mejor manera hasta llegar a la entrega final del producto o servicio de TI.

b) Personas. Se preocupa por el personal de TI, los clientes y los proveedores
externos, y que cada uno tiene responsabilidades y hacen frente a los restos de
la empresa.

¢) Tecnologia. Se debe tener los procesos bien definidos y cumpliendo todas las
responsabilidades, para el soporte de hardware, software, presupuestos y
herramientas.

d) Proveedores. Participan en la alineacion de la organizacion hacia la vision,
estrategias y objetivos para brindar una adecuada prestacion de servicios de
TL

2.2.1.3 Gobierno de TI/SI

I. Origenes de la gobernabilidad de TI

Como un marco previo introduzcamonos en los términos de los que se deriva IT
Governance.

Los términos Gobernanza y Gobernabilidad provienen de la palabra anglosajona
GOVERNANCE. Pero hacemos una mala practica de la traduccién, si bien en el
diccionario encontramos definiciones parecidas. Asi, Gobernanza es un sistema de
reglas, procesos y practicas que determinan como los poderes son ejercidos.
(Aguilera 2001 — A).

En cambio, Gobernabilidad es la capacidad de desarrollo de una sociedad de
resolver facilmente conflictos internos, por lo que podemos deducir que “La calidad
de la gobernabilidad estd basada en el grado de desarrollo institucional de la
Gobernanza que hay en una sociedad”. (Aguilera 2007 — B).
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II. Gobierno Corporativo

Que el Gobierno de la TI se Ilame “Gobierno”, no es casualidad. Tal nombre
responde al hecho de que el Gobierno de la TI se encuentra dentro de lo que son las
practicas y regulaciones que conforman el Gobierno de una empresa. Por ello, para
adentrarnos, con buen Gobierno, en este mundo, debemos primero conocer qué
quiere decir Gobierno Corporativo.

Segun la OCED (Organization of Economic Co-operation and Development), el
Gobierno Corporativo es el sistema mediante el cual las corporaciones son dirigidas
y controladas, y como tal, especifica la distribucion de Ilos derechos vy
responsabilidades entre los diferentes participantes de la corporacién, tales como el
Consejo de Administracion, la Direccidn ejecutiva, los accionistas y otros implicados,
y promulga las normas y procedimientos para la toma de decisiones sobre los
asuntos de la corporaciéon, también proporciona la estructura, a traves de la cual se
establecen los objetivos de la compafiia, y los medios para alcanzar tales objetivos y
medir el rendimiento. (Rouyet 2008).

El Gobierno Corporativo fija su interés en el establecimiento de las responsabilidades
para asegurar los objetivos y medir el rendimiento. El rendimiento estéd relacionado
con la creacion de valor para la organizacion y la gestion de sus recursos de una
forma eficiente y transparente. Esto nos Ileva a los cuatro elementos que forman el
Gobierno de una empresa: responsabilidad, aseguramiento, creacion de valor y
gestion de recursos.

La existencia de un Gobierno Corporativo, bajo estas cuatro preocupaciones, levanta
la cuestion de si la tecnologia que soporta al negocio estd adecuadamente
gestionada, en lo que se refiere, por ejemplo, al control de sus inversiones, o
transparencia en la manipulacién de la informacién. Esto lleva a la necesidad de
establecer un nuevo tipo de Gobierno denominado Gobierno de la TI. Dado que la
funcion de TI es parte esencial en la operacion del negocio, y que hoy en dia un
negocio no se concibe sin la participacion de la TI, el Gobierno de la TI debe ser un
elemento integrado dentro del Gobierno Corporativo. (Rouyet 2008).

Bajo estas premisas surge, por tanto, el concepto de Gobierno de la TI. A pesar de las
definiciones que se mencionaran mas adelante, hoy en dia no existe un consenso
sobre cémo definir exactamente el Gobierno de la TI, aunque las distintas
definiciones presentan elementos en comun.

32



De todas las definiciones que se presentaran, se desprende que existe una relacion
estrecha entre el Gobierno de TI y el Gobierno Corporativo. Para entender esta
relacion desde un punto de vista practico, podemos considerar las responsabilidades
que atafien al Gobierno Corporativo, y coémo el Gobierno de Tl puede ayudar a
resolverlas, ver en la Tabla 8.

Tabla 8. Gobierno Corporativo y el Gobierno de TI

RESPONSABILIDADES DE GOBIERNO | RESPONSABILIDADES DE GOBIERNO
CORPORATIVO TI

¢CoOmMo consiguen los accionistas que
los directivos les devuelvan algo de
beneficio?

¢Coémo consigue la alta direccion que el
Director de Tl y las TI les devuelva algo
de valor de negocio?

sCoOmMo se aseguran los accionistas que
los directivos no malgastan el capital
prestado en inversiones O proyectos
deficitarios?

¢CoOmo se asegura la alta direccién que
el Director de Tl y las TI no malgasten el
capital en inversiones 0O proyectos
deficitarios?

LCOmo controlan los accionistas a 1os
directivos?

LCOmo controla la alta direcciéon al
Director de Tl y a las T1?

Fuente: Gobierno de las TI en un entorno de Sourcing: Una visién pragmatica.
(Rouyet 2008).

III. Enfoque de Ia Gobernabilidad de TI

Desde hace ya un tiempo se viene escuchando en el ambiente el término IT
Governance. Algunos organismos, como [ISACA (Information Systems Audit and
Control Association), y las grandes consultoras han tratado de difundir el concepto
en los ultimos anos. Pero, ¢de qué estamos hablando?

El concepto de IT Governance surge como respuesta de las empresas para solucionar
sus problemas de control y gestidon de los activos de TI (i.e., de aplicaciones, redes,
personal de TI). IT Governance es el proceso mediante el cual las empresas alinean
las acciones (operaciones) de TI con los objetivos del negocio y asignan
responsabilidad para aquellas acciones y sus repercusiones.

Desde los ultimos 10 afilos muchos expertos en la administracion de las tecnologias
han propuesto varias definiciones de IT Governance, en esta seccion apelaremos a 5
definiciones que aunque utilizan diferentes enfoques convergen en la idea de
gobernar las TI. (Baldedn y Pinoargote 2007).El anélisis e integracion de ideas puede
ser clave para poder consolidar el concepto.
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“‘Gobierno de TI es un término utilizado para describir como aquellas personas que
han sido confiadas con el Gobierno de una entidad considerardn las TI para su
supervision, monitoreo, control y direccion de la empresa. Como las 11 se aplican

dentro de la entidad tendrd un inmenso impacto en la decision de atenerse a la
vision, mision o los objetivos estratégicos. ™ Roussey (citado en [T Governance
Institute, 2003 p. 1).

Como se puede observar en la afirmacion de Roussey, el concepto de IT Governance
engloba la direccion y control de la organizacion sobre las TI. Con el objetivo final de
alcanzar los objetivos estratégicos establecidos y asi satisfacer a los accionistas y
demads involucrados, Roussey menciona cuatro palabras clave (supervision,
monitoreo, control y direccidn) que en si son los objetivos de IT Governance.

El Gobierno de TI es “la especificacion de los derechos de decision y un marco de
asignacion de responsabilidad para promover un comportamiento deseable en el
uso de las Tl.” - Broadbent, M. (2002 p.2).

Este concepto engloba de una manera sencilla Io que significa a final de cuentas
establecer un verdadero sistema de control y administracién centralizado de las TI.

“El Gobierno de las TI es la responsabilidad de Ilos ejecutivos y de la junta de
directores. Estd compuesta de liderazgo, estructuras organizacionales y procesos
que aseguran que las T] de una empresa mantengan y extiendan las estrategias y
objetivos de la organizacion.” - IT Governance Institute (2007, p.5).

El IT Governance Institute (2007) concentra su enfoque en la responsabilidad
asignada, las estructuras y los procesos.

“IT Governance es la alineacion estratégica de las TI con el negocio, de tal manera
que se alcance el mdximo valor del negocio mediante el desarrollo y

mantenimiento de control efectivo de TI y responsabilidad, administracion de
desempeno y gestion de riesgo.” - Webb, P., Pollard, C. & Ridley, G. (2006).

Webb, P., Pollard, C. y Ridley, G (2006) propone una definiciobn que enfoca Ila
estrategia y la entrega de valor de las TI.
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El Gobierno de TI se concentra en la estructura de las relaciones y procesos para
desarrollar, dirigir y controlar las Tl para que se puedan alcanzar las metas de la
empresa mediante contribuciones de valor anadido, que se responsabiliza de

equilibrar el riesgo contra el retorno de inversion de los recursos de Tl y sus
procesos. - Korac-Kakabadse, N. (citado en Webb, P., Pollard, C. &Ridley, G., 2006).

Del analisis de estas definiciones se propone una definicion de lo que significa un
Gobierno de tecnologias de informacién o IT Governance:

El Gobierno de tecnologias de informacion establece una direccion que asegura el
cumplimiento de la vision estratégica, haciendo reflejable y cuantificable el valor
que devuelven las T] a la organizacion. Entregando responsabilidades a personas

dentro de una estructura establecida en la misma que permita decidir para
incentivar el comportamiento deseable de las Tl y una adecuada gestion del riesgo.

IV. Necesidad de un Gobierno en las TI

El control sobre las TI cada vez se hace maés estricto con relacidon a su creciente
importancia, su evolucion constante y sus funciones dentro de las empresas.

Anteriormente el departamento de TI servia estrictamente de soporte técnico. Con la
automatizacion de procesos fue necesario administrar la infraestructura de TI para
prevenir discontinuidad en el negocio. Con la madurez de las TI y su uso en
multiples aplicaciones organizacionales y de comunicaciones, el departamento de TI
paso a ser proveedor de servicios. Sin embargo, hoy en dia, es necesario escalar a un
nivel superior (IT Governance). (Baldedn y Pinoargote 2007). Las razones de este
nuevo enfoque de control son las siguientes:

v" Mayor control de indicadores de gestion. En algunas empresas puede existir
el caso que aunque se sigan los pasos acertados para lograr una verdadera
gestion de las TI no exista un sistema de informacién que permita a la
directiva ver los resultados directos por inversion y méas importante aun: su
aporte a la estrategia global del negocio.

v" Entrega de servicios. Los departamentos de TI en las organizaciones buscan
cumplir con los requerimientos de informacidn y servicios que existen en las
distintas areas que existen en la organizacion.

v' Costos elevados de inversiones de tecnologia. Las inversiones en TI suelen
ser elevadas y constantes.
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v' Informacidon como principal activo o dependencia de informacion. La
informacién que se genera del trabajo de los empleados, transacciones y
operaciones diarias del negocio es el recurso mas importante que puede tener
una empresa. Los retos que presenta son debido a que la informacion es cada
vez mas facil de recopilar (exceso de informacién y poco orden), es cada vez
mas dificil asociarle un precio (es un intangible invalorable), cada vez mas
vulnerable y de vital importancia a los servicios del negocio. EI control de este
activo mediante infraestructuras de informacién definidas, diccionarios de
datos, procedimientos y politicas de seguridad y una correcta gestion de
cambio Illevan a cualquier empresa a poder obtener el mayor beneficio de
esta informacion.

v' EI potencial de las TI para identificar oportunidades de negocio. Muchas
industrias estan saturadas en sus servicios y productos, lo que lleva a dificultar
el descubrimiento de nuevas oportunidades para el negocio. Las tecnologias
de informacion que presentan informacion actualizada y confiable de las
operaciones de TI podrian resultar en decisiones que optimicen procesos,
reduzcan costos, presenten nuevos canales de ventas, etc. La rdpida
introduccién de nuevas tecnologias (i.e., servicios Web, tecnologias moviles,
sistemas empresariales) crean amenazas y a su vez oportunidades.

v' Aprendizaje organizacional del valor de las TI. Muchas veces las TI se ven
COmo soporte y no como un servicio, por tal motivo las iniciativas de TI son
incomprendidas en el negocio. Esto se debe a que la inversién en TI no se
refleja en un andlisis de flujo de caja. El Gobierno efectivo crea mecanismos
con los que las empresas pueden debatir el valor potencial.

v" No hay entrega de valor. El valor que se percibe de las TI no solo depende de
tecnologia de punta o de la magnitud de la inversién depositada en ellas.
Standish Group International estima que alrededor de $140 mil millones ($80
mil millones en proyectos fracasados) se gastan indebidamente en proyectos
de TI.

V. Valor Agregado y Alineamiento

La tecnologia de la informacion no es un elemento de apoyo, sino que se trata de un
componente esencial para que las organizaciones puedan existir. Esto ha quedado
evidenciado en los ultimos anos con el fendmeno “e-“. Dejando de lado el colapso de
la burbuja de Internet, ha quedado claro que la estrategia de IT debe ser parte
fundamental de la estrategia del negocio. No se puede separar a una de la otra.
(Villagra 2004).
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En este contexto, ¢&cOmo hacemos para asegurarnos de hacer bien las cosas en el
campo de sistemas? De la misma manera que el Gobierno Corporativo tiene como
propdsito asegurar el apropiado manejo de la compafia, IT Governance es la
disciplina encargada de manejar adecuadamente las actividades de IT y contestar las
siguientes preguntas:

v' (La compania estd haciendo las cosas adecuadas? (proyectos de IT que
agreguen valor estratégico/econdmico)

v Lo estd haciendo de la manera adecuada? (enfoque, metodologias, técnicas,
herramientas)

v’ (Estd usando eficientemente la tecnologia de la informacién?
v’ iSe estdn alcanzando los objetivos deseados?

En definitiva, IT Governance no es mas ni menos que otra componente del Gobierno
corporativo cuyas principales responsabilidades son (Figura 4):

v’ Alinear la estrategia de IT con la estrategia del negocio.
v Proveer direccion a los procesos que implementan la estrategia.
v Garantizar la obtencion de los resultados deseados.

Queda entonces muy claro cudl es el papel que juega IT Governance en el proceso
de mejora continua de los procesos del area de sistemas, proveyendo direccién y
visibilidad al emprendimiento, y garantizando que los cambios en la operatoria
perduren en el tiempo.

Ahora bien, équé sentido tiene IT Governance en una empresa de tecnologia
informatica? Pareciera ser que los destinatarios de esta disciplina son las areas de
sistemas de empresas no dedicadas al negocio de desarrollar software o proveer
servicios de IT. Sin embargo, los beneficios para este tipo de organizaciones son al
menos dos: las practicas de IT Governance, aplicadas por sus clientes, generan una
demanda mas madura a las empresas de IT locales, exigiendo productos y servicios
de mejor calidad, o que a la larga las prepara mejor para el mercado internacional;
por otro lado, esas mismas practicas, pero aplicadas a la operatoria de la misma
empresa, les permite atacar algunas de las debilidades que generalmente se le
adjudican a este tipo de organizaciones: falta de direccién y escasa o nula vision
estratégica.
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Figura 4. Responsabilidades de IT Governance

Estrategia de IT

Dirige

Confirma o cambia
Procesos

Mejora

Resultados Reporta

Fuente: TI Governance y Mejora Continua. (Villagra 2004)

VI. Componentes del IT Governance

IT Governance tiene que ver con dos cosas fundamentales: agregar valor a la
compania y reducir los riesgos que la tecnologia informadtica podria generarle al
negocio. Para ello se enfoca en las siguientes areas clave: (Villagra 2004)

+ Alineamiento estratégico. Se enfoca en garantizar la alineacién entre los
planes de negocio y de TI; en definir, mantener y validar la propuesta de valor
de TL; y en alinear las operaciones de TI con las operaciones del negocio.

+ Entrega de valor. Se refiere a ejecutar la propuesta de valor a todo lo largo
del ciclo de entrega, asegurando que TI genere los beneficios prometidos en la
estrategia, concentrandose en optimizar los costos y en brindar el valor
intrinseco de la TI.

4+ Gestion de recursos. Se trata de la inversibn Optima, asi como Ia
administracion adecuada de Ilos recursos criticos de TI: aplicaciones,
informacién, personas e infraestructura. Los temas clave se refieren a la
optimizacion de conocimiento y de infraestructura.

+ Gestion de riesgos. Consiste en la identificacion y tratamiento de los riesgos a
los que la tecnologia de la informacion expone al negocio.

4+ Medicion del desempeio. “Lo que no se mide no se hace”. La tinica manera
de garantizar el cumplimiento de la estrategia de Tl es comunicarla (para
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conseguir el alineamiento de toda la organizacién) y medirla (para impulsar
que se hagan las cosas que son importantes).
Figura 5. Componentes de IT Governance

Alineamiento Entrega de
Estratégico Valor
GOVERNANCE
‘ Medicién de | Gestion de ‘
~ s :
Desempeiio | Riesgo

Fuente: Modelo para Evaluacion e Implementacion de un Sistema de TI
Governance Basado en TI BSC en la empresa ABC. (Baldeén y Pinoargote 2007).

2.2.2 MARCOS DE TRABAJO PARA LA GESTION DE TI/SI
2.2.2.1 FrameworR para la gestion de servicios TI/SI

I. ITIL

1.1 Evolucion Historica

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL, en inglés) se ha
convertido en el estdindar mundial en la gestion de servicios de TI. ITIL comenzd
como un proyecto emprendido por el Gobierno de Reino Unido a inicios de 1980 a
consecuencia de que el Gobierno se vio obligado a reducir los costes de Tl y a
mejorar la gestion de prestacion de servicios producto de la grave recesion
econdmica que vivia en esos tiempos.

ITIL fue desarrollado en las décadas de los 80 y 90 por la CCTA (Central Computer
and Telecommunications Agency) bajo contrato del Gobierno Britanico. ITIL
establecido en 1989, ahora es administrado por la OGC (Office of Government
Commerce) - anteriormente CCTA -, y apoyado por el itSMF (IT Service Management
Forum). (Sallé 2004). ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones
dependen cada vez més de la informatica para alcanzar sus objetivos corporativos.

Actualmente la metodologia ITIL cuenta con ITIL v1, ITIL v2 e ITIL v3. La version
vigente de ITIL es la versioén 3. (Ocampo, Moreno y Caicedo 2009).
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ITIL v1. Fue producido originalmente a finales de 1980 y constaba de 10 libros
centrales cubriendo las principales dreas de Soporte del Servicio y Prestacion
del Servicio. Dichos libros centrales fueron maés tarde soportados por 30 libros
complementarios que cubrian una numerosa variedad de temas, desde el
cableado hasta la gestidon de la continuidad del negocio. En un comienzo fue
[lamado GITMM (Government Information Technology Management
Methodology), pero méas tarde cambio de nombre para ser visto como una
guia y no como un método formal.

ITIL v2. Se trata de siete grupos distintos:

La perspectiva del negocio

Plan para la implementacion de gestion de servicios
Gestion de la infraestructura de TIC

Gestidon de aplicaciones

Soporte de servicio

Provision de servicio

Gestion de la seguridad

ITIL v2 fue sustituida oficialmente el 30 de Mayo de 2007, por ITIL v3, tras un largo
periodo de rehabilitacion denominado ITIL Refresh.

L)

ASENENENENAN

ITIL v3. Esta versidn incorpora muchas mejoras y un importante cambio de
enfoque desde la previa alineacion de las Tl y el negocio a la gestion del ciclo
de vida de los servicios que las TI proveen a las organizaciones. Los cinco
libros de referencia de ITIL v3 son:

Estrategia del servicio
Diseno del servicio
Transicion del servicio
Operacioén del servicio
Mejora continua del servicio

1.2 Definicion de ITIL

ITIL proporciona un planteamiento sistemético para la provision de servicios de TI
con calidad. (Van Bon 2008). ITIL fue creada para comunicar las mejores practicas en
la gestion sistemaética y coherente de servicios TI. Su planteamiento se basa en la
calidad de servicio y en el desarrollo eficaz y eficiente de los procesos.
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ITIL proporciona una descripcion detallada de una serie de buenas practicas de TI, a
través de una amplia lista de roles, tareas, procedimientos y responsabilidades que
pueden adaptarse a las necesidades concretas de cada organizacion. A la vez, dado
su amplio campo de aplicacion, ITIL también provee una guia de referencia util en
muchas &reas, que puede servir a las organizaciones TI para desarrollar nuevos
objetivos de mejora que les permita crecer y madurar. (Van Bon 2007 — B).

ITIL ofrece un marco comun para todas las actividades del departamento TI. Dichas
actividades se dividen en procesos, que usados en conjunto proporcionan un marco
eficaz para lograr una Gestion de Servicios TI mas madura. De esta manera, ITIL sirve
como un marco de referencia para la gestion de servicios TI, lo cual significa que
todos los procesos tienen un gran objetivo: planificar, entregar y dar soporte a los
servicios de TI.

ITIL pretende alinear los servicios de TI con los requerimientos del negocio, y
proveer de manera Optima servicios a un costo justificable.

1.3 Ciclo de Vida del Servicio

El ciclo de vida del servicio segin ITIL se basa en el concepto esencial de “Gestion
del servicio”, y en los conceptos relacionados de “Servicio” y “Valor”. (Van Bon 2008).
A continuacioén se explican dichos términos esenciales:

* G@Gestion del Servicio. Es un conjunto de capacidades organizativas
especializadas cuyo fin es generar valor para los clientes en forma de
servicios.

* Servicio. Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes O riesgos
especificos.

¢ Valor. Es el aspecto esencial del concepto de servicio. Desde el punto de vista
del cliente, el valor consta de dos componentes basicos: utilidad y garantia. La
utilidad es lo que el cliente recibe, mientras que la garantia reside en codmo se
proporciona.

El ciclo de vida de los servicios consiste en cinco fases. Cada libro de ITIL v3 describe
una de dichas fases. (Van Bon 2007 — A).

i. Estrategia de Servicios. Esta fase trata el disefio, desarrollo e implementacién
de gestion de servicios como un recurso estratégico.

ii. Diseno de Servicios. Esta fase de disefio de servicios IT apropiados incluye
arquitectura, procesos, politicas y documentos. El objetivo de esta fase es
reunir los actuales y futuros requerimientos del negocio.
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iii. Transicion de Servicios. Es la fase de desarrollo y mejora de capacidades
para la transiciéon de nuevos o modificacion de servicios IT hacia la
produccion.

iv. Operacion de Servicios. Es la fase de lograr eficiencia y efectividad en la
provision y soporte de servicios con el fin de asegurar valor para los
clientes y proveedores de servicios.

v. Mejora Continua de Servicios. Es la fase de creacion y mantener el valor
para los clientes a través de disefio de mejoras, introduccion y operacion
del servicio.

Fuente: ITIL version 3: un modelo adaptado a la creciente importancia de la
gestion de servicios de negocio. (Taylor y Turbitt 2008).

La fase de estrategia de servicios es el eje en torno al que “giran” todas las demas
fases del ciclo de vida del servicio; es la fase de definicion de politicas y
establecimiento de objetivos. Las fases de disefio, transicidn y operacion de servicios
se realizan a partir de esta estrategdia; el tema recurrente en ellas es el ajuste y el
cambio.

La fase de mejora continua de servicios que se basa en aprendizaje y mejora, abarca

todas las demas fases del ciclo. Esta fase inicia los proyectos y programas de mejora,
asigndndoles prioridades en funcién de los objetivos estratégicos de la organizacion.
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El ciclo de vida del servicio es una combinacion de varias perspectivas en la realidad
de las organizaciones. Esto ofrece mas flexibilidad y control.

II. CMMI

El modelo CMMI indica la necesidad de administracién de las etapas tempranas del
proyecto a través de la planificacion. Existe un requerimiento explicito para la
confecciéon de un plan que permita realizar y mantener las practicas especificas
necesarias para la confeccion del plan de proyecto tal como lo pide esta area de
proceso.

Como explica el SEI (Instituto de Ingenieria del Software) en su sitio Web, CMMi es
una fusion de modelos de mejora de procesos para ingenieria de sistemas, ingenieria
del software, desarrollo de productos integrados y adquisicion del software (Garita,
Gonzéles y Urefia 2007).

CMMI fue creado por el SEI con el fin de unir la gran cantidad de modelos creados
por el SEl y otras organizaciones a lo largo de los anos.

Es uno de los modelos maés utilizados en la industria del software, disminuye o
elimina el retrabajo, aumenta la fiabilidad en la prediccién de costos, aumenta el
reuso de productos y procesos, disminuye costos debido a multiples evaluaciones y
programas de mejoras de procesos.

Hay varios modelos y métodos desde estadisticos hasta empiricos para mejorar los
procesos.

Segun esta filosofia los procesos son los que integran los componentes principales en
los proyectos (“personas”, “procedimientos y métodos”, y “herramientas y equipos”),
permitiendo mejorar la manera en la que trabaja el negocio, otorgando
escalabilidad, y creando una base sobre la cual poder realizar mejora continua.

Este modelo identifica principios en un ciclo de mejora continua, de la aplicacion
del mismo muchas organizaciones pueden comprobar sus incrementos de
productividad, de la calidad, en las mejoras en el tiempo de entrega y Ios
cronogramas y cuentan con presupuestos mas precisos y confiables.

El propdsito de CMMI, es la de proveer una guia para la mejora de los procesos
organizacionales y desarrollar la habilidad para administrar el desarrollo, adquisicion
y mantenimiento de productos y servicios. CMMI coloca préacticas probadas en una
estructura que ayuda a las organizaciones a evaluar su nivel de madurez o la
capacidad de sus d4reas de proceso, a establecer prioridades de mejora y a
implementar esas mejoras (Garita, Gonzales y Urena 2007).
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Las versiones actuales de CMMI se basaron en tres modelos de referencia: SWCMM
v2.0, SE-CMM y IPD-CMM vy tienen como principal objetivo la integracion de las
disciplinas de Ingenieria de Sistemas e Ingenieria de Software. Hasta el momento las
disciplinas disponibles son: Ingenieria de Sistemas (SE), Ingenieria de software (SW),
Desarrollo integrado de productos y procesos (IPPD) y gestion de proveedores (SS).

Cabe destacar que CMMI como todo modelo describe “Qué” hacer y no describe
“Coémo” hacerlo.

Este modelo, al igual que todos sus predecesores, se basa en la premisa de que: “La
calidad de un sistema estd mayoritariamente determinada por la calidad del proceso
usado para desarrollarlo y mantenerlo”.

2.1 Madurez

Atributo de las organizaciones que desarrollan o mantienen los sistemas de software.
En la medida que éstas llevan a cabo su trabajo siguiendo procesos, y en la que éstos
se encuentran homogéneamente implantados, definidos con mayor o menor rigor;
conocidos y ejecutados por todos los equipos de la empresa; y medidos y mejorados
de forma constante, las organizaciones seran mas o menos “maduras”.

2.2 Capacidad

Atributo de los procesos. El nivel de capacidad de un proceso indica si s6lo se
ejecuta, o si también se planifica se encuentra organizativa y formalmente definido,
se mide y se mejora de forma sistematica.

2.3 Niveles de capacidad.
Los 6 niveles definidos en CMMI para medir la capacidad de los procesos son:

0. Incompleto: EI proceso no se realiza, 0 no se consiguen sus objetivos.
Ejecutado: EI proceso se ejecuta y se logra su objetivo.

2. Gestionado: Ademas de ejecutarse, el proceso se planifica, se revisa y se
evaltia para comprobar que cumple los requisitos.

3. Definido: Ademas de ser un proceso “gestionado” se ajusta a la politica de
procesos que existe en la organizacion, alineada con las directivas de la
empresa.
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4. Cuantitativamente gestionado: Ademas de ser un proceso definido se controla
utilizando técnicas cuantitativas.

5. Optimizado: Ademas de ser un proceso cuantitativamente gestionado, de
forma sistematica se revisa y modifica para adaptarlo a los objetivos del
negocio.

2.4 Niveles de madurez.

Los niveles de madurez son los mismos que los descritos en el modelo SW-CMM,
pero se les han modificado los nombres a los niveles 2 y 4.

- Nivel 1: Inicial

- Nivel 2: Gestionado

- Nivel 3: Definido

- Nivel 4: Gestionado cuantitativamente
- Nivel 5: Optimizado

2.5 Representaciones Continua y Escalonada

Los modelos de calidad que centran su foco en la madurez de la organizacion,
presentan un modelo de mejora y evaluacion “escalonado”.

Los que enfocan las actividades de mejora y evaluacion en la capacidad de los
diferentes procesos presentan un modelo “continuo”.

CMMI integra tres modelos diferentes, con representaciones diferentes:

- CMM-SW: representacion escalonada.
- SE-CMM: representacion continta.
- IPD-CMM: modelo mixto.

En el equipo de desarrollo de CMMI habia defensores de ambos tipos de
representaciones, por lo que el resultado fue la publicacién del modelo con ambas
representaciones: continua y escalonada, estas son equivalentes, y cada organizacion
puede optar por utilizar la que se adapte a sus caracteristicas y prioridades de
mejora.

La visibn continua de una organizacion mostrard la representaciéon de nivel de
capacidad de cada una de las areas de proceso del modelo. La vision escalonada
definira a la organizacién dandole en su conjunto un nivel de madurez del 1 al 5.
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2.6 Areas de proceso

CMMI identifica 25 areas de procesos (22 en la versiéon que no integra IPD). Si se
observan desde la representacion continua del modelo, se agrupan en cuatro
categorias segun su finalidad: Gestidon de proyectos, Ingenieria, Gestiéon de procesos
y Soporte a las otras categorias (Garita, Gonzéles y Urefia 2007).

Si se observan desde la representacion escalonada, se clasifican en los cinco niveles
de madurez. Al nivel de madurez 2 pertenecen las areas de proceso cuyos objetivos
debe lograr la organizacion para alcanzarlo, de igual forma con los niveles 3, 4y 5.

Tabla 9. Areas de proceso de CMMI sintetizados

Area de proceso Categoria N. mad.
Anélisis y resolucién de problemas Soporte 5
Gestion de la configuracion Soporte 2
Analisis y resolucion de decisiones Soporte 3
Gestion integral de proyecto G. proyectos 3
Gestion integral de proveedores G. proyectos 3
Gestion de equipos G. proyectos 3
Medicion y anélisis Soporte 2
Entorno organizativo para integracion Soporte 3
Innovacion y desarrollo G. procesos 5
Definicién de procesos G. procesos 3
Procesos orientados a la organizacion G. procesos 3
Rendimiento de los procesos de la org. G. procesos 4
Formaciéon G. procesos 3
Integracién de producto Ingenieria 3
Monitorizacién y control de proyecto G. proyecto 2
Planificacion de proyecto G. proyecto 2
Gestion calidad procesos y productos Soporte 2
Gestion cuantitativa de proyectos G. proyectos 4
Desarrollo de requisitos Ingenieria 3
Gestion de requisitos Ingenieria 2
Gestion de riesgos G. proyectos 3
Gestioén y acuerdo con proveedores G. proyectos 2
Solucion técnica Ingenieria 3
Validacion Ingenieria 3
Verificacion Ingenieria 3

Fuente: Desarrollar una metodologia de administracion de proyectos para el
desarrollo y el mantenimiento de proyectos informaticos, basada en la
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metodologia de proyectos PMI y bajo el modelo de calidad para los procesos
CMMI. (Garita, Gonzales y Urena 2007).

Por cuestiones de delimitacién del trabajo de investigaciéon nos centraremos en la
Planificacion de Proyecto ubicado en el Nivel 2.

2.7 Planificacion de Proyecto (PP)

Esta area de proceso tiene como proposito establecer y mantener el plan que sera
empleado para ejecutar y monitorear el proyecto.

Dentro de esta area de proceso se incluyen todas las actividades necesarias para
determinar el alcance del proyecto (funcionalidad a desarrollar, actividades
incluidas y excluidas, etc.), estimar esfuerzo y costos, establecer el cronograma,
identificar riesgos, y obtener el compromiso de todos los involucrados respecto al
plan de proyecto. Sus objetivos y prdacticas especificas son las siguientes (Axentia

2006):

Tabla 10. Planificacién del Proyecto (PP)

Objetivos Especificos Practicas Especificas

SG 1 Establecer estimaciones Se
realizan y mantienen estimaciones de
las magnitudes del proyecto.

SP 1.1 Estimar el alcance del proyecto
SP 1.2 Estimar atributos de las tareas y
de los productos del proyecto

SP 1.3 Definir el ciclo de vida del
proyecto

SP 1.4 Estimar esfuerzo y costo del
proyecto

SG 2 Desarrollar el plan de proyecto Se
establece y mantiene un plan de
proyecto que es empleado para
administrar el proyecto.

SP 2.1 Establecer el cronograma y el
presupuesto del proyecto
SP 2.2 Identificar Ios
proyecto

SP 2.3 Planificar la administracién de
datos del proyecto

SP 2.4 Planificar recursos necesarios
para el proyecto

SP 2.5 Planificar la adquisicion de
conocimiento y habilidades

SP 2.6 Planificar la participacién de los
interesados en el proyecto

SP 2.7 Establecer el plan del proyecto

riesgos del
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SG 3 Obtener el compromiso de Ios
interesados acerca del plan de
proyecto Los compromisos con el plan

SP 3.1 Revisar todos los planes que
puedan afectar al proyecto
SP 3.2 Ajustar el plan de proyecto para

estdn formalmente establecidos y son | reflejar  recursos  estimados  vs.
mantenidos a lo largo del proyecto. disponibles
SP 3.3 Obtener compromisos respecto
al plan

Fuente: Una introduccion a CMMI. (Axentia 2006)

Las actividades de esta area suelen implementarse mediante la combinacién de
varios elementos. Por un lado, serd necesario establecer algiin tipo de mecanismo de
estimacion que emplee como input los requerimientos del proyecto. También sera
necesario formalizar el plan de proyecto (que no es solamente el cronograma), el
ciclo de vida a emplear (por lo menos, fases e hitos), y los mecanismos de
aprobacion (Axentia 2006).

Si bien no estd explicitamente indicado en el modelo, el establecimiento de una
funcion tipo PMO (Project Management Office — Oficina de Gestion de Proyectos)
podria actuar como facilitador de la implementacién de esta drea de proceso.

III. ISO/IEC 20000
3.1 Evolucion Historica

Los antecedentes de la norma se remontan a 1989 cuando la institucion britanica BSI
(Instituto Britanico de Estandarizacion) comenzo la definiciéon de un estandar para la
gestion de servicio TI, que finalizd con su publicacidn como estandar BS 15000 en
1995. (Valencia 2010).

A partir de este ano BSI continu6 con el desarrollo del estdndar trabajando en una
segunda parte con el objetivo de profundizar en los conceptos de la parte 1 ya
publicada. La segunda parte del estdndar se publicd en 1998, y posteriormente se
sigui¢ evolucionando la norma.

En el ano 2000, BSI definié oficialmente los requisitos para la entrega efectiva de
servicios al negocio y sus clientes, en una norma britdnica: BS 15000. (Van Bon 2006).

La primera edicion de BS 15000 fue publicada en noviembre de 2000, basada en una
publicacion anterior - DISC PD0005:1998 — EI Cédigo de Préactica para la Gestion de
Servicios de TI. BS 15000-1:2002 se convirtid en la segunda edicién, siendo el
resultado de la experiencia y feedback de los que habian adoptado anteriormente la
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primera edicién. El desarrollo de la estrategia de certificacion ha dado un gran
impulso a la aceptacion de BS 15000 como norma oficial.

El 15 de diciembre de 2005, ISO, La Organizacién Internacional de Estandarizacion,
adaptd BS 15000 a una nueva norma internacional ISO: ISO/IEC 20000, alineada con
el marco de trabajo de ITIL.

ITIL es un conjunto de mejores practicas, mientras que ISO/IEC 20000 es un conjunto
formal de especificaciones cuyo cumplimiento deberia ser perseguido por los
proveedores de servicios.

3.2 Definicion de ISO/IEC 20000

Es el primer estdndar especifico para la Gestion de Servicios de TI, y su objetivo es
aportar los requisitos necesarios, dentro del marco de un sistema completo e
integrado, que permita que una organizacion provea servicios TI gestionados, de
calidad y que satistagan los requisitos de negocio de sus clientes. (Arango 2010).

[SO/IEC 20000 proporciona al sector una norma internacional para todas las
empresas que ofrezcan servicios de TI tanto a clientes internos como externos,
creando un marco de referencia y una terminologia comun para todos los actores
implicados: proveedores de servicio, suministradores y clientes. (Ascendia 2010).

ISO/IEC 20000 sélo se otorga a organizaciones que realizan operaciones de gestion
de servicios TI, y s6lo certifica el buen funcionamiento de esas operaciones.

La norma ISO/IEC 20000 esta estructurada en dos documentos, bajo el titulo general
de Tecnologia de la Informacién — Gestion del Servicio:

* ISO/IEC 20000-1. Este documento de la norma incluye el conjunto de los
“requisitos obligatorios” que debe cumplir el proveedor de servicios TI, para
realizar una gestion eficaz de los servicios que responda a las necesidades de
las empresas y sus clientes.

» ISO/IEC 20000-2. Esta parte contiene un coddigo de précticas detallado para la
gestion de servicios dentro del alcance de la norma oficial.

En general, la parte 1 de la norma contiene una lista de controles obligatorios,
“debe”, que los proveedores de servicio deben cumplir para obtener la certificacion.
Mientras que la parte 2 contiene una lista de directrices y sugerencias que “deberian”
ser tenidas en cuenta por los proveedores de servicio que deseen certificarse. (Van
Bon 2006).
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3.3 Marco de referencia de ISO/IEC 20000

La norma ISO/IEC 20000 se estructura en torno a la utilizaciobn de procesos
integrados para la gestion de los servicios TI, posiciondndolos en un modelo de
referencia y, estableciendo todo aquello que es obligatorio para la buena gestion de
los servicios TI. (Pérez 2008).

Estos procesos dan cobertura a las necesidades del ciclo de vida de los servicios,
contemplando muchos de los procesos incluidos en la version 2 de ITIL y otros
adicionales, algunos de los cuales fueron posteriormente adoptados por ITIL en su
nueva version 3.

La norma ISO/IEC 20000 cubre las siguientes secciones:
i. EI Sistema de Gestion de Servicios TI

Esta seccion contempla la politica y las actividades de trabajo necesarias para que
una organizacién pueda realizar una eficiente implantacion y gestion posterior de los
servicios TI. Asi mismo, cubre los aspectos de Responsabilidad de la direccion,
requisitos de la documentacion, Competencia, Concienciaciéon y Formacion.

ii. Planificacién e Implementacion de la Gestion del Servicio

Uno de los objetivos fundamentales de la norma ISO/IEC 20000 es validar la mejora
continua de la calidad de la gestion de los servicios, y para ello ha utilizado el
modelo de mejora de la calidad definido por W. Edwards Deming.

Adicionalmente a ISO/IEC 20000, las organizaciones pueden utilizar COBIT para
materializar las medidas de los avances en el logro de nuevos niveles de mejora a
medida que la gestion de los servicios gana en madurez.

iii. Planificacion e Implementacion de Servicios, Nuevos o Modificados

Esta seccion contiene un solo proceso que tiene como objetivo asegurar que la
creacion de nuevos servicios, las modificaciones a los existentes e incluso la
eliminacién de un servicio, se puedan gestionar y proveer con los costes, calidad y
plazos acordados.

Para ello, hay que gestionar el ciclo completo de la provision y entrega de los

servicios, realizando una planificacién unificada e integrada, considerando los costes
y el impacto a nivel organizativo, técnico y comercial que pudiera derivar de su
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entrega y gestion, asegurando que todas las partes implicadas conocen y cumplen
con el plan y los compromisos acordados.
iv. Procesos de Provision de Servicio

En esta seccidn se tratan los requisitos necesarios para cubrir la provision de los
servicios que el cliente necesita, y todo aquello que es necesario en Tl para poder
prestar estos servicios.

Para conseguir su objetivo ISO/IEC 20000 estructura esta seccion en un conjunto de
procesos con objetivos especificos y unitarios para evitar posibles conflictos:

» Gestion de Nivel de Servicio

» Generacion de informes del servicio

»  QGestion de la continuidad y disponibilidad del servicio

» Elaboraciéon de presupuesto y contabilidad de los servicios de TI
»  Qestidn de la Capacidad

»  QGestidn de Seguridad de la Informacion

v. DProcesos de Relaciones

Los proveedores de servicio TI tienen dos puntos externos de relacion, por una parte
se encuentra la relacién con el negocio y los clientes a los que da servicio, y por la
otra estd la relaciobn con sus suministradores, fundamental para el soporte y
evolucion del servicio.

Una adecuada gestion de estas relaciones posibilita el control adecuado de los dos
factores externos a la organizacion que son claves para la realizacion de una correcta
gestion del servicio TI. En esta seccion ISO/IEC 20000 trata los requisitos necesarios
para cubrir estas relaciones mediante dos procesos especificos: Gestion de
Relaciones con el Negocio y Gestion de Suministradores.

vi. Procesos de Resoluciéon

Los procesos de resolucion son gestion del incidente y gestion del problema, estos
procesos tienen un alto grado de relacidon aunque tienen objetivos diferenciados.

Gestion del incidente se encarga de la recuperacion de los servicios a los usuarios

tan pronto como sea posible, y gestion del problema tiene la misién de identificar y
eliminar las causas de los incidentes para que no vuelvan a producirse.
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vii.Procesos de Entrega

El objetivo de este proceso es entregar, distribuir y realizar el seguimiento de uno o
mas cambios en la entrega en el entorno de produccion real. Este proceso realiza la
planificaciéon y gestion de los recursos que permite distribuir correctamente el
lanzamiento de un servicio al cliente.

Figura 7. Marco de referencia ISO/IEC 20000

Sistema de Gestion Servicios Tl (SGSTI)

Planificacion e implementacion de la gestion del servicio (PDCA)

Planificacion e implementacion de servicios, nuevos o modificados

Procesos de Provision de Servicio

\ Procesos de control

——

Proceso de Procesos de Procesos de
Entrega Resolucién Relaciones

.

Fuente: ISO/IEC 20000 el estandar para la Gestioén de Servicios de TI. (Pérez 2008)

2.2.2.2 FrameworR para el gobierno de TI/SI

El Gobierno Estratégico de TIC es necesario para administrar eficientemente las
inversiones en Tecnologias de Informacion y Comunicaciones. Los marcos de
referencia de estrategia de TIC como IT BSC, COBIT, VAL IT e ITIL proporcionan
guias para mejorar la rendiciéon de cuentas y la entrega en las inversiones en
tecnologia.

Hoy en dia, es indispensable lograr una alineacion de las TI al negocio, hay que
considerar nuevos requerimientos regulatorios que permiten a los ejecutivos tener el
control, pero ademés hay que conectar los planes estratégicos al proceso de
Gobierno.
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IV. COBIT

4.1 Generalidades

Los Objetivos de Control para la Informacién y la Tecnologia relacionada (COBIT)
brindan buenas précticas a través de un marco de trabajo de dominios y procesos, y
presenta las actividades en una estructura manejable y [dgica.

Las buenas préacticas de COBIT representan el consenso de los expertos. Estan
enfocadas fuertemente en el control y menos en la ejecucién. Estas practicas
ayudaran a optimizar las inversiones habilitadas por TI, asegurardn la entrega del
servicio y brindardn una medida contra la cual juzgar cuando las cosas no vayan
bien. (ITGI 2007).

CORBIT es creado y mantenido por ISACA (Information Systems Audit and Control
Association). Especialistas en gestion e institutos independientes recomiendan el uso
del COBIT como medio para optimizar las inversiones de TI, mejorando el retorno
sobre la inversion (ROI) percibido, suministrando métricas para evaluaciéon de los
resultados.

La orientacion al negocio que enfoca COBIT consiste en alinear las metas de negocio
con las metas de TI, brindando métricas y modelos de madurez para medir sus
logros, e identificando las responsabilidades asociadas de los duefios de los procesos
de negocio y TI. (ITGI 2007).

El marco de trabajo COBIT se cred con las caracteristicas principales de ser orientado
a negocios, orientado a procesos, basado en controles e impulsado por mediciones.

4.2 Estructura de COBIT

CORBIT define las actividades de TI en un modelo genérico de procesos organizado en
cuatro dominios. Estos dominios son Planear y Organizar, Adquirir e Implementar,
Entregar y Dar Soporte y Monitorear y Evaluar. Los dominios se equiparan a las areas
tradicionales de TI de planear, construir, ejecutar y monitorear. (ITGI 2007).

CORBIT define objetivos de control para los 34 procesos, asi como para el proceso
general y los controles de aplicacion.

v Planear y Organizar
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Este dominio cubre el uso de informacion y tecnologia y como eso puede ser usado
para que la empresa alcance sus objetivos y metas. También se destaca que forma
organizacional e infraestructura de TI debe ser considerada para que se alcance
resultados Optimos y para que se gestione beneficios de su uso.

Tabla 11. Procesos del dominio Planear y Organizar
‘ Definir un Plan Estratégico de TI
‘ Definir la Arquitectura de Informacién

PO3 ‘ Determinar la Direccidon Tecnoldgica

‘ Definir los Procesos, Organizacion y Relaciones de TI
‘ Administrar la Inversion en TI

‘ Comunicar las aspiraciones y direccion de la gerencia

PO7 ‘ Gestionar los Recursos Humanos de TI
POS8 ‘ Administrar la calidad

m‘ Evaluar y Administrar Riesgos de TI

‘ Administrar Proyectos

Fuente: Modelo Ajustado — COBIT 4.1. (ITGI 2007)

v' Adquirir e Implementar

Este dominio cubre los requisitos de TI, adquisicion de tecnologia, e implementacion
de él dentro de los procesos de negocios de la compania. Ese dominio también
enfoca el desarrollo del plan de mantenimiento que la compafia adopta para
prolongar la vida del sistema de TI y sus componentes.

Tabla 12. Procesos del dominio Adquirir e Implementar

Al1 | Identificar Soluciones Automatizadas

Al2 ‘ Adquirir y Mantener Software de Aplicacion
‘ Adquirir y Mantener Infraestructura Tecnoldgica
‘ Facilitar la Operacion y el Uso

Al5 ‘ Adquirir Recursos de TI

Alé | Administrar Cambios

| Instalar y acreditar Soluciones y Cambios
Fuente: Modelo Ajustado — COBIT 4.1. (ITGI 2007)

v Entregar y Dar Soporte
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Este dominio se enfoca en aspectos de entrega de tecnologia de la informacioén.
Cubre la ejecucion de aplicaciones dentro del sistema de TI y sus resultados, asi
como el soporte de los procesos que habilitan la ejecucién de forma eficiente y
efectiva. Esos procesos de soporte también incluyen cuestiones de seguridad y
entrenamiento.

Tabla 13. Procesos del dominio Entregar y Dar Soporte
| Definir y Administrar Niveles de Servicio
‘ Administrar Servicios de Terceros
‘ Administrar Desempefio y Capacidad
‘ Garantizar la Continuidad del Servicio
DS5 ‘ Garantizar la Seguridad de los Sistemas

DSé | Identificar y Asignar Costos

DS7 | Educar y Entrenar a los Usuarios

DS8 | Administrar las Mesas de Servicios y los Incidentes

DS9 | Administrar la Configuracion
‘ Administrar los Problemas
‘ Administrar los Datos
‘ Administrar el Ambiente Fisico
DS13 | Administrar las Operaciones
uente: Modelo Ajustado — COBIT 4.1. (ITGI 2007)

v' Monitorear y Evaluar

Este dominio se relaciona con la estimativa estratégica de las necesidades de la
compania y evalua si el actual sistema de TI alcanza los objetivos para el cual €l fue
especificado y controla los requisitos para atender objetivos regulatorios. También
cubre las cuestiones de estimativa independientemente de la efectividad del sistema
de Tl y su capacidad de alcanzar los objetivos de negocio, controlando [os procesos
internos de la compania a través de auditores internos y externos.

Tabla 14. Procesos del dominio Monitorear y Evaluar

ME1 ‘ Monitorear y Evaluar el Desempeno de TI

ME2 ‘ Monitorear y Evaluar el Control Interno

ME3 ‘ Garantizar Cumplimiento Regulatorio

ME4 ‘ Proporcionar Gobierno de TI
Fuente: Modelo Ajustado — COBIT 4.1. (ITGI 2007)
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III. MATERIALES Y METODOS
3.1 Disefo de la Investigacion

Para la contrastacion de la hipdtesis se utilizara el método Correlacional, este tipo de
estudio tiene como propdsito medir el grado de relacidn que exista entre dos 0 mas
variables (en un contexto particular) (Herndndez. 1991). Otros medios la denominan
también Pre — Test / Post — Test 0 en Linea, pero ambas tienen como valor el observar
la reaccion de una variable frente al estimulo de otra y de esa manera comparar el
antes y el después.

Consiste en:

v' Primero: Una medicion de la variable dependiente previa a la aplicacién de
la variable independiente (Pre - Test).

v Segundo: La aplicacion de la variable independiente.

v' Tercero: Una nueva medicion de la variable dependiente, después de la
aplicacion de la variable independiente (Post - Test).

Tal como se muestra:

M1

v
<
4

M2

Dénde:

M1: Nivel de gestidn de servicios en el drea de desarrollo de software.
X : Aplicacion del marco de trabajo ITIL
M2: Nivel de gestion de servicios en el area de desarrollo de software.

La comparacion de los resultados de la medicion inicial y la medicion final,
determinaran la validez de la hipotesis formulada. De esta manera se vera si hay
mejora o no a partir de los resultados obtenidos.

3.2 Poblacidn, muestra y muestreo

Teniendo en cuenta que el marco de trabajo ITIL fue aplicado una sola empresa, se
determino realizar las actividades de desarrollo siguiendo las etapas establecidas en
la metodologia, las cuales se realizaron durante todo la fase de aplicacion dentro de
la UNIVERSIDAD DE LAMBAYEQUE en su Departamento denominado: Central de
Coémputo.
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3.3  Hipotesis

La adecuada implementacioén de la metodologia ITIL, ayudara a clarificar los roles y
procesos que se deben considerar dentro del area de trabajo, ademas de buscar
alinear las necesidades de Ia institucidbn con los recursos tecnoldgicos del
departamento lo que permitird satisfacer a los usuarios, tanto a los empleados como

a los clientes.

3.4 Variables

4 Variable independiente: Marco de Trabajo ITIL.
+ Variable dependiente: Gestion de Tecnologias y Sistemas de Informacién
Orientado a los Servicios.

3.5

Indicadores

A continuacién se muestran los indicadores que se utilizaran para validar la hipotesis
y determinar el cumplimiento de los objetivos de la tesis.

INDICADOR

Tabla 15. Indicadores

DESCRIPCION

UNIDAD DE

MEDIDA

.. Porcentaje de nuevos servicios desarrollados a Entero:
Nuevos servicios || . . . . S ‘
iniciativa de Ila Gestion del Portafolio de cantidad
planeados .
Servicios
o Cantidad de iniciativas estratégicas lanzadas Entero:
Iniciativas or el proceso de la Gestiodn del Portafolio de ;
estratégicas P _ 'p cantidad
Servicios
A i¢ ' v i . Entero:
ceptacion de Cantidad de RFC's (Solicitudes de Cambio) '
cambios aceptadas. cantidad
Problemas Cantidad de problemas registrados por Ia Ent?ro;
Gestion de Problemas. cantidad
Servicios Entero:
cubiertos por los || Cantidad de servicios cubiertos por los SLA’s cantidad
SLA’s

Fuente: Elaboracion Propia

57




3.6  Metodologia

El proyecto de tesis se realizd en dos etapas denominadas: Diagndstico y Aplicacion. En el diagndéstico se empezd haciendo
un analisis de la situacion actual del departamento con ayuda del llamado Cuestionario CSA basado en la metodologia
CORBIT; en la etapa de aplicacion se desarrollaron cinco fases secuenciales las cuales parten del marco de trabajo ITIL, el cual
a su vez, posee diversas gestiones que son seleccionadas dependiendo las necesidades o problemas identificados en la etapa
de Diagnostico. A continuacién se describe la forma de trabajo:

Figura 8. Metodologia Implementada

| Planear y Organizar (PO) I—bl PO 10 Administrar proyectos
[—1
=
=
2 | —|cuestionario CSA - COBIT
s
—
=
.] Estrategia para los servicios TI ‘

= I—> | Gestion del portafolio de servicios |
=
2 5 = T=y
g —> ITIL |——>] Diserno de los servicios T/ |
|
& I—» I Gestion del catalogo de servicios ]

—b] Transicion de los servicios Tl |

| Gestién de cambios | z
Area de proceso

- de Nivel 2
| Gestién de entregas y despliegues |—l—| CMMI E—> Planificacion del
Proyecto (PP)

—>] Operacion del Servicio J

|—> | Gestién del problema |

—-l Mejora continua del Servicio l

|—> | Proceso de mejora |

Fuente: Elaboracion Propia
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IV. RESULTADOS

Los resultados que se describirdn a continuacion son el resultado de la aplicacion
de la metodologia descrita en el capitulo III.

La propuesta de mejora de la gestion de TI/SI orientado a los servicios ha sido
planteada desde la perspectiva del marco de trabajo ITIL, dicho framework
establece una serie de fases que son desarrolladas una consecuentemente de otra,
también denominada “ciclo de vida del servicio”.

El planteamiento y solucion se desarrollaron de la siguiente forma:
4.1 Diagnostico
4.1.1 Descripcidon De La Organizacion

La Universidad de Lambayeque, con Resolucion N° 001 — 2010 — CO / UDL, es una
Institucién de Formacién Profesional que tiene por objeto promover, dirigir,
administrar y prestar servicios educativos de nivel superior como Universidad
Privada. Se dedica a la formacién Profesional, a la investigacién cientifica y a la
difusion del saber el conocimiento y la cultura, asi como a la extensiéon y
proyeccion social, cuenta con Autonomia Académica, normativa y administrativa
dentro del marco legal.

- Vision

Ser una casa superior de estudios protagonista del desarrollo del pais; reconocida
académica y cientificamente a nivel nacional e internacional; lidera la gestion
empresarial y la innovacion tecnoldgica, sustentada en las ciencias, tecnologias,
las artes y las humanidades, como espacio de promocién y generacion del
desarrollo sustentable.

Figura 9. Estructura UDL Figura 10. Fachada UDL
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- Misidon

Somos una comunidad académica, cuyas actividades las orientamos a Ila
formaciéon humana de la persona y su dignidad, como emprendedora, critica y
creativa a través de la busqueda de la verdad en libertad; inspirada en principios
éticos y valores, contribuyendo a la creacion y difusiéon del conocimiento, el
saber y la cultura.

- Valores

La organizacién de nuestra Universidad se sustenta en valores que moldean su
actividad académica — cientifica, asi como su identidad cultural:

* Busqueda de la verdad.

* Respeto por la dignidad de la persona.
e Dialogo y pluralismo

* Honestidad

e Solidaridad

» Justicia

e Responsabilidad social y ética

4.1.2 Politicas Institucionales

Servicio al cliente

Para asegurar un servicio de calidad a los estudiantes y egresados, que mejore
constantemente en cada una de sus actividades, con la finalidad de facilitar las
mejores herramientas de trabajo en el &mbito académico y de gestion.

- Autoevaluacién permanente

Como politica fundamental de la institucibn para conservar un estandar
educativo de primer nivel y que debe ser traducida como un hébito profesional
en el desarrollo de las actividades, con el fin de evaluar las acciones.

- Innovacién

Tanto en el contenido académico como en el desarrollo de nuevas tecnologias e
instrumentos de investigacion.
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- Transparencia

En los procesos académicos e institucionales.

- Fomentar redes y alianzas

Con instituciones educativas y entidades publicas y privadas con el fin de
promover intercambios de informacion, actividades, practicas laborales y
oportunidades de negocio.

- Apuntar a mercados globales

Atrayendo estudiantes universitarios extranjeros, que busquen distintas ofertas de
estudio fuera de su pais, y demanden calidad educativa y cualidades competitivas
dentro del mercado mundial.
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4.1.3 Organigrama Institucional

Figura 11. Organigrama institucional

JUNTA GENERAL DE

ACCIONISTAS

DIRECTORIO

CONSEJO
UNIVERSITARIO

RECTORADO
ASESORIA LEGAL
CONTROL
INSTITUCIONAL
SECRETARIA
GENERAL
PLANIFICACION Y
IMAGEN PRESUPUESTO
INSTITUCIONAL
GERENTE GENERAL VICE-RECTORADO
ACADEMICO
ECONOMIA Y ADMISION
FINANZAS
PERSONAL Y RR HH. INVESTIGACION
LOGISTICA Y SERV. PRSE“?EOFSS'T\TLAE&XT'
GRALES.
ASUNTOS
PRODUCCION DE ACADEMICOS
BIENES Y SERV.

BIENESTAR

COMPUTO E UNIVERSITARIO

INFORMATICA

FACULTADES-

CARRERAS —

H

Fuente: Universidad de Lambayeque
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4.1.4 Descripcion Del Area De Investigacion
4.1.4.1 Area de investigacion

Central de CoOmputo

4.1.4.2 Organizacion del area

Figura 12. Organigrama del Departamento Central de cOmputo

CENTRAL DE
COMPUTO

Desarrollo Soporte Registros

de software académicos

Soporte Soporte Soporte
Nivel 1 __ Nivel 2 , Nivel 3

" UNIVERSIDAD DE
LAMBAYEQUE

Fuente: Elaboracion Propia

4.1.5 Situacion Actual Del Area De Investigacion

4.1.5.1 Principales problemas identificados en el area de estudio -
Central de COmputo

Segun la entrevista realizada el dia Viernes 29 de abril del 2011 (hora 4:00 p.m. —
5:00 p.m.), al jefe encargado del area (Ing. Marco Carranza), se pudieron
identificar cinco problemas importantes que se dan dentro de la central de
coémputo. A continuacidn se mencionaran y explicaran cada una de ellas:

- “Procesos no maduros”

Al tratarse de wuna institucidbn nueva con pocos anos de creacion y
funcionamiento dentro del mercado de la educacion universitaria, no cuenta con
sus procesos internos totalmente definidos pese a que en su PDI (Plan de
Desarrollo Institucional) existe todo un marco definido el cual no es cumplido
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porque, segun el jefe del area, estd mal elaborado, lo que ocasiona estos
desordenes.
- “Rotacion de personal”

Nuevamente al tratarse de una institucion nueva existe un limitado numero de
personal que apoye a las diversas areas y por ende que den soporte a los diversos
procesos que hay dentro de la institucion. Al poco personal que existe se le trata
de capacitar en el uso de los diversos sistemas y tecnologias de informacion, pero
muchas veces se gasta tiempo en esto porque continuamente son trasladados a
otras areas que no manejan y de nuevo se les tienes que capacitar, esto genera
malestar dentro de la central de cobmputo.

- “Bajo nivel de conocimiento en el uso de tecnologias y sistemas de
informacion por parte del personal”

Este problema se origina principalmente porque a nivel institucional no existe
una politica de contratacion de personal, no existen evaluaciones, entrevistas, o
algo que ayude a contratar personas altamente capacitadas en las tareas o roles
que se estén solicitando. Por lo general la adquisiciéon de capital humano es por
alguna recomendacion del Jefe de la universidad lo que ocasiona el ingreso de
personas con un nulo conocimiento en el uso de tecnologias o sistemas de
informacion.

“Presupuesto holgado de acuerdo a las necesidades que presenta el
area”

Segln el jefe existe un limitado presupuesto que se le asigna al &rea; central de
cOmputo; lo que ocasiona que no se pueda invertir en tecnologia o nuevos
sistemas de informacion, por ende tienen que sacarle el maximo provecho a los
recursos con los que cuentan en la actualidad.

- “Recargo de trabajo hacia la central de cOmputo”

La falta de personal capacitado ocasiona que muchos busquen ayuda en Ia
central de codmputo para solucionar sus problemas, lo que genera que saturen a
dicha area con tareas o roles que no les han sido asignados, ddndoles mas carga
laboral y pérdida de tiempo.

4.1.5.2  Situacion actual de las sub — areas correspondientes a la central
de computo

- Desarrollo de software
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Actualmente dicha sub — é&rea viene optando por un marco de trabajo
denominado SCRUM, el cual es conocido también como ingenieria de software
agil. Dicha metodologia carece de las etapas de andlisis y disefio, por ende existe
poca documentacion en relacion a casos de uso, diagramas, disefio de bases de
datos y todo lo que corresponda a un ciclo de desarrollo de software
convencional. Ademéas no generan manuales de usuarios ni muchos menos
cuentan con un gestor de calidad de sus productos de software desarrollados.

- Redes

La sub — 4rea de redes actualmente se ve afectada principalmente por el poco
presupuesto que le es asignada a la Central de COmputo, o cual no le permite
invertir en una nueva reestructuracion de su cableado estructurado, o en nuevos
componentes para sus servidores. Un factor favorable que se puede observar en
dicha sub — area es la estimacion aproximada a través de métricas que el Jefe de
area utiliza para evaluar el costo — beneficio de los equipos 0 componentes que
solicita.

- Soporte

El soporte estd constituido basicamente por tres niveles:

= Soporte Nivel 1: destinado al usuario final al cual se le brinda apoyo
cuando no funciona algin componente tal como impresoras, PC’s, etc.

= Soporte Nivel 2: destinado al soporte de paginas web, campus virtual, entre
Otros.

= Soporte Nivel 3: destinado a la falla de servidores, fallas eléctricas o
cualquier inconveniente que dificulte el buen funcionamiento de Ilos
equipos.

Dicha sub — 4rea se ve afectada principalmente por el bajo presupuesto con el
cual cuenta la central de computo, [o que muchas veces no le permite contar con
componentes que permitan reparar alguna falla que se presente en los equipos o
sistemas de informacién o incluso acceder a mejores servicios que ayuden al &rea
a poder desempefiar mejor su trabajo; un claro ejemplo es limitado ancho de
banda con que cuentan por el internet al cual acceden.

- Registros académicos

Esta es una sub — area nueva la cual ain no cc@mizna organizacion definida y por
ende se le puede proponer un marco de trabajogpareealice mejor y de manera mas
eficiente sus labores.
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4.1.5.3 Priorizacion de problemas

Tabla 16. Priorizacion de Problemas

Puntaje
Listado de problemas ]
total
16

| Procesos no maduros 4 4 2 2 4

| Rotacion de personal 3 3 2 1 3 12

Bajo nivel de conocimiento en el
3 uso de tecnologias y sistemas de 3 3 3 1 3 13
informacion por parte del personal

Presupuesto holgado de acuerdo a

EIEENEE
w
w
N
w
N

. . 15
las necesidades que presenta el area
Recargo de trabajo hacia la central
, 4 4 3 1 4 16
de coOmputo

Fuente: Instrumentos y herramientas para la priorizaciéon de problemas en el diseo y gestion de proyectos. (Universidad de
Antioquia 2011)
De acuerdo a la matriz de priorizacion de problemas el orden de estos y su proxima solucién se da de la siguiente forma:
1. Procesos no maduros
Recargo de trabajo hacia la central de cObmputo
Presupuesto holgado de acuerdo a las necesidades que presenta el area
Bajo nivel de conocimiento en el uso de tecnologias y sistemas de informacion por parte del personal
Rotacion de personal

Qs oo
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4.1.5.4 Diagnéstico Del Area De Investigacion — Niveles De Madurez COBIT
4.1

Este diagnostico se realiz6 a través de la herramienta denominada Cuestionario CSA,
que es una técnica gerencial que asegura a todos aquellos con intereses en el
negocio, que el sistema de control interno del mismo es confiable, también asegura
que los empleados son conscientes de los riesgos del negocio, y que Ilevan adelante
revisiones proactivas periddicas de los controles. Es un buen medidor de la situacion
actual de la organizacion basada en el marco de trabajo COBIT.

Tabla 17. Estructura de la Organizacion Para el Diagnodstico

Responsable Entrevistador

Marco Antonio
Central de Ing. De
| Carranza
computo i software Carlos Jonathan
Gonzélez ,
Chéavarry

Luis Martin Analista

Desarrollo ) J Sandoval

Diaz desarrollador

de software .

Sotomayor de sistemas

Fuente: Elaboracion Propia
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a. Aplicacion y Resultados del Cuestionario CSA

Tabla 18. Administrar Proyectos

PROCESO PLANEAR Y Nivel 0 — No Nivel 1 — Inicial Nivel 2 — Nivel 3 — Nivel 4 — Nivel 5 —
ORGANIZAR (PO) existente Repetible Definido Administrado Optimizado

PO 10. Administrar Proyectos

P1. La empresa cuenta con un
marco de trabajo para Ia
administracién de programas en X
el cual los proyectos apoyen los
objetivos del programa.

El departamento, Central de Cémputo sabe que es una unidad muy importante dentro de todos Ios procesos generales de la UDL, pero
también reconoce que en muchos casos actia solo como una solucion temporal ya que el desorden general que existe en la organizacion
parte de factores ajenos a ellos. Es por ello que la misma Central de COmputo y sus areas que contiene como la- de aplicacién (desarrollo de
software) no cuenta con una organizacioén ni mucho menos con procesos definidos para la elaboracidn de sus diversos proyectos de software
y los responsables no ignoran esta necesidad simplemente tratan de solucionar los problemas que se le presentan y a su vez apoyar en otras
tareas encomendadas.

P2. La empresa cuenta con un
portafolio de servicios.

X

El &rea de desarrollo de software sabe cual es su misiéon dentro de la organizacién pero no cuenta con un listado de cudles son sus principales
funciones a desarrollar ya que por el desorden total de la UDL tiene que realizar labores o funciones auxiliares.

P3. La empresa tiene definidas
las metodologias aplicadas a X
cada proyecto.

Los responsables del drea de desarrollo de software han establecido ciertas secuencias de cobmo administrar sus proyectos, esto gracias a la
experiencia con la que cada uno cuenta, pero dichas secuencias son informales; a su vez el equipo que conforma el drea de desarrollo
reconoce el problema existente y admiten que la implementaciéon de metodologias que ayuden al proceso de administracion de proyectos
pueden solucionar y ser el inicio de una estandarizacion de procesos internos.

P4. La empresa cuenta con una
estructura de gobiernos de

X

68



proyectos (roles,
responsabilidades, comité de
direccién, gerente y mecanismos
para satisfacer estas
responsabilidades).

Si se ha venido manifestando en puntos anteriores la falta de estandarizacién en muchos procesos de toda la organizacion, la asignacién de
roles, responsabilidades, etc. Es algo inexistente solo para jefes de areas pero los integrantes de dichas areas en nuestro caso desarrollo de

software tienen que realizar tareas auxiliares para apoyar a Otros procesos internos.

P5. Se define la naturaleza, el
alcance del proyecto, y Ila X
manera en que se relaciona con
otros proyectos de T1.

Al momento que se inicia un proyecto de software se define solo la necesidad y los requerimientos de este, sin saber si en un
integrados a un sistema general.

futuro podran ser

P6. Se comunica a todos los
interesados del proyecto las X
etapas importantes y aprobacion
del inicio de este.

El Gnico interesado es el responsable del area la cual ha presentado una necesidad de sistematizar alglin proceso, a esta persona solo se le
reline para saber cudles son las necesidades que presenta y que requisitos o funcionalidad necesidad tener la aplicacidén que se va a

desarrollar. Ademads no existe ninguna carta o documento que acredite el inicio de proyectos de software solo se necesita
responsable del drea Central de Computo.

la aprobacion del

P7. La empresa cuenta con un
plan integrado para cada X
proyecto.

No se cuenta con ningun plan queiabale la buena calidad de los diversos proyectos de software que se realizan dentro del are
software.

a de desarrollo de

P8. La empresa cuenta con un
adecuado control de riesgos del
proyecto por medio del cual se X
minimiza el impacto de estos
sobre cada wuna de las
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|| actividades.

No se realiza ningan control previo de riesgos por ende la realizacion de los proyectos puede presentar inconsistencia de datos o que las
fechas establecidas no se cumplan.

Fuente: PO10 Administrar Proyectos. (CH Auditoria Consultores S.A. 2011).

¢ Nivel 0: Carencia completa de cualquier proceso reconocible. La empresa no ha reconocido siquiera que existe un
problema a resolver.

* Nivel 1: Existe evidencia que la empresa ha reconocido que los problemas existen y requieren ser resueltos. Sin embargo;
no existen procesos estandar en su lugar existen enfoques ‘ad hoc” — ‘para esto”, que tienden a ser aplicados de forma
individual o caso por caso. El enfoque general hacia la administracion es desorganizado.

e Nivel 2: Se han desarrollado los procesos hasta el punto en que se siguen procedimientos similares en diferentes areas que
realizan la misma tarea. No hay entrenamiento o comunicacién formal de los procedimientos estandar, y se deja la
responsabilidad al individuo. Existe un alto grado de confianza en el conocimiento de los individuos y, por lo tanto, los
errores son muy probables.

e Nivel 3: Los procedimientos se han estandarizado y documentado, y se han difundido a través de entrenamiento. Sin
embargo, se deja que el individuo decida utilizar estos procesos, y es poco probable que se detecten desviaciones. Los
procedimientos en si no son sofisticados pero formalizan las practicas existentes.
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* Nivel 4: Es posible monitorear y medir el cumplimiento de los procedimientos y tomar medidas cuando Ios procesos no
estén trabajando de forma efectiva. Los procesos estan bajo constante mejora y proporcionan buenas practicas. Se usa la
automatizacién y herramientas de una manera limitada o fragmentada.

* Nivel 5: Los procesos se han refinado hasta un nivel de mejor practica, se basan en los resultados de mejoras continuas y
en un modelo de madurez con otras empresas. Tl se usa de forma integrada para automatizar el flujo de trabajo,
brindando herramientas para mejorar la calidad y la efectividad, haciendo que la empresa se adapte de manera rapida.

b. Representacion Grafica de los Resultados del Cuestionario CSA

Tal como se ha venido describiendo en el item anterior los resultados obtenidos muestran en su totalidad un nivel inexistente en
cuanto a la aplicaciobn de metodologias, marcos de trabajo, portafolios de servicios, etc. En lo que corresponde a la
Administracidon de Proyectos. La grafica que se muestra a continuacion es solo una representaciéon “del ahora” y nos servird de
punto de comparacién para la post aplicaciéon de las metodologias motivo de estudio, en donde P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7 y P8
son las preguntas formuladas mientras que 0,1,2,3,4 y 5; son los niveles a alcanzar.
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Figura 13. Proceso Planear y Organizar (PO) — Administrar Proyectos — Pre Implementacion

P8
P7
P6
PS5
P4
P3
P2
P1

Proceso Planear y Organizar (PO)

1 2 3 4 5

| Nivel 5
Hm Nivel 4
H Nivel 3
B Nivel 2
B Nivel 1

H Nivel 0

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2

Aplicacion ITIL

Tal como se manifiesta en la metodologia expuesta en capitulo III, la aplicacién del marco de trabajo ITIL se va desarrollando de
forma consecuente fase por fase y gestidon por gestion.

4.2.1

4.2.1.1 Gestion del portafolio de servicios

Fase: Estrategia de los servicios TI

Objetivo: con esta actividad se trata de buscar en primer [ugar alinear los objetivos de Ia institucion (UDL) con los servicios que la
Central de CoOmputo presta actualmente, con el fin de convertirse en una plataforma no solo tecnoldgica sino de Procesos del

Negocio.

Responsable(s): Marco Carranza, Miguel Vélez

OBIETIVOS

ORGANIZACIONES

Sub — Area a la que representa: Desarrollo de Software

Tabla 19. Gestion del Portafolio de Servicios Actuales — Desarrollo de Software

PROCESOS DE
NEGOCIO

SERVICIOS DE TI -

ACTUALES

RECURSOS

CAPACIDADES

INNCION)

COSTO -
INVERSION

JUSTIFICACION (;QUE
ESPERAMOS

BENEFICIOS

cuestiones de
orden y organizacion
los puede ubicar en
la Tabla 31. Objetivos
Organizacionales -
Pég. 89,90

Por

Admisién Regular

Admisién  Escuela
PRE
Matricula Regular
Matricula  Escuela
Pre

Pagos de Conceptos
Académicos (UDL -
Escuela Pre)

Gestiéon Académica
(Notas, Asistencia,
Reportes, Actas)
Mesa de Partes

¢ Ingenieria de
Software a
medida para la
Institucion

Computadoras
Sistema Operativo
Suite Ofimatica
Software para
desarrollo.

Acceso a Internet

e Ingenieros de
Sistemas

* Ingenieros de
Software

nuestros
desarrolladores
obtenga una
mejor propuesta
laboral.

¢ Herramientas

utilizadas
actualmente

para el
desarrollo de
sistemas sean

muy antiguas y

Desarrolladore
s.

¢ Compra de
equipo
necesario para
el desarrollo.

CONSEGUIR?)

¢ Software que brinde
solucién a un
problema.

* Software a medida
que sirva de apoyo a
los procesos en la
institucién.

¢ Automatizacién de
los procesos de la
institucion.

* Mejor soporte a
los procesos de
la Institucién.

¢ Disminuir el

Costo que
involucra
comprar
software de
terceros.

* Software a
medida que

vaya creciendo
conforme Ilas
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Tramites
Documentarios
Informes y Atencién
al Cliente.
Autoevaluacion
Académica
E-marketing
(FacebooR, Twitter,

Mailing)

Gestion de Eventos
Gestién de
Laboratorios

sin soporte.

No se cumplan
los tiempos
requeridos y no
exista un
adecuado
levantamiento
de informacion
para lo requisitos
funcionales del
sistema.

necesidades de
la Institucién.

Acceso a Internet.

tecnologia.

¢ Mantenimiento y Computadoras ¢ Ingenieros de Alguno de || « Sueldo de || » Se busca tener || « Software de
Soporte de los Sistema Sistemas. nuestros Desarrolladore siempre los sistemas Calidad.
sistemas de Operativo. » Ingenieros de desarrolladores s. de informacion con || ¢ Informacién
informacion Suite Ofimatica. Software. obtenga una || « Compra de los altimos oportuna para
desarrollados. Software para mejor propuesta equipo requerimientos y la toma de

desarrollo. laboral. necesario para necesidades de Ila decisiones.
Acceso a Internet. Herramientas el desarrollo. Institucion.
utilizadas ¢ Ofrecer el soporte
actualmente necesario a los
para el miembros para que
desarrollo de puedan trabajar con
sistemas sean los sistemas,
muy antiguas facilitando el acceso
de informacion de
forma répida e
inmediata.

* Administraciéon y Computadoras * Ingenieros de Pagina Web || « Sueldo de || < Tarjeta de || + Imagen
mantenimiento Sistema Sistemas. institucional Administrador presentaciéon de la Corporativa.
de péagina Web Operativo. pueda ser es. Universidad. * DPresencia
UDL Suite Ofimatica. atacada. e Compra de || + Medio de publicidad activa e

Software para Servidores de y marketing. internet.
desarrollo. ultima ¢ La Universidad

disponible y
vista desde
cualquier parte
del mundo.

¢ Reduccién de
Costos.
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* Administraciéon * Computadoras * Ingenieros de [| « Usuarios de Ila [| = Sueldo de || » Servicio de Correo || * Medio de
de Cuentas de || « Sistema Sistemas. sede no utilicen Administrador exclusivo para la publicidad y
Mail,  Usuarios Operativo. su mail es. institucion. marReting.
(Estudiantes, * Suite Ofimdtica. institucional.  Administracién
trabajadores) * Acceso a Internet. del  Servicio

» Google Apps. por parte de la
Institucion.

* Administraciéon » Servidores. * Ingenieros de [| * Robo o dafio de || « Sueldo de || « Servir de soporte || « Total
de  Servidores || « Computadoras Sistemas. equipos. Administrador para albergar todos administraciéon
bajo plataforma || « Sistema o Administrador || « Ataques es. los sistemas que se y configuracion
LINUX. Operativo. es de Redes. Informéticos a [| + Compra de van a desarrollar y de los

* Suite Ofimaética. los servidores. Servidores de mantener en el servidores
e Acceso a Internet. ultima transcurso del segun las
tecnologia. tiempo. necesidades de

la empresa.

e Velocidades de
transferencia
muy altas a
nivel local
(intranet).

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 20. Metodologia Para la Administracion de Riegos

PROCESO: | Procesos de Negocio ubicados en la Tabla 19

OBIJETIVO DEL PROCESO:

Todos los procesos del negocio descritos tienen como objetivo el mejorar la gestion

académica por parte de la UDL.

CAUSAS RIESGO DESCRIPCION EFECTOS |

Emergente demanda Alguno de nuestros | Debido a la emergente | emergente | Retrasos en los diversos
programadores en  nuestra || desarrolladores obtenga | demanda de programadores || proyectos que se  estén
region. una mejor propuesta | en nuestra regidon puede || realizando, ya que Ia
laboral. ocurrir que alguno de || contratacibn de un nuevo

nuestros desarrolladores || personal involucra tiempo y
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obtenga una mejor propuesta || recursos.

laboral.
Continuas actualizaciones vy || Herramientas utilizadas | Debido a las continuas || Vida atil muy corta a los
creacion de nuevas || actualmente para el || actualizaciones y creaciéon de || sistemas de  informaciéon
herramientas de programacion. || desarrollo de sistemas sean || nuevas  herramientas  de || desarrollados.

muy antiguas y sin soporte. || programacion puede ocurrir

que las herramientas

utilizadas actualmente para el

desarrollo de sistemas sean

muy antiguas y sin soporte.
Falta de una planificacion de | No se cumplan los tiempos || Debido a la falta de una || Retrasos en los tiempos

proyectos.

requeridos y no exista un
adecuado levantamiento de

informacion

para

lo

requisitos funcionales del

sistema.

planificacion de proyectos
puede ocurrir que no se
cumplan los tiempos
requeridos y no exista un
adecuado levantamiento de
informacion para lo requisitos
funcionales del sistema.

estimados y en la utilizacion
de mas recursos de los ya
encomendados al proyecto.

Incremento de hacker | Pagina Web institucional, || Debido al incremento de ||Perdida de  informacion
informaticos. pueda ser atacada. hacker informaticos puede || almacena y datos relevantes
ocurrir que la pagina Web || para los usuarios.
institucional pueda ser
atacada.
Innumerables servicios de || Usuarios de la sede no || Debido a Ilos innumerables || No mantener una
correo electronico. utilicen su mail || servicios de correo || comunicacion constante con
institucional. electronico puede ocurrir que || la  institucidbn  frente a
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los usuarios de la sede no
utilicen su mail institucional.

comunicados, reuniones,

eventos, etc.

Operante delincuencia en
nuestra ciudad o descuido por

parte de algun trabajador.

Robo o dano de Ios

equipos.

Debido a la  operante
delincuencia en  nuestra
ciudad o descuido por parte
de algun trabajador puede
ocurrir que se de alguin robo o
dano a los equipos.

Perdida de
confidencial

informacion
para la
institucioén.

Vulnerabilidad con que cuenta
todo centro de servidores dentro
de una institucion.

Ataques informaticos a los
servidores.

Debido a la wulnerabilidad
con que cuenta todo centro
de servidores dentro de una

institucion pueden ocurrir
ataques informaticos a Ios
servidores.

Perdida de  informaciéon
valiosa para la organizacion.

Fuente: Metodologia Para la Administracion de Riegos. (Universidad Nacional de Colombia 2011).
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Objetivo: con esta actividad se trata de buscar en primer [ugar alinear los objetivos de la institucion (UDL) con los servicios que la
Central de CoOmputo pretende prestar, con el fin de convertirse en una plataforma no solo tecnoldgica sino de Procesos del

Negocio.

Responsable(s): Marco Carranza, Miguel Vélez

OBJETIVOS
ORGANIZACIONES

Sub-Areaala que representa: Desarrollo de Software

Tabla 21. Gestion del Portafolio de Servicios Propuestos — Desarrollo de Software
JUSTIFICACION (6QUE

PROCESOS DE
NEGOCIO

SERVICIOS DE TI -

COSTO -

Por cuestiones de
orden y organizacién
los puede ubicar en
la Tabla 31. Objetivos
Organizacionales -
Pag. 89,90

Admisién Regular

Admisién  Escuela
PRE

Matricula Regular
Matricula  Escuela
Pre

Pagos de Conceptos
Académicos (UDL -
Escuela Pre)

Gestiéon Académica
(Notas, Asistencia,
Reportes, Actas)
Mesa de Partes
Tramites
Documentarios
Informes y Atencion
al Cliente.
Autoevaluacion
Académica
E-marketing

(EBo E\r\r\h

Tagittor

PROPUESTOS RECURSOS CAPACIDADES INENE(ON INVERSION ESD?D/{MOb BENEFICIOS
CONSEGUIR?)

o Area exclusiva || ¢ Servidores. ¢ Ingenieros de || ¢ Asignacion e Division de tareas || ¢ Respuesta
para el || « Computadoras Sistemas. exclusiva para el Ingenieros. para una gestién inmediata ante
mantenimiento * Sistema * Especialistas area de | + Implementar mas eficiente. fallas o caida
y administracion Operativo. en Redes ¥y mantenimiento, un ambiente || ¢ Area especializada de lared.
de la red y | ¢ Suite Ofiméatica. Servidores. administracién de trabajo. en un servicio de TI. * Mejorar la
Servidores. o Acceso a Internet. de la red y transferencia

servidores  sea de datos.
muy pequena. ¢ Reforzar los
* No exista un niveles de
adecuado clima seguridad.
laboral. e Hardening de
Servidores.

o Area exclusiva || ¢ Servidores. ¢ Analistas - || * Asignacién ¢ Sueldo de || * Divisiéon de tareas || ¢ Tiempos de
para el || « Computadoras Desarrolladore exclusiva para el Desarrolladore para una gestién desarrollo
Desarrollo de || ¢ Sistema s. area de s. mas eficiente. mucho
Software. Operativo. mantenimiento, ¢ Implementar * Area especializada menores.

o Suite Ofimética. administraciéon un ambiente en un servicio de TL » Software

o Acceso a Internet. de la red vy de trabajo. mucho mas
servidores  sea testeado y
muy pequena. depurado.
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Mailing)

- Gestidén de Eventos

- Gestidon de
Laboratorios

e No exista un
adecuado clima
laboral.

* Interfaces para
el usuario mads
[lamativas y
faciles de
manejar.

» Software de
mayor calidad.

* Servicio
Desarrollo
Software
terceros.

de
de
a

Servidores.
Computadoras
Sistema
Operativo.

Suite Ofimatica.

Acceso a Internet.

Area
Desarrollo.

de

¢ Analistas -
Desarrolladore
s.

¢ Inadecuado
posicionamiento
en el mercado
frente a la
competencia

¢ Sueldo de
Desarrolladore
s.

* Implementar
un ambiente

desarrolladora de trabajo.
existente. e Dublicidad vy
Marketing.

¢ Nuevo

centro
productivo para la
Universidad.

» Explotar al maximo

las capacidades de
los trabajadores
(Interno y externo).

e Ingresos a la
Universidad
por proyecto.

Orgamzaaon nueva

consideradas importantes.

OBIJETIVO DEL PROCESO:

espacios a51gnados a otras areas

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 22. Metodologia Para la Administracion de Riegos

PROCESO: | Procesos de Negocio ubicados en la Tabla 21

pequena.

Sea

A51gnac1on exclusiva para
el d&rea de mantenimiento,
administracion de la red y
servidores

Todos los procesos del negocio descritos tienen como objetivo el mejorar la gestion
académica por parte de la UDL.

CAUSAS RIESGO DESCRIPCION EFECTOS |

[Debido a que es unal que

organizaciobn nueva y con
espacios asignados a otras
areas consideradas
importantes puede
que la asignacion exclusiva
para el area de
mantenimiento,

administracion de la red y

ocurrir

Espacio
adecuada

reducido para Ia

instalacion de los
equipos, lo que generaria no
cumplir con los estdndares de
seguridad.
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servidores sea muy pequena.

Falta de un adecuado proceso
de seleccion del personal.

No exista un adecuado
clima laboral.

Debido a la falta de un
adecuado proceso de
seleccidn del personal puede
ocurrir que no exista un

adecuado clima laboral.

Disconformidades del
personal a la hora de toma de
decisiones y la inexistencia de
un equipo de trabajo.

Incremento de empresas
desarrolladoras en la region.

Inadecuado
posicionamiento en el
mercado frente a la

competencia
desarrolladora existente.

Debido al incremento de
empresas desarrolladoras en
la regidon puede ocurrir un
inadecuado posicionamiento
en el mercado frente a Ia
competencia desarrolladora
existente.

No conseguir la meta de
ofrecer productos de software
a terceros.

Fuente: Metodologia Para la Administracion de Riegos. (Universidad Nacional de Colombia 2011).
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Objetivo: con esta actividad se trata de buscar en primer Iugar alinear los objetivos de Ia institucion (UDL) con los servicios que la
Central de COmputo presta adicionalmente, con el fin de convertirse en una plataforma no solo tecnoldgica sino de Procesos del

Negocio.

Responsable(s): Marco Carranza, Miguel Vélez

OBIETIVOS
ORGANIZACIONES

Sub-Areaala que representa: Desarrollo de Software

Tabla 23. Gestion del Portafolio de Servicios Adicionales — Desarrollo de Software
JUSTIFICACION (:QUE

PROCESOS DE
NEGOCIO

SERVICIOS

COSTO -

Por cuestiones de
orden y organizacién
los puede ubicar en
la Tabla 31. Objetivos
Organizacionales -
Pég. 89,90

Admisién Regular

Admisién  Escuela
PRE
Matricula Regular
Matricula  Escuela
Pre

Pagos de Conceptos
Académicos (UDL -
Escuela Pre)

Gestion Académica
(Notas,  Asistencia,
Reportes, Actas)
Mesa de Partes
Tramites
Documentarios
Informes y Atencién
al Cliente.
Autoevaluacion
Académica
E-marketing
(Facebook, Twitter,

Mailing)
Gestion de Eventos
Gestion de

Laboratorios

RECURSOS CAPACIDADES INGNCION . ESPERAMOS BENEFICIOS
ADICIONALES INVERSION
L CONSEGUIR?)

« Apoyo a la Computadoras * Altos * Desaprobacion Sueldo de | » Cumplir con los || * Los procesos de
direccion Suite Ofimética. directivos. en la Evaluacion todos los requisitos y negocio cada
académica Sistemas ¢ Coordinadore Anual. responsables evaluaciones vez van
(autoevaluacion desarrollados. s de Carrera. e Retrasos en Ia en participar impuestas por madurando.
CONAFU). Acceso a Internet. « Dresidente, entrega de Ios en esta CONAFU. e La Universidad

Vicepresidente informes. evaluacion. va creciendo.
Académico.
e Apoyo en tareas Equipo de sonido. e Personal de || * Retraso en las [| » Sueldo del || » Exista un mejor || * Apoyo en

diversas para Parlantes. mantenimient tareas que son personal de manejo de aspecto actividades o
eventos y en Micréfonos. 0. importantes para logistica. logistico de la evento
traslados Computadoras. el area. institucién. importante que
internos Escritorios promueva la
(oficinas, Sillas institucion.
escritorios, entre Escenarios
Otros).

* Gestion de Computadoras e Personal de || ¢ Perdida de || ¢ Sueldo e Mantener un mejor || ¢ Tener un
inventario de Muebles logistica. equipos. personal de control de los bienes control
equipos en la Suite Ofimatica. logistica. que posee la actualizado de
Universidad. Acceso a Internet. institucion. todos los bienes

con los que
cuenta la
organizacion.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 24. Metodologia Para la Administracion de Riegos

PROCESO: | Procesos de Negocio ubicados en la Tabla 23

OBIJETIVO DEL PROCESO

Todos los procesos del negocio descritos tienen como objetivo el mejorar la gestion
académica por parte de la UDL.

CAUSAS RIESGO DESCRIPCION EFECTOS

[ Universidad joven la cual viene | joven la cual viene
siendo evaluada por un ente
regulador.

Desaprobac1on
evaluacion anual.

[Debido a que somos unal que somos una
universidad joven la cual
viene siendo evaluada por un
ente regulador puede ocurrir
que se dé la desaprobacion en
la evaluacion anual.

[No sé de la autorizacién para | autorizacion para
el funcionamiento de Ila
universidad.

Complejidad en Ios informes
solicitados por el ente regulador.

Retraso en la entrega de los
informes.

Debido a la complejidad en
los informes solicitados por el
ente regulador puede ocurrir
retraso en la entrega de los
informes.

No sé de la autorizacion para
el funcionamiento de Ia
universidad.

Escaso personal de

Retrasos en las tareas que

Debido al escaso personal de

Cansancio y uso de horas

ocurrir la perdida de equipo.

mantenimiento para el apoyo || son importantes para el || mantenimiento para el apoyo [| adicionales al elaborar tareas

logistico. area. logistico  pueden  ocurrir || terceras al area haciendo que
retrasos en las tareas que son || disminuya Ila productividad
importantes para el area. en general.

Inadecuada gestion de || Perdida de equipos. Debido a la inadecuada || No contar con un control

inventarios. gestion de inventarios puede || actualizado de los bienes que

posee la institucion.

Fuente: Metodologia Para la Administracion de Riegos. (Universidad Nacional de Colombia 2011).
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Objetivo: con esta actividad se trata de buscar en primer Iugar alinear los objetivos de Ia institucion (UDL) con los servicios que la
Central de CoOmputo presta actualmente, con el fin de convertirse en una plataforma no solo tecnoldgica sino de Procesos del

Negocio.

Responsable(s): [van Enriquez Sandoval

OBIETIVOS
ORGANIZACIONES

Sub-Areaala que representa: Soporte Tecnico y Redes

Tabla 25. Gestion del Portafolio de Servicios Actuales — Soporte Técnico y Redes
JUSTIFICACION (6QUE

PROCESOS DE
NEGOCIO

SERVICIOS DE TI -

COSTO -

Por cuestiones de
orden y organizacion
los puede ubicar en
la Tabla 31. Objetivos
Organizacionales -
Pag. 89,90

Admisién Regular

Admisién  Escuela
PRE

Matricula Regular
Matricula  Escuela
Pre

Pagos de Conceptos
Académicos (UDL -
Escuela Pre)

Gestiéon Académica
(Notas,  Asistencia,
Reportes, Actas)
Mesa de Partes
Tramites
Documentarios
Informes y Atencion
al Cliente.
Autoevaluacion

Académica
E-marketing
(Facebook, Twitter,
Mailing)

Gestiéon de Eventos
Gestion de

Laboratorios

- RECURSOS CAPACIDADES RIESGOS . ESPERAMOS BENEFICIOS
ACTUALES INVERSION CONSEGUIR?)
* Ensamblaje, * Herramientas para || ¢ Personal * Bajo e Garantizar la buena Computadoras
mantenimiento ensamblaje de técnico. presupuesto personal funcionalidad de los siempre
y reparacién de computadoras para la técnico. equipos de operativas.
Computadoras. (soplete, adquisicion  de Compra de cémputo. Soporte técnico
desarmadores, nuevos equipos. materiales 'y interno en Ila
limpiadores, etc.). e Retraso en la herramientas. institucién.
* Repuestos de reparacion y
computadoras. operatividad de
* Ambiente de los equipos
trabajo. danados.
¢ Servicio de || » Material y || ¢ Personal ¢ Bajo Sueldo de || ¢ Interconexién con Computadoras
cableado y herramientas para técnico. presupuesto personal todas las areas. siempre
configuracién de el cableado de para la técnico. » Comunicaciéon  de operativas, con
redes. redes (canaletas, adquisicion ~ de Compra de datos mas grande y Internet.
conectores, materiales y materiales y veloz entre areas. Compartir
ponchadores, herramientas de herramientas. Recursos de red
etc.). soporte. (Impresoras).
» Equipos de e Retraso en la Un buen
Redes(Switch, reparacion y servicio
AccesPoint, operatividad de garantiza que el
Router,etc) los equipos personal
danhados. trabaje
cémodamente.

Soporte técnico
interno en la
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institucién.

* Cuidado y || * Materiales  para || * Personal * bajo e Sueldo de || » Laboratorios » Estudiantes
mantenimiento acondicionar los técnico. presupuesto personal operativos para las satisfechos.
de laboratorios ambientes. para la técnico. clases en la || « Imagen
de computo. ¢ Software para adquisicion  de || ¢ Compra de Universidad. institucional.
monitoreo de materiales y materiales y [| + Laboratorios * Ingresos por
laboratorios. herramientas de herramientas. operativos para el alquiler de
soporte. dictado de cursos en laboratorios.
e Retraso en la el Instituto de
reparacion y Informatica.
operatividad de
los equipos
danados.
¢ Robo de equipos
(mouse,
audifonos, etc.)
» Soporte técnico  DPersonal e Mal manejo de || * Sueldo de || * Apoyo técnico a las || ¢ Personal
a los técnico. su hardware y personal areas  académicas satisfecho.
trabajadores de software. técnico. administrativas de la || « Ambientes
la institucion Universidad. presentables.

(ayuda técnica a
los trabajadores
en presencia de
dificultades).

Continuidad en
las labores de
los
trabajadores.

Fuente: Elaboracion Propia
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PROCESO:

OBIJETIVO DEL PROCESO:

Tabla 26. Metodologia Para la Administracion de Riegos

| Procesos de Negocio ubicados en la Tabla 25

Todos los procesos del negocio descritos tienen como objetivo el mejorar la gestion
académica por parte de la UDL.

CAUSAS RIESGO DESCRIPCION EFECTOS

Inst1tuc1on considera mas
importante invertir en otras
areas administrativas.

Ba]o presupuesto para la
adquisiciobn  de
equipos y herramientas de
soporte.

nuevos

[ Debido a que la institucion | que la institucion
considera maéas importante
invertir en  otras areas
administrativas puede ocurrir
un bajo presupuesto para la

[ Contar con equipos de baja | equipos de baja
calidad y que no rindan Io
necesario para dar soporte a
las actividades de la
universidad, ademaés de fallas

necesarias para el
mantenimiento y reparacion de

equipos de coOmputo.

operatividad de los equipos
danados.

herramientas necesarias para
el mantenimiento y
reparacion de equipos de
cOmputo puede ocurrir un
retraso en la reparacion y
operatividad de los equipos
danados.

adquisicion de nuevos || constantes por repuesto
equipos y herramientas de || reparados.
soporte.

No contar con las herramientas || Retraso en la reparacion y || Debido a no contar con las || Retraso en las actividades

sistematizadas por falta de
equipos en mantenimiento
y/o reparacion.

No contar con un adecuado
sistema de seguridad, monitoreo
o video vigilancia.

Robo de equipos.

Debido a no contar con un
adecuado sistema de
seguridad, monitoreo o video

Generaria una pérdida
econdmica para la institucion
y retrasaria las actividades
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vigilancia puede ocurrir el
robo de equipos.

programadas los

l[aboratorios.

por

No contar con un adecuado
filtro de seleccidn de personal en
cuanto a nivel de conocimiento
sobre programas y equipos de
coémputo.

Mal manejo de su hardware
y software.

Debido a no contar con un
adecuado filtro de seleccion
de personal en cuanto a nivel
de conocimiento sobre
programas y equipos de
computo puede ocurrir un
mal manejo de su hardware y
software.

Usuarios pidiendo ayuda en
temas no competentes al area.

Fuente: Metodologia Para la Administracion de Riegos. (Universidad Nacional de Colombia 2011).
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Objetivo: con esta actividad se trata de buscar en primer Iugar alinear los objetivos de Ia institucion (UDL) con los servicios que la
Central de COmputo pretende prestar, con el fin de convertirse en una plataforma no solo tecnoldgica sino de Procesos del

Negocio.

Nombre: Ivan Enriquez Sandoval

OBJETIVOS
ORGANIZACIONES

Sub — Area a la que representa: Soporte Técnico y Redes

Tabla 27. Gestion del Portafolio de Servicios Propuestos — Soporte Técnico y Redes
JUSTIFICACION (6QUE

PROCESOS DE
NEGOCIO

cuestiones de
orden y organizaciéon
los puede ubicar en
la Tabla 31. Objetivos
Organizacionales -
Pég. 89,90

Por

Admisién Regular

Admisién  Escuela
PRE
Matricula Regular
Matricula  Escuela
Pre

Pagos de Conceptos
Académicos (UDL -
Escuela Pre)

Gestiéon Académica
(Notas, Asistencia,
Reportes, Actas)
Mesa de Partes
Tramites
Documentarios
Informes y Atencién
al Cliente.
Autoevaluacion
Académica
E-marketing
(FacebooR, Twitter,

Mailing)

Gestion de Eventos
Gestién de
Laboratorios

SERVICIOS DE TI - - - - COSTO - - -
PROPUESTOS RECURSOS CAPACIDADES INGNCION INVERSION ESDE‘DA‘MOb BENEFICIOS
CONSEGUIR?)
¢ Monitoreo de [| « Compra de [| ¢ Personal » Dafios y/o Robos || ¢ Sueldo de || ¢ Seguridad de los || ¢ Reduccion de
ambientes  via equipos de técnico. de equipos. personal ambientes dafnos y robos.
cdmaras de vigilancia. técnico. (computadoras, ¢ Répida
vigilancia. ¢ Acondicionar ¢ Costo de carpetas, equipos localizacion de
Ambiente para compra de multimedia). causantes  de
monitoreo equipos. * Monitoreo de incidentes.
* Costo de infraestructura
instalacion de contra robos y
equipos. danos.
* Costo de
mantenimient
o de equipos.
o Area  exclusiva || + Ambiente de [| ¢ Personal * Bajo presupuesto || ¢ Costo de || « Division de tareas || ¢ Rapida
para soporte trabajo. técnico. para la acondicionar para una gestién atencion frente
técnico. ¢ Herramientas implementacion ambiente. mas eficiente. a fallas de
necesarias  para y compra de || « Costo de [| « Area especializada equipos.
implementar el materiales  del compra de en un servicio de TIL. ¢ Mayor
area. area. materiales. seguridad  de
equipos y
repuestos.
 Servicio de  DPersonal ¢ Inadecuado e Sueldo de [| ¢ Nuevo centro || * Ingresos a la
soporte técnico técnico. posicionamiento personal productivo. Universidad
a terceros. dentro del técnico. » Explotar al maximo por proyecto.
mercado al cual [| ¢ Publicidad vy las capacidades de
se quiere llegar. Marketing. los trabajadores

(Interno y externo).

Fuente: Elaboracion Propia
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PROCESO:

OBIJETIVO DEL PROCESO:

CAUSAS

No contar con un adecuado
sistema de seguridad, monitoreo
o video vigilancia.

Tabla 28. Metodologia Para la Administracion de Riegos

| Procesos de Negocio ubicados en la Tabla 27

Todos los procesos del negocio descritos tienen como objetivo el mejorar la gestion
académica por parte de la UDL.

RIESGO DESCRIPCION EFECTOS

Danos Robos de

equipos.

y/o

Debido a no contar con un

adecuado sistema de
seguridad, monitoreo o video
vigilancia  puede  ocurrir

dafnos y/o robos de equipos.

Generaria una pérdida

econdmica para la institucion.

considera mas
invertir en otras

Institucion
importante
areas administrativas.

Bajo presupuesto para la
implementacién y compra
de materiales del area.

Debido a que la institucion
considera mas importante
invertir en  otras 4reas
administrativas puede ocurrir
un bajo presupuesto para la
implementacién y compra de
materiales del area.

Contar con equipos de baja
calidad y que no rindan Io
necesario para dar soporte a
las actividades de la
universidad, ademaés de fallas
constantes  por  repuesto
reparados.

Surgimiento de empresas
dedicadas al soporte técnico en
la region.

Inadecuado
posicionamiento dentro del
mercado al cual se quiere
llegar.

Debido al surgimiento de
empresas dedicadas al soporte
técnico en la regidbn puede
ocurrir un inadecuado
posicionamiento dentro del
mercado al cual se quiere
llegar.

No poder convertirse en una

institucion que brindar
servicios adicionales a
terceros.

Fuente: Metodologia Para la Administracion de Riegos. (Universidad Nacional de Colombia 2011).
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Objetivo: con esta actividad se trata de buscar en primer Iugar alinear los objetivos de Ia institucion (UDL) con los servicios que la
Central de COmputo presta adicionalmente, con el fin de convertirse en una plataforma no solo tecnoldgica sino de Procesos del

Negocio.

Nombre: Ivan Enriquez Sandoval

OBIETIVOS
ORGANIZACIONES

Sub-Areaala que representa: Soporte Tecnico y Redes

Tabla 29. Gestion del Portafolio de Servicios Adicionales — Soporte Técnico y Redes
JUSTIFICACION (6QUE

PROCESOS DE
NEGOCIO

Por cuestiones de
orden y organizaciéon
los puede ubicar en
la Tabla 31. Objetivos
Organizacionales -
Pég. 89,90

Admisién Regular

Admisién  Escuela
PRE
Matricula Regular
Matricula  Escuela
Pre

Pagos de Conceptos
Académicos (UDL -
Escuela Pre)

Gestiéon Académica
(Notas, Asistencia,
Reportes, Actas)
Mesa de Partes
Tramites
Documentarios
Informes y Atencién
al Cliente.
Autoevaluacién

Académica
E-marketing
(Facebook, Twitter,
Mailing)

Gestién de Eventos
Gestidon de

Laboratorios

A;fgg;ﬁ; s RECURSOS CAPACIDADES INGRCION) II\?K%ZE? (')_N ESPERAMOS BENEFICIOS
CONSEGUIR?)

Apoyo en tareas || ¢ Equipo de sonido. e Personal de || * Retraso en Ilas Sueldo del || » Exista un mejor || * Apoyo en

diversas para || * Parlantes. mantenimient tareas que son personal de manejo de aspecto actividades o

eventos y en ¢ Microfonos. 0. importantes para logistica. logistico de la evento

traslados + Computadoras. el area. institucién. importante que

internos o Escritorios promueva la

(oficinas, « Sillas institucion.

escritorios, entre  Escenarios

otros).

Apoyo al drea de || « Volantes e DPersonal de || » Retraso en Ilas Sueldo del || * Conocimiento de la || * Mayor nimero

marketing en || « Afiches Marketing. tareas que son personal de institucion a lo largo de alumnos.

situaciones de || « Banner importantes para logistica. de la region

publicidad,
repartiendo
volantes.

el area.

Lambayeque.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 30. Metodologia Para la Administracion de Riegos

PROCESO: | Procesos de Negocio ubicados en la Tabla 29

OBIJETIVO DEL PROCESO

Todos los procesos del negocio descritos tienen como objetivo el mejorar la gestion
académica por parte de la UDL.

CAUSAS RIESGO DESCRIPCION EFECTOS

dentro del area de marketing.

son importantes para el

area.

para el apoyo dentro del area
de marketing pueden ocurrir
retrasos en las tareas que son
importantes para el area.

[Escaso ~  personal  de| personal [ Retrasos en las tareas que | que [ Debido al escaso personal de | personal de [Cansancio y uso de horas| y uso de horas
mantenimiento para el apoyo || son importantes para el || mantenimiento para el apoyo [| adicionales al elaborar tareas
logistico. area. logistico  pueden  ocurrir || terceras al area haciendo que
retrasos en las tareas que son || disminuya Ila productividad
importantes para el area ya || en general.
que se debe apoyar en
eventos.
Escaso personal para el apoyo || Retrasos en las tareas que || Debido al escaso personal || Cansancio y uso de horas

adicionales al elaborar tareas
terceras al drea haciendo que
disminuya la productividad
en general.

Fuente: Metodologia Para la Administracion de Riegos. (Universidad Nacional de Colombia 2011).
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Tabla 31. Objetivos Organizacionales

OBIJETIVOS ORGANIZACIONALES |

1. FORMACION

1.1 Formacioén profesional de calidad

- Adaptar la formacién profesional a las necesidades y demandas de la sociedad dentro de un marco de calidad universitaria.
- Potenciar la oferta de titulos compartidos con otras universidades nacionales y extranjeras.

- Actualizar la metodologia docente segtn las tendencias didacticas contemporaneas.

- Garantizar la calidad docente y de los planes de estudio.

-Incorporar la competitividad de la formacion profesional y titulaciones.

- Concretar el proyecto de Campus Virtual.

1.2 Insercidn profesional y laboral de los estudiantes y de la oferta de formacion continua
-Fomentar la insercién laboral durante la formacién profesional.

- Desarrollar el espiritu emprendedor del futuro profesional.

- Gestionar la insercion laboral de los egresados.

- Potenciar la formaciéon continua.

2. INVESTIGACION Y DESARROLLO

2.1 Desarrollar investigacion de excelencia

- Promover recursos humanos para la investigacion.

2.2 Conseguir los mayores niveles de innovacién y transferencia tecnolodgica

- Transferencia tecnolégica de Universidad a Estado y Empresa.

- Difundir los resultados de investigacion.

3. RECURSOS Y GESTION

3.1 Asignar recursos de forma eficiente

- Financiamiento.

- Desarrollo de la gestion y prestacidn de servicios con eficiencia y eficacia.

-Implementar la gestion de la calidad.

3.2 Recursos humanos y materiales para optimizar la eficacia

- Adecuacién del personal docente - investigador.

- Gestion de calidad de los recursos materiales.

- Prevencion de riesgos laborales.

4. RELACION CON LA SOCIEDAD

4.1 Promover la oferta de servicios a la sociedad

- Consolidar la oferta de servicios a la comunidad universitaria.

- Consolidar las actividades culturales de la universidad.

-Impulsar la participaciéon de la Comunidad Universitaria en iniciativas de carédcter social y cultural.
4.2 Presencia de la UDL en Ila sociedad y responsabilidad social

- Incrementar el conocimiento, acercamiento y colaboracién entre la UDL y empresas e instituciones nacionales e internacionales.
- Conducir de forma eficiente las demandas sociales de investigacion y servicios profesionales.
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- Fortalecer la Cooperacién para el Desarrollo.

- Mejorar la proteccién del Medio Ambiente.

-Impulsar la imagen y la comunicacion de la UDL interna como externamente.

- Fomentar la proyeccion universitaria y la Responsabilidad Social.

5. INTERNALIZACION

5.1 Desarrollar la internacionalizacion de la UDL

- Potenciar el aprendizaje y uso de idiomas extranjeros, fundamentalmente inglés.
- Promover la UDL como destino de estudiantes extranjeros.

-Promover el intercambio de estudiantes con otras universidades nacionales e internacionales.
- Potenciar la movilidad de los profesores.

- Potenciar la insercién de la UDL en el contexto internacional.

Fuente: Elaboracion Propia
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a. Listado de servicios — central de cOmputo

Tabla 32. Listado de servicios

Soporte Técnico /

Desarrollo de Software Jefatura
Redes

[ ServiciosdeTl-Actwales |

* Desarrollo de software | * Ensamblaje, * Ingenieria de software
a medida para Ila mantenimiento y a medida para Ila
institucion. Reparacion de institucion.

* Mantenimiento y Computadoras. * Mantenimiento y
soporte de los sistemas || * Servicio de cableado soporte de los sistemas
de informacion y configuracion de de informacion
desarrollados. redes. desarrollados.

e Administracion de ||« Cuidado v+ Administracion y
servidores bajo mantenimiento de mantenimiento de
plataforma LINUX. laboratorios de pagina Web UDL.

e Administracion y coHmputo. * Administracion de
mantenimiento de la[l* Soporte técnico a los Cuentas de Mail,
pagina web UDL. trabajadores de Ia Usuarios (Estudiantes,

¢ Administracion de institucion (ayuda trabajadores).
cuentas de Mail, técnica a los || « Administracion de
Usuarios (estudiantes, trabajadores en Servidores bajo
trabajadores) presencia de plataforma LINUX.

dificultades).

[ ServiciosdeTI-Propuests |

« Area exclusiva para el || * Monitoreo dell* Area exclusiva para el
mantenimiento y ambientes via mantenimiento y
administracion de Ila camaras de administracion de la
red y servidores. vigilancia. red y Servidores.

« Area exclusiva para el || » Area exclusiva para || * Area exclusiva para el
desarrollo de software. soporte técnico. Desarrollo de Software.

e Servicio de desarrollo ||» Servicio de soporte || Servicio de Desarrollo
de software a terceros. técnico a terceros. de Software a terceros.

* Monitoreo de
ambientes via camaras
de vigilancia.

o Area exclusiva para
soporte técnico.

e Servicio de soporte
técnico a terceros.

||| micoatercers |
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Soporte a la gestion
académica de la
Universidad (participar
examen de admision,
capacitar docentes aula
virtual, supervision de
matriculas, ingreso de

asistencias, notas por
docentes).

Apoyo en tareas
diversas para eventos
(sonido, colocar
equipos, quedarse a
cuidar).

Apoyo en  colocar
infraestructura
(escenarios,
decoraciones,  cargar

sillas, etc.) cuando hay
un evento y también
cuando exista traslados
de oficinas.

Apoyo al é&rea de
marketing en
situaciones de

publicidad, repartiendo
volantes.

Gestion de inventario
de equipos en Ia
Universidad.

* Apoyo

(sonido,

en

tareas
diversas para eventos

colocar

equipos, quedarse a

cuidar).

* Apoyo en colocar
infraestructura
(escenarios,
decoraciones, cargar
sillas, etc.) cuando
hay un evento vy
también cuando
exista traslados de
oficinas.

e Apoyo al area de
marketing en
situaciones de
publicidad,

repartiendo volantes.

Apoyo a la direccion
académica

(autoevaluacion
CONAFU).

Apoyo en tareas
diversas para eventos
(sonido, colocar
equipos, quedarse a
cuidar).

Apoyo en  colocar
infraestructura
(escenarios,
decoraciones, cargar

sillas, etc.) cuando hay
un evento y también
cuando exista traslados
de oficinas.

Gestion de inventario
de equipos en Ia
Universidad.

Fuente: Elaboracion Propia
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Objetivo: la funcion de esta actividad consiste en clasificar todos los servicios que se prestan y pretenden prestar, dependiendo
del impacto sobre el negocio que tendran las inversiones de servicios de TI

Tabla 33. Impacto de los servicios que presta y pretende prestar sobre el negocio

TRANSFORMACION DEL NEGOCIO

MANTENER EL NEGOCIO (RTB)

CRECIMIENTO DEL NEGOCIO (GTB)

(TTB)

Desarrollo de software a medida
para la institucion. (2)

Mantenimiento y soporte de los
sistemas de informacion
desarrollados. (2)

Servicio de desarrollo de software
a terceros. (2)

Administracion de servidores bajo
plataforma LINUX. (2)

Ensamblaje, mantenimiento vy
Reparacion de Computadoras.

Administracién y mantenimiento
de la pagina web UDL. (2)

Servicio de cableado y
configuracion de redes.

Administracion de cuentas de
Mail, Usuarios (estudiantes,

trabajadores). (2)

Area exclusiva para el
mantenimiento y administracién
de la red y servidores. (2)

Cuidado y mantenimiento de
laboratorios de coOmputo.

Area exclusiva para el desarrollo
de software. (2)

Soporte técnico a los trabajadores
de la institucién (ayuda técnica a
los trabajadores en presencia de
dificultades).

Area exclusiva para soporte
técnico. (2)

Monitoreo de ambientes via
camaras de vigilancia. (2)

Servicio de soporte técnico a
terceros. (2)

Fuente: Elaboracion Propia
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Objetivo: la funcion de esta actividad consiste en clasificar todos los servicios adicionales al drea, dependiendo del impacto sobre
el negocio que tendran las inversiones de servicios de TI

Tabla 34. Impacto de los servicios adicionales sobre el negocio

TRANSFORMACION DEL NEGOCIO
(TTB)

MANTENER EL NEGOCIO (RTB) CRECIMIENTO DEL NEGOCIO (GTB)

*Soporte a la gestion académica de la f|*Apoyo al area de marketing en
Universidad (participar examen de || situaciones de publicidad, repartiendo
admision, capacitar docentes aula|| volantes. (2)
virtual, supervision de matriculas,
ingreso de asistencias, notas por
docentes).

* Apoyo en tareas diversas para eventos
(sonido, colocar equipos, quedarse a
cuidar). (3)

*Apoyo en colocar infraestructura
(escenarios, decoraciones, cargar sillas,
etc.) cuando hay un evento y también
cuando exista traslados de oficinas. (3)

* Gestidn de inventario de equipos en la
Universidad. (2)

*Apoyo a la direccibn académica
(autoevaluacion CONAFU).

Fuente: Elaboracion Propia
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Objetivo: esta actividad tiene por objeto el priorizar, modificar, mejorar o descartar aquellos servicios ya existentes, con el fin de
mejorar la calidad de los servicios que brinda la Central de COmputo.

Tabla 35. Priorizar, modificar, mejorar o descartar servicios existentes

SERVICIOS DE TI - ACTUALES RETENER SUSTITUIR RACIONALIZAR REFACTORIZAR RENOVAR RETIRAR

[ Desarrollo de software a medida para Ia| para la X
institucion.

Mantenimiento y soporte de los sistemas de X
informacion desarrollados.

Administracion  de  servidores  bajo X
plataforma LINUX. (administraciéon de
servicios de red)

Administracibn y mantenimiento de Ila X

pagina web UDL.

Administracion de cuentas de Mail,

Usuarios (estudiantes, trabajadores) X

Ensamblaje, mantenimiento y Reparacion

de Computadoras. X
Servicio de cableado y configuracion de

redes. X

Cuidado y mantenimiento de laboratorios

de computo. X

Soporte técnico a los trabajadores de la
institucion (ayuda técnica a los trabajadores X
en presencia de dificultades).

Fuente: Elaboracion Propia
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Objetivo: esta actividad tiene por objeto el priorizar, modificar, mejorar o descartar aquellos servicios adicionales ya existentes,
con el fin de mejorar la calidad de los servicios que brinda la Central de COmputo.

Tabla 36. Priorizar, modificar, mejorar o descartar servicios adicionales

SERVICIOS ADICIONALES — ACTUALES RETENER SUSTITUIR RACIONALIZAR REFACTORIZAR RENOVAR RETIRAR

Soporte a la gestion académica de Ila

Universidad  (participar examen  de X
admisidn, capacitar docentes aula virtual,
supervision de matriculas, ingreso de
asistencias, notas por docentes).

Apoyo en tareas diversas para eventos X
(sonido, colocar equipos, quedarse a
cuidar).

Apoyo en colocar infraestructura

(escenarios, decoraciones, cargar sillas, etc.) X
cuando hay un evento y también cuando
exista traslados de oficinas.

Apoyo al drea de marketing (publicidad a X

través de la red).

Gestion de inventario de equipos en la

Universidad. X
Apoyo a la direccibn académica

(autoevaluacion CONAFU). X

Fuente: Elaboracion Propia
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b. Listado de servicios — central de computo (ITIL)

Tabla 37. Listado de servicios ITIL

Desarrollo de Software

Desarrollo,
mantenimiento vy
soporte de software
y sistemas de
informacién
creados a medida.

Administraciéon de
los servicios de red
(plataforma LINUX,
cableado
estructurado y
configuraciéon  de
redes)

Administracion y
mantenimiento de
pagina Web (UDL) y
cuentas de mail,
usuarios
(estudiantes,
trabajadores)

Ensamblaje,
mantenimiento y
reparacion: PC’s,
laboratorios;
asesoria y/o

capacitaciones a
los clientes; video
vigilancia,
inventarios, etc.
(Area de soporte
técnico)

Desarrollo,
mantenimiento y
soporte de software
y  sistemas de
informacién
creados a medida.
Administraciéon de
los servicios de red
(plataforma LINUX,
cableado
estructurado y
configuracion  de
redes)
Administraciéon y
mantenimiento de

pagina Web (UDL) y
cuentas de mail,
usuarios
(estudiantes,
trabajadores)
Ensamblaje,
mantenimiento y
reparacion: PC’s,
laboratorios;
asesoria y/o

capacitaciones a
los clientes; video
vigilancia,

inventarios, etc.
(Area de soporte
técnico)

Registros Académicos (admision, matriculas, asistencia, notas, etc.)
Logistica (traslado de equipos, muebles; levantamiento de estrados, etc.)
Apoyo al area de marReting (publicidad a través de la Web - UDL).
Apoyo a la direccion académica (autoevaluacion CONAFU).

Fuente: Elaboraciéon Propia
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c. Justificacion Economica

+ Servicio: Desarrollo, mantenimiento y soporte de software y sistemas de
informacion creados a medida.

I. Costo por implementar el servicio dentro de Ia institucién

Tabla 38. Costo por implementar el servicio dentro de la institucion —
desarrollo de software

Recursos Cantidad Precio S/. Total S/.

pC 3 S/. 3,000.00 S/.9,000.00

Capacitaciones 1 S/. 5,000.00 S/. 5,000.00

Sub - Total S/. 14,000.00

Capacidades Cantidad Precio S/. Total
Ing. De sistemas

(programadores) 2 S/. 1,500.00 S/. 3,000.00

Ing. De software 1 S/. 2,000.00 S/. 2,000.00

Sub - Total S/. 5,000.00

Fuente: Elaboraciéon Propia

Como se puede observar en la Tabla 38, consideramos todos aquellos recursos y
capacidades necesarias para la implementaciéon de un d4rea exclusiva para el
desarrollo de software. EI monto total para la inversién esta considerado en S/.
19,000.00, Io que garantiza un equipo dedicado al 100% al desarrollo de aplicaciones
para la organizacion. Ahora si consideremos la inversion de forma anual
obtendriamos los siguientes montos:

Tabla 39. Inversidn anual — desarrollo de software

Sub-Total |
Costo de Recursos S/. 14,000.00 || S/. 14,000.00

Costo de Capacidades S/. 5,000.00 x 12 meses | S/. 60,000.00
TOTAL [ S/.74,000.00

Fuente: Elaboracion Propia

100



Como podemos observar en la proyecciéon anual el monto a invertir es de S/.
74,000.00, como se menciond anteriormente esto nos garantiza un equipo interno en
la instituciéon que labore solo en la creacién de aplicaciones que ayuden agilizar
muchos de los procesos internos y de esta forma se podrd ahorra tiempo y hasta
capacidades. A su vez garantizamos un soporte permanente e inmediato ante
cualquier eventualidad o problema y finalmente si surge la necesidad de ir
mejorando o actualizando las diversas aplicaciones con nuevos requerimientos estos
se podran efectuar de forma inmediata por el departamento de desarrollo de
software.
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II. Costo por terciarizar el servicio
Tabla 40. Costo por terciarizar el servicio — desarrollo de software

¢ Admisidén
e Matricula
* Gestidn de

Desarrollo
. : centro de )
San Borja, | del Sistema ) , 4 meses 60 dias 165,000.00 [ 28,050.00 || 193,050.00
HTU Networks i ] ., informacién
Lima - Pert1 | de Gestion ) )
. ¢ Asistencia
Educativa ]
e Gestion de
evaluaciones
y desempeno
¢ Gestidon de
Desarrollo .
. contenidos
.e a (Portal
prm/qera Institucional)
Los version del )
. ) * Seguridad
Cipreces, Sistema de s _
. ., ¢ Admision 8 meses 1 ano 117,600.00 |[ 19,992.00 | 137,592.00
EQ Soft Lima Gestion de ]
e Matricula
(Cercado) - la Bibliot
Peru Universidad : 10, eca
d e Gestion de
e
evaluaciones
Lambayequ
R y notas
¢ Asistencia

Fuente: Elaboracion Propia
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Como podemos observar en la tabla Costo por Terciarizar el Servicio, los montos a comparaciéon de contar con un area de
desarrollo dentro de la institucion son mas elevados, el resultado del producto puede ser muy bueno pero si con el tiempo
nos encontrdramos en la necesidad de anadir nuevos requerimientos o funcionalidades, se tendria que volver a generar un
contrato con la empresa y obtendriamos un nuevo valor. Otro punto que complicada la eleccion de este tipo de servicio es la
Garantia frente a fallos o errores que solo abarcan el tiempo estipulado en el contrato y si se necesita algun tipo de soporte
este termina hasta donde el acuerdo lo demande.

III. Costo por adquirir productos enlatados

a. INNOVASOFT - Especialistas en Gestion Académica y Contable (http://swww.innovasof.com)

Class es un sistema de gestion universitaria y financiera, que tiene como proposito optimizar los diferentes procesos entre el
area de servicios universitarios y el rea financiera como su columna vertebral.

Class no es solo un software que agiliza y moderniza a una universidad, sino que es un modelo organizacional universitario
que contempla todo un plan estratégico tecnoldgico con una integracion transparente entre sus modulaciones, pretende una
auto-administracion con poca intervencion de usuarios, basada en herramientas de plataforma de auto-gestion para
estudiantes, profesores y catedraticos por medio de Internet, mostrando valores como multi-compania, multi-sede y multi-
moneda, ademaés de una clara filosofia de administracion paramétrica, son aplicados en los estandares de programacion del
codigo.

A continuacidn se muestra el costo por implementar esta solucion:
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Tabla 41. Costo por adquirir productos enlatados — desarrollo de software

Moédul

Basico ¥ Registro M Cajas 5horas || Alquilerde | $628.50
¥ Admisiones mensuales || la Licencia:
¥ Matricula $ 250.00 $191.00
¥ Gestion académica Hospedaje:
¥ Becas $ 187.50
¥l Financiamiento

estudiantil
¥l Reportes

Platinum | ¥l Registro k1 Contabilidad Base 16 horas || Alquiler de | $ 1919.50
¥l Admisiones &l Cajas mensuales || la Licencia:
¥ Matricula ¥ Cheques/ $ 800.00 $ 594.00
¥ Gestion académica Transferencias Hospedaje:
¥ Becas M Conciliacién $ 525.50
¥ Financiamiento Bancos

estudiantil ¥ Cuentas por Pagar
¥ Reportes M Cuentas por Cobrar
&1 Portal estudiantil &1 Nomina
&l Portal profesores &1 Presupuesto
¥l Socket &1 Activos Fijos
¥l Cuentas &1 Inventarios
corporativas &l Orden de Compra
¥l Control de Acceso | M Requisiciones
¥ Contratos B Centro de Costos
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Docentes
¥ Analyze

Fuente: Elaboracion Propia

Segtn la informacién brindada por INNOVASOFT, el pago por el servicio es mensual y la duracion del contrato es anual por
ende obtendriamos lo siguiente:

Tabla 42. Inversion anual — desarrollo de software

Basico

$ 628.50

7,542.00

20,891.34

Platinum

$1919.50

12

23,034.00

63,804.18

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en la columna TOTAL, los precios son relativamente accesibles y seria una buena opcion
dependiendo de las necesidades de la empresa para adquirir el paquete que mas le convenga. Pero el principal punto débil
es: al tratarse de una solucién en el extranjero hace mdas complicada la comunicacién en caso de fallas, problemas, errores,
etc. En cuestion de costos seria una buena opcion, pero habria que analizar que tanto los médulos que ofrecen en cada
paquete se ajustan a las necesidades de la institucion.
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+ Servicio: Ensamblaje, mantenimiento y reparaciéon: PC’s, laboratorios;
asesoria y/o capacitaciones a los clientes; video vigilancia, inventarios, etc.

(Area de soporte técnico)

I. Costo por implementar el servicio dentro de la institucion

Tabla 43. Costo por implementar el servicio dentro de Ia institucidon — soporte

técnico
Recursos ANO | Cantidad Precio S/. Total S/.
1 100 S/. 1,400.00 S/. 140,000.00
2 50 S/. 1,400.00 S/. 70,000.00
pC 3 40 S/. 2,000.00 S/. 80,000.00
4 20 S/. 1,400.00 S/. 28,000.00
5 20 S/. 1,400.00 S/. 28,000.00
Equipos Multimedia - - S/. 60,000.00 S/. 60,000.00
Periféricos (Mouse,
teclado, memoria,
etc.) - - S/. 10,000.00 S/. 10,000.00
Sub - Total S/. 416,000.00
Capacidades Cantidad Precio S/. Total
Técnicos 2 S/. 550.00 S/. 1,100.00
Sub - Total S/. 1,100.00

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en la tabla Costo por Implementar el Servicio Dentro de la
Institucion, existen ciertos recursos y capacidades que la organizacion debe poseer
para garantizar el buen trabajo de su parque informatico frente a fallas o dificultades
que presente, entre ellos estan los técnicos que daran soporte a lo mencionado y los
diversos equipos multimedia o periféricos que se necesitan para reemplazar algun
desperfecto.

Ahora bien si se busca encontrar alternativas para reducir y mejorar costos, los

recursos PC para los laboratorios y otras instalaciones se pueden terciarizar como se
muestra en el siguiente punto.
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II. Costo por terciarizar el servicio — alquiler de pc’s

a. Cotizacion

Tabla 44. Costo por terciarizar el servicio — soporte técnico

CUOTA ALQUILER UNITARIA X

TOTAL CUOTA ALQUILER

DetaHe de equipo CANT MES X MES

HP Compagq 6200Pr
«Procesador : Intel® Core™ i5-2400 (3.10)
*Memoria RAM : 2 GB
«Disco Duro : 500 GB ¢
+Unidad Optica : DV/RW # e AREA0
=Sistema Operativo : Windows 7Profesional 32 Bits
Garanua R amede soporte técnico gratuito para hardware
< Monitor HP 1711, TFT de 17" Active Matrix

PROPUESTA TOTAL (EN $ Y SIN IGV) $963.90

PROPUESTA TOTAL (EN $ CON IGV) $1.137.40

Fuente: Telefonica Negocios

b. Cotizacion

CUOTA ALQUILER UNITARIA X

TOTAL CUOTA ALQUILER

Detatie de equipo CANT MES X MES
HP Compaq 6200Pro
+Procesador : Intel® Core™ i3-2100 (3.10)
+Memoria RAM : 2 GB
+Disco Duro : 500 GB
i 30 29.59 887.70
-Unidad Optica : DV/RW e .
+Sistema Operativo : Windows 7Profesional 32 Bits
Gara Atia Q) ane dE soporte técnico gratuito para hardware
«Monitor HP 1711, TFT de 17" Active Matrix
PROPUESTA TOTAL (EN $ Y SIN IGV) $887.70 ‘
PROPUESTA TOTAL (EN $ CON IGV) $1.047.49 ‘

Tabla 45. Costo por terciarizar el servicio — soporte técnico

Fuente: Telefonica Negocios

Como podemos observar en ambas cotizaciones proporcionadas por Telefonica
Negocios el alquiler de PC’s resulta una buena opcién para poder reducir costos en
la adquisicion de PC’s.
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++ Servicio: Administracion de los servicios de red (plataforma LINUX, cableado
estructurado y configuracion de redes) y Administraciéon y mantenimiento de
pagina Web (UDL) y cuentas de mail, usuarios (estudiantes, trabajadores)

I. Costo por implementar el servicio dentro de la institucion

Tabla 46. Costo por implementar el servicio dentro de la institucion - redes

Fuente: Elaboraciéon Propia

Recursos Cantidad Precio §/. Total S/.
Cableado Estructurado - S/. 150,000.00 S/. 150,000.00
Servidores 2 S/. 80,000.00 S/. 160,000.00
cour switch 1 S/. 5,000.00 S/. 5,000.00
Otros Dispositivos
(router, access point) - S/. 10,000.00 S/. 10,000.00
Equipos de Bakcups - S/. 5,000.00 S/. 5,000.00
Sub - Total S/. 330,000.00
Capacidades Cantidad Precio S/. Total
administrador de
sistemas 1 S/. 1,500.00 S/. 1,500.00
especialista en redes 1 S/. 1,500.00 S/. 1,500.00
Sub - Total S/. 3,000.00
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II. Costo por terciarizar el servicio — cableado estructurado

Tabla 47. Costo por terciarizar el servicio — cableado estructurado (redes)

ITEM DESCRIPCION MATERIALES MANO DE OBRA

1 MATERIALES CABLEADO DE 181 DATA 13,209.81 5,735.00 18,944.81
2 CABLEADO ELECTRICO ESTABILIZADO ( NO ES PARTE DE ESTA PROPUESTA)

3 CANALIZACION 7,999.88 2.218.75 10,218.63

4 WI FI 6,468.00

5 PASAJES 400.00

6 TRANSPORTE DE MATERIALES 600.00

7 |VIATICOS 3,000.00

39,631.44

7,529.97

47,161.41

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.2 Fase: Diseno de los servicios TI
4.2.2.1 Gestion del catalogo de servicios

Objetivo: con esta actividad, se trata de delimitar las funciones y compromisos de la
Central de CoOmputo con respecto a los servicios de TI que brindard y que estos se

adapten a las necesidades que presenten los clientes de la institucion (UDL).

Nombre: Marco Antonio Carranza Gonzalez
Sub - Area: Desarrollo de Software

Tabla 48. Gestion del catalogo de servicios — desarrollo de software

e Desarrollo, mantenimiento y soporte de software y sistemas
Nombre del Servicio _ ., )
de informacién creados a medida.

e Admision Regular

e Admision Escuela PRE

e Matricula Regular

* Matricula Escuela Pre

e DPagos de Conceptos Académicos (UDL - Escuela Pre)

Procesos de Negocio e Qestion Académica (Notas, Asistencia, Reportes,
Actas)

e Mesa de Partes

e Tramites Documentarios

¢ Informes y Atencion al Cliente.

e Autoevaluacién Académica

El disefio de este servicio consiste en la sustitucion de
servicios semejantes que tenian un objetivo similar, pero se
realizaban desde otras perspectivas; a su vez el disefio de
este servicio parte también de la renovacion de lo antes
denominado “Desarrollo de Software a Medida”, o cual no
expresaba en su totalidad los tipos de servicio que debian
Descripcién del brindar adicionalmente, como: mantenimiento, soporte,

Servicio etc. De aquellos software o sistemas de informacién creados
por el departamento (Central de Coémputo). Al ampliar la
perspectiva de este renovado servicio se busca no solo
desarrollar software a medida para la institucién, sino
también, convertirnos en una empresa que construya
soluciones a terceros con el fin de ampliar nuestro alcance.
A su vez el desarrollo no serd suficiente ya que el
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mantenimiento servira para ir agregando funcionalidades o
nuevos requerimientos que los clientes vayan solicitando
conforme sus negocios se incrementen y finalmente el
soporte estara dado por personal capacitado que asesore y
facilite de aquella plataforma tecnoldgica ideal en donde se
pueda desempenar las diversas soluciones creadas.

- Desarrollo de software a medida.

- Integracion de aplicaciones creadas para conseguir
SI (Sistemas de Informacion).

- Mantenimiento de software y SI.

- Soporte de software y SI.

- Capacitacion a usuarios.

Servicios de Soporte

Propietarios del
Negocio

Universidad de Lambayeque (UDL)

- Junta general de accionistas
- Directorio
- Consejo universitario
- Rectorado
- Control institucional
- Secretaria general
- Imagen institucional
- Asesoria legal
- Planificacion y presupuesto
- Gerente general
Unidades de - Economia y finanzas
Negocio - Personal y RR.HH.
- Logistica y servicios generales
- Produccién de bienes y servicios
- Computo e informatica
- vice-rectorado académico
- Admision
- Investigacion
- Proyeccion social y ext. Universitaria
- Asuntos académicos
- Bienestar universitario
- Facultades — carreras

Gestores del Servicio | Central de Cémputo — Area de Desarrollo de Software

Impacto en el |EI impacto generado sobre la institucion se expresa de la
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Negocio

Prioridad del SLA
(acuerdo de nivel de
servicio) negocio

Horario del Servicio
Estado del Servicio

siguiente manera:

Contar con nuestra propia area de desarrollo de
software lo que brindaria al negocio contar con
sistemas que se ajusten a las necesidades que le
presente el mercado.

Al buscarse no solo brindar este servicio a la
instituciéon (UDL) sino ademadas convertirse en un
departamento que construya soluciones a otros
entes, se estaria incursionando a otros mercados lo
cual generaria un ingreso adicional a la institucién.
Otro aspecto importante que se busca con Ia
renovacion de este servicio es simplificar y ordenar
muchos pequefos servicios que se brindaban fuera
del area de desarrollo de software.

Finalmente un impacto a tener en cuenta sera la
definicién de procesos que ayudaran a definir de
mejor manera cual es la funcidon que debe cumplir
cada trabajador del area.

A continuacién se presentaran algunos puntos que el
departamento de desarrollo de software se compromete
para mantener un nivel adecuado en la prestaciéon de sus
servicios:

Garantizar el desarrollo de aplicaciones que retinan
una metodologia estandarizada para la construccién
del software.

Desarrollar aplicaciones que retnan las necesidades
(funcionales y técnicas) y requerimientos del negocio.
Garantizar el buen funcionamiento de las aplicaciones
construidas.

Organizar las capacitaciones necesarias.

Desarrollar productos de software que sean
interactivos, amigables, etc. y de facil manejo para los
usuarios.

Garantizar la atencién de inmediata en caso se
presenten fallas y errores.

En caso exista un ente supervisor, dejar que Ias
aplicaciones creadas pasen por un proceso de
verificacion de calidad.

8:00 a.m. —1:00 p.m.y 4:00 p.m. — 7:00 p.m.

Diseno
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Fuente: Elaboracién Propia
Objetivo: con esta actividad, se trata de delimitar las funciones y compromisos de la
Central de CoOmputo con respecto a los servicios de TI que brindard y que estos se
adapten a las necesidades que presenten los clientes de la institucion (UDL).

Nombre: Marco Antonio Carranza Gonzalez
Sub - Area: Redes

Tabla 49. Gestion del catalogo de servicios — redes

Administracién de los servicios de red (plataforma LINUX,
W\l R GRS aUG Wl video vigilancia, cableado estructurado y configuracion de
redes)

¢ Admision Regular

¢ Admision Escuela PRE

* Matricula Regular

* Matricula Escuela Pre

* DPagos de Conceptos Académicos

Procesos de Negocio e QGestion Académica (Notas, Asistencia, Reportes,
Actas)

e Mesa de Partes

e Tramites Documentarios

e Atencion al Cliente

e Autoevaluacion Académica

El disefio de este servicio al igual que el anterior consiste en
la sustitucion de servicios semejantes que tenian un
objetivo similar, pero se realizaban desde otras
perspectivas. La administraciéon de los servicios de red
simplifica en gran forma todos los servicios que se deben
brindar en dicha area (redes) donde se ve desde el cableado
Descripcion del estructurado o tendido de red que se hace de forma fisica

Servicio en la institucibn hasta la configuraciéon servidores,
mantenimiento de las plataformas que usan, en nuestro
caso Linux, etc. Todo ello con la finalidad de brindar una
plataforma tecnoldgica en donde las soluciones de software
que son creadas, pueden desarrollarse sin ningin problema
y sobre todo que estén siempre disponibles para evitar
caidas de servidores, sistemas, etc.

Servicios de Soporte | - Disefo, tendido, instalacion y configuracion del

113



cableado estructurado.

Instalacién, monitoreo y mantenimiento de
plataformas Linux.

Instalacién, monitoreo y mantenimiento de
servidores.

Propietarios del
Negocio

Universidad de Lambayeque (UDL)

Unidades de
Negocio

Junta general de accionistas
Directorio

Consejo universitario
Rectorado

Control institucional
Secretaria general

Imagen institucional

Asesoria legal

Planificacién y presupuesto
Gerente general

Economia y finanzas

Personal y RR.HH.

Logistica y servicios generales
Produccion de bienes y servicios
Coémputo e informatica
vice-rectorado académico
Admisiéon

Investigacion

Proyeccidn social y ext. Universitaria
Asuntos académicos
Bienestar universitario
Facultades — carreras

Gestores del Servicio |

Central de Cémputo — Area de redes

Impacto en el
Negocio

El impacto generado sobre la institucion se expresa de la
siguiente manera:

Contar con un area especializada en redes que
brinde y de soporte a todas las actividades
necesarias que se necesiten en dicho campo.

Al buscarse no solo brindar este servicio a la
institucion (UDL) sino ademdés convertirse en un
departamento que brinde servicios de redes a otros
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entes, se estarfa incursionando a otros mercados lo
cual generaria un ingreso adicional a la institucion.

- Otro aspecto importante que se busca con Ila
renovacion de este servicio es simplificar y ordenar
muchos pequefos servicios que se brindaban fuera
del &rea de redes.

- Finalmente un impacto a tener en cuenta serd la
definicion de procesos que ayudaran a definir de
mejor manera cual es la funcién que debe cumplir
cada trabajador del area.

A continuacién se presentaran algunos puntos que el
departamento de redes se compromete para mantener un
nivel adecuado en la prestacién de sus servicios:
- Garantizar el 6ptimo funcionamiento de los
Prioridad del SLA servidores las 24 horas del dia y los 365 dias del afo.
(acuerdo de nivel de - Obtener el mejor nivel de funcionamiento de
servicio) negocio equipos.
- Evitar caidas de sistemas o servidores.
- Mantener las instalaciones y equipos bien
resguardados de intrusos y suciedad.
- Cumplir normas bdsicas de resguardos de equipos.

Horario del Servicio | 8:00 a.m. — 10:00 p.m.

Estado del Servicio | Disefo

Fuente: Elaboraciéon Propia

Tabla 50. Gestion del catalogo de servicios — redes

Administracion y mantenimiento de pagina Web (UDL) y
W\l R SRS eula ol cuentas de mail, aula wvirtual, usuarios (estudiantes,
trabajadores)

e Qestion Académica (Notas, Asistencia, Reportes,
Actas)

e Atencion al Cliente

* E-marketing (FacebooR, Twitter, Mailing)

Procesos de Negocio

El diseio de este servicio consiste en la sustitucion de
Descripcion del servicios semejantes que tenian un objetivo similar, pero se

Servicio realizaban desde otras perspectivas; la administracion y
mantenimiento del sitio Web institucional es muy
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Servicios de Soporte

Propietarios del
Negocio

importante, ya que una vez COn que Se cuenta con
presencia en internet, es necesario realizar una
administracién y mantenimiento de todos los componentes
con los que cuenta el sitio que van desde actualizaciones
periddicas de contenidos tales como: textos, imagenes,
servicios, bases de datos, enlaces, articulos, etc. A su vez se
tiene que manejar un inventario de cuentas de usuarios
tanto internos como externos con el fin de manejar un
historial actualizado para de esa forma asignar o eliminar
cuentas. Y finalmente el aula virtual donde se manejara
todo lo relacionado a la gestion académica, l[ldmese: notas,
asistencias, etc. La cual con el tiempo va a ir creciendo en
funcionalidad para brindar maés servicios a los clientes.

- Actualizar los contenidos de la pagina web.

- DPublicar nuevas paginas o secciones en el sitio web.

- Actualizar datos en areas comunes del sitio web
(plantillas, cabeceras, pie de paginas, menues de
navegacion, modulos).

- QGestion de archivos: Actualizar o agregar imagenes
(fotografias), multimedia (audio y video), y otros
archivos digitales (PDF, xIs, .doc, .zip, etc).

- Hacer back ups del sitio web (sistema de archivos y
base de datos).

- QGestionar las cuentas de email (creacion,
eliminacion y configuracion).

- Controlar el funcionamiento del sitio web: para que
esté siempre online (uptime) y detectar fallos a
tiempo.

- Administrar los dominios de la web: para gestionar
las  renovaciones ante los  vencimientos,
actualizacion de datos registrales, etc.

- Hacer mantenimiento del espacio en disco y
transferencia: eliminacién de logs, caches, email
spam, limpieza para liberacion de espacio en disco,
etc.

- Generacion de informes estadisticos de visitas y
trafico.

Universidad de Lambayeque (UDL)
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Unidades de
Negocio

Junta general de accionistas
Directorio

Consejo universitario
Rectorado

Control institucional
Secretaria general

Imagen institucional

Asesoria legal

Planificacién y presupuesto
Gerente general

Economia y finanzas
Personal y RR.HH.

Logistica y servicios generales
Produccion de bienes y servicios
Coémputo e informatica
vice-rectorado académico
Admisiéon

Investigacion

Proyeccién social y ext. Universitaria
Asuntos académicos
Bienestar universitario
Facultades — carreras

Gestores del Servicio |

Central de Computo — Area de redes

Impacto en el
Negocio

El impacto generado sobre la institucion se expresa de la
siguiente manera:

Al contar con un servicio especializado en la
administraciéon y mantenimiento de la pagina web se
gestiona de mejor forma los contenidos (visuales,
audio; archivos, etc.).

Otro impacto positivo seria el E-marketing a través
de las redes sociales, paginas web y todo aquello que
permita que la institucion vaya posicionando su
nombre en la region.

Un aspecto importante que se busca con Ia
renovacion de este servicio es simplificar y ordenar
muchos pequenos servicios que se brindaban fuera
del &rea de redes.

Finalmente un impacto a tener en cuenta sera la
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Prioridad del SLA
(acuerdo de nivel de
servicio) negocio

Horario del Servicio

Estado del Servicio

definicién de procesos que ayudaran a definir de
mejor manera cual es la funcidon que debe cumplir
cada trabajador del area.

A continuacién se presentaran algunos puntos que el
departamento de redes se compromete para mantener un
nivel adecuado en la prestacion de sus servicios:

Garantizar la disponibilidad del portal institucional
las 24 horas del dia y los 365 dias del ano.

Ofrecer buenos contenidos e informacién relevante
dentro del portal web.

Proporcionar un ID nuevo a todos aquellos clientes
que lo necesiten.

Garantizar el crecimiento del aula virtual para poder
incrementar su funcionabilidad.

8:00 a.m. — 1:00 p.m.a 4:00 p.m. — 7:00 p.m.

Disefo

Fuente: Elaboracién Propia
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Objetivo: con esta actividad, se trata de delimitar las funciones y compromisos de la
Central de CoOmputo con respecto a los servicios de TI que brindard y que estos se
adapten a las necesidades que presenten los clientes de la institucion (UDL).

Nombre: [van Enriquez Sandoval
Sub - Area: Soporte Técnico

Tabla 51. Gestion del catalogo de servicios — soporte técnico

Ensamblaje, = mantenimiento y reparaciéon: PC’s,
W\l R SRSy te | [aboratorios; asesoria y/o capacitaciones a los clientes;
inventarios, etc. (Area de soporte técnico)

e Admision Regular

¢ Admision Escuela PRE

e Matricula Regular

* Matricula Escuela Pre

» Pagos de Conceptos Académicos

e QGestion Académica (Notas, Asistencia, Reportes,
Actas)

¢ Mesa de Partes

Procesos de Negocio

e Tramites Documentarios
e Atencion al Cliente
¢ (Gestion de Eventos
e Gestion de Laboratorios

El disefio de este servicio consiste en la sustitucion de
servicios semejantes que tenian un objetivo similar, pero se
realizaban desde otras perspectivas; este renovado servicio
formara parte del area denominada “Soporte Técnico”, la
cual tiene como objetivo el mantenimiento, reparacion de
todos aquellos equipos de computo [[dmese: Pc’s, Laptops,
Impresoras, etc. Con el fin de garantizar su buen
funcionamiento y manteniendo un historial o registro de
todas aquellas atenciones brindadas. Otro de los servicios
que ofrecerd dicho departamento es el inventariado de
todo el parque informdtico con el que cuenta la institucion,
con el fin de mantener un control y registro actualizado de
todas las unidades que son utilizadas por los usuarios y
finalmente se brindara asesoria a aquellos usuarios que
presenten alguna falla o dificultad en el manejo de sus

Descripcion del
Servicio

119



OS.

e

Servicios de Soporte

Mantenimiento correctivo a toda clase de equipos de
computo.

Ensamblaje de piezas o unidades externas dentro de
los equipos de computo.

Inventariado del parque informaético.

Asesoria y/o capacitaciones sobre el manejo de los
equipos de coOmputo.

Registro de atenciones a usuarios.

Propietarios del
Negocio

Universidad de Lambayeque (UDL)

Unidades de -
Negocio -

Junta general de accionistas
Directorio

Consejo universitario
Rectorado

Control institucional
Secretaria general

Imagen institucional

Asesoria legal

Planificacién y presupuesto
Gerente general

Economia y finanzas
Personal y RR.HH.

Logistica y servicios generales
Produccion de bienes y servicios
Coémputo e informatica
vice-rectorado académico
Admisién

Investigacion

Proyeccioén social y ext. Universitaria
Asuntos académicos
Bienestar universitario
Facultades — carreras

Gestores del Servicio |

Central de Cémputo — Soporte Técnico

El impacto generado sobre la institucidon se expresa de la

Impacto en el siguiente manera:

Negocio -

Al contar con un servicio especializado en el soporte
técnico permitird gestionar de mejor forma todos
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Prioridad del SLA

(acuerdo de nivel de
servicio) negocio

Horario del Servicio

Estado del Servicio

aquellos recursos que se manejen dentro del
departamento

Otro impacto positivo es que al contar con personal
contratado permanente dentro de la institucion, se
garantiza la prestacion del servicio de forma
constante.

Un aspecto importante que se busca con Ia
renovacion de este servicio es simplificar y ordenar
muchos pequefos servicios que se brindaban fuera
del &rea de redes.

Finalmente un impacto a tener en cuenta sera la
definicion de procesos que ayudaran a definir de
mejor manera cual es la funcién que debe cumplir
cada trabajador del area.

A continuacidén se presentaran algunos puntos que el
departamento de redes se compromete para mantener un
nivel adecuado en la prestacién de sus servicios:

Garantizar el buen funcionamiento de los diversos
equipos de cémputo.

Mantener un historial actualizado de atenciones a los
usuarios en caso de quejas o reclamos.

Garantizar el buen mantenimiento correctivo a
todos aquellos equipos que han sido atendidos.
Garantizar la atencidon al Ilamado de aquellos
usuarios que soliciten ayuda.

8:00 a.m. - 1:00 p.m. a 4:00 p.m. — 7:00 p.m.

Diseno

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.3 Fase: Transicion de los servicios TI
4.2.3.1 Gestion de cambios
a. Registro De Peticiones

Tabla 52. Registro de peticiones

ATRIBUTO EN EL RFC (PETICION DE PROPUESTA DE CAMBIO
ACTIVOS ASOCIAD
REGISTRO DE CAMBIO CAMBIO) (SI FUERA APROPIADO) CTIVOS ASOCIADOS
/ [ —————————

RDC-1
v' No existen etapas de v
analisis y disefio en la
construccion de
software
estandarizadas.

v" No existe un registro o
documentacion en
relacion a
requerimientos,
objetivos, costos, etc.

v No se generan
manuales de usuarios

v' No cuentan con un
gestor de calidad de
sus  productos de

software
desarrollados.

- Dentro de Ia actual - Metodologia de - Actualmente el é&rea
area de Desarrollo de Desarrollo de de  Desarrollo de
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Software se viene
optando por una
metodologia de
trabajo denominada
SCRUM, Ia cual tiene
muchas Iimitaciones

en relacion a
documentar cierta
informaciéon
importante.

Ademés se desea que
el area pueda ampliar
su lista de servicio con
el fin de mejorar Ila
calidad de sus
productos y la
satisfaccion de sus
clientes.

Software agil.
Prestacion de servicios
[imitados.

Software de la UDL
(Universidad de
Lambayeque)  viene
optando  por un
marco de trabajo
denominado
ingenieria de software
agil (SCRUM), dicha
metodologia es valida
pero limita mucha
informaciéon relevante
(casos de uso,
diagramas, base de
datos, manuales de
usuario, etc.) durante
el proceso de
construccion de
software que deberia
tomarse en cuenta y
ser registrada para
mantener un control e
historial actualizado
dentro del area.

Otro punto adicional
es la limitada vision
que se tiene en
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relacion a la
prestacion del servicio
dentro de su area, ya
que solo se central en
la construccién y no
en el mantenimiento,
soporte O crecimiento
de los Sistemas de
Informacion (SI).

Lo que se busca con Ilos
cambios a realizar, es Io
siguiente:

No modificar la
metodologia con Ila

cual se viene
trabajando (SCRUM),
sino mejorarla
anadiéndole aquellos
aspectos que se
consideran son
importantes  dentro

del ciclo de desarrollo
de software.

Ampliar la gama de
servicios prestados
por el departamento

El objetivo principal

de mejorar la
metodologia de
trabajo  actual es
complementar

aquellos aspectos que
no son tomados en
cuenta, como:
requerimientos,

objetivos, costos, etc.
Con el fin de contar
con un adecuado
ciclo de desarrollo de
software que garantice
productos que retinan
los verdaderos
requerimientos de los

Al establecer un
marco de trabajo
estandarizado para la
produccion de
software en la
institucion

garantizamos un plan
de proyecto que
cuente con:
estimaciones, costos,
esfuerzo, recursos,
calidad, etc. Que nos
permitira obtener
niveles de crecimiento
y madurez lo cual nos
permitird definir los
procesos internos del

Lo que se propone realizar
como cambios correctivos

es:

Proponer un marco
de trabajo o guia de
buenas practicas que
brinde pardmetros
para la adecuada
gestion de desarrollo,
mantenimiento vy
operacion de sistemas
de software, o que
permita construir
productos de buena
calidad que satisfagan
las necesidades de los
clientes de la
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siempre y cuando
estén relacionados
con la labor que
deben desarrollar con
el fin de mejorar Ila
calidad de sus
productos.

clientes.

- Y el objetivo de
ampliar la gama de
servicios prestados es
brindar soporte a todo
lo construido, dandole
la opciéon de
crecimiento e
integracion de los
diversos productos de
software con el fin de
[legar a un Sistema de
Informacion que
cubra las necesidades
de sus clientes.

area.

Redisenar los servicios
prestados  por el
departamento de
desarrollo de software
ayudaria a mejorar la
calidad de aquello que
los clientes pueden
percibir como servicio
prestado y ademas
garantizar un
producto bueno, que
cumpla con los
requerimientos
funcionales para Io
cual ha sido
construido.

organizacion

y

permitan ordenar Ilos
procesos internos del

departamento

Las razones por las que se
sugieren los cambios
descritos son las siguientes:

- Al no existir un
analisis previo como
primera fase dentro
del  desarrollo de
software, se pueden
pasar por alto muchos

Muchos de Ilos cambios
sugeridos fueron
identificados desde la etapa
“Estrategia de los Servicio”,
l[o que permite ahora
proponer diversas soluciones
para gestionar de forma
correcta el departamento
con propuestas que van

El no contar con una

etapa de  analisis
previa no garantiza
tener un buen

producto de software
ya que no se conoce
de forma adecuada las
verdaderas

necesidades que el
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detalles importantes a
tener en cuenta sobre
el tipo de informaciéon
o funcionalidad que
se quiere del producto
de software.

Al no gestionar
adecuadamente el
desarrollo de software
se puede caer en la
sobreutilizacion de
recursos,
sobrevaloracion
econdmica del
proyecto, etc. Lo que
generaria gastos
adicionales a la
institucion.

La falta de definicion
de los procesos
internos del é&rea
(central de cOmputo)
genera desorden al no
tener una linea clara
de trabajo.

La falta de un gestor

desde contar con un buen
marco de trabajo que ayude
a gestionar el desarrollo de
software hasta generar la
documentacién necesaria.

usuario tiene, o
incluso los
requerimientos

funcionales o tipo de

informacion que
necesita ser
procesada.

La falta de una buena
gestion  durante el

proceso de
construccion de
software podria
generar gastos

adicionales sino se
tiene un control

adecuado del
financiamiento, o los
tiempos de
construccion se

podrian extender sino
se gestionan hitos de
entrega durante el
proceso, etc.

Al no tener claro los
procesos que realiza el
departamento no
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de calidad genera la
incertidumbre de
saber si el producto
desarrollado es bueno
y cumple con Ilas
necesidades
requeridas por los
clientes.

existiria un orden
interno, lo que
dificultaria el clima
laboral ya que el
personal no tendria
definido el rol que
debe desempefiar y
cumplir dentro de Ia
institucion.

Un producto de
calidad garantiza que
ha pasado por un
proceso de
elaboracion
estandarizado, pero al
no contar siquiera con
el proceso de analisis
el producto final ya
no garantiza un buen
funcionamiento.

Los efectos que se

presentarian el no

implementar el cambio
serian:

- Dificultad al momento

de la integracion de

los diversos sistemas
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creados ya que no
existe un marco de
trabajo estandarizado
para la produccion de
software.
Disconformidad por
parte de los usuarios
al contar con sistemas
que no reunan los
requerimientos
necesarios a  sus
necesidades Io que
generaria pérdida de
tiempo y recursos
para la institucion.

En el caso existiera un
cambio de mando por

parte de los
integrantes del
departamento sus
sucesores no
encontrarian un

historial u hoja de
ruta a seguir lo que
dificultaria el
acoplamiento de Ilos
nuevos integrantes.

Desorden dentro de
los diversos procesos
que se desarrollan en
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el departamento
(central de coéHmputo)
al no contar con un
definicion precisa
acerca del trabajo que
deben realizar.

La persona que propone el
cambio Ileva por nombre:
CHAVARRY SANDOVAL,
Carlos Jonathan. Estudiante
universitario de la carrera
profesional de Ing. De
sistemas y computacion el
cual ha viene realizando un
estudio de codmo mejorar la
gestion de los servicios
dentro de la institucion (UDL)
centrdndose en el area de
Central de Cémputo
especificamente en el
departamento de desarrollo
de software.

El cambio fue propuesto y
aprobado el dia 10 de
octubre de 2011, en el
horario de 09:00 a.m.
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El cambio propuesto esta
considerado  dentro  del
rango de significativo.

La peticion de cambio que se
ha venido describiendo en
puntos anteriores se
simplifican en: mejorar la
gestion de desarrollo de
software y mejorar la calidad
del servicio del
departamento y que se
considera que posee un
impacto de significativo
porque proporcionara una
mejor gestion de [o que ya se
viene realizando con el fin de
pulir 'y mejorar ciertos
aspectos que se considera
deberia mejorar.

Luego de haber realizado
todo el previo estudio al

reconocimiento y
[evantamiento de
informacion:

Se estima que la franja
de tiempo estard dada
en un lapso no mayor
a dos semanas.

En cuestion de

- Las diversas
alternativas de cambio
que se dardn se
estiman que se
pongan en marcha en
un plazo de 12 dias,
para garantizar la
buena gestion de lo
que  se pretende
implementar.
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recursos estamos
hablando de 3 Pc’s y
en cuestion de
licencias se trabajara
con software libre lo
que no deneraria
gasto alguno.

El coste estimado por
la puesta en marcha
del proyecto es de S/.
19,000.00. vale
mencionar que varios
de los recursos
solicitados ya han sido
adquiridos por Ia
institucion.

La calidad del servicio
prestado para Ia
implementaciéon  del
proyecto es la 6ptima
eso garantiza la puesta
en marcha exitosa.

Muchos de los
recursos y
capacidades que se
han estimado dentro
del estudio financiero
considerado  dentro
de “Diseio de Ia
Estrategia” se
encuentran ya dentro
de la institucién es por
ello que el tnico gasto
a considerar de forma
mensual  seria el

sueldo de los
trabajadores del
departamento que

estd considerado en
un monto de: §/.
5,000.00.

La buena gestion
durante el proceso de
produccion de
software garantiza la
buena calidad de los
productos y por ende
se mejora el nivel de
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servicio percibido por
los usuarios del
sistema.

La prioridad del cambio esta
centrada en mejorar Ia
gestion de la produccion de
software.

Como también se menciond
anteriormente la propuesta
de cambio se centra en
proponer un marco de
trabajo o guia de buenas
practicas para mejorar la
calidad de la gestion de
produccién de software que
se viene dando.

Dentro de la evaluacion del
proyecto se han considerado
los diversos riesgos a
considerar:

- Falta de compromiso
por parte de Ia
institucion y el
departamento (central
de cémputo) para la
implementaciéon  de

los cambios
requeridos.

- Cambios de personal
dentro del

- La falta de
COmpromiso por parte
de la institucién y el
departamento
generaria desinterés y
falta de apoyo para la
puesta en marcha de
los cambios sugeridos,
lo que retrasaria todo
el andlisis previo que
se ha venido
realizando.

- El que exista un
cambio de personal
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departamento lo que
retrasaria el volver a
mostrar la idea de

implementacion.
Limitaciones para
acceder a la

informacidn necesaria
que se requiera para
la implementacion de
los cambios sugeridos.
Dificultad para contar
con los  recursos
necesarios para el
proceso de
implementaciéon  de
cambios.

Finalmente para
garantizar la buena
gestion de los riesgos
que se puedan

presentar se
estableceran acuerdos
previos a la
implementacion.

dentro del
departamento
dgeneraria un nuevo
retraso al tener Ia
necesidad de volver a
concientizar al nuevo
personal  sobre el
estudio realizado y el
plan de cambios que
se pretende
implementar, a su vez
estas nuevas personas
pueden tener una
perspectiva distinta 1o
que dificultaria Ia
puesta en marcha.
Uno de los principales
factores que se
consideran dentro del

proyecto es el
[evantamiento de
informaciéon para

conocer  todo el
contexto que rodea al
departamento la
dificultad  de no
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contar con dicha
informacién no haria
del todo confiable los
resultados obtenidos
ya que no existe un
previo analisis de la
situacién actual.

El no contar con los
recursos  necesarios
para la puesta en
marcha del proyecto
pondria una gran
dificultad, ya que si no
se cuentan con Ilas
herramientas
necesarias los
cambios  requeridos
no se podrian llevar a
cabo.

Finalmente la firma de

acuerdos o)
COmMpPromisos previos
garantizara la
continuidad del

proyecto frente a los
riesgos que se han
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podido identificar.

El plan de seguridad
para garantizar el
éxito del proyecto,
estd dado con la firma
de acuerdos,
convenios y
CoOmpromisos previos
que se han realizado
con las altas
autoridades de Ia
institucion vy del

departamento
respectivo, que
garantizan la
implementacion,
interés y apoyo del
proyecto.

No existe un plan
formal sobre las
correcciones que se
presenten, pero se
gestionaran
almacenando un
historial en caso de
modificaciones.

Presentaciéon  formal
de la propuesta ante
el DPresidente de Ia
Comisién
Organizadora de Ia
UDL, presidida por el
Dr. Moreno Muro,
Juan Pablo y derivado
al jefe del area, central
de computo
encabezada por el Ing.
Marco Antonio
Carranza Gonzalez.
Historial y
actualizaciones en
caso exista  algun
cambio o)
afinamiento.

Antes de empezar con
la elaboracién de esta

propuesta se
necesitaba conseguir
la autorizacion

necesaria de las
principales
autoridades de Ia

institucion para
garantizar un
compromiso y libre
acceso de la

informacién y que
ello no implique
problemas durante el
transcurrir del tiempo
que dure la puesta en
marcha. Esto se logra
con la presentacion
del proyecto ante el
ente maximo a cargo
de la UDL a traves de
una carta formal y
una entrevista donde
se le explican Ios
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[ineamientos del
programa a ejecutar,
finalmente este deriva
la propuesta hacia el
area involucrada para
que el jefe a cargo
evalte que tan

positiva en la
repercusion del
proyecto y si es viable
realizarlo, esto

también a través de
una entrevista con el
encargado del area.

- En caso se presenten
afinamientos o alguna
mejora que no cambie
sustancialmente el
contexto del proyecto
este serd registrado y
almacenado para
mantener un historial
actualizado de lo que
se esté realizando.

El andlisis y justificacion
econdémica de los cambios

Una inversion provisional
para el proyecto estaria dada

El  impacto inicial de
inversion del proyecto es de
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requeridos, se han
especificado en la primera
etapa de “Estrategia de los
Servicios”.

por S/. 14,000.00 Ilo que
cubriria las necesidades mas
importantes.

S/. 19,000.00, S/. 14,000.00
correspondiente a recursos y
S/. 5,000.00 correspondiente
a las capacidades.

Departamento de desarrollo
de software

Las decision y/o
recomendaciones que deben
acompanar a la decision, son
las siguientes:

- Optar por un buen
marco de trabajo que
garantice la buena
gestion de desarrollo
de software.

- Se recomienda seguir
con la gestiobn de lo
establecido con el fin
de estandarizar el
proceso y servir de
modelo para futuras
mejoras dentro del
area.

Ing. Marco Antonio Carranza
Gonzélez — Jefe de Area
(Central de Cémputo)
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El cambio estd enfocado para
el departamento de
desarrollo de software.

El plan de cambios estad
enfocado principalmente en:
- Establecer una buena
gestion de produccién
de software.
- Y mejorar la calidad
del servicio prestado.

El tiempo programado para
la implementacion es de dos
semanas y empieza el lunes
17 de octubre del 2011, en el
horario aprox. De 5:00 p.m.

La ubicacion referencial para
el plan de entrega esta dado
dentro de Ilas instalaciones
del campus UDL (Calle Tacna
065 - Chiclayo), siendo mas
preciso dentro departamento
correspondiente (Central de
Coémputo).

Detalles del implementador
del cambio:
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- Nombre: CHAVARRY
SANDOVAL, Carlos
Jonathan

- Edad: 24 anos

- Centro de estudios de
procedencia:
Universidad Catdlica
Santo  Toribio de
Mogrovejo.

-  Nombre de proyecto:
propuesta de modelo
ajustado a la gestion
de TI/SI orientado a
los servicios.

Detalles de la
implementacion del cambio:
o Exito: el éxito del
proyecto estd dado por
muchos factores, el
primero; por el buen
analisis previo que se ha
realizado lo que
permitira conocer al
mas minimo detalle los
puntos  débiles  del
departamento lo
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segundo; el tipo de
propuesta que mejor se

amolde a las
necesidades requeridas,
y tercero; el

compromiso de Ia
institucion y del
departamento por
apoyar esta iniciativa,
donde ellos mismos se
verdn beneficiados.
Fracaso: el fracaso no
estd concebido en este
proyecto pero la
amenaza esta latente
con aquellos riesgos
identificados que
pondrian en duda Ia
ejecucion del proyecto.
Correccion: la
correccion dentro del
proyecto consiste en
afinar aquellos detalles
que se  consideran
podrian mejor aun mas
los cambios sugeridos.
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Fuente: Elaboracion Propia
b. Aceptacion y Clasificacion

Tabla 53. Clasificacion de peticiones

REGISTRO DE INMEDIATO ALTO MEDIO
CAMBIO

Me]orar la gestion el ]
produccion de software

Redisenar la gestion de X
servicios dentro del
departamento

Fuente: Elaboracion Propia
Justificacion:

+ Se considera en un nivel de Medio al Registro de Cambio, Mejorar la gestion de produccion de software, porque
actualmente de la forma en que se viene trabajando no presenta errores o fallas que deterioran la calidad total del
servicio, si bien funcionan para lo cual son creados muchos no cumplen estdndares de produccion, lo que dificultaria
en un futuro la integracion de todos los sistemas.

+ Se considera en un nivel Alto al Registro de Cambio, Redisefar la gestiéon de servicios dentro del departamento
porque debe realizar un cambio sin demora, pues el error mas directo asociado a este problema son los procesos
desordenados que se dan dentro del area lo que dificulta brindar un servicio y por ende producto de calidad.
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4.2.3.2 Gestion de entregas y despliegues
I. Planificacion De Entregas

Tabla 54. Planificacion de entregas

NIVEL REQUISITOS Y DISENO CONSTRUCCION/ENTREGABLE | VALIDACION Y PRUEBA

Pequ151tos [ - Elaboracién de  un| - Pruebas de calidad |
- Registro de peticiones contrato para Ios usuarios del software
- Responsable del cambio con los: producido.
- Justificacion econdmica Aprobacion de los
- Recursos para la +» Cambios propuestos usuarios a través de
implementacion s Acuerdo de nivel de la iteracion con el
- Capacidades para la servicio (SLA) software producido.
implementaciéon + Firma y conformidad de Mantener un
) - Firma y autorizacién del los wusuarios antes Ios registro  historico
Necesidades del ] ] ]
. ) jefe del area. cambios de las
Cliente/Negocio . . . e
- Duraciéon de los cambios ++» Sugerencias especificaciones vy
- Beneficios de implementar +» Fechay hora documentaciéon
los cambios necesaria
- Fechayhora Aprobacion del jefe
del area al
Disefio: corroborar que los
- Elaboracién de un contrato procesos  internos
con todos los requisitos han sido mejorados.
definidos.
Requisitos del Requisitos: Capacidades: Monitorear el uso
Servicio - Registro de peticiones de - Ing. De sistemas de los cambios
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cambio

- DPlantillas de metodologias
o marcos de trabajo a
implementar

- Colaboracion del area que
se verd afectada por los
cambios

- Autorizaciéon del jefe de
area

Criterios de
Servicio (SAQ):
- Clientes satisfechos por la
calidad de los productos
entregados.
- Ordenamiento en  los
procesos internos del drea
- Mejor control en lo que
respecta a producciéon de
software.

Aceptacion  del

(programadores — 2)
- Ing. De software (1)

Recursos:
- PC’s
- Capacitaciones
- Metodologias y/o marcos
de trabajo
- Software (diagramas,
bases de datos, etc.) en

Caso sea necesario

implementados.
Verificar que se
cumplan los
Acuerdos de Nivel
de Servicio.
Registrar la
aprobacion del jefe
de area tras

implementar los
cambios.

Solucion del
Servicio

El Paquete de Disefio del Servicio
(SDP), consiste en:

- Para garantizar un buen
proceso de construcciéon de
software y por ende Ios
usuarios puedan obtener

- Modelo CMMI -
Planificacion de Proyecto

Orientacion del
personal hacia los
cambios
establecidos.
Ensayo en el
manejo de los
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un producto de calidad y
que se ajuste a sus
necesidades, se
implementara el modelo
CMMI  (Integracion de
Modelos de Madurez de
Capacidades) en su
apartado Planificacién de
Proyecto (PP) con el fin de
estandarizar las actividades
dentro del area y ordenar
los procesos internos.

nuevos marcos
establecidos.

- Dar por conforme la
implementaciéon y
ensayos a través del
visto bueno del jefe
de area.

Entrega del
Servicio

- DPlantillas del modelo
CMMI correspondientes a
la Planificacion de
Proyectos.

- Software de gestidbn que
de soporte a toda Ila
documentaciéon que se
procesa.

Si bien las pruebas o
validaciones  funcionales
son importantes, deben
considerarse otros
aspectos que favoreceran
la implementacion exitosa
de los cambios:
- Autorizacién de la
institucion para la

realizacion del
proyecto.

- Acuerdos entre las
partes

(implementador vy
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colaboradores),
para el libre acceso

a todo tipo de
informacién
necesaria.
Acuerdos de

colaboracion con el
area a trabajar.

Componentes y
Conjuntos

Las plantillas a
implementar deben seguir
el contexto del modelo
CMMI a usar, de esa forma
se garantizara la buena
adopciéon del marco
metodoldgico.

Las pruebas en conjunto
deben seguir una secuencia
(una actividad después de
la otra).

La implementacién del modelo
CMMI en lo que respecta a la
Planificacion de  Proyectos,
estard compuesta tres fases:

- Establecer las
estimaciones

- Desarrollar un plan de
proyecto

- Obtener el compromiso
con el plan.

La prueba o)
validacion final Ia
daré el jefe de area
que observara que
los resultados
obtenidos se ajustan
a los cambios
establecidos.

Fuente: Elaboracion Propia
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II. Desarrollo del Despliegue

Antes de continuar con esta etapa correspondiente al Desarrollo del Despliegue, es
necesario mencionar que luego de haber hecho un desarrollo para todas las areas
que conforman la Central de COmputo, es hora de delimitar un punto de alcance a
lo cual se pretender apuntar y mejorar.

Tal como se manifestd en la Gestiobn de Cambios nuestra mejora parte para el area
de Desarrollo de Software ubicAndonos mas precisamente, en la Planificaciéon de
Proyectos; para o cual nos apoyamos en un marco de trabajo el cual proporciona
soluciones para esta problematica. CMMI como ya se menciono es un marco de
trabajo destinado a la produccién de software el cual cuenta con una serie de items
que dan apoyo precisamente a la Planificacion de Proyectos de software y esta
metodologia la propondremos e implementaremos para mejorar nuestros servicios y
dar solucidn a nuestra peticion de cambio.

Vale también recalcar que el hecho de implementar un marco de trabajo que en un
principio no mantiene una relacion directa con la metodologia general ITIL, no
quiere decir que sean puntos aislados, todo lo contrario al considerar la produccion
de software dentro de la organizacion (UDL) ITIL menciona que debemos
proporcionar a los usuarios la suficiente informacion de que es lo que necesita el
cliente, estimar las capacidades y recursos (marcos de trabajo, metodologias, etc.),
establecer niveles de calidad, supervisar la prestacion del servicio, establecer
mecanismos de mejora continua. Es por ello que CMMI viene a formar parte de esos
recursos que ITIL esta proporcionando al area de desarrollo.

2.1 Establecer las Estimaciones
2.1.1 Estimar el alcance del proyecto

Nombre del proyecto: Cod®

Descripcion:

Necesidades que presenta el cliente:
v

AN N NN
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Actividades a realizar (especificaciones):
v

ASENENEN

Actividades a no realizar:

v
v
v
v
v
Entregables:
Tabla 55. Entregables
v
v
v
v
v

Fuente: Elaboracion Propia
Organigrama de entregas:

Tabla 56. Organigrama de Entregas

Objetivo Responsable

ANIANIANERNIEN

Fuente: Elaboracion Propia
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Estructura de desglose:

Figura 14. Estructura de Desglose

Nombre del Proyecto

Planificacién de la Iteracién Ejecucion de la Iteraciéon Inspeccién y Adaptacion

]

Seleccion de requisitos Reunién de Demo .
sincronizacion

Retro:

iy

iteracion

2.1.2 Estimar atri

Nombre del proyecto: __|

v

v




Tabla 58. Entregables — Caracteristicas

Entregables Caracteristicas

v v
v
v v
v
v v
v
v v
v
v v
v

Fuente: Elaboracion Propia

2.1.3 Definir el ciclo de vida del proyecto

El ciclo de vida de todos los proyectos a realizarse, se estandarizaran a través de la denominada
Metodologia SCRUM que son un conjunto de buenas practicas para trabajar colaborativamente, en
equipo, y obtener el mejor resultado posible de un proyecto.

Las actividades que se llevan a cabo en Scrum son las siguientes:
» Dlanificacion de la Iteracion
El primer dia de la iteracion se realiza la reunién de planificacién de la iteracion. Tiene dos partes:

4+ Seleccién de requisitos (4 horas maximo). El cliente presenta al equipo la lista de requisitos
priorizada del producto o proyecto. El equipo pregunta al cliente las dudas que surgen y
selecciona los requisitos més prioritarios que se compromete a completar en la iteracion, de
manera que puedan ser entregados si el cliente lo solicita.

4+ Dlanificacion de Ia iteracién (4 horas méximo). El equipo elabora la lista de tareas de Ila
iteracion necesarias para desarrollar los requisitos a que se ha comprometido. La estimacion
de estuerzo se hace de manera conjuntay los miembros del equipo se autoasignan las tareas.

» Ejecucion de la Iteraciéon

Cada dia el equipo realiza una reunién de sincronizacion (15 min. maximo). Cada miembro del
equipo inspecciona el trabajo que el resto estd realizando (dependencias entre tareas, progreso hacia
el objetivo de la iteracion, obstdculos que pueden impedir este objetivo) para poder hacer las
adaptaciones necesarias que permitan cumplir con el compromiso adquirido. En la reuniéon cada
miembro del equipo responde a tres preguntas:

- 4Qué he hecho desde Ia tltima reunién de sincronizacién?
- $Qué voy a hacer a partir de este momento?
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- 6Qué impedimentos tengo o voy a tener?
Durante la iteracion el Facilitador se encarga de que el equipo pueda cumplir con su compromiso y
de que no se merme su productividad.

- Elimina los obstaculos que el equipo no puede resolver por si mismo.
- DProtege al equipo de interrupciones externas que puedan afectar su compromiso o su
productividad.

» Inspeccion y adaptacion
El altimo dia de la iteracion se realiza la reunién de revisién de la iteracion. Tiene dos partes:

+ Demostracién (4 horas maximo). El equipo presenta al cliente los requisitos completados en la
iteracion, en forma de incremento de producto preparado para ser entregado con el minimo
esfuerzo. En funcion de los resultados mostrados y de los cambios que haya habido en el
contexto del proyecto, el cliente realiza las adaptaciones necesarias de manera objetiva, ya
desde la primera iteracién, replanificando el proyecto.

* Retrospectiva (4 horas méaximo). El equipo analiza cémo ha sido su manera de trabajar y
cuéles son los problemas que podrian impedirle progresar adecuadamente, mejorando de
manera continua su productividad. El Facilitador se encargard de ir eliminando los
obstaculos identificados.

Figura 15. Metodologia SCRUM

Lista tareas Neraodn

Proceso
Scrum

Planificacion |

iteracién .-

Seleccion <
requisitos

jLista obyeihvos requisilos pronzados

Sincronizaciones
diarias

150 30 dias

L4
Retrospectiva ~ >
h : :
Demostracion T L Cté;wdcwmfwrv equipo
requisitos producto :’-"mw
[(=) -

Fuente: WiRiCE. (2011).
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2.1.4 Estimar esfuerzo y costo del proyecto

Estimacion del esfuerzo (Método Juicio experto: Wideband Delphi)

1. Actividades a realizar (especificaciones):
v

v

v

v

v

2. Primera Estimacion — Colaborador 1
3. Primera Estimacion — Colaborador 2
4. Primera Estimacion — Colaborador 3
5. Segunda Estimacion - Colaborador 1
6. Segunda Estimacién — Colaborador 2
7. Segunda Estimacion — Colaborador 3
8. N° Estimacion — Colaborador 1

9. N°© Estimacion — Colaborador 2

10. N° Estimacion — Colaborador 3

11.

Estimacion Final
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2.1.5 Establecer los Costos

Tabla 59. Costo de Materiales

COSTOS DE MATERIALES

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 60. Costo de Mano de Obra
COSTOS DE MANO DE OBRA

NUMERO DE
FASE TAREA PERSONA PERSONAS

Planificacion de Ia Iteracion Seleccién de requisitos Colaborador 1
Colaborador 2 3 8
Colaborador 3

Planificacién de la Iteraciéon Planificacién de la iteracion Colaborador 1
Colaborador 2
Colaborador 3

Ejecucién de la interacciéon Reunion de sincronizacién Colaborador 1
Colaborador 2
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Colaborador 3

Inspeccién y Adaptacion Demostracion Colaborador 1
Colaborador 2
Colaborador 3

Inspeccién y Adaptacion Retrospectiva Colaborador 1
Colaborador 2
Colaborador 3

Fuente: Elaboracion Propia

Para los diversos proyectos que se realicen dentro de la institucidon por parte del departamento de desarrollo de software se tomara como referencia
tres computadoras a un precio de S/. 3,000.00. Siendo estos ordenadores suficientes para suplir las tareas a realizar en el presente proyecto.

Por otro lado se tomardn como referencia la estimacion del esfuerzo que definird el tiempo del proyecto (TP), y se ha tomado como referencia el
tiempo de vida util de cada computador de 5 afnos (10760 horas), trabajandola 5 dias ttiles a la semana en 8 horas diarias.

Por lo tanto se obtiene:
S/. 3,000
10760

= S/.0.27 por hora

Entonces de acuerdo con la estimaciéon del esfuerzo, el TP en horas y el costo seria:

Tabla 61. Costos de Equipos

COSTOS DE EQUIPOS
TPh X S/.0.27 = S/. 000.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 62. Costo de Servicios

SERVICIOS COSTO §/.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 63. Costo Generales del Proyecto

COSTOS GENERALES DEL PROYECTO
DETALLE COSTO S./

Costos de materiales (25%)

Costos de mano de obra 5,000.00

Costos de equipos

COSTO TOTAL DEL PROYECTO

Fuente: Elaboracion Propia
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2.2 Desarrollar Un Plan De Proyecto

2.2.1 Establecer el presupuesto y cronograma

- Organigrama de entregas (Hitos):

Tabla 64. Organigrama de Entregas
Objetivo Responsable

\

Fuente: Elaboracion Propia

- Restricciones:

Tabla 65. Restricciones Tiempo
Tiempo

‘

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 66. Restricciones Recursos
Recursos

‘

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 67. Restricciones Entradas
Entradas

‘

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 68. Restricciones Salidas

- Dependencias de tareas:

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 69. Dependencia de Tareas

Actividad a realizar Dependencia

NASENEN

N ANENENRN

AN

- Desarrollo y control del

Actividades a realizar:
v

Fuente: Elaboracion Propia
cronograma

ASRNIENRN

Burndown Chart:

Figura 16. Burndown Chart

A B [ ¢ | o E|F]G[H]I kK[ L[mM[NTO QI R[S]T]U x | v
1 Time Time Time
Task (estmated) _(spent) (it 42 3 a4 5 & 7 8 3 w # 1314 15 8 W7 B 1 N N N
3 Planning 5 8 4 2 2
" Team documentation 4 4 : . 2
5 Wireframing 4 18 15 2 1
|6 w 3 9 &
7 Design 8 10 4 4 2
8 |HTMLICSS B 10 6 2 2
] 4 8 2
Theme development 2] 14
10 Server setup 4 Ti 2
11 Testing 1 3 5 2 2
12 Bug fixes 4 9 1 4
| 13 Optimization 4 6 4 2
| 14 Content 5 8 i 3 2
|15 |SEQ 10 " 2 1 &4 3 1
16
" User documentation 8 10 L C - |
17 Go live 2| 3 1 1 1
18 Testing 2 5 5 5
(] I i
L] 0
35 NOTAL 88 137 0] 4 18 5 6 10 4 8 6 10 4 12 4 6 5 2 2 2 5
36 Daily burnout 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 1)
__[Total time left {from estimate) - s & (] & L] 9
3% I otal time et (from spont) 137 1 04 54 [ 1 1"

Fuente: Elaboracion Propia

156



2.2.2 Identificar los riesgos del proyecto

- Identificacion de riesgos:

Tabla 70. Identificacion de riesgos
Causa raiz Descripcion Efectos de la causa

Fuente: Elaboracion Propia

- Analisis del riesgo:

Tabla 71. Dependencia de Tareas

Criterio de

Causa raiz Probabilidad % Impacto % e, Prioridad
clasificacion
Marginal Baja
Critico Media
Alt
Catastroéfico a
Muy alta

Fuente: Elaboracion Propia
- Mitigacion del riesgo:

Tabla 72. Mitigacion del Riesgo

Causa raiz Contingencia

Fuente: Elaboracion Propia

2.2.3 Planificar la gestion de datos

Para el correcto entendimiento de la aplicacion (Planificacion de Proyectos — PP) la informacién
necesaria se presentara en forma digital a través de una aplicacidén que permitird evitar la confusion
que ocasionaria tener todo de forma fisica. Dicha aplicacion permitird emitir solo aquellos
documentos necesarios para la firma, autorizacién y puesta en marcha de los proyectos que se vayan
a realizar, como es el caso de la CARTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO.
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2.2.4 Planificar los recursos

Tabla 73. Planificar lIos Recursos

Recurso o Capacidad Tipo

Fuente: Elaboracion Propia

2.2.5 Planificar la necesidad de conocimientos

Necesidades que presenta el cliente:
v

ASENENEN

2.2.6 Plan para involucrar a los interesados

Stakeholders:
v

AN N NN

2.2.7 Establecer el plan del proyecto

I. Ciclo de Vida del Proyecto
v' Planificacion de la Iteracion.
+ Seleccion de requisitos
+ Dlanificacién de la iteracién
v' Ejecucion de la Iteracién
v' Inspeccién y adaptacion
+ Demostracion
¢ Retrospectiva
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II. Tareas de Gestion y Técnicas

v v
v
v v
v
v v
v
v v
v
v v
v

III. Presupuestos

COSTOS GENERALES DEL PROYECTO

DETALLE

COSTO S./

Costos de materiales (25%)

Costos de mano de obra

5,000.00

Costos de equipos

A ™

Tl
35
36

a

T A [ [ ¢ ] [ H] 1 LIM|N]O|P]Q|R]S|T] U] AR o |
L-. Time Time Time
I (estmated) _(spent) (et 12 3 4 s 78 9 W 11 2 13 14 5 6 A7 8 18 N N W
Planning 6 8 4 2 2
1 1
Team documentation 4 4 <
Wireframing 4 18 B 2 1
ul 3 9 3 6
Design 8 10 4 2
HTMLICSS 6 10 6 2 2
Theme development 12 14 oUWy
Server setup 4 7 2 2 13
Testing 1 3 5 2 1 2
Bug fixes 4 9 4 1 4
Optimization 4 6 4 2
Content 5 8 s
SEO 10} 1" 2 1 4 3 1
User documentation B 10 y c d L :
Go live 2 3 1 1 1
Testing 2 5 § 5
(R -
TOTAL 8 137 0 4 18 5 6 10 8 6 10 4 4 8 7 12 4 6 5 5 2 2 2 5
Daily burnout 5 4 5 4 & 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 0|
Total time left (from estimate) = 88 83 ™ 58 52 k] 4 % 2 8
Total time left {from spent) m 137 133 1§ 14 & 6 % 58 4 1 9 5
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Y. Conocimientos

Necesidades que presenta el cliente:
v

AN NI NN

YI. Recursos

Recurso o Capacidad Tipo

VII. Hitos

Objetivo Responsable

AN RN

VIII. Gestion de datos

Para el correcto entendimiento de la aplicacion (Planificaciéon de Proyectos — PP) la informaciéon
necesaria se presentara en forma digital a través de una aplicacion que permitird evitar la confusion
que ocasionaria tener todo de forma fisica. Dicha aplicacién permitird emitir solo aquellos
documentos necesarios para la firma, autorizacién y puesta en marcha de los proyectos que se vayan
a realizar, como es el caso de la CARTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO.

IX. Riegos

Causa raiz Contingencia
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X. Interesados

Stakeholders:
v

ANRNE NN

XI. Responsable del proyecto

2.3 Obtener Compromisos Con EI Plan

2.3.1 Revision de los planes que afectan el proyecto

Una vez identificadas todas las necesidades, haber establecido todas las estimaciones de tiempo, costo
y esfuerzo. Se procede a una revision general del Plan del Proyecto y se da el visto bueno por el
equipo de trabajo para el comienzo del proyecto.

2.3.2 Conciliar nivel de trabajo y recursos

Los recursos con los que cuenta el departamento estdn aptos y son suficientes para el correcto
desarrollo del proyecto.
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2.3.3 Obtener compromiso con el plan

Nombre del Proyecto: Fecha: _/ /20__
Area de Aplicacién (sector/Actividad):

Fecha de Inicio del Proyecto: _ /_/20__
Fecha Tentativa de Finalizacién del Proyecto: __/__/20__

Objetivos del Proyecto:
v

ANRNE NN

Descripcion del Producto:

Necesidad del Proyecto:

Justificacién del Proyecto:

Restricciones:

Recursos
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» Entradas
v
v
v

» Salidas
v
v
v

Identificacién de Grupos de Interés (Stakeholders):

v
v
v

A través de este documento se hace constatar el inicio del proyecto Cod® , a realizarse dentro de
la instituciéon (UDL) a cargo del departamento de desarrollo de software correspondiente al 4rea
Central de Computo dirigida por el Ing.

Chiclayo, _ de de 20

Nombre: Jefe de proyecto
DNI:

)

* UNIVERSIDAD DE
LAMBAYEQUE
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2.3.4 Contrato de Nivel de Servicio

Dicho contrato ha sido elaborado para el drea de desarrollo de software, la cual
puede ser apreciada con mayor detalle en el Anexo 9.1.
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2.3.4 Fase: Operacion del servicio TI

2.3.4.1

Gestion de problemas

I. Control De Problemas
1.1 Identificacion y Registro

Problema

Falta de
conocimiento
conla
metodologia
implementada
(ITIL).

Causas del
problema

-El personal
involucrado en
la prestacion
del servicio no
cuenta con el
conocimiento
basico respecto
a direccion de
TI/SI.

-Dentro de
nuestro
entorno
(departamento
de
Lambayeque)
es poco comun

Tabla 74. Identificacion y riesgos

Sintomas
asociados

-No cuentan con
informacién
acerca de la
gestion de
servicios de TI/SI.

-Desconocimiento
en relacion a
marcos de
trabajo que
ayuden a
gestionar los
servicios de TI/SI.

-Bajo nivel de
conocimiento
con respecto a
las metodologias

Soluciones

temporales

- Desde el
inicio de la
investigacion
se trabajo
con el jefey
trabajadores
del area con
el objetivo de
mostrarles
aquellos
marcos de
trabajo a ser
utilizados en
la gestion de
servicios de
TI/SI.

Servicios
involucrados

-Desarrollo,
mantenimient
0 y soporte de
software y
sistemas de
informacién
creados a
medida.

Niveles de
prioridad
(urgente-medio-
bajo)

Urgente

Estado
(activo-error
conocido-
cerrado)

Error
conocido
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encontrar que
las
organizaciones
vean en las
TI/ST un socio
estratégico en
Sus procesos
internos.

trabajadas (ITIL,
cuestionario CSA
— COBIT, CMMI).

- Al tratarse de

Procesos no

- Aplicaciéon

- Desarrollo,

una estandarizados. del marco de mantenimient
Procesos organizacion - Escasa trabajo ITIL 0 y soporte de
internos al nueva, muchas documentaciéon software y
departamento de las en cuanto a la sistemas de Urgente Error
central de operaciones ejecucion de informacion conocido
coémputo, internas estan proyectos de creados a
desordenados sujetas a la software. medida.
informalidad y
desorden.
E - Al tratarse de - El jefe del - Aplicacion - Desarrollo,
scasos
una departamento del marco de mantenimient
recursos N :
asignados para organizacion central de trabajo ITIL y 0 y soporte de
1 .
P nuevay computo demostrar el software y .
el ] ) Urgente Activo
tratando de siempre retorno de la sistemas de
departamento . e : L . )
central de posicionarse manifestd que el inversion informaciéon
) dentro de su presupuesto es creados a
computo )
rubro en el holgado para medida.
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mercado invertir en
regional, solo nuevas
invierte en tendencias
aquello tecnoldgicas.
esencial para

su

funcionamient

0.

Fuente: Elaboracion Propia
1.2 Clasificacion y Asignacion de Recursos

Tabla 75. Clasificacion y asignacion de recursos

Falta de conocimiento con Ia i
L Otros Central de coOmputo
metodologia implementada (ITIL).
Procesos internos al departamento ,
i Otros Central de cOmputo
central de computo, desordenados
Escasos recursos asignados para el i
S ] b Hardware / Software Central de coOmputo
departamento central de cOmputo

Fuente: Elaboracion Propia
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1.3 Priorizacion de problemas

Tabla 76. Priorizacion de problemas

Criterios

Listado de problemas

P1 | Falta de conocimiento con la

metodologia implementada 4 3 2 4 4 17
(ITIL).

P2 | Procesos internos al
departamento central de 4 4 1 4 4 17

coOmputo, desordenados

P3 || Escasos recursos asignados para
el departamento central de 3 3 2 3 4 15
computo

Fuente: Instrumentos y herramientas para la priorizacion de problemas en el disefio y gestion de proyectos.
(Universidad de Antioquia 2011)
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1.4 Analisis y Diagnostico: Error conocido

Tabla 77. Analisis y diagndstico: error conocido

Causas del problema Soluciéon Temporal

Falta de conocimiento
con la metodologia
implementada (ITIL).

El personal involucrado en la prestacion del servicio
no cuenta con el conocimiento basico respecto a
direccion de TI/SL

Dentro de nuestro entorno (departamento de
Lambayeque) es poco comun encontrar que las
organizaciones vean en las TI/SI un socio
estratégico en sus procesos internos.

Desde el inicio de la
investigacion se trabajoé con el
jefe y trabajadores del drea
con el objetivo de mostrarles
aquellos marcos de trabajo a
ser utilizados en la gestion de
servicios de TI/SI.

Procesos internos al

Al tratarse de una organizacién nueva, muchas de

departamento central las operaciones internas estan sujetas a la - Aplicaciéon del marco de
de computo, informalidad y desorden. trabajo ITIL
desordenados
Escasos recursos - Al tratarse de una organizacioén nueva y tratando de o,
- Aplicacion del marco de

asignados para el
departamento central
de codmputo

posicionarse dentro de su rubro en el mercado
regional, solo invierte en aquello esencial para su
funcionamiento.

trabajo ITIL y demostrar el
retorno de la inversidon

Fuente: Elaboracion Propia
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II. Control De Errores
2.1 Identificacion y Registro de Errores

Tabla 78. Identificacidn y registro de errores

Errores Solucion Temporal

Confusién por parte del personal en cuanto al objetivo final
de la implementacion del marco de trabajo ITIL.

Mantener un objetivo claro desde el inicio de Ia
implementacion, con respecto a lo que se espera obtener.

Mal Ilenado de los diversos formatos elaborados en las
diversas actividades planteadas a lo largo de Ila
implementacion.

Asesoramiento continto en cada actividad a realizar.

Mal uso del software elaborado para la planificacion de
proyectos de software.

Capacitacion frente a cualquier duda con respecto al uso del
software.

Confusion con respecto a los acuerdos de nivel de servicio.

Explicacion a todo el personal sobre el SLA elaborado y o
que se espera obtener.

Fuente: Elaboracion Propia
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2.2 Andlisis y Solucién

Errores

Tabla 79. Analisis y solucion

Impacto sobre la
infraestructura TI

Costos

Consecuencia sobre Ios
SLAs (Acuerdos de Nivel de

Servicio)

Confusiéon por parte del
personal en cuanto al
objetivo final de la

implementacion del marco
de trabajo ITIL.

Mal llenado de los diversos
formatos elaborados en las
diversas actividades
planteadas a lo largo de la
implementacion.

Mal uso del software
elaborado para la
planificaciobn de proyectos
de software.

Confusion con respecto a los
acuerdos de nivel de
servicio.

No se podria Ilegar a
completar la
implementacién del marco
de trabajo ITIL, en el é&rea
asignada  (desarrollo  de
software).

Al tratarse de una
investigacion cubierta
totalmente por el interesado,
no existe un margen de

inversién.

Dificultad para Illegar al
compromiso con el contrato
SLA.

No se cumple con uno de los
apartados establecidos en el
contrato.  Seguridad  del
servicio.

No se cumple con uno de los
apartados establecidos en el
contrato. Accesibilidad del
servicio.

Falta de compromiso con los
acuerdos establecidos en el
contrato de acuerdo de nivel
de servicio.

* Fn caso el impacto del problema tenga consecuencias graves en la calidad del servicio, puede emitirse

Fuente: Elaboracion Propia

emergencia para su procesamiento urgente por la Gestion de Cambios.

una RFC (Peticion de Cambio) de
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2.3 Revision Post Implementacion y Cierre

Tabla 80. RevisiOn post implementacion y cierre

Confusién por parte del personal en cuanto al objetivo final
de la implementacion del marco de trabajo ITIL.

Desde el inicio de la investigacion se dejo en claro el objetivo
de esta y se comunico de algiin cambio que surgiera.

Mal llenado de los diversos formatos elaborados en las
diversas actividades planteadas a lo largo de Ila
implementacion.

Desde el inicio de la implementaciéon se tratd6 de guiar
siempre a los trabajadores para garantizar la consistencia de
los datos prestados.

Mal uso del software elaborado para la planificacion de
proyectos de software.

Se le capacito sobre el funcionamiento del software
construido para la planificacién de proyectos y de esa forma
tratar de evitar errores.

Confusién con respecto a los acuerdos de nivel de servicio.

Al jefe del departamento Central de coOmputo, se le explico
uno a uno los acuerdos establecidos en el contrato SLA, para
que pueda garantizar y difundir su cumplimiento.

Fuente: Elaboraciéon Propia
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2.3.5 Fase: Mejora continua del servicio
2.3.5.1 Proceso de mejora continua del servicio
I. Que medir

Tabla 81. Que medir
CENTRAL DE COMPUTO - DEPARTAMENTO DESARROLLO DE SOFTWARE
_‘ - QGestionar, desarrollar y mantener las aplicaciones
que se realizan a favor de la UDL.
- v/ Mantener totalmente actualizados a nuestros
trabajadores.

v' Contar con el mejor personal para el area de

desarrollo de software.
Desarrollo, mantenimiento y soporte de software y
sistemas de informacioén creados a medida.

l =

|

v Establecer marcos de trabajo que garanticen el
buen desarrollo de software.

Admisién Escuela PRE

Matricula Regular

Matricula Escuela Pre

Pagos de Conceptos Académicos (UDL - Escuela
Pre)

» Gestion Académica (Notas, Asistencia, Reportes,
Actas)

Mesa de Partes

Tramites Documentarios

Informes y Atencion al Cliente.

% Autoevaluacion Académica

R/ * * *
X X R X 4

X3

S

DS

* *
L XA X4

3

*

El diseno de este servicio consiste en la sustituciéon de
servicios semejantes que tenian un objetivo similar, pero
se realizaban desde otras perspectivas; a su vez el disefio
de este servicio parte también de la renovacidon de lo antes
denominado “Desarrollo de Software a Medida”, lo cual
no expresaba en su totalidad los tipos de servicio que
debian brindar adicionalmente, como: mantenimiento,
soporte, etc. De aquellos software o sistemas de
informacioén creados por el departamento (Central de
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Coémputo). Al ampliar la perspectiva de este renovado
servicio se busca no solo desarrollar software a medida
para la institucion, sino también, convertirnos en una
empresa que construya soluciones a terceros con el fin de
ampliar nuestro alcance. A su vez el desarrollo no serd
suficiente ya que el mantenimiento servird para ir
agregando funcionalidades o nuevos requerimientos que
los clientes vayan solicitando conforme sus negocios se
incrementen y finalmente el soporte estard dado por
personal capacitado que asesore y facilite de aquella
plataforma tecnoldgica ideal en donde se pueda
desempenar las diversas soluciones creadas.

- Desarrollo de software a medida.

- Integraciéon de aplicaciones creadas para conseguir
SI (Sistemas de Informacion).

- Mantenimiento de software y SI.

- Soporte de software y SI.

- Capacitacion a usuarios.

Universidad de Lambayeque (UDL)

- Junta general de accionistas

- Directorio

- Consejo universitario

- Rectorado

- Control institucional

- Secretaria general

- Imagen institucional

- Asesoria legal

- DPlanificacion y presupuesto

- Gerente general

- Economia y finanzas

- Personal y RR.HH.

- Logistica y servicios generales
- Produccién de bienes y servicios
- Computo e informatica

- vice-rectorado académico

- Admision

- Investigacion
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Proyecciodn social y ext. Universitaria
Asuntos académicos

Bienestar universitario

Facultades — carreras

Central de Computo — Area de Desarrollo de Software

El impacto generado sobre la institucién se expresa de la
siguiente manera:

Contar con nuestra propia area de desarrollo de
software lo que brindaria al negocio contar con
sistemas que se ajusten a las necesidades que le
presente el mercado.

Al buscarse no solo brindar este servicio a Ia
institucién (UDL) sino ademds convertirse en un
departamento que construya soluciones a otros
entes, se estaria incursionando a otros mercados lo
cual generaria un ingreso adicional a la institucion.
Otro aspecto importante que se busca con la
renovacion de este servicio es simplificar y ordenar
muchos pequenos servicios que se brindaban fuera
del &rea de desarrollo de software.

Finalmente un impacto a tener en cuenta sera la
definicion de procesos que ayudaran a definir de
mejor manera cual es la funcidén que debe cumplir
cada trabajador del area.

A continuacioén se presentaran algunos puntos que el
departamento de desarrollo de software se compromete
para mantener un nivel adecuado en la prestacion de sus
servicios:

Garantizar el desarrollo de aplicaciones que reinan
una metodologia  estandarizada para la
construccion del software.

Desarrollar  aplicaciones que reunan las
necesidades (funcionales y técnicas) y
requerimientos del negocio.

Garantizar el buen funcionamiento de Ias
aplicaciones construidas.

Organizar las capacitaciones necesarias.

Desarrollar productos de software que sean
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interactivos, amigables, etc. y de facil manejo para
los usuarios.

- QGarantizar la atencién de inmediata en caso se
presenten fallas y errores.

- En caso exista un ente supervisor, dejar que las
aplicaciones creadas pasen por un proceso de
verificacion de calidad.

_| 8:00 a.m. — 1:00 p.m. y 4:00 p.m. — 7:00 p.m.

Recursos Cantidad Precio §/. Total S/.

PC 3 S/. 3,000.00 S/.9,000.00

Capacitaciones 1 S/. 5,000.00 S/. 5,000.00

Sub - Total S/. 14,000.00

Capacidades Cantidad Precio §/. Total
Ing. De sistemas

(programadores) 9 S/. 1,500.00 S/. 3,000.00

Ing. De software 1 S/. 2,000.00 S/. 2,000.00

Sub - Total S/. 5,000.00

Como se puede observar en la tabla de Costo por Implementar el Servicio Dentro de
la Institucion, consideramos todos aquellos recursos y capacidades necesarias para
la implementacion de un area exclusiva para el desarrollo de software. El monto
total para la inversion esta considerado en S/. 19,000.00, Io que garantiza un equipo
dedicado al 100% al desarrollo de aplicaciones para la organizaciéon. Ahora si
consideremos la inversién de forma anual obtendriamos los siguientes montos:

| Sub-Total
Costo de Recursos S/. 14,000.00 | S/. 14,000.00 |

Costo de Capacidades S/. 5,000.00 x 12 meses | S/. 60,000.00 |

Como podemos observar en la proyecciéon anual el monto a invertir es de S/.
74,000.00, como se menciond anteriormente esto nos garantiza un equipo interno
en la institucion que labore solo en la creacion de aplicaciones que ayuden agilizar
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software.

muchos de los procesos internos y de esta forma se podra ahorra tiempo y hasta
capacidades. A su vez garantizamos un soporte permanente e inmediato ante
cualquier eventualidad o problema y finalmente si surge la necesidad de ir
mejorando o actualizando las diversas aplicaciones con nuevos requerimientos
estos se podran efectuar de forma inmediata por el departamento De desarrollo de

Mejora en los procesos internos del drea de desarrollo de

v

La relacidon directa con la alta direccioén para que
tome conciencia de la importancia de invertir en
gestion de TI/SI.

Compromiso por parte del jefe y trabajadores por
drea para mantener un estdndar definido de
trabajo.

AN NI NN N

v

Nuevos servicios planeados.

Cantidad de iniciativas estratégicas.

Tiempo para la autorizacion de cambios.
Cantidad de cambios aceptados.

Cantidad de problemas registrados.

Tiempo de resolucién de problemas.
Cantidad de servicios cubiertos por los SLA’s.

Fuente: Elaboracioén Propia

II. Que se puede medir

Tabla 82. Que se puede medir

v

La relacion directa con la alta direccidon para que
tome conciencia de la importancia de invertir en
gestion de TI/SL.

Compromiso por parte del jefe y trabajadores por
drea para mantener un estdndar definido de
trabajo.

Nuevos servicios planeados.

Cantidad de iniciativas estratégicas.

Cantidad de cambios aceptados.

Cantidad de problemas registrados.

Cantidad de servicios cubiertos por los SLA’s.

AN NI NN NN

PC’s
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Capacitaciones

Ing. De sistemas (programadores)
Ing. De software

AN EANERN BN

Salida de alguno de los integrantes del grupo de
trabajo.

Desinterés sorpresivo por parte de las altas
direccién académicas.

<

v/ Falta de compromiso por parte del equipo de
trabajo.

Fuente: Elaboracién Propia

II1. Recopilacion, procesamiento y analisis de datos

Para la recopilaciéon de datos y medicién de aquellos puntos que se han podido
mejorar con la implementaciéon del marco de trabajo ITIL dentro del area de
desarrollo de software, se usé la misma herramienta de medicién que en el etapa de
diagnostico, el cuestionario CSA basado en COBIT, dentro del area de trabajo
(desarrollo de software) en lo concerniente a la Administracion de Proyectos, ya que
fue la asignada para la implementacion.

Los resultados obtenidos se muestran a continuacion:
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- Aplicacion y Resultados del Cuestionario CSA - Post Implementacion
Tabla 83. Administrar Proyectos

PROCESO PLANEAR Y Nivel 0—No Nivel 1 — Inicial Nivel 2 — Nivel 3 — Nivel 4 — Nivel 5 —
ORGANIZAR (PO) existente Repetible Definido Administrado Optimizado

PO 10. Administrar Proyectos

P1. La empresa cuenta con un
marco de trabajo para Ila
administracién de programas en X
el cual los proyectos apoyen los
objetivos del programa.

Tal como se ha desarrollado en la etapa de implementacion el marco de trabajo con el que ahora se cuenta para el proceso de administracion
de programas o proyectos estd basado en CMMI el cual proporciona las herramientas necesarias para poder gestionar de una manera mas
ordenada todos los proyectos de software que se van a implementar. El cual a su vez forma parte de toda la metodologia ITIL implementada
en el area de Desarrollo de Software. Todas estas herramientas y marcos de trabajo han sido proporcionados a las personas responsables del
area, las cuales han sido debidamente capacitadas sobre su manejo y uso.

P2. La empresa cuenta con un
portafolio de servicios.

X

Gracias a la metodologia ITIL toda el area de Desarrollo de Software cuenta con un portafolio de servicios definido, el cual ordenada todas y
cada una de las funciones que se venian realizando dentro del dpto. Central de Computo y que incluye cada una de las sub area de trabajo.

P3. La empresa tiene definidas
las metodologias aplicadas a X
cada proyecto.
Ahora gestionar un nuevo proyecto en el area de desarrollo de software ya no es un proceso aislado o informal, todo lo contrario ahora en
base a la metodologia ITIL dentro de su aplicacion se a estandarizado el proceso basandose en el marco de trabajo CMMI, en donde se ha
podido estandarizar un formato para gestionar los proyectos en cuestion de los requerimientos del clientes, funcionalidad, tiempos, etc.

P4. La empresa cuenta con una
estructura de gobiernos de
proyectos (roles, X
responsabilidades, comité de
direccion, gerente y mecanismos
para satisfacer estas
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responsabilidades).

Dentro de la metodologia implementada para la gestiéon de proyectos basada en el marco de trabajo CMMI se establecen
para cada una de las diversas actividades que el proyecto amerite.

responsabilidades

P5. Se define la naturaleza, el
alcance del proyecto, y Ia
manera en que se relaciona con
otros proyectos de TI.

X

Al igual que el punto mencionado con anterioridad dentro de los muchos que se proporcionan por el marco de trabajo CMMI se establecen
también el ¢Por qué? Del proyecto a desarrollar, se define que tanto abarcaréa el proyecto, aunque se trata de buscar una unidad con futuras

aplicaciones pero aun si un formato estandar.

P6. Se comunica a todos los
interesados del proyecto las
etapas importantes y aprobacién
del inicio de este.

X

Dentro de las personas interesadas en los futuros proyectos de desarrollo de software se considera tiinicamente involucrados a todo el equipo
desarrollador que participe en el proyecto y a cliente interesado del drea donde se va a implementar el producto, el cual tendra participacién

en el [evantamiento de informacion y en el generacion de la documentacion necesaria

para el visto bueno del proyecto de software.

P7. La empresa cuenta con un
plan integrado para cada
proyecto.

X

El 4rea de desarrollo de software ahora cuenta con un plan integrado para cada proyecto nuevo de software el cual a su vez se apoya en la

generacion de la documentacion necesaria para la formalizacion de dichos proyectos.

P8. La empresa cuenta con un
adecuado control de riesgos del
proyecto por medio del cual se
minimiza el impacto de estos
sobre cada una de |las
actividades.

X

Por cada nuevo proyecto se ha tratado de abarcar toda informacién necesaria para poder identificar con anticipacién los posibles riesgos que
pueda generar cada proyecto y de tal manera estandarizar estos riesgos comunes y documentar las soluciones para que se sepa que hacer

frente a estas situaciones.
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Fuente: PO10 Administrar Proyectos. (CH Auditoria Consultores S.A. 2011).

Nivel 0: Carencia completa de cualquier proceso reconocible. La empresa no ha reconocido siquiera que existe un
problema a resolver.

Nivel 1: Existe evidencia que la empresa ha reconocido que los problemas existen y requieren ser resueltos. Sin
embargo; no existen procesos estandar en su lugar existen enfoques ‘ad Aoc”— “para esto”, que tienden a ser aplicados
de forma individual o caso por caso. El enfoque general hacia la administracién es desorganizado.

Nivel 2: Se han desarrollado los procesos hasta el punto en que se siguen procedimientos similares en diferentes areas
que realizan la misma tarea. No hay entrenamiento o comunicacion formal de los procedimientos estdndar, y se deja
la responsabilidad al individuo. Existe un alto grado de confianza en el conocimiento de los individuos y, por lo tanto,
los errores son muy probables.

Nivel 3: Los procedimientos se han estandarizado y documentado, y se han difundido a través de entrenamiento. Sin
embargo, se deja que el individuo decida utilizar estos procesos, y es poco probable que se detecten desviaciones. Los
procedimientos en si no son sofisticados pero formalizan las practicas existentes.

Nivel 4: Es posible monitorear y medir el cumplimiento de los procedimientos y tomar medidas cuando los procesos
no estén trabajando de forma efectiva. Los procesos estdn bajo constante mejora y proporcionan buenas practicas. Se
usa la automatizacion y herramientas de una manera limitada o fragmentada.
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e Nivel 5: Los procesos se han refinado hasta un nivel de mejor préctica, se basan en los resultados de mejoras
continuas y en un modelo de madurez con otras empresas. TI se usa de forma integrada para automatizar el flujo de

trabajo, brindando herramientas para mejorar la calidad y la efectividad, haciendo que la empresa se adapte de
manera rapida.

- Representacion Grafica de los Resultados del Cuestionario CSA — Post Implementacion

Tal como se ha venido describiendo en el item anterior los resultados obtenidos muestran una mejora en cuento a niveles ya
que ahora se cuenta con metodologias, marcos de trabajo, portafolios de servicios, etc. En lo que corresponde a la
Administracién de Proyectos. La grafica que se muestra a continuacion es solo una representacion “del nuevo ahora” y nos
servird de punto de comparacion con la pre implementacion de las metodologias motivo de estudio, en donde P1, P2, P3, P4,
P5, P6, P7 y P8 son las preguntas formuladas mientras que 0,1,2,3,4y 5; son los niveles a alcanzados.
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Figura 17. Proceso Planear y Organizar (PO) — Administrar Proyectos — Post Implementacion

P8
P7
P6
PS5
P4
P3
P2
P1

Proceso Planear y Organizar (PO)

B NIVELS
ENIVEL4
ENIVEL3
ENIVEL2
ENIVELL
ENIVELO

Fuente: Elaboracion Propia

- Representacion Grafica Comparativa de la Pre y Post Implementacion

En la siguiente tabla se muestra una comparacion entre la Pre y Post implementacién de los diversos marcos de trabajos
propuestos, esto con el objetivo de mostrar visualmente como se ha dado la mejorar dentro del area de desarrollo de
software con respecto a Planificacion de Proyectos; en todos los casos se observa en una mejora sustancial la cual

mostraremos a continuacion:
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Tabla 84. Comparacion Pre y Post Implementacion

PRE IMPLEMENTACION POST IMPLEMENTACION

objetivos del programa.

P1. La empresa cuenta con un marco de trabajo para la administraciéon de programas en el cual los proyectos apoyen los

Nivel 0 - No Existente. El departamento, Central de
Computo sabe que es una unidad muy importante dentro de
todos los procesos generales de la UDL, pero también
reconoce que en muchos casos actiua solo como una
solucion temporal ya que el desorden general que existe en
la organizacion parte de factores ajenos a ellos. Es por ello
que la misma Central de Computo y sus areas que contiene
como la de aplicacién (desarrollo de software) no cuenta
con una organizacion ni mucho menos con procesos
definidos para la elaboracién de sus diversos proyectos de
software y los responsables no ignoran esta necesidad
simplemente tratan de solucionar los problemas que se Ie
presentan y a su vez apoyar en otras tareas encomendadas.

Nivel 3 — Definido. Tal como se ha desarrollado en la etapa
de implementacidén el marco de trabajo con el que ahora se
cuenta para el proceso de administracion de programas o
proyectos esta basado en CMMI el cual proporciona las
herramientas necesarias para poder gestionar de una manera
mas ordenada todos los proyectos de software que se van a
implementar. EI cual a su vez forma parte de toda la
metodologia ITIL implementada en el area de Desarrollo de
Software. Todas estas herramientas y marcos de trabajo han
sido proporcionados a las personas responsables del area, las
cuales han sido debidamente capacitadas sobre su manejo y
uso.

P2. La empresa cuenta con un portafolio de servicios.

Nivel 0 — No Existente. El area de desarrollo de software
sabe cudl es su mision dentro de la organizacién pero no
cuenta con un listado de cuéles son sus principales
funciones a desarrollar ya que por el desorden total de la
UDL tiene que realizar labores o funciones auxiliares.

Nivel 3 — Definido. Gracias a la metodologia ITIL toda el area
de Desarrollo de Software cuenta con un portafolio de
servicios definido, el cual ordenada todas y cada una de las
funciones que se venian realizando dentro del dpto. Central
de COémputo y que incluye cada una de las sub area de
trabajo.

P3. La empresa tiene definidas las metodologias aplicadas a cada proyecto.
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Nivel 1 - Inicial. Los responsables del area de desarrollo de
software han establecido ciertas secuencias de como
administrar sus proyectos, esto gracias a la experiencia con
la que cada uno cuenta, pero dichas secuencias son
informales; a su vez el equipo que conforma el area de
desarrollo reconoce el problema existente y admiten que la
implementacién de metodologias que ayuden al proceso de
administraciéon de proyectos pueden solucionar y ser el

Nivel 3 — Definido. Ahora gestionar un nuevo proyecto en el
area de desarrollo de software ya no es un proceso aislado o
informal, todo lo contrario ahora en base a la metodologia
ITIL dentro de su aplicacién se a estandarizado el proceso
basdndose en el marco de trabajo CMMI, en donde se ha
podido estandarizar un formato para gestionar los proyectos
en cuestion de los requerimientos del clientes, funcionalidad,
tiempos, etc.

inicio de una estandarizacion de procesos internos.

P4. La empresa cuenta con una estructura de gobiernos de proyectos (roles, responsabilidades, comité de direccidn, gerente

y mecanismos para satisfacer estas responsabilidades).

Nivel 0 — No Existente. Si se ha venido manifestando en
puntos anteriores la falta de estandarizacion en muchos
procesos de toda la organizaciéon, la asignacion de roles,
responsabilidades, etc. Es algo inexistente solo para jefes de
areas pero los integrantes de dichas areas en nuestro caso
desarrollo de software tienen que realizar tareas auxiliares
para apoyar a Otros procesos internos.

Nivel 3 — Definido. Dentro de la metodologia implementada
para la gestion de proyectos basada en el marco de trabajo
CMMI se establecen responsabilidades para cada una de las
diversas actividades que el proyecto amerite.

P5. Se define la naturaleza, el alcance del proyecto, y la mane

ra en que se relaciona con otros proyectos de TI.

Nivel 0 — No Existente. Al momento que se inicia un
proyecto de software se define solo la necesidad y los
requerimientos de este, sin saber si en un futuro podran ser
integrados a un sistema general.

Nivel 3 — Definido. Al igual que el punto mencionado con
anterioridad dentro de los muchos que se proporcionan por
el marco de trabajo CMMI se establecen también el {Por quée?
Del proyecto a desarrollar, se define que tanto abarcara el
proyecto, aunque se trata de buscar una unidad con futuras
aplicaciones pero aun si un formato estandar.
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P6. Se comunica a todos los interesados del proyecto las etapas importantes y aprobacion del inicio de este.

Nivel 0 — No Existente. El inico interesado es el responsable
del area la cual ha presentado una necesidad de sistematizar
algin proceso, a esta persona solo se le reine para saber
cuéles son las necesidades que presenta y que requisitos o
funcionalidad necesidad tener la aplicacion que se va a
desarrollar. Ademds no existe ninguna carta o documento
que acredite el inicio de proyectos de software solo se
necesita la aprobacion del responsable del area Central de
Coémputo.

Nivel 3 — Definido. Dentro de las personas interesadas en los
futuros proyectos de desarrollo de software se considera
unicamente involucrados a todo el equipo desarrollador que
participe en el proyecto y a cliente interesado del area donde
se va a implementar el producto, el cual tendré participacion
en el levantamiento de informacion y en el generacion de la
documentacion necesaria para el visto bueno del proyecto de
software.

P7. La empresa cuenta con un plan integrado para cada proyecto.

Nivel 0 — No Existente. No se cuenta con ningtn plan que
abale la buena calidad de los diversos proyectos de software
que se realizan dentro del area de desarrollo de software.

Nivel 4 — Administrado. El area de desarrollo de software
ahora cuenta con un plan integrado para cada proyecto
nuevo de software el cual a su vez se apoya en la generacion
de la documentacidon necesaria para la formalizacion de
dichos proyectos.

P8. La empresa cuenta con un adecuado control de riesgos del proyecto por medio del cual se minimiza el impacto de estos

sobre cada una de las actividades.

Nivel 0 — No Existente. No se realiza ningun control previo
de riesgos por ende la realizacion de los proyectos puede
presentar inconsistencia de datos o que
establecidas no se cumplan.

las fechas

Nivel 3 — Definido. Por cada nuevo proyecto se ha tratado de
abarcar toda informacion necesaria para poder identificar
con anticipacion los posibles riesgos que pueda generar cada
proyecto y de tal manera estandarizar estos riesgos comunes
y documentar las soluciones para que se sepa que hacer
frente a estas situaciones.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tal como se ha venido describiendo los sustanciales cambios que se han presentado con la implementacién de la
metodologia ITIL y los deméas marcos de trabajo, a continuacién se muestra de manera grafica la misma comparacioén Pre y
Post Implementacion para observar de manera general los cambios obtenidos.

Figura 18. Proceso Planear y Organizar (PO) — Administrar Proyectos — Comparacion Pre y Post Implementacion

Proceso Planear y Organizar (PO)

ENIVELS M®NIVEL4 M®NIVEL3 ®NIVEL2Z W®NIVEL1T M®NIVELO

P8 3
P7
P6
PS5

P4
P3
P2
P1

(=} N=) N=) Noly {=]

(=]

w w w w w w

Fuente: Elaboracion Propia
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IV. Acciones Correctivas

Una de las principales acciones correctivas es asegurar la calidad de los
productos de software producidos por el departamento A través de algun
marco de trabajo que permita dar una validacion total de los diversos
proyectos elaborados. Si bien el obtener todas las necesidades del cliente es
un buen inicio para asegurar la calidad de un producto de software, es poco
suficiente para garantizar el buen funcionamiento de este.

Otro punto importante es comprometer mas a las altas autoridades de la
institucibn para que puedan observar todos los beneficios que se pueden
obtener al gestionar de forma adecuada sus TI/SI, si bien esto es una pequefa
muestra de Io que se puede obtener, que sirva de punto de partida para una
reestructuracion total del departamento central de coOmputo.

Finalmente optar por desarrollar todos los demds proyectos que se pueden
hacer en las diversas areas incluso concluir con las fases adicionales dentro
del area desarrollo de software para asi obtener una gestion total.
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V. DISCUSION

En este capitulo se mostraran las ideas mdas importantes propuestas que se han
analizado a la Iuz de los resultados obtenidos, con respecto a los antecedentes
considerados al principio de la investigacion.

Tal como se describe en el resumen del antecedente 1, ubicado en la Tabla 1, existe
cierta dificultad en tratar de ordenar los procesos internos de los centros educativos
en este caso también una universidad, esto por el alto nivel de complejidad de sus
procesos internos. De igual manera, nuestro caso de estudio la UDL presenta el
mismo inconveniente ya descrito con anterioridad, como son: procesos no maduros,
falta de capacidad de contratar personal capaz de adecuarse a las necesidades que
presenta la institucién, juventud de la UDL, entre otros. Pero de igual forma como se
describe en este primer antecedente se acude a ITIL como un marco de trabajo
sostenible que ayuda a dar soporte a todos los procesos de esta institucion
(Universidad Rey Juan Carlos — Espafia) buscado un Gobierno general y una Gestion
de sus Tecnologias de Informacién. En nuestro caso optar por un Gobierno para toda
la UDL es algo complicado ya que para alcanzar ese nivel se requiere experiencia,
estandares ya definidos y utilizados, procesos maduros, etc. Pero es por ello que
comenzamos enfocandonos en la Gestiéon de TI dentro del area de desarrollo de
software que sirve como primera experiencia de observar cual es la reaccidn positiva
o negativa de cOmo esta clase de metodologias pueden ser el inicio de un proceso de
cambio y que a su vez serviria como ejemplo para muchas entidades de la region
norte.

Solo por mencionar alguno de los grandes cambios ejecutados podemos enumerar
los nuevos servicios replanteados para cada una de las areas que conforman Ila
Central de Computo; tal como se observa:

- Desarrollo de software

0 Desarrollo, mantenimiento y soporte de software y sistemas de
informacion creados a medida.

- Soporte técnico / redes

0 Administracion de los servicios de red (plataforma LINUX, cableado
estructurado y configuracion de redes)
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0 Administracion y mantenimiento de pagina Web (UDL) y cuentas de
mail, usuarios (estudiantes, trabajadores)

0 Ensamblaje, mantenimiento y reparacion: PC’s, laboratorios; asesoria
y/o capacitaciones a los clientes; video vigilancia, inventarios, etc.
(Area de soporte técnico).

- Jefatura

0 Desarrollo, mantenimiento y soporte de software y sistemas de
informacion creados a medida.

0 Administracion de los servicios de red (plataforma LINUX, cableado
estructurado y configuracion de redes).

0 Administracion y mantenimiento de pagina Web (UDL) y cuentas de
mail, usuarios (estudiantes, trabajadores).

0 Ensamblaje, mantenimiento y reparacion: PC’s, laboratorios; asesoria
y/o capacitaciones a los clientes; video vigilancia, inventarios, etc.
(Area de soporte técnico).

Ahora bien, un tema muy mencionado y complicado a la vez es el tema de
medicién, un punto muy importante para la validacion de los indicadores
planteados y sobre todo para la aprobacién o desaprobacién de la hipdtesis
planteada; tal como se menciona en el antecedente 2, ubicado en la Tabla 2, el
marco metodoldgico ITIL ofrece una descripcion de muchas de las actividades
que se deben realizar para su implementacidén exitosa pero por el contrario no
ofrece el cdmo, o las herramientas o formatos de como realizarlas; es por ello
que en el caso planteado en el antecedente 2 se ve la necesidad de crear
soluciones basadas en las descripciones ofrecidas por el marco de trabajo ITIL
para poder generar las diversas estructuras a utilizar durante la implementacion.
Asi como en el caso planteado, desarrollo un sistema de medicién de gestién de
servicios TI, este trabajo de investigacidon planteo formas para sus diversas etapas
de implementacion que van desde la Gestion del portafolio de servicios hasta el
Proceso de mejora continua y una forma muy simple de medir los beneficios
observados por esta metodologia, por ejemplo:

v' El numero de nuevos servicios que se han desarrollado a iniciativa de Ila
Gestion del Portafolio de Servicios; que en nuestro caso los servicios se han
reestructurado y simplificados para comenzar a tener un orden de la funcién
especifica de cada area.
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v" El nimero de cambios solicitados y cuéantos de estos han sido aceptados a raiz
de la necesidad de observar una mejora en los procesos internos del area de
investigacion (desarrollo de software).

v' El nimero de problemas identificados y solucionados durante el proceso de
implementacioén que ayuda a tener un control sobre estos.

Son solo alguno de Ios ejemplos que se han venido desarrollando a lo largo de la
investigacion.

Nuevamente en el antecedente 3, ubicado en la tabla 3, surge la necesidad de
implementar mecanismos para mejorar la calidad de la gestion de sus servicios de TI,
es por ello que ven la necesidad nuevamente de crear sus formas en base al
fundamento de ITIL a través de la delegacion de funciones, hojas de trabajo como las
creadas en este trabajo de investigacion para lograr obtener la ansiada mejora en las
gestion de los servicios de TI/SI.

Algo muy importante que se puede rescatar del antecedente 4, ubicado en la tabla 4,
es como las Tecnologias de Informacion (TI) juegan un papel muy importante para
los procesos de la empresa tanto asi que son parte de la gestibn operativa de ella, de
igual manera el departamento Central de COmputo y toda sus areas que pertenecen
a ella son parte fundamental en los procesos internos de toda la institucion
convirtiéndola en el corazén de la UDL, es por ello la necesidad de empezar a
mejorar la calidad de servicio de TI dentro de esta.

Y finalmente en el antecedente 5, ubicado en la tabla 5, se hace hincapié una vez

mas en el papel fundamental que cumple la metodologia ITIL y sus beneficios
obtenidos ante la necesidad de mejorar la gestion de los servicios de TI.
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VI. PROPUESTA
A continuacién se mostrara algunas pantallas de la aplicaciéon realizada para
automatizar el proceso de Desarrollo del Despliegue el cual se basa en Ia

metodologia CMMI.

Figura 19. Login del sistema
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Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 19, se observa el inicio del sistema con un Login el cual garantiza la
seguridad de la accesibilidad en cuanto a la informacién que se almacene.

Figura 20. Pantalla principal con funcionalidades
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Fuente: Elaboracion Propia
En la Figura 20, se puede observar una tabla resumen con todos los proyectos que se

van registrando, ademas se muestran las diversas funcionalidades que el software
brinda, las cuales serdn descritas a continuacion:
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Figura 21. Opcion ALCANCE

Fuente: Elaboracién Propia

Tal como muestra la Figura 21, la opcion ALCANCE es el inicio para el registro de un
nuevo proyecto de software en donde se ingresan diversos datos como el nombre del
proyecto, descripcidn, las necesidades del proyecto, actividades a realizar, objetivos,
etc. y se selecciona el responsable del proyecto.
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Figura 22. Opcion ATRIBUTOS

Fuente: Elaboracién Propia

En la opcion ATRIBUTOS, tal como lo muestra la Figura 22, se listan las actividades a
realizar y los entregables para que puedan ser descritas como mayor detalle.

Figura 23. Opcién ESFUERZO

Fuente: Elaboracién Propia

En la opcién ESFUERZO, tal como lo muestra la Figura 23, se listan las actividades a
realizar y se ingresan las diversas estimaciones de tiempo que el equipo desarrollador
propone.
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Figura 24. Opcion COSTOS

Fuente: Elaboracién Propia
Tal como lo muestra la Figura 24. La opcion COSTOS se encarga de estimar el costo

aproximado del proyecto ingresado desde costo por materiales hasta la mano de
obra.
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Figura 25. Opcion PRESUPUESTO Y CRONOGRAMA

Fuente: Elaboracién Propia

Tal como lo muestra la Figura 25. La opcién PRESUPUESTO Y CRONOGRAMA, es la
encargada de evaluar las diversas restricciones que se podrian presentar, ademas de
listar las actividades a realizar e indicar las fechas de inicio y fin. Adicionalmente se
le agrego una herramienta denominada Burndown Chart, la cual permite gestionar
de mejor forma los tiempos en los proyectos.
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Figura 26. Burndown Chart
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Fuente: Elaboracién Propia

Figura 27. Opcion RIESGOS

Fuente: Elaboracién Propia

En la opcion RIESGOS, tal como lo muestra la Figura 27. Se tratan de identificar los
posibles riesgos para el proyecto de software.
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Figura 28. Opcion RECURSOS STAKEHOLDERS

Fuente: Elaboracién Propia
En la opcién RECURSOS STAKEHOLDERS, que se muestra en la Figura 28. Se deben

ingresar los recursos o capacidades necesarias para el proyecto, ademds de
identificar a las personas que se veran beneficiadas con el proyecto.
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Figura 29. Opcién PLAN DE PROYECTO

Fuente: Elaboracién Propia

En la opcién PLAN DE PROYECTO, que se muestra en la Figura 29, nos muestra un
resumen de todos los datos ingresados.
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Figura 30. Opcion CARTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO
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Fuente: Elaboracién Propia

En la ultima opcion que muestra la Figura 30. Denominada CARTA DE
CONSTITUCION DEL PROYECTO, se genera un documento para ser impreso y
archivado como el origen de un nuevo proyecto.

Finalmente, la propuesta de este trabajo ha sido tomada por la institucién para su
uso dentro del departamento Central de Cémputo, en su area de desarrollo de
software y mas precisamente en la planificacion de proyectos, significando un gran
aporte para el mejor control de las futuras aplicaciones a desarrollar.
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VII. CONCLUSIONES

A través de la aplicacion del marco de trabajo ITIL y las diversas herramientas que
ayudaron en todo este proceso y principalmente su aplicacion dentro del area de
desarrollo de software en el departamento Central de COmputo de la Universidad de
Lambayeque, se concluye en lo siguiente:

v A través de la Gestion del Portafolio de Servicios, se pudieron identificar todos
los servicios prestados actualmente, también aquellos servicios propuestos
para mejorar la calidad del drea y aquellos considerados adicionales que
generan carga extra; esto permiti6 poder redefinirlos, simplificarlos,
organizarlos, etc. Para finalmente obtener el listado de servicios basados en el
marco ITIL y en nuestro caso como la aplicacién estuvo centrada en el Area
de Desarrollo de Software, el resultado obtenido fue: Servicio de desarrollo,
mantenimiento y soporte de software y sistemas de informacion creados a
medida.

v Desde la etapa de diagnostico se definieron marcos de trabajo que apoyaron a
una mejor gestion de las diversas etapas que se venian realizando, tales como:
diagnostico — cuestionario CSA, basado en COBIT; ejecucién de la propuesta —
ITIL; y aplicacion en area de Desarrollo de Software — CMMI.

v' Con ayuda del cuestionario CSA, basado en el marco COBIT, se pudo hacer
un andlisis de la situacion real con la que contaba el Area de Desarrollo de
Software, donde se obtuvieron datos tales como que la empresa no cuenta
con un marco de trabajo para la administracion de programas, ademads de
que no cuentan con un portafolio de servicios definido, no se cuenta con una
metodologia aplicadas a cada proyecto (roles, responsabilidades, alcances,
planes de proyecto, controles, etc.). Todos estos resultados se pusieron en
comparaciéon con la Post Implementaciéon para observar los beneficios
obtenidos.

v El marco de trabajo ITIL, permitié a los trabajadores de todo el Departamento
Central de Computo definir su rol dentro de cada area a la que correspondan
(desarrollo de software, redes, soporte) y definir con exactitud el servicio que
prestan hacia la institucién. Ahora bien si nos centramos precisamente en el

201



area donde aplicamos la Gestion de Entregas y Despliegues para Ila
planificaciéon de proyectos en el area de desarrollo de software, obtuvimos
resultados como: haber establecido un marco basado en CMMI para Planificar
Proyectos, en donde pudimos gestionar recursos, alcance, tiempos,
documentacion, entre otros; y de esa manera haber dado el primer paso
hacia las muchas propuestas de mejora continua.

v' El contar con una anticipada y adecuada gestién de problemas ayudo a
contribuir en minimizar las dificultades que se presentaban en la etapa de
implementacion, esto garantizo la buena finalizacion del proyecto y también
brindo un formato para que las futuras mejoras sean correctamente
implementadas.

v Y finalmente la elaboraciéon de un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA),

permitié al Departamento Central de Computo comprometerse en brindar un
mejor servicio a sus usuarios finales en ciertos aspectos establecidos.
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IX. ANEXOS

9.2 Acuerdo de Nivel de Servicio

" UNIVERSIDAD DE
LAMBAYEQUE

Acuerdo de Niveles de Servicio

CONTRATO PARA LA DPRESTACION DE SERVICIO DE DESARROLLO,
MANTENIMIENTO Y SOPORTE DE SOFTWARE Y SISTEMAS DE INFORMACION
CREADOS A MEDIDA PARA LA UNIVERSIDAD DE LAMBAYEQUE
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1. INTRODUCCION

Este documento describe el objeto del Acuerdo de niveles de Servicio y tiene como
objetivos:

v’ Definir los niveles de servicio que tiene que garantizar el drea de Central de
Computo, especificamente su departamento de desarrollo de software para la
satisfaccion de la entidad cliente;

v' Ayudar a las dos entidades (usuarios del servicio y el proveedor de servicio) en
el intercambio de informacién y adecuado procesamiento de requerimientos
con una buena Planificacién de Proyectos (PP);

1.1 Definiciones y términos preliminares

Resulta importante la normalizacion de los términos y definiciones en la calidad de
servicio para:

v’ Evitar la confusién introducida al comparar términos y definiciones.

v' Mantener la coherencia entre los diferentes grupos que intervienen en el
desarrollo de software.

Acuerdo de niveles de servicio: un Acuerdo de Niveles de Servicio (SLA) es un
convenio formal celebrado entre dos o mas entidades, que se logra después de un
periodo de negociacion con el fin de establecer las caracteristicas de un servicio; asi
como las responsabilidades y las prioridades de todas las partes.

Un SLA puede incluir cldusulas sobre calidad de funcionamiento; tarificaciéon y
facturacion; prestacion del servicio y compensaciones, etc.

Entidad: una Entidad es una unidad genérica que interviene en la utilizacién/entrega
de un servicio. Se caracteriza por sus estados y sus transiciones entre un estado y
otro. Durante una transicion, una Entidad puede ejecutar funciones e interactuar
con otras entidades a través de sus datos de salida.

En este SLA las entidades son:

v La Universidad de Lambayeque como Entidad contratante.
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v La Entidad proveedora del servicio, denominada en este documento como la
Entidad contratista (departamento de desarrollo de software).

Calidad del servicio: La definiciéon de Calidad de servicio es la capacidad de dar un
buen servicio y que esto sea percibido principalmente por los usuarios.

Sin embargo, al considerar que hablar de Calidad de Servicio es demasiado genérico
y para disponer de una definiciobn mas aplicable en este contrato, se adoptara la
definicién de Calidad de Servicio: “Grado de cumplimiento del servicio prestado a
un usuario por un proveedor mediante un acuerdo entre ellos"

2. Acuerdos del Servicio

2.1 Logistica del Servicio

Es el conjunto de acciones que el contratista toma para iniciar, mantener y continuar
la prestacion del servicio. Para efectos de este contrato acordamos como
compromiso logistico la asignacion por parte de la Central de Computo de los
recursos y capacidades que se verian involucrados para garantizar la buena
prestacion del servicio.

Compromiso de Desarrollo de Software dentro de la Institucion (UDL): EI contratista
se compromete a requerir de los siguientes aspectos, de acuerdo con lo indicado en
la Tabla siguiente:

Recursos Cantidad Precio §/. Total S/.
pPC 3 S/. 3,000.00 S/.9,000.00
Capacitaciones 1 S/. 5,000.00 S/. 5,000.00
Sub - Total S/. 14,000.00
Capacidades Cantidad Precio §/. Total
Ing. De sistemas
(programadores) 2 S/. 1,500.00 S/. 3,000.00
Ing. De software 1 S/. 2,000.00 S/. 2,000.00
Sub - Total S/. 5,000.00
[ INVERSIONTOTALNECESARIA [ §/.19.000.00]
Como se puede observar en la tabla de Costo por Implementar el Servicio Dentro de
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la Institucion, consideramos todos aquellos recursos y capacidades necesarias para
la implementacion de un area exclusiva para el desarrollo de software. EI monto
total para la inversidn esta considerado en S/. 19,000.00, Io que garantiza un equipo
dedicado al 100% al desarrollo de aplicaciones para la organizaciéon. Ahora si
consideremos la inversion de forma anual obtendriamos los siguientes montos:

Sub-Total
Costo de Recursos S/. 14,000.00 S/. 14,000.00
Costo de Capacidades S/. 5,000.00 x 12 meses S/. 60,000.00
TOTAL S/. 74,000.00

Como podemos observar en la proyecciéon anual el monto a invertir es de S/.
74,000.00, como se menciond anteriormente esto nos garantiza un equipo interno
en la institucidon que labore solo en la creacion de aplicaciones que ayuden agilizar
muchos de los procesos internos y de esta forma se podrd ahorra tiempo y hasta
capacidades. A su vez garantizamos un soporte permanente e inmediato ante
cualquier eventualidad o problema y finalmente si surge la necesidad de ir
mejorando o actualizando las diversas aplicaciones con nuevos requerimientos
estos se podran efectuar de forma inmediata por el departamento de desarrollo de
software.

2.2 Facilidad de utilizacion

El contratista contara con una aplicacibn que le permita procesar todo Io
relacionado a la Planificaciéon de Proyectos (PP), o que permitird almacenar las
necesidades expuestas por el cliente, proyectar tiempos de entrega, garantizar
responsables por diversas actividades que se desarrollen, generar documentos de
constituciéon de proyectos, entre otros.

2.3 Accesibilidad del servicio

El contratista gestionara de mejor manera el proceso de Planificaciéon de Proyectos
(PP) para el departamento de desarrollo de software que pertenece al area
denominada Central de Computo.

El contratista almacenara toda la informacion necesaria de los proyectos a realizar
dentro de una aplicacidon que automatizara todo el proceso de PP, [o que permitira
almacenar la informacién necesaria para todo buen proceso de desarrollo de
software.
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N° | Niveles de Servicio vy | Valor Minimo Solicitado
Soporte

1 | Planificacién de Proyectos | Garantizar la buena
gestion de las PP.

2.4 Retenibilidad del servicio

Aptitud del servicio para que, una vez obtenido su inicio contintie siendo prestado,
en condiciones determinadas, durante el tiempo deseado y pactado entre las
identidades. Por ejemplo, el contratista puede programar un “N” numero de visitas
para un determinado proyecto pero el usuario no asiste a todas lo cual dificultaria
garantizar el progreso del proyecto al no contar con una aprobacion permanente del
usuario. Otro ejemplo seria, del nimero de HITOS programados en la Planificaciéon
de Proyectos por parte del equipo la no realizacion de varios de ellos a las fechas
estimadas pondria en riesgo la entrega final de los diversos proyectos a entregar.

N° | Niveles de Servicio vy | Valor Minimo Solicitado
Soporte

1 | Retenibilidad del servicio - “N” numero de
visitas
programadas, “N”
visitas realizadas.

- “N” numero de
hitos programados,
“N” hitos
cumplidos.

2.5 Seguridad del servicio

El Contratista se compromete a garantizar los siguientes pardmetros de seguridad
con el objetivo de entregar un servicio seguro para la UDL:

N° | Niveles de Servicio vy | Valor Minimo Solicitado
Soporte

1 | Garantizar una buena | Llenado correcto de Ios
Planificacion del Proyecto | diversos formatos
(PP). establecidos en la
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aplicacion que da soporte
ala PP.

2 | Efectuar un buen andlisis | Almacenamiento de Ios
de requerimientos del | requerimientos

usuario. funcionales del proyecto a
realizar dentro de Ia
aplicacion PP.

3 | Cumplimiento con Ios | Firma y compromiso con
objetivos e hitos del |la Carta de Constitucion
proyecto de software. del Proyecto.

2.6 Disponibilidad

La disponibilidad del servicio se refiere al porcentaje de tiempo durante el cual esta
operativo el servicio contratado en los respectivos puntos de acceso al servicio. EI
termino "operativo" significa que la UDL tiene la capacidad de utilizar el servicio
como se especifica en este documento arriba en el pardgrafo 2.3. La disponibilidad
del servicio se obtendrd a partir de mediciones de la indisponibilidad del servicio
obtenidas de las propias herramientas de gestidon incluidas en este contrato y de la
herramienta de soporte de mesa de ayuda también incluida en el contrato.

El porcentaje de disponibilidad del servicio de desarrollo, mantenimiento y soporte
de software y sistemas de informacion se define como el porcentaje de la cantidad
de tiempo durante el cual, el servicio se encuentra en la condicion de operacion
normal. Se mide en periodos mensuales tomando meses de veintiocho (28), treinta
(30) o treinta y un (31) dias segtin el mes calculado.

Disponibilidad cumplida: Esta disponibilidad sera cumplida si y solo si el
departamento de desarrollo de software, estd disponible para su uso de acuerdo a Io
que se especifica en el paragrafo 2.7 de este acuerdo, en cualquier periodo de tiempo
después de la fecha establecida para el comienzo del servicio, por un valor no menor
que el porcentaje de disponibilidad acordado.

Calculo del porcentaje de disponibilidad: EI porcentaje de disponibilidad sera
calculado y medido respecto a cada enlace de comunicaciones provisto, acorde con
la siguiente férmula:

P=A/Bx 100

Dénde:
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A Es el numero de horas en las cuales el departamento de desarrollo de software
estuvo disponible en periodos mensuales de treinta (30) dias, treinta y un (31) dias o
veintiocho (28) dias segtin sea el mes.

B Es el numero de horas que deberia estar disponible el canal de comunicaciones,
cuyo valor es ocho (8) horas diarias; en periodos mensuales de treinta (30) dias,
treinta y un (31) dias o veintiocho (28) dias segun sea el mes.

P Es el porcentaje de Disponibilidad.

Interrupcioén de la disponibilidad: La condicién de disponibilidad del servicio se da
por interrumpida con la ocurrencia de factores, tales como degradaciones del
servicio, fallas en unidades y componentes de los equipos transmisores, receptores,
fallas humanas provocadas, por ejemplo, durante mantenimientos preventivos por
bajos tiempos promedio de reparacion. Se excluyen del cdlculo y de Ilas
penalizaciones, factores tales como dafos producidos por atentados, catdstrofes
naturales, (factores no pertinentes) y las interrupciones programadas, las cuales se
acordaran conjuntamente entre el Contratista y la UDL.

Los mantenimientos preventivos corresponden a interrupciones programadas, las
cuales se acordaran conjuntamente entre el Contratista y la UDL, por tanto los
tiempos que demanden los mantenimientos preventivos no afectan la condicioén de
disponibilidad del servicio.

Si durante la ejecucién de un mantenimiento preventivo o correctivo se prolongan
los tiempos de solucién previamente establecidos, se considerard como una
interrupcién de la disponibilidad del servicio. En estos casos, el tiempo de no
disponibilidad se contara a partir del vencimiento de los tiempos previamente
pactados.

La disponibilidad acordad por cada enlace en este SLA es:

N° | Niveles de Servicio vy | Valor Minimo Solicitado
Soporte
1 | Porcentaje de | Igual o superior a 99.6%
disponibilidad

2.7 Condiciones de cumplimiento de Ia disponibilidad

216



Se considera que el contratista ha cumplido con la disponibilidad del servicio si
durante el 99,6% del tiempo transcurrido de un mes (por ejemplo, en un mes de 20
dias hébiles 157,12 horas) el departamento de desarrollo de software ha permitido el
avance de los diversos proyectos de la UDL en las 6ptimas condiciones de servicio.

2.8 Mantenimiento preventivo programado del servicio

El contratista estd obligado a responder por Ilas siguientes premisas de
mantenimiento programado

1. Dos mantenimientos programados por afio a las PC’s de los miembros del
equipo de trabajo. Este debe incluir:

a. Apertura y limpieza fisica del polvo en el equipo y por fuera de €l.

b. Actualizacion del software del sistema operativo del equipo al ultimo nivel
disponible en el mercado para la funcionalidad requerida por el
departamento de desarrollo de software.

c. Revision logica de las memorias, CPU s, sistemas de potencia, y revision fisica
y correccion de cableados y conexiones de Ios mismos.

9. El contratista ejecutara el mantenimiento en horarios nocturnos (7pm a
10pm) previo acuerdo con el encargado de la seguridad de la UDL.

3. Si en la ejecucidn del mantenimiento el contratista realiza una accién que
dafie un elemento que impida la prestaciéon del servicio al terminar el
mantenimiento, la interrupcion se considerara una pérdida de disponibilidad
y como tal influird en la disponibilidad comprometida y en las penalizaciones.

4. Al iniciar el periodo de mantenimiento preventivo este no puede durar mas
de 1 semana, por tanto el contratista dispondré del suficiente personal para
cumplir con este tiempo.

2.9 Mantenimiento correctivo del servicio

El mantenimiento correctivo debe conducir a la reparacién de elementos que estén
causando la suspensiéon o caida del servicio o que estén en inminente riesgo de
hacerlo. En caso de una suspension o caida del servicio el contratista debe iniciar el

217



tiempo de atencion antes de los 10 minutos que se reporte el incidente al jefe del
area (Central de CoOmputo).

incidente.

N° | Niveles de Servicio vy | Valor Minimo Solicitado
Soporte

1 Tiempo de atencion al | Mdximo 10 minutos
incidente reportado | después del tiempo de
mediante el reporte al jefe | registro del reporte.
del area.

2 | Tiempo de solucién al Méximo 2 horas después

del tiempo de registro del

reporte.

3 | Tiempo de  solucién | Maximo 1 dia habil
definitiva en caso de |después del tiempo de
implementacion de | registro del reporte.

soluciones temporales
para dar rapido servicio.

2.10 Confidencialidad

El contratista garantiza a la UDL el mantenimiento de la confidencialidad acerca de
las actividades que la UDL realice en desarrollo de sus procesos, al igual que para la
informaciéon que el contratista almacena o que deba conocer por razones del
desarrollo de este contrato.

El contratista acepta desde ya la suspension del contrato por el no cumplimiento de
esta clausula sin prejuicio de las acciones legales que la UDL emprenda contra el
contratista en caso de una violacion de la confidencialidad.

3. Signatarios

Este Acuerdo de niveles de servicio se firma en Chiclayo, xx de xxxxxxxxxx del 2010y
forma parte integral como un anexo del contrato N° xxx firmado entre la UDL y el
contratista para la prestacion de los servicios objeto del mismo durante toda la
vigencia del mismo

Por la Universidad de Lambayeque Por el contratista
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