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RESUMEN

Los Organismos Publicos Locales Electorales (OPLES) juegan un rol importante en la
sociedad, ya que son los encargados de la organizacion de las elecciones en su
entidad federativa con las cuales se designan gubernaturas, diputaciones, alcaldias e
integrantes de ayuntamientos. Cada OPLE cuenta con un departamento de informética
que se encarga de la proveeduria y administracion de servicios de tecnologias de

informacion con la finalidad de innovar, optimizar y estandarizar los procesos de estos.

Este documento presenta el desarrollo de un sistema basado en mejores practicas,
gue apoya en la gestion de servicios de tecnologias de informacion en el departamento
de informética del OPLE en Sonora, a través del andlisis de compendios enfocados a
la calidad en servicios de TI, dado que existe una falta de procedimientos
estandarizados, control operativo, trazabilidad y seguimiento en los servicios que
brinda a sus usuarios, imposibilitando la mejora continua y repercutiendo en la calidad
de los mismos. Se realizé un analisis de la literatura en donde se identificaron una serie
de casos con problematicas similares, lo que permitié conocer diferentes practicas
para abordar y cumplir con el objetivo de esta investigacion.

A partir de la implementacion del sistema, fue posible identificar areas de oportunidad
en su esquema de trabajo actual y cubrirlas con procesos adaptados, especificamente
a las condiciones bajo las cuales el departamento de informatica desempefia sus
labores. Se generaron una serie de documentos que habilitaron la trazabilidad en sus
procesos, lo cual se reflejo en orden y control dentro de sus tareas. También, la
adaptacion e introduccion de una herramienta informatica en su intranet, cre6 una base
de conocimiento Gtil tanto para el departamento como para los solicitantes de servicios,
disminuyéndolos tiempos de respuesta a cualquier solicitud. Ademas, se crearon
distintos indicadores clave para cada proceso implementado, los cuales soportaran y
respaldaran la mejora continua, el seguimiento y la calidad del desempefio del

departamento.



ABSTRACT

An Local Electoral Public Institutions (LEPI) play an important role in society, since they
are in charge of organizing the elections in their federative entity in which they
designate governors, deputations, mayors and members of city councils. Each LEPI
has an information technology department in charge of supplying and managing
information technology services in order to innovate, optimize and standardize their

processes.

This document presents the development of a system based on best practices, which
supports information technology services management in the IT department from
Sonora’s LEPI, through the analysis of compendia focused on the quality of IT services,
given that there is a lack of standardized procedures, operational control, traceability
and monitoring in the services they provides to their users, making continuous
improvement impossible and having an impact on their quality. An analysis of the
literature was carried out, where a series of cases with similar problems were identified,
which allowed knowing different practices to approach and fulfill the objective of this

research.

From the implementation of the system, it was possible to identify opportunity areas in
their current work scheme and cover them with adapted processes, specifically to the
conditions under which the IT department carries out its tasks. A series of documents
were generated that enabled traceability in their processes, which was reflected in
order and control. Also, the adaptation and introduction of an IT tool on their intranet,
created a useful knowledge base for both, the department and service users, reducing
response times to any request. In addition, different key indicators were created for
each implemented process, which will support continuous improvement, monitoring

and the department’s quality performance.
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Introduccion

1. INTRODUCCION

Las organizaciones buscan comprender cada vez mas, en qué estado se encuentran
sus herramientas informaticas y el nivel de administracion que se tiene de ellas, sobre
todo si se dedican a proveer soluciones informaticas. El no contar con una vision
precisa, que habilite la adaptacion a constantes cambios, impide brindar servicios de
calidad.

En este capitulo se plantea el entorno donde se desarrolla la problemética, los
objetivos y qué se espera obtener como resultado, entre otros puntos que justifican la

investigacion.

1.1. Presentacion

Un Organismo Publico Local Electoral (OPLE) es una institucidon puablica y autbnoma,
gue se encarga de organizar y llevar a cabo el proceso de elecciones en las distintas
entidades federativas del pais. A toda la preparacion, organizacién y desarrollo del cual
dependen las correspondientes elecciones, se le denomina Proceso Electoral. Este
inicia 10 meses antes de las elecciones proximas. La legislacién dicta que las 24 horas
del dia y los 7 dias de la semana son habiles, es por ello, que se caracteriza por largas

jornadas de trabajo que superan las 15 horas.

El Departamento de Informatica del OPLE, desarrolla proyectos y propuestas de
mejoras como solucibn a diversas actividades, de igual manera, adquiere la
responsabilidad de tomar decisiones sobre proyectos criticos, planear, desarrollar,
capacitar, implementar y dar seguimiento a sistemas de informacién desarrollados por
el mismo. A pesar de que el Proceso Electoral se inicia solamente 10 meses antes de
las elecciones proximas, cuando concluye un Proceso Electoral, Informética continta
con su operacion diaria de desarrollo e implementacion de servicios de TI. Estos
servicios si bien son funcionales, ya que cumplen con los requerimientos que los
usuarios presentan en el momento, carecen de procedimientos estandarizados, por lo

gue es imposible garantizar un seguimiento y mejora continua de los mismos, a raiz
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de que estas solicitudes de servicio son propiciadas por cambios intempestivos en la

diversa normatividad, derivada de acuerdos y resoluciones de Institutos y Tribunales.

Se estima que desde el Proceso Electoral 2008-2009, en cada proceso, se invierten
aproximadamente 15 horas diarias en el desarrollo de los servicios y en el redisefio de
los mismos que previamente han sido implementados. Esto se ve reflejado en un
aumento aproximado del 50% en la plantilla de recursos humanos en el Departamento
de Informatica; impactando a la vez, en un 80% en cuanto a la atencion de solicitudes
de soporte técnico, sacrificando de esta forma, personal y tiempo aprovechables para

la generacion de nuevos servicios, acordes a posibles nuevas tecnologias aplicables.

Las problematicas presentadas en el departamento cada periodo de elecciones son
similares. Existe una serie de aprendizajes que se desarrollan sin llevar a cabo una
documentacion, lo que impide aprovechar de una manera mas eficiente los recursos

con los que cuenta.

1.2. Planteamiento del problema

El entorno de trabajo propicia tomas de decisiones repentinas en cuanto a la gestion
de servicios de TI. Ademas, Se carece de procedimientos para documentar
experiencias relacionadas a los cambios que se suscitan en el proceso de servicios
que permitan garantizar, dar seguimiento y mejorar continuamente los servicios técnico
informaticos que se ofrecen. Esto ha provocado el desaprovechamiento de recursos,

re trabajos y pérdidas de tiempo.

1.3. Objetivo general

Desarrollar un sistema de gestion basado en mejores practicas, que brinde un
esquema de trabajo que repercuta positivamente en la prestacion de servicios de TI,
agilizando tiempos de desarrollo, reduciendo re trabajos, cantidad de soporte

necesitado y brindando un mayor control sobre los mismos.
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1.4. Objetivos especificos

¢ Identificar qué informacion relevante se encuentra documentada para analizar
la situacion actual de sus servicios de TI.

e Disefiar un sistema basado en mejores practicas que permita una eficiente
administracion de sus servicios.

e Desarrollar e implementar el sistema considerando los indicadores pertinentes
para la misma.

e Evaluar el sistema utilizando las experiencias del Proceso Electoral previo.

1.5. Hipotesis

El desarrollo de un sistema basado en mejores practicas brindar4 un esquema de
trabajo que se vera reflejado en una mejor prestacion de servicios de Tl y habilitara un

enfoque hacia la mejora continua.

1.6. Alcances y delimitaciones

Este proyecto se llevara a cabo en el Departamento de Informatica de un Organismo

Publico Local Electoral en el estado de Sonora.

1.7. Justificacion

El Departamento de Informatica es un entorno propicio para desarrollar un sistema
basado en mejores practicas, adecuado a sus necesidades y que permite una eficiente
administracion de servicios de Tl. Esto potencialmente se vera reflejado en que la
dindmica de trabajo aproveche de manera mas eficiente los recursos con los que
cuenta el departamento, reduciendo re trabajos, cantidad y tiempo invertido en atender
solicitudes de soporte técnico, y fomentando el seguimiento, asi como la mejora

continua en los mismos.

Por otra parte la implementacion facilitara el seguimiento de las actividades realizadas,
tanto en la operacion diaria como en procesos electorales y minimizara los tipos de

incidencias, para permitir un enfoque en la mejora continua.
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2. MARCO DE REFERENCIA

En este capitulo se desarrollaran los temas y conceptos que dan soporte de una
manera tedrica y practica a la solucion de la problemética en la cual se enfoca el

presente trabajo.

2.1 Gobierno de Tecnologias de la Informacion (TI)

El uso generalizado de las tecnologias de informacién como un medio para desarrollar
servicios, ha hecho que el proceso de la gestion de informacion empresarial y la
medicion del rendimiento sea critico y fundamental (Rubino y Vitolla, 2014). El sistema
de informacién de cualquier empresa debe garantizar un flujo de informacion
adecuado, que sea capaz de respaldar actividades relacionadas con la gestion y el
control, asi como los procesos de gobierno corporativo. En este contexto, es necesario

pensar en la aplicacién de métodos de gestion y légica a TI.

El gobierno de Tl define esa parte del gobierno corporativo que se ocupa de la gestion
de los sistemas de Tl de una empresa. En patrticular, el enfoque de la gobernanza de
Tl esta en la gestion de riesgos de Tl y la alineacién de los sistemas corporativos con
sus objetivos (Ko y Fink, 2010).

El gobierno de Tl es responsabilidad de los ejecutivos y de la junta directiva, y consiste
en el liderazgo, las estructuras organizacionales y los procesos que aseguran que la
Tl de la empresa sostenga y extienda las estrategias y objetivos de la organizacion
(Haes, Haest y Grembergen, 2010).

En esencia, el gobierno de Tl garantiza que los procesos para la administracion de TI,
operen de manera controlada para que sea mas facil lograr los beneficios esperados,
soportar los procesos actuales y garantizar el éxito a largo plazo de la organizacion.
Un marco de gobernabilidad de las Tl es un elemento critico para garantizar un control

adecuado sobre la informacion y los sistemas (Torres-Guevara, et al. 2013)
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El Instituto de Gobierno de Tecnologia de Informacion (ITGI por sus siglas en inglés),
ha identificado que el gobierno de tecnologia de la informacion esta conformado por

cinco areas focales (Veladsquez, Perez y Flérez, 2018):

e La alineacion estratégica la cual se centra en asegurar el enlace entre el plan
del negocio y los planes de TI.

e Laentrega de valor que tiene que ver con la ejecucion de la propuesta de valor
a través del ciclo de entrega, asegurando que las Tl entregan los beneficios
prometidos con respecto a la estrategia, concentrandose en la optimizacion de
costos y la provision del valor intrinseco de las TI.

e La administracion de recursos que trata de la inversion Optima, asi como la
adecuada administracion de los recursos criticos de TI: aplicaciones,
informacion, infraestructura y personas.

e La administracion de riesgos que requiere conciencia de los riesgos por parte
de los altos ejecutivos de la empresa, un claro entendimiento del apetito de
riesgo que tiene la empresa, comprender los requerimientos de cumplimiento,
transparencia de los riesgos significativos para la empresa, y la inclusion de las

responsabilidades de administracion de riesgos dentro de la organizacion.

La administracion y el gobierno de Tl han estado presentes y en constante analisis
desde la creacion y nacimiento de las propias tecnologias de la informacién. Segun
Buckby, Best y Stewart (2005) durante los ultimos afios se ha presentado un aumento
en la sofisticacion de las Tl, asi como de diferentes plataformas y tecnologias en las
organizaciones, esto aunado con la reduccion en tiempo disponible de respuesta con
el que disponen actualmente las organizaciones, hace que el desarrollo e

implementacion de estas préacticas sean mas necesarias.

2.1.1 Business intelligence (BI)
Las inversiones en Tl afectan las caracteristicas y los resultados de una organizacion,
la forma en que se realizan sus procesos y la capacidad con la que cuentan para

explotar los vinculos entre las actividades. Para las organizaciones, especialmente
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aguellas que carecen de informacion procesable, para comprender mejor las fuerzas
internas y externas que impulsan su negocio, y para medir y mejorar su rendimiento,
los Sistemas de Inteligencia Empresarial (BIS por sus siglas en inglés) son el tipo de
inversion en Tl en la que centrarse (Popovi€, Turk y Jakli¢, 2010).

La mejora en la toma de decisiones, ventaja competitiva y un aumento en ganancias y
eficiencia, son algunos de los beneficios potenciales al utilizar Bl en una organizacion.
Business Intelligence se define como un conjunto de estrategias, procesos,
aplicaciones, datos, productos, tecnologias y arquitecturas técnicas utilizadas para
respaldar la recopilacion, andlisis, presentacion y difusion de informacion de una

empresa (Dedi¢ y Stanier, 2017).

En general, el Bl tiene tres objetivos principales. El primero, proporcionar informacion
rapida y precisa para que pueda ayudar a tomar mejores decisiones. El segundo,
convierte los datos corporativos en informacion. Y tercero, hace que el proceso de

toma de decisiones sea mas transparente (Kurniawan, Gunawan y Kurnia, 2014).

Business Intelligence describe el resultado del andlisis de datos detallados, utilizando
las tecnologias de bases de datos y aplicaciones, asi como las practicas de analisis.
El Bl es técnicamente mucho mas amplio, abarca potencialmente la gestién del
conocimiento, la planificacion de recursos empresariales, los sistemas de soporte de

decisiones y la mineria de datos (Gangadharan y Swami, 2004).

2.1.2 Buenas préacticas

Segun el diccionario Merriam-Webster (2019) una buena préactica se define como un
procedimiento que mediante la investigacion y la experiencia, ha demostrado que
produce resultados 6ptimos y que se establece o propone como un estandar adecuado
para una adopcion generalizada. Masson (2002) justifica el aplicar buenas practicas
debido a que se trata de experiencias exitosas en las Américas y otras regiones del
mundo, adaptables a las realidades de los gobiernos nacionales, provinciales y
municipales de la region, ademas menciona que los gobiernos que han desarrollado

buenas practicas, estan dispuestos a compartirlas y que esto acelera el proceso de
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modernizacion y a su vez, reducen los riesgos politicos, tecnoldgicos y financieros

adaptando una solucién anteriormente probada.

Estas buenas practicas tienden a formalizarse en compendios reconocidos
mundialmente que son aplicables a diferentes contextos (Medina, Marciszack y
Groppo, 2016). En el &mbito de las tecnologias de la informacion, existen experiencias
exitosas de implementacion en la gestion publica que deben ser tomadas en cuenta,
por lo que aprender de iniciativas ajenas y aprovechar el conocimiento acumulado en
torno a las buenas practicas, resulta pertinente para dirigirse hacia un mas amplio
gobierno de las Tl (Pando y Frenandez-Arroyo, 2013). Las buenas practicas mundiales
enfocadas a las TI, tienden a ser una guia para la adquisicion y desarrollo de servicios
de Tl que hagan posible la interoperabilidad en el intercambio y acceso a la informacién
(Chaix, 2011).

2.2 Gestion de servicios de TI

Actualmente las organizaciones o departamentos dentro de una organizacion, que se
dedican a proveer servicios de tecnologias de informacion, para poder cumplir con lo
que sus clientes demandan, necesitan contar con una efectiva gestion de estos
servicios. Para este tipo de empresas ya no es suficiente apostar por una mejor
tecnologia y una orientacion a procesos en el desarrollo de sus productos, sino que
también deben considerar la calidad de los servicios que proporcionan a sus clientes
(Lluis, Mas y Amengual, 2009).

La gestion de servicios de Tl es una estrategia que se enfoca en definir, administrar y
brindar servicios de Tl y aborda la necesidad de que las tecnologias de la informacion
se centren mas en el cliente al ofrecer sistemas a los clientes y administrar el

desempefio de Tl como un servicio (Pollard, Gupta, y Satzinger, 2010)

La entrega eficiente de servicios de Tl de alta calidad, en un entorno empresarial en
constante cambio, plantea un gran desafio. Para hacer frente a ellos, cada vez mas
proveedores estan adoptando procesos de administracion de servicios (Brenner,

Schaaf y Scherer, 2009). Si la gestién es eficaz, se consigue que los cambios se
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adapten proactivamente a la estrategia de la organizacion (Bauset-Carbonell y
Rodenes-Adam, 2013).

En los negocios de TI, los proveedores prestan sus servicios a través de una
combinacion de tres elementos, que son: personas, procesos Yy tecnologia de la
informacion(OGC, 2007 citado en Jantti et al., 2014). Las personas son consideradas
como uno de sus elementos ya que son necesarias para brindar experiencias de
servicio de clase mundial a los clientes. Es necesario contar con procesos claros para
poder repetir las tareas del trabajo de la misma manera y que sea posible medir su
desempefio. Por ultimo, la tecnologia de la informacion consiste en la infraestructura
de TI. Uno de los principales objetivos de la gestion de servicios de Tl, es el mantener
una infraestructura estable y la reduccién de la cantidad de tiempo de su inactividad
(Jantti et al., 2014).

2.3 Metodologias para la gestion de servicios de Tl

Para llevar a cabo la administracién de las tecnologias de informacion, existen varias
perspectivas. Una de estas perspectivas indica que Tl es una categoria de servicios
utilizados por las empresas. Por lo general, son aplicaciones e infraestructura de TI
gue se empaquetan y ofrecen como servicios por parte de organizaciones de TI

internas o proveedores de servicios externos (Sahibudin, Sharifi y Ayat, 2008).

En la literatura existen varias metodologias para la gestion de servicios de Tl como
son: COBIT (Control Objetives for Information and related Technology), ISO 20000
(International Organization for Standarization Commission) e ITIL (Information
Technology Infrastructure Library).

En general, las mencionadas anteriormente son consideradas las metodologias més
utilizadas por los proveedores de servicios de Tl y areas afines debido a su nivel de
adaptabilidad (Vaitha y Francis, 2018). En la tabla 2.1 se muestra un comparativo

donde se observan las ventajas y desventajas de cada una de ellas.
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Metodologia Ventaja Desventaja

ITIL e Conexibn de Tl a Ila|e Demanda tiempo y esfuerzo
organizacion con seguridad, | para lograr su completa
precision, velocidad y | absorcion.
disponibilidad de la entrega de | e Se debe contar con
servicios. objetivos claros, si no,

e Enfocado a procesos de | puede entorpecerse la
negocio. implementacion.

e Mejora la comunicacion entre | ¢ Requiere un compromiso
usuarios finales, clientes y los | por parte de todos los
encargados de TI. empleados y niveles de la

e Incrementa la confiabilidad de | organizacion.
la entrega de servicios de TI.

e Fomenta la productividad,
eficiencia y efectividad.

e Guia practica para la mejora
continua del servicio en la
organizacion.

COBIT e Expande la base de | e Se limta a  temas
conocimiento a todos los| particulares, y hay que
sectores productivos de la| adoptarlos por separado

organizacion.

e Se centra en la documentacion.

e Mejora criterios en la toma de
decisiones gerenciales.

e Define planes estratégicos de
Tl basados en arquitectura,

informacion y equipos
asociados.
eAyuda en procesos de
auditoria.

(gestidn, seguridad, calidad,

desarrollo, continuidad,
etc.).

e Requiere un tiempo
prudencial para adoptar
cada tema.

e Puede incrementar mas la
brecha existente entre la
gerencia y las operaciones.
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ISO 20000 e Mejor para procesos | e Aumenta el riesgo de
productivos y distribucion. eliminar la interdependencia
e Centrado en procesos | entre departamentos.
organizativos. e Demanda un proceso de
e Consigue mejoras a corto plazo| cambio para toda la
con resultados visibles. organizacion.
e Incrementa productividad vy | e Requiere una inversion de
calidad. tiempo/dinero importante.
e Mejora la adaptacion de
procesos a los avances
tecnoldgicos.
e Elimina redundancias.

Tabla 2.1 Ventajas y Desventajas ITIL, COBIT e ISO 20000.

2.3.11ITIL

Hace tres décadas, el Gobierno Britanico desarrollé una propuesta de metodologia,
con la finalidad de que el sector publico utilizara de una manera eficaz y con eficiencia
de costos, los recursos de TI. Esto dio como resultado ITIL, que nacié de una coleccion
de mejores practicas observadas en el sector de servicios de Tl (Cater-Steel, Toleman
y Wui-Gee, 2006).

ITIL proporciona la descripcion detallada de una serie de buenas précticas de T, a
través de una amplia lista de roles, tareas, procedimientos y responsabilidades que
pueden adaptarse a cualquier organizacion (Van Bon et al., 2008). El crecimiento de
la gestion de servicio de Tl y la difusion de ITIL, son testigos de la exponencial
percepcion de las tecnologias de la informacion como una operacion de servicio. ITIL
se basa en un conjunto de categorias, que definen los pasos y procesos involucrados

para su optimo funcionamiento (Cater-Steel y McBride, 2007).

Un gran numero de organizaciones han adoptado ITIL, debido al enfoque sistematico
gue ofrece para proporcionar y gestionar servicios de tecnologia de la informacion;
ademas de atacar preocupaciones generales, como la reduccion de costos, la mejora
de la satisfaccion del cliente y la mejora de la productividad, ITIL también puede ayudar
a proporcionar formas efectivas de definir métricas y medir sus resultados (Cervone,

2008). En su ultima edicion de 2011, ITIL ofrece un flujo rotativo de cinco etapas
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principales que cubren y administran el ciclo de vida de los servicios de TI (Alimam,
Bertin y Crespi, 2017).

2.3.2 Ciclo de vida del servicio

El ciclo de vida del servicio es una base para la gestion de servicios de tecnologias de
la informacién en la organizacion (Ciesielska, 2017). Con el paso de los afios, los
investigadores de TI, han adoptado principios de la industria para los procesos de los

proveedores de servicios de Tl (Jamous et al., 2017).

El ciclo de vida muestra el orden en que las fases deben ser iniciadas (Schepers, lacob,
y Van Eck, 2008). El ciclo de vida de un servicio que ofrece ITIL tiene una estructura
iterativa, multidimensional y con un enfoque integrado (Sahibudin, Sharifi, y Ayat,
2008). El ciclo de vida de ITIL (figura 2.1) se presenta con una sintesis de las fases y

procesos que aporta en su trabajo Daniel Hernando-Ibafez (2012):

-

Mejora
Continua
del Servicio

. Estrategia
. del Servicio |

§
Figura 2.1. Ciclo de vida del servicio de ITIL.

11
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Estrategia del servicio

La estrategia del servicio define las directrices para el disefio, desarrollo e implantacion
de la Gestion del Servicio como un recurso estratégico. Ofrece diversas orientaciones
gue pueden ser Utiles a la hora de definir objetivos y expectativas de cara al cliente y
al mercado. Una estrategia de servicio clara, contribuye a garantizar que una
organizacion esté preparada para gestionar los costes y riesgos de su cartera de
servicios. Para conseguir este objetivo sera necesario establecer qué servicios van a
ser prestados y por qué, qué nos diferenciara de la competencia, qué valor proporciona

al cliente, etc.
Los procesos asociados directamente a la fase de Estrategia son:

e Gestion Financiera: responsable de garantizar la prestacion de servicios de
manera eficiente y rentable. Una buena Gestion Financiera coloca a la
organizacion en posicion de llevar una contabilidad responsable de todos los
gastos y de aplicarla directamente a los servicios.

e Gestion de la Cartera de Servicios: gestiona la inversion en servicios nuevos y
actualizar los ofrecidos, minimizando a su vez los riesgos y costes asociados.
La Gestion de la Cartera de Servicios comienza con la documentacion de los
servicios estandar de la organizacion, y en especial, del Catalogo de Servicios.

e Gestion de la Demanda: responsable de armonizar la oferta de servicios con las
demandas del mercado, intentando predecir la compra de productos y equilibrar

demanda y recursos.
Disefio del servicio

El Disefo del Servicio, que sigue a la fase de estrategia en el ciclo de vida del servicio,
se ocupa del disefio y desarrollo de los servicios y sus procesos relacionados. Afecta
a los nuevos servicios y a los que estan ya en operacion y necesitan modificarse. La
fase de disefio colabora con la fase de estrategia para que los servicios se adecuen a
las necesidades del mercado, sean eficientes en costes, sean rentables y cumpla el

aporte de valor establecido a los clientes. Esta fase de disefio se inicia con la demanda

12
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de nuevos requisitos o la modificacion de éstos en un servicio, finalizando con una
solucion que cumpla con los requisitos establecidos que pasara a la fase de transicion
y operacion del servicio. El propio proceso del disefio debe tener en cuenta el resto de
procesos y actividades que lo componen, ya que se relacionan con todas las fases del

ciclo de vida. Los procesos de los que se compone la fase del Disefio del Servicio son:

e Gestion del Catalogo de Servicios: se encarga de crear, modificar y mantener
el catalogo de servicios de la empresa, incluyendo la informacion considerada
relevante para la definicion del servicio.

e Gestion de Niveles de Servicio: Es el proceso responsable de los acuerdos de
nivel de servicio y de su calidad, garantizando que se cumplen los niveles de
calidad acordados.

e Gestion de la Capacidad: proceso encargado de garantizar la capacidad de la
organizacion para prestar el servicio.

e Gestion de la Disponibilidad: Se encarga de garantizar la disponibilidad del
servicio, cumpliendo lo acordado en los niveles de servicio.

e Gestion de la Continuidad de los Servicios TI: Es el proceso responsable de
establecer los planes de contingencia o procesos que aseguren la continuidad
del servicio en un tiempo predeterminado con el menor impacto posible.

e Gestion de la Seguridad de la Informacién: Se encarga de establecer las
politicas y su cumplimiento de integridad, confidencialidad y disponibilidad de la
informacion.

e Gestion de Proveedores: Proceso responsable de la relacion con los

proveedores y el cumplimiento de los contratos.
Transicién del servicio

La mision principal de la fase de transicion del servicio es dar soporte al proceso de
cambio del negocio, reducir las variaciones de rendimiento y los errores conocidos y
garantizar que el servicio satisface los requisitos de las especificaciones. Esta entre

sus objetivos la minimizacién del impacto de los cambios sobre los servicios que estan
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ya en produccion y el aumento de la satisfaccion del cliente fomentando el uso correcto
del servicio y los medios de TI. Para que la transicion sea eficaz, es importante que se
establezcan politicas adaptables a cada tipo de organizacion y a sus condiciones. Los

procesos asociados a la Transicion del servicio son:

¢ Planificacidén y soporte a la Transicion: el proceso es responsable de controlar
y planificar el proceso de transicion.

e Gestion de Cambios: es el proceso encargado de supervisar los nuevos
servicios 0 su modificacion, garantizando que se han realizado todas las
actividades necesarias para su puesta en produccion.

e Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio: se encarga de registrar los
elementos de configuracién y activos de los servicios, dando soporte a la
Gestidn del Servicio.

e Gestion de Entregas y Despliegues: se responsabiliza del desarrollo,
implementacion y pruebas de las nuevas versiones de los servicios.

e Validacién y Pruebas del Servicio: Garantiza que los servicios cumplen los
requisitos establecidos antes del paso a produccién.

e Evaluacion: Realiza la evaluacion de la calidad de los servicios.

e Gestion del Conocimiento: Gestiona la informacion de la prestacion del servicio

asegurando que esté disponible para todos los agentes implicados.
Operacion del servicio

La Operacion del Servicio tiene como objetivo la coordinacion y ejecucion de las
actividades y procesos necesarios para entregar y gestionar servicios a los usuarios y
clientes con los niveles de servicio establecidos. Esta dentro de las responsabilidades
de la Operacidn, la gestion de la infraestructura necesaria para la prestacion y soporte
de los servicios. La Operacion del Servicio tiene que garantizar la estabilidad y
disponibilidad de la infraestructura de TI, pero por otro lado, debe tener en cuenta el
cambio de los requisitos de negocio y Tl. Encontrar la estabilidad entre estos factores

y entre la actitud de la Operacién a actuar de manera reactiva o proactiva es una de
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las actividades que mas complejidad puede tener esta fase. Adoptando una actitud
proactiva que dé respuesta a las nuevas necesidades de negocio y se adelante a
problemas, evitara tener que tomar una actitud reactiva, que provoca que los cambios
se implementen cuando la empresa se vea obligada a hacerlos, generalmente de
caracter urgente, y que no conduce a una buena planificacion del cambio. Los

procesos principales de la Operacion del Servicio son:

e Gestion de Eventos: monitoriza los eventos que ocurren en la infraestructura
para asegurar su correcto funcionamiento.

e Gestion de Incidencias: recoge y registra las incidencias que afectan al servicio,
restaurandolo en el periodo mas corto de tiempo.

e Gestion de Peticiones: gestiona las peticiones de los usuarios y de los clientes
que requieren algin cambio o solicitan cierto soporte del servicio.

e Gestion de Problemas: realiza el analisis y ofrece soluciones a los incidentes
gue aparecen en el servicio produciendo su degradacion.

e Gestion de Accesos: responsable de garantizar que determinadas personas

accedan a la informacion con los permisos adecuados.
Mejora Continua del Servicio

Un servicio de Tl consiste en un cierto niumero de actividades. La calidad de las
actividades y el proceso que las vincula determinan la calidad final del servicio. La
Mejora Continua del Servicio se centra en las actividades y procesos que mejoran la
calidad de servicios. Para ello utiliza el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar de
Deming, que establece una fase de consolidacion para cada mejora con el fin de
incorporar los nuevos procedimientos en la organizacion. Las medidas y analisis son
muy importantes en esta fase, debido a que identifican los servicios que son rentables

y aquellos que se pueden mejorar.

Si la Gestion del Nivel de Servicio detecta que algo es mejorable, se lo comunicara a
la Mejora Continua del Servicio que definira actividades que puedan hacer realidad la
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mejora. El proceso de mejora genera un Plan de Mejora de Servicio (SIP) para ejecutar

dicha mejora, que se convertira en un proceso de TI.

2.4 Infraestructura de TI

Debido a la creciente demanda de servicios de informacion, el utilizar tecnologias ad
hoc se han convertido en una herramienta critica que habilita a las organizaciones
adquirir una ventaja competitiva (Wu, Kung y Lin, 2017). Segun Dahiya y Mathew
(2016) la infraestructura de Ti incluye aquellos servicios que permiten la comunicacion
y la colaboracion (correo electronico, videoconferencia, mensajeria instantanea,
capacitacion, etc.), captura de datos (sistemas de entrada de datos basados en
Internet e Intranet), procesamiento (procesamiento de pedidos, facturacion, gestiéon de
contratos, cuentas, etc.), almacenamiento de datos (centros de datos y bases de datos
de informacion de clientes, inventario, activos, etc.), acceso (autorizacién de acceso,
informes), analisis (modelado y analisis de datos) y mantenimiento y soporte para

sistemas operativos y hardware.

La infraestructura de Tl proporciona la base de los servicios de TI compartidos
utilizados en un sistema empresarial que admite aplicaciones heterogéneas y justifica
las inversiones en infraestructura para crear una arquitectura de TI flexible para
respaldar futuros planes de actualizacion o iniciativas empresariales (Applegate y
Austin, 2008). Broadbent, Weill y Neo (1999) mencionan que la infraestructura interna
de Tl se compone de cuatro elementos:

1. Componentes de Tl (componentes basicos de la infraestructura).

2. Infraestructura de TI humana (la inteligencia utilizada para traducir los
componentes de Tl en servicios a los que los usuarios pueden recurrir).

3. Servicios de Tl compartidos (la vista de los usuarios de la infraestructura).

4. Aplicaciones compartidas y estandar (usos bastante estables de los servicios).

El rendimiento de la infraestructura de una empresa se entiende como un conjunto
integrado de servicios de TI confiables disponibles para respaldar las iniciativas

existentes y futuras de una organizacion (Weill y Vitale, 2002).
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2.5 Estudios previos

Cater-Steel y McBride (2007) desarrollaron un estudio sobre una compaiiia bancaria
australiana, especificamente en su departamento proveedor de servicios de TI, el cual
consistia de 800 empleados dedicados a 80 servicios informaticos ofrecidos por la
compafiia a 20 diferentes sucursales de la misma. La problemética se presentaba en
el soporte en la toma de decisiones, lo que se reflejaba en pérdidas econdmicas,
también la proveeduria de servicios era considerada mala por sus clientes debido al
paro repentino de estos, el departamento de informética manejaba un promedio anual
de 12,000 minutos en tiempo caido de sus servicios. La compafia selecciond ITIL
como la serie de estandares a adoptar, con la finalidad de alinear sus procedimientos
con los objetivos de la misma, esto repercutié en la transformacion de un 60% de la
estructura organizacional debido a los cambios en las labores y nuevos roles definidos,
logrando una reduccion del 65% en el tiempo caido de sus servicios.

Hernando-lbafiez (2012) realiz6 un analisis cualitativo de diferentes estandares de
mejores practicas enfocados a las tecnologias de la informacion, con la finalidad de
seleccionar el mas adecuado e implementarlo en TELCOM, una empresa espariola
proveedora de servicios de tecnologias de informacion. La empresa presentaba
problemas al momento de responder al servicio técnico demandado por sus clientes,
ademas presentaba descoordinacion y falta de informacion entre los desarrolladores,
técnicos y operadores que realizaban el soporte a sus servicios. ITIL fue el estandar
seleccionado y esto habilitd que TELCOM estableciera una organizacion interna clara,
obtuviera una documentacion de los servicios que brinda, la adquisicion de
procedimientos generales para la comunicacién de incidencias y su solucidon
permitiendo la generacion de canales internos de comunicacién, mejorando de esta

forma la calidad de sus servicios.

Blumberg, Cater-Steel, Rajaeian y Soar (2019) realizaron un estudio de casos multiple
en ocho compafias australianas de diferentes sectores (energia, quimicos, finanzas,
sector publico y universidad local) que implementaron el marco de buenas practicas

gue brinda ITIL de manera exitosa. La problematica que abordé este estudio nace del
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aumento exponencial en el interés por parte de las empresas en adoptar estandares
con el objetivo de mejorar la provision de servicios de Tl a sus clientes, pero a pesar
de ello un nimero significativo de implementaciones de ITIL no logran los resultados
esperados. El estudio hace referencia a los procesos que marca ITIL, implementados
en comun por las ocho empresas ademas de aspectos de la cultura organizacionales
qgue influyeron en los resultados positivos de utilizar este compendio de buenas

practicas.
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3. METODOLOGIA

En el presente capitulo se expone el como abordar la problematica presentada en el
capitulo 1. Dicha problematica y tomando en cuenta las clasificaciones propuestas por
Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2014) permite precisar que
la investigacién cuenta con un disefio del tipo no experimental, esto debido a que no
se planea la manipulacion deliberada de variables, y con un enfoque transeccional
exploratorio ya que se trata de una exploracion inicial en un momento especifico, la
cual mediante la revision literaria se considera novedosa debido a la falta de

documentacioén existente en el tema.

En primera instancia, en la literatura hay una serie de trabajos, que presentan
similitudes a la problemética y, todos ellos utilizan ITIL como metodologia de solucién.
Tal y como se observa en la tabla 2.1 ITIL ofrece mas ventajas y oportunidades, y
basandose en los estudios y trabajos de Cater-Steel et al.(2007) para la percepciéon
del cliente en la calidad de los servicios de Tl, Hernando-lbafiez (2012) en la
implementacion de una metodologia ad hoc, Blumberg et al. (2019) con sus criterios
para el éxito en la implementacion, Gémez et al. (2017) para el disefio de servicios,
Almeida et al. (2018) con su control de cambios integrando gestion de conocimiento
con practicas informaticas, Spremic et al. (2008) con la adopcién de mejores practicas
para controlar las Tl, Verlaine et al. (2015) con la orientacion a servicios en la gestion
de TI, Mahy et al. (2017) para la implementacién enfocada a los procesos de servicio,
El et al. (2017) para la adopcion de mejores practicas con poco recurso humano, Iden
(2017) donde se demuestra el impacto de la adopcién de mejores practicas en la
gestion de servicios de TI, Sukmana et al. (2019) con el enfoque hacia sistemas de
mesa de ayuda en la resolucién de problemas en los servicios de TI, Berrahal et al.
(2016) para ajustar las mejores practicas con los servicios y el personal, Limanto et al.
(2017) en cuanto a la integracion entre procesos, Ng (2018) contribuyendo a la
adaptacion de una metodologia que cubra todas las necesidades de una organizacion
y Dayal et al. (2019) con sus aportes en cuanto a la adopcion de una metodologia de
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mejores practicas para aumentar la competitividad y calidad de servicios de TI. Es por
ello que se ha decidido utilizar la ITIL para abordar la problematica de éste proyecto
por su semejanza con los estudios mencionados. En segunda instancia, la
metodologia propuesta también surge del andlisis del trabajo realizado por los autores
Pasos-Zayas (2019) en cuanto a la estructuracion de la metodologia, Hernando-
Ibafez (2012), Cater-Steel et al. (2007) y Blumberg et al. (2019), que cumplira con el
objetivo de gestionar los servicios de tecnologias de informacion de la organizacion
donde se esta realizando la investigacion, en la figura 3.1 se muestra la metodologia

mencionada propuesta:

Entorno
+ Identificacion de necesidades
+ Alineacién estratégica del
departamento.
« Estrategia del departamento.

Transicion
« Implementacion del
servicio.

(&

Planeacién Evaluacion
+ Estrategia del servicio « Operacion del
« Diseiio del servicio. SerVicio:

+ Mejora continua del
servicio.

Figura 3.1. Metodologia propuesta de solucion.

En la figura 3.1 se observa que se compone de cuatro etapas secuenciadas que son:
entorno, planeacion, implementacion y evaluacion. A cada una de estas etapas se le
asignaron las fases del ciclo de vida de un servicio propuesta por ITIL, seleccionando
de este marco, los procesos mas adecuados para las etapas pertinentes, los cuales

seran descritos a continuacion.
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3.1 Entorno

En la figura 3.2, se resaltan las tres fases que componen la etapa de entorno en la

presente metodologia:

Estrategia del
departamento

Identificacion de Alineacion
necesidades estratégica del

departamento

* |dentificacion de
mision, vision y
atribuciones.

Figura 3.2. Fases y procesos que componen la etapa de entorno

Esta primera etapa se compone de la identificacion de necesidades, alineacion
estratégica del departamento y las estrategias del departamento, que tienen la
finalidad de conocer la composicion del departamento de informatica, y que aspectos

dan soporte a la operatividad de los servicios que proporciona a la institucion.

3.1.1 Identificacion de necesidades

Esta etapa debera comenzar con un analisis, en el cual sea establecido qué carencias
o areas de oportunidad seran abordadas y completadas por la presente metodologia.
De esta forma se habilitara una resolucion mas acertada a la problematica y plasmara
una vision mas precisa y bien definida desde el inicio de la implementacion de la
metodologia. Este andlisis puede llevarse a cabo utilizando una matriz como la que se

propone en la tabla 3.1.

_ Proceso Fase ITIL Etapadela
Necesidad .
propuesto aplicable metodologia

Tabla 3.1. Matriz de identificacién de necesidades

En la tabla 3.1 se capturaran las necesidades identificadas, qué proceso se propone
para cubrirlo, a qué fase de ITIL es atribuible la propuesta y en qué etapa de la

metodologia propuesta se encuentra.
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3.1.2 Alineacion estratégica del departamento
La fase se debera iniciar con el conocimiento de cuales son los elementos que
conforman el departamento y cual es su papel dentro del mismo, para ello se propone

la tabla 3.2. Esto nos pondra en contexto e indicara las actividades indispensables que

se realizan.
IDENTIFICACION DEL CARGO O PUESTO
Cargo:
Tramo de control:
DESCRIPCION DEL PUESTO
BASE LEGAL
MISION
OBJETIVO N FUNCION
ENTORNO OPERATIVO
Relacion interna con:
Relacion externa con:
| PERFIL

NIVEL DE ESTUDIO

FORMACION PROFESIONAL

EXPERIENCIA LABORAL

Tabla 3.2. Herramienta para identificar los objetivos del personal

La tabla 3.2 muestra una herramienta utilizable para este proceso, esta ayudara a
visualizar las dependencias que existen entre el personal del departamento con
personal externo a éste. El utilizar una herramienta de este tipo, proporcionara un

orden a la plantilla laboral y habilitara la identificacién de procesos ejecutados.
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3.1.3 Estrategias del departamento

Esta fase ayudara a conocer cudl es la filosofia de trabajo que se maneja al interior del
departamento. Con esta informacién, se pretende obtener una orientacion hacia los
objetivos 0 metas que se tienen, bajo qué principios realiza su prestacion de servicios
de TI y qué funcion cumple dentro de la organizacion, la tabla 3.3 muestra las

caracteristicas a identificar.

Nombre del departamento:

Mision:

Vision:

Normativa y atribuciones:

Tabla 3.3. Datos estratégicos y normativos del departamento

La tabla 3.3 ilustra un formato para la recoleccién de los datos estratégicos del
departamento. La informacion generada, brindara soporte a las siguientes etapas de

la metodologia.

3.2 Planeacion

En la figura 3.3 se muestran las fases y procesos que conforman y generan la etapa

de planeacién que se plantea a continuacion:

Diseno del
servicio

* Gestion del catalogo de
servicios.

» Gestion del nivel del servicio.

+ Gestion de |a seguridad de la
informacion.

Estrategia del

servicio

+ Gestion del portafolio
de servicios.

Planeacion

Figura 3.3. Fases y procesos que componen la etapa de planeacion
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Esta segunda etapa se encuentra constituida por el agrupamiento de las dos primeras
fases del ciclo de vida que presenta el marco ITIL. Estas son la estrategia del servicio

y el disefio del servicio.

3.2.1 Estrategia del servicio

En esta fase, se realizara un direccionamiento estratégico de los servicios de Tl que
se ofreceran a los usuarios. El enfoque seré el de habilitar la gestion de servicios como
un activo estratégico y que siempre se concentre y dirija hacia los objetivos de la

organizacion.

Para poder llevar esto a cabo, se realizara la identificacion de los servicios que ofrece

el departamento.
a) Gestion del portafolio de servicios

Se identificardn todos los servicios que se ofrecen y se categorizaran segun su
usabilidad. En la tabla 3.4 se muestra una herramienta para la recopilacion de

informacion:

Fechad Cat i
Clave | Servicio | Objetivo |Version Scha ge Descripcion s

- g . Frecuencia | Status
modificacién portafolio

Tabla 3.4. Herramienta para la creacion del portafolio de servicios

La tabla 3.4 se compone de nueve elementos que se definen de la siguiente manera:

e Clave: sera el identificador oficial del servicio.

e Servicio: nombre asignado a la asistencia ofrecida.

e Objetivo: describira cual es el fin y el enfoque del servicio.

e Version: indicara la cantidad de adaptaciones o cambios que a sufrido el
servicio.

¢ Fecha de modificacién: indicara cuando se llevé a cabo la modificacion.

e Descripcion: brindara una explicacion sobre la modificacion en caso de exsistir.

e Categoria en portafolio: este apartado se divide en tres categorias.
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1. Creacién de servicio: en esta categoria se identifican todos aquellos que se
encuentran en proceso de estudio por el proveedor y que no se encuentran
disponibles para los usuarios.

2. Catélogo de servicio: aqui se incluyen los servicios que se encuentrar
actualmente operando o los que estan préximos a liberarse.

3. Servicio retirado: se identifican con esta categoria los servicios que por
cualquier circunstancia el proveedor dejé de proporcionar.

e Frecuencia: indica qué tanto se utiliza el servicio.
e Status: indica el estado en el que se encuentra actualmente el servicio y puede

tomar una serie de valores como los que se muestran a continuacion:

1. Requerimientos. 7. Desarrollado.
2. Definido. 8. Construido.

3. Analizado. 9. Probado.

4. Aprobado. 10.Liberado.

5. Alquilado. 11.Operacional.
6. Disefado. 12.Retirado.

3.2.2 Diseiio del servicio

En la segunda fase, se realizara un seguimiento al portafolio de servicio, ayudando a
identificar qué servicios nuevos deberian ser incluidos o en base a los que se tienen,
cuél seria el indicado en caso de que se requirieran funciones parecidas, la

composicion del disefio de servicio se muestra en la figura 3.4.

Gestion del catdlogo

Gestian del nivel
de servicio

Gestion de la
seguridad de la

de servicios

Disefio del

- informacion servicio

= Ficha de zervicio

= Gestion de capacidad.

= Gactidn de la
disponibilidad.

« Gestian de la
continuidad de
servicios.

= Politicas de seguridad.

\ J

Figura 3.4. Procesos que componen la fase de disefio
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En la figura 3.4 se visualizan los procesos tomados en cuenta para esta fase, estos
procesos se agrupan en tres categorias que son la gestion del catadlogo de servicios,

gestion del nivel de servicio y gestion de la seguridad de la informacion.

a) Gestion del catalogo de servicios

Este primer proceso ayudara a la identificacion de los servicios que se encuentran
funcionales. El utilizar un catalogo de servicios, agilizara la toma de decisiones vy

brindara un primer filtro al momento de brindar un servicio de TI.

El mantener un catdlogo de este tipo, proveer4d y mantendr4 una sola fuente
consistente de informacién, ademas de que facilitar4 la adaptacién o liberacién de

servicios ya existentes.

1. Ficha de servicio

Para gestionar un catalogo de servicios se implementara un formato como el que se

muestra en la tabla 3.5 a continuacion:

Definicion del servicio

Clave:

Versidn:

Servicio:

Objetivos:

Responsable del
Servicio:

Impacto:

Prioridad:

Prestaciones del servicio

Descripcidn:

Tipos de usuarios:

Horas de servicio:

Contactos:

Escalado:

Tabla 3.5. Modelo de ficha de servicio
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El modelo presentado en la tabla 3.5, se compone de dos apartados: definicion del
servicio y prestacion del servicio. La definicion del servicio permitira al proveedor
indicarle al usuario datos importantes del servicio, las prestaciones del servicio le daran
al usuario la informacion necesaria sobre qué es lo que puede esperar al solicitar o

adquirir dicho servicio.

b) Gestidn del nivel de servicio

Con la finalidad de acotar y que la provisién de servicios de Tl se haga de acuerdo a
los requerimientos y especificaciones del cliente, se generara un acuerdo de nivel de
servicio, en donde se plasmaran los aspectos del servicio que el proveedor y su cliente
acuerden y fungird como el acuerdo central entre ambas partes. La tabla 3.6 muestra

las caracteristicas a definirse en un acuerdo de nivel de servicio.

Acuerdo de nivel de servicio

Clave:
Version:
Servicio:

Objetivos:

Responsable del servicio:

Disponibilidad del servicio

Horario de servicio:

Horario de soporte:

Contactos:

Frecuencia de incidencias:

Tiempo entre incidencias:

Tiempo de respuesta:

Tiempo de recuperacion:

Capacidad del servicio

Desempefio:

Frecuencia de incidencias:

Tiempo entre incidencias:

Tiempo de respuesta:

Continuidad del servicio

Monitorizacion:

Tabla 3.6. Modelo para acuerdo de nivel de servicio
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La tabla 3.6 presenta un modelo para el desarrollo de un acuerdo de nivel de servicio,
el cual se compone de cuatro secciones que son datos generales del servicio, que
permitiran la trazabilidad en la documentacion y después se considerardn aspectos
sobre la disponibilidad, capacidad y continuidad del mismo.

1. Gestion de la continuidad de servicios

Ademas de establecer una monitorizacién, para la continuidad de servicios es
necesario contar con un plan de contingencia para cada uno de ellos, el cual permita
al proveedor actuar de una manera eficaz y programada en caso de presentarse
alguna incidencia. Se elaboraran un documento con las caracteristicas presentadas

en la tabla 3.7.

Plan de contingencia

Clave Version Servicio

Incidencia Acciones Responsable

Tabla 3.7. Modelo para plan de contingencia del servicio

La tabla 3.7 muestra un modelo para la elaboracion de un plan de contingencias por

servicio, éste incluye los datos del servicio y tres secciones que son:

e Incidencia: en este apartado se describe la problemética que se podria
presentar.

e Acciones: describe el procedimiento a llevarse a cabo en caso de presentarse
dicha incidencia.

e Responsable: indica cual es la figura o persona encargada de ejecutar las

acciones para resolver la incidencia.
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c) Gestion de la seguridad de la informacion

Con la finalidad de asegurar el funcionamiento 6ptimo de los servicios, minimizar el
riesgo de que se presenten incidencias y tener bajo control la administracion tanto de
hardware, software y redes que habiliten la prestacidbn de servicios, sin que
comprometan la calidad de los mismos, se elaborard un documento que describa
politicas de seguridad a las cuales tanto el usuario, como el departamento deberan

apegarse al momento de recibir o brindar el servicio.

3.3 Transicion

En la figura 3.5 se muestra la fase y procesos que generan la etapa de transicion que

se plantea a continuacion:

Implementacion del

senvicio

Transicion

+ Planificacion y soporte de la
transicion.

+ Gestion de cambios.

+ Gestion de entregas.

e, =

Figura 3.5. Fase y procesos que componen la transicion de servicios

La fase de esta etapa, se conforma de los tres primeros procesos que ofrece ITIL.
Estos procesos son la planificacion y soporte de la transicion, gestion de cambios y la

gestion de entregas.

Implementacion del servicio

En esta primera fase de la tercera etapa, se asegurara que el servicio ya sea nuevo o
modificado cumpla con las expectativas del usuario. Esta fase se compone de tres
procesos que son planificacion y soporte a la transicion, gestion de cambios, gestion
de entregas. Cada uno de estos procesos se explica a continuacion.
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a) Planificacion y soporte a la transicion

Se elaborara un documento como el presentado en la tabla 3.8, que permita organizar
y coordinar los recursos necesarios para poner en marcha el servicio en tiempo y
forma, ademas de que brindara seguridad al departamento al momento de planear la

entrega.

Estrategia de transicion

Clave Versién Servicio

Normativa aplicable

Usuario

Politicas de uso

Roles y responsabilidades

Entregables

Tipo de entrega

Observaciones

Tabla 3.8. Formato para documentar la estrategia de transicion

La tabla 3.8 ilustra las caracteristicas que se incluiran en el documento inicial de

transicion, las cuales se describen a continuacion:

¢ Normativa aplicable: reglamentacion que soporta el servicio.

e Usuario: quién es el receptor del servicio.

e Politicas de uso: bajo qué criterios se brindara el servicio.

¢ Roles y responsabilidades: establece las partes que intervendran al momento
de utilizarse el servicio y como.

e Entregables: describe un objeto tangible o intangible que esta destinado al
cliente.

e Tipo de entrega: esta puede ser de tres tipos:
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1. Entrega mayor: los despliegues que incluyan la instalacion de nuevo
hardware y software, ya que suelen implicar un aumento de las
funcionalidades.

2. Entrega menor: paguetes de pequefias mejoras, a menudo correspondientes
a soluciones provisionales a problemas concretos.

3. Entrega de emergencia: se implementan de manera individual para resolver
errores conocidos o problemas que no pueden esperar.

b) Gestién de cambios

En caso de que se presente alguna solicitud de cambio en los servicios, es importante
que se registre y se planifique de una manera que se asegure su evaluacion y
aprobacion antes de que se comience a trabajar en ello. Ademas, esto ayudara a que
no se ponga en riesgo la calidad del servicio, que el cambio sea justificado y habilitara

la trazabilidad de cambios en el servicio.

Para la gestion de cambios se utilizard un formato como el que se muestra a

continuacion en la tabla 3.9:
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Solicitante del Cambio
Responsable del Proceso Puesto Adscripcion Correo Electronico

Identificacidn del Cambio

Objetivo

Justificacion

Alcance del Cambio

Analisiz de Riesgos

Riesgos ldentificados Opciones de Manejo

Plan de Ejecucion del Cambio

Actividades Previas Fiecur_sos P Fth_a Responszable Entregable
Requeridos | Programada | Cumplimiento
Actividades Durante Flecur_sus becha Fth? Reszponzable Entregable
Requeridos | programada | Cumplimiento
Actividades Posteriores Flecur_sns Fesine Fth_a Responsable Entregable
Requeridos | programada | Cumplimiento
Acuerdo
Responszable Solicitante
Nombre: Nombre:
Puesto: Puesto:
Observaciones Fecha Aprobacion:
Dia Mes Ao

Tabla 3.9. Formato para solicitud de cambios

La tabla 3.9 contiene algunas de las caracteristicas a considerar al momento de recibir
una solicitud de cambio. La solicitud de cambio se compone de cinco partes que son
los datos generales, la identificacion del cambio, el andlisis de riesgos, un plan de

ejecucion de cambio y las firmas de acuerdo.

En su primera parte, se sefialan los datos generales que ayuden a identificar el servicio
y la persona quien solicita el cambio; posteriormente, en la identificacion del cambio,
se capturard el obijetivo, justificacion y el alcance del cambio; mas adelante, se
realizara una valoracion de riesgos que impactaran en la toma de decisiones; después,
se capturaran actividades previas, durante y posteriores al cambio, que seran
necesarias y, se realizara un desglose en cuanto a recursos fechas y entregables que

surgiran de estas; por ultimo, se establecera el mutuo acuerdo de ambas partes, que
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garantizara la calidad y trazabilidad del cambio. Para robustecer la gestion de cambios

se utilizara la tabla 3.10 presentada a continuacion.

Ficha de control de cambios
Clave [Servicio |Version |Fecha de Cambio | Descripcion de la modificacion

Tabla 3.10. Ficha de control de cambios

La tabla 3.10 muestra una ficha que permitira ejercer un control y visualizar de una

manera eficiente las modificaciones sufridas en algun servicio.
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Sera necesario ademas contar con un formato como el que se muestra en la tabla

3.11, que valide la entrega del servicio por ambas partes, o que permitira asegurar

gue este cuenta con lo necesario para su operatividad por parte del usuario.

Ficha de entrega

Clave Servicio

Fecha entrega:

Tipo de entrega:

Descripcion de la entrega

Entrega - recepcion

Entrega

Recibe

Nombre:

Nombre:

Puesto:

Puesto:

Tabla 3.11. Ficha de entrega

La tabla 3.11 presenta la ficha de entrega cuyas caracteristicas son:

e Clave: como identificador del servicio.

e Servicio: nombre asignado a la asistencia ofrecida.

e Fecha de entrega: cuando se esta realizando la solucion por parte del

departamento a su cliente.

e Tipo de entrega: se utliza la misma categoria utilizada en el formato de

estrategia de transicion.

e Descripcion de la entrega: se documenta lo realizado en el servicio y se describe

en qué consiste la entrega.
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e Entrega — recepcion: se valida por ambas partes el cumplimiento de la entrega.

3.4 Evaluacion

En la figura 3.6 se muestran las fases y procesos que conforman y dan pie a la etapa

de evaluacion que se plantea a continuacion:

Operacion del Mejora continua del

Servicio Evaluacion
+ Gestion de
incidencias.

« Service Desk

Sernvicio

* Procesos de mejora
continua.

* Informes de servicio.

Figura 3.6. Fases y procesos que componen la etapa de evaluacion

Esta Ultima etapa, se encuentra constituida por el agrupamiento de las dos ultimas
fases del ciclo de vida que presenta el marco ITIL. Estas son operacion del servicio y

la mejora continua del servicio.

3.4.1 Operacion del servicio

En la primera fase de la cuarta etapa, que se ilustra en la figura 3.7, se realizara un
seguimiento a las percepciones que tienen los usuarios sobre el servicio que se les
brinda, ademas permitira un equilibrio entre la estabilidad y la capacidad de respuesta

por parte del departamento.

Gestion de incidencias Operacion del

servicio

+ Senvice desk

Figura 3.7. Procesos que componen la operacion del servicio

La figura 3.7 presenta el proceso tomado en cuenta para formular la fase de operacion

del servicio.
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a) Gestion de incidencias

Al momento de ponerse en operacion un servicio es probable que se presenten
interrupciones no planeadas. Para controlar y reducir estas fallas que representan
decrementos en la calidad del mismo, se realizara un registro de cada incidencia, se
le asignard un identificador para su seguimiento y se le asignara un codigo de prioridad
(como los mostrados en la tabla 3.12) a cada una de las incidencias.

Priorizacion de incidencias
Codigo Descripcion |Tiempo maximo de resolucion
1 Alto 1 -4 Horas
2 Medio 8 Horas
3 Bajo 16 Horas

Tabla 3.12. Cédigos de prioridad para incidencias

La tabla 3.12 muestra los cédigos de prioridad que se utilizaran en el registro de
incidencias, también se establece el tiempo maximo de respuesta al paro del servicio.
Este tiempo también debera estar sincronizado con el establecido en el acuerdo de

nivel de servicio de ser el caso.

1. Service desk

Debido a que las incidencias seran reportadas por el usuario, se creara un service
desk o centro de servicios que servirhA como el medio entre los usuarios y el
departamento y se encargara del registro y priorizaciéon de incidencias, de categorizar
las fallas, también habilitara la monitorizacién de las incidencias que estan por atender,
en proceso o atendidas. El implementar un sistema de este tipo, a su vez generara
una base de conocimiento util para que el departamento pueda anticiparse a

incidencias y realizar analisis sobre su desempeiio.
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3.4.2 Mejora continua del servicio
Esta fase que se muestra en la figura 3.8, habilitar4 la generacion de mejoras para
todos los procesos y actividades involucradas en la gestion de servicios de TI. La

mejora continua del servicio se compone de la siguiente manera:

Proceso de M ejo ra

mejora continua continua del

servicio

= Ciclo de Deming

Figura 3.8. Procesos que conforman la mejora continua del servicio

En la figura 3.8 se visualizan los procesos tomados en cuenta para la ultima fase de la
metodologia, estos procesos se agrupan en dos categorias que son el proceso de

mejora continua y los informes de servicio.
a) Proceso de mejora continua

Este proceso se centrara en actividades y procesos que mejoran la calidad de los
servicios. El utilizar un proceso de mejora continua permitird conocer la calidad y el
rendimiento de los servicios, habilitara la deteccién de oportunidades de mejora que

llevaran a la proposicién de acciones de mejora.

1. Adaptacion del ciclo de Deming

El proceso de mejora continua se realizara a través de una adaptacion del ciclo de
Deming (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) realizada por Farenden (2012). Este ciclo
se muestra en la figura 3.9 y contendra siete pasos los cuales se muestran a

continuacion:
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Figura 3.9. Ciclo de Deming para la mejora continua (Farenden, 2012)

La figura 3.9 ilustra los pasos a seguir en el ciclo, los cuales ayudaran a definir objetivos

de mejora, habilitardn la monitorizacién y evaluacién de los procesos involucrados y

definiran propuestas de mejoras. Los pasos que se llevaran a cabo se definen de la

siguiente forma:

1. Identificar que se quiere mejorar: en base a las metas y visiones se determinan

los procesos a medir.

2. Definir qué se puede medir: por proceso se determinaran indicadores a evaluar.
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3. Recopilacion de datos: se monitorizara el proceso a mejorar y se capturaran
datos.

4. Procesamiento de datos: los datos deberan ser presentados como una
descripcion del proceso a mejorar.

5. Andlisis de datos: se digiere la informacion para transformarla en aspectos
susceptibles a mejora.

6. Proponer y documentar propuestas: se generaran informes del proceso a
mejorar con sus posibles mejoras.

7. Implementar mejoras: se iniciara con el proceso de gestion de cambios.

b) Informes de servicios

Para que el departamento se encuentre en sincronia y se mantengan informados
sobre el rendimiento actual de sus servicios se generaran informes, éstos garantizaran
que todos los responsables de la gestion de servicios, dispongan del conocimiento
necesario para la toma de decisiones, ademas se generaran una serie de métricas
necesarias que evaluaran de forma general la calidad de los servicios prestados y por

altimo simplificaran el acceso a la informacién para todo el departamento.
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4. IMPLEMENTACION

En este capitulo se documenta la implementacién y resultados del modelo de solucion
propuesto, el cual se adapté a la Unidad Técnica de Informatica de una institucion
publica para resolver las areas de oportunidad presentadas en el capitulo uno. Para
fines practicos, en este capitulo se haréa referencia a la Unidad Técnica de Informatica
como UTI y al Organismo Publico Local Electoral como OPLE.

4.1 ENtorno

La primera etapa de la metodologia se formula con la fase de identificacion de
necesidades, donde se realiz6 un andlisis para identificar areas de oportunidad; la fase
de alineacién estratégica del departamento, donde se identificaron los puestos que
componen el departamento de informatica; y la fase de estrategias del departamento
en la cual se identificé informacion relevante para comprender bajo que principios se
brindan los servicios y el objetivo del departamento. A continuacién, se describe como

fueron llevadas a cabo cada una de las fases y sus procesos.

4.1.1 ldentificacion de necesidades

Para iniciar el proyecto y diseflar una metodologia, mediante la observacion e
interaccion que se tuvo con la UTI y en base al estudio de la bibliografia, se detecto
gue debido a las condiciones operativas que la rigen, no podia ser posible implementar
ITIL tal cual lo plasman sus cinco libros, es por eso que se identificaron areas de
oportunidad que podian ser cubiertas con sus fases y procesos. A continuacion en la
tabla 4.1 se muestra el analisis realizado.

_ Proceso _ Etapadela
Necesidad Fase ITIL aplicable )
propuesto metodologia
No se cuenta con
_ Entorno
un organigrama
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actualizado de la
UTI.

No se cuenta con

una identificacion

Alineacion

estratégica del

departamento
de cargos o]
puestos.
No se cuenta con
documentacion _
Gestion del

sobre los servicios

Portafolio de

Estrategia del

gue se brindan o se o servicio
_ servicio

han brindado por

parte de la UTI.

No se cuenta con

documentacion Gestion del

sobre los servicios catalogo de

gue se ofrecen servicios

actualmente.

No se tiene
establecido ningun
tipo de
procedimiento 0
documentacion
avalen

que sus

servicios.

Gestion del nivel

de servicio

No se tiene
documentacion ni
lineamientos sobre
seguridad

informatica.

Gestion de la
seguridad de la

informacion

Disefio del servicio

Planeacion
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No se tiene
documentacion ni
procedimientos

sobre la interaccion
con el usuario al
momento de

brindar un servicio.

Planificacion y
soporte a la

transicion

No se tiene
documentacién o
procedimientos al
momento de tener
gue modificar o
actualizar sus

servicios.

Gestion de

cambios

No se tiene
documentacion o
procedimientos al
momento de
realizar alguna
entrega de sus

servicios.

Gestion de

entregas

Implementacion del

servicio

Transicion

No se tiene
documentacion

sobre solicitudes o
problematicas

presentadas en su
operacion diaria en
la proveeduria de

servicios.

Gestion de

incidencias

Operacion del

servicio

Evaluacion
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No se cuenta con
ningun medio oficial
para que los

rios realicen | .
usuarios realficen 1a Service desk
solicitud de sus

servicios.

No se cuenta con
ningun
procedimiento que

) Proceso de mejora
sirva de soporte al

continua
momento de
realizar mejoras en Mejora continua del
SUS Servicios. servicio
No se genera
documentacion que
. Informes de
permita evaluar el o
servicio

desempefio de sus

servicios.

Tabla 4.1. Matriz de identificaciéon de necesidades.

El andlisis realizado en su primera columna muestra las necesidades identificadas,
después los procesos que se proponen para resolver las areas de oportunidad,
después se muestran las fases de ITIL de las cuales se desprenden los procesos y por
altimo la etapa de la metodologia en la que se encontrara cada uno de los

mencionados anteriormente.

4.1.2 Alineacion estratégica del departamento

Para recabar la informacion y conocer los objetivos del personal, la técnica utilizada

fue la observacién y revisién de algunos documentos con los que contaba la Unidad,
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como manuales organizacion y de procedimientos cuya ultima actualizacion fue en el
afio 2015. Se detect6 que se carecia de un organigrama de la Unidad, por lo que no
se encontraba establecida la estructura jerdrquica que permitiera ubicar las
dependencias en los puestos. Se realiz6 un organigrama de los puestos actuales con
los que se cuenta, el resultado se muestra en la figura 4.1.

Unidad Técnica de

Informéatica
L acl Taer
Subdireccidn de Subdireccion de
Ingenieria de Software Planeaciony
y Gestion de Resultados Oportunos y
Informacion Preliminares
: lefatura de _

Comunicaciones y
Soporte Técnico

Programador Analista Programador Analista Soporte Técnico Analista

Programaon Arafita Frogramartor Anaista Soporte TR

Figura 4.1. Organigrama del departamento

Ademas de establecer un orden, el disefiar un organigrama facilitd la obtencién de
informacion para documentar y comprender los objetivos del personal, el resultado se

muestra en la tabla 4.2 presentada a continuacion, tomando como ejemplo el puesto
de Analista.

IDENTIFICACION DEL CARGO O PUESTO

Cargo: Analista
Tramo de control: Consejera Presidenta
Secretario Ejecutivo
Titular de la Unidad Técnica de Informatica
Subdirector de Planeacion y Resultados Oportunos y
Preliminares
DESCRIPCION DEL PUESTO

BASE LEGAL
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Reglamento Interior del Instituto

MISION

Apoyar en el desarrollo e implementacion de los procesos logisticos y de recursos
materiales, técnicos y humanos para los programas de resultados electorales, asi
como en la ejecucion de procedimientos que permitan la evaluacion de resultados al
implementar las buenas practicas en la administracion de proyectos.

OBJETIVO 1 FUNCION
Apoyar en el desarrollo y en la|1l.1Apoyar en la evaluacibn de las
ejecucion de las actividades derivadas aplicaciones informaticas e

de la implementacion de los
programas de resultados electorales.

infraestructura tecnolégica desarrollada
en materia de la implementacion de los
programas de resultados electorales.

1.2 Apoyar en la gestion de los planes para
el reclutamiento, seleccién y
capacitacion del recurso humano
necesario para la implementacion de
los programas de resultados
electorales.

1.3 Apoyar en la gestién de los planes para
la contratacion y/o adquisicion de
servicios Tl para la implementacion de
los programas de resultados
electorales.

1.4 Apoyar en la gestién de los planes para
el equipamiento, asi como la instalacion
y desinstalacion de centros de acopio y
transmision de datos, centros de
verificacion y centros de captura para la
implementacion de los programas de
resultados electorales.

1.5 Apoyar en la realizacion de reuniones,
sesiones ordinarias y extraordinarias de
los comités técnicos asesores de los
programas de resultados electorales.

OBJETIVO 2

FUNCION
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Apoyar en la atencion, seguimiento y
desarrollo, en su caso, de las normas
y politicas necesarias para el
establecimiento de los programas de
resultados electorales a fin de brindar
transparencia y dar certeza juridica en
su implementacion.

2.1Apoyar en el desarrollo de
procedimientos, normas, politicas y
estdndares relacionados con el

desarrollo e implementacion de los
programas de resultados electorales.

2.2Apoyar en la atencion y en el
cumplimiento de los diversos
lineamientos emitidos en cuanto a la
implementacion de los programas de
resultados electorales.

OBJETIVO 3

FUNCION

Apoyar en el mantenimiento vy
actualizacion de los procedimientos
gue permitan la gestion eficiente de
servicios Tl por parte de la Unidad
Técnica de Informatica

3.1. Analizar estadisticos respecto a la
informacion generada por la Unidad y
almacenada en las bases de datos del
Instituto a fin de obtener elementos
gue contribuyan a la mejora continua
en la planeacion de proyectos.

3.2. Apoyar en la orientacion al interior de la
Unidad sobre la preparacion vy
presentacion de los planes de proyecto
y Su ejecucion, asi como proponer
acciones para su optimizacion y
mejoramiento.

3.3.Apoyar en la gestion y en la
recuperacion de informacién respecto a
la participacién con proyectos, metas e
indicadores de la Unidad Técnica de
informética.

ENTORNO OPERATIVO

Relacion interna con: Subdirectores y Analistas.

PERFIL

NIVEL DE ESTUDIO

Estudios profesionales concluidos y contar con titulo.

FORMACION PROFESIONAL

Licenciatura en Informatica, Ingenieria en Sistemas computacionales, Tecnologias

de la Informacién o areas afines.
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EXPERIENCIA LABORAL

Dos afios
Se requerira contar con experiencia en la implementacién de programas electorales,
capacitacion, presentacion de estadisticas e informes, asi como en la gestion de

proyectos y mejores practicas en la gestion de servicios TI.
Tabla 4.2 Herramienta para identificar objetivos del personal.

La tabla 4.2 permite visualizar las dependencias que existen tanto entre el mismo
personal de la Unidad, asi como de otras areas de la institucion, también brinda una
certeza de las actividades que cada puesto debe realizar y ayuda a identificar procesos

operativos para cada uno.

4.1.3 Estrategias del departamento

Debido a que la UTI forma parte de un OPLE, es importante conocer primero la mision,
vision y atribuciones del mismo ya que son las que sustentan el marco estratégico de
la Unidad. La informacion fue recabada del sitio web de la Institucion, en la tabla 4.3
se muestra el analisis realizado para el OPLE.

Nombre: Organismo Publico Local Electoral

Mision: Organizar y desarrollar las elecciones de Gobernador, diputado
locales y ayuntamientos, asi como fomentar la educacion civica y
la cultura participativa en la sociedad sonorense, con fundamento
en los principios rectores de certeza, legalidad, independencia,
imparcialidad, maxima publicidad y objetividad, con el

compromiso permanente de la mejora continua.

Visién: Ser un organismo de prestigio nacional con altos indices de
confianza en la organizacion y desarrollo de procesos electorales
locales que se consolide como el mayor promotor de la educacion
civica, la cultura democratica y la participacion ciudadana de los

sonorenses.

Normativa y | Normativa

atribuciones:
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e Ley de Instituciones y Procedimientos Electorales para el
Estado de Sonora (LIPEES).
Atribuciones

1. La educacion civica en el estado.
2. La preparacion de la jornada electoral.

3. Laimpresion de documentos y la produccion de materiales
electorales.

4. Los escrutinios y computos de Gobernador, diputados y
ayuntamientos.

5. Ladeclaracion de validez y el otorgamiento de constancias
en las elecciones locales.

6. Resultados preliminares; encuestas o sondeos de opinion;
observacion electoral, y conteos rapidos, conforme a los
lineamientos establecidos.

7. Organizacion, desarrollo, cémputo y declaracion de
resultados en los mecanismos de participacion ciudadana
que prevea la legislacion local.

Tabla 4.3. Datos estratégicos y normativos del OPLE

Conociendo los datos estratégicos del organismo, se realizé el mismo analisis a la UTI,

los resultados se presentan a continuacion en la tabla 4.4.

atribuciones:

Nombre: Unidad Técnica de Informatica

Mision: Proporcionar servicios de Tecnologias de la Informacion con los
mas altos estandares de calidad y seguridad en apoyo a la
operacion diaria del OPLE, contribuyendo asi al fomento de la
cultura politica democratica y participativa en la sociedad
sonorense.

Vision: Ser una Unidad técnica eficiente y confiable, que promueve
mediante la entrega de servicios de Tecnologias de la
Informacidn, innovacién y mayor cultura informética al interior del
OPLE.

Normativa y | Normativa
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Atribuciones
1.

10.Brindar asesoria y soporte técnico en materia de

Ley de Instituciones y Procedimientos Electorales para el
Estado de Sonora (LIPEES).

Reglamento Interno.

Proponer los reglamentos y lineamientos en materia de
informética y telecomunicaciones.

Coadyuvar en la definicion y aplicacién de las politicas y
programas generales aprobados, en materia de
informéatica y telecomunicaciones.

Elaborar y proponer los proyectos estratégicos en materia
de informatica que coadyuven al desarrollo de las
actividades del Instituto.

Proponer las politicas y procedimientos en materia de
informatica y telecomunicaciones para el uso racional de
los recursos asociados a dicha materia.

Establecer mejores practicas y estandares, asi como
aplicar normas nacionales e internacionales a los procesos
relacionados con tecnologias de la informacion a nivel
institucional.

Establecer y aplicar reglas, procedimientos y estandares
en materia de seguridad informatica, asi como coordinar la
aplicaciéon de auditorias en la materia.

Apoyar a las diversas areas del Instituto, en la optimizacion
de sus procesos, mediante el desarrollo y/o la
implementacion de sistemas y servicios informaticos y de
telecomunicaciones.

Con base al inventario de bienes informéticos, proponer
planes de actualizacibn y aprovechamiento de Ila
infraestructura informatica y de telecomunicaciones.

Proponer politicas y establecer los mecanismos
necesarios para garantizar la confiabilidad y continuidad de
los sistemas y servicios informaticos institucionales.

informatica a las diversas areas del Instituto.
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11.Brindar cursos de capacitacion en materia informatica al
personal del Instituto.

12.Investigar y analizar de manera permanente, nuevas
tecnologias en materia de informatica y comunicaciones
gue puedan ser aplicadas en las tareas del Instituto.

13.Colaborar en el establecimiento de los criterios y
tecnologias para la actualizacion y mantenimiento de la
infraestructura informatica necesaria para la
administracion de los recursos humanos, materiales y
financieros.

14.Elaborar y proponer los lineamientos técnicos para la
adquisicibn 'y contratacion de bienes y servicios
informaticos por parte del Instituto.

15.Emitir el dictamen técnico para la adquisicion vy
contratacion de bienes y servicios informaticos por parte
del Instituto.

16. Administrar las redes de comunicacion de voz y datos del
Instituto, asi como la de los consejos municipales vy
distritales electorales.

17.Administrar, supervisar y validar técnicamente, la
operacion de los servicios de tecnologias de la informacion
contratados por parte del Instituto.

18.Establecer y ejecutar los planes de mantenimiento y
conservacion de los bienes informéticos que pertenecen al
Instituto, asi como administrar, supervisar y validar
aguellos que son realizados por proveedores externos.

Tabla 4.4. Datos estratégicos y normativos de la UTI

La informacion reflejada en la tabla 4.4 habilita la identificacion de objetivos que tiene
que cumplir la UTI, bajo que principios debe trabajar y establece las funciones que esta

area tiene bajo su responsabilidad como proveedora de servicios de TI.
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4.2 Planeacion

Para poder implementar la metodologia, primero fue necesario identificar cuales son
los servicios que la UTI ofrece al organismo, en base a la informacién recabada sobre
los datos estratégicos y normativos tanto del OPLE como de la UTI, se identific la
existencia de siete servicios generales de los cuales se desprenden diferentes

productos. Los servicios identificados son los siguientes:

Desarrollo de sistemas.

Atencion de solicitudes de informacion.

Atencion de solicitudes de soporte técnico.
Gestion de cuentas de usuario.

Programa de Resultados Electorales Preliminares.

Conteo Rapido.

N o gk~ wbd R

Administracion de Data Center.

4.2.1 Estrategia del servicio

Debido a la complejidad en cuanto a regulaciones juridicas, operativas y por temas de
confidencialidad de la informacion, en la Unicas secciones donde se incluiran los siete
servicios definidos sera en el proceso de gestidon del portafolio de servicios y en la ficha
de gestion de cambios, para la documentacion de este proyecto sélo se tomaran en
cuenta los servicios definidos de desarrollo de sistemas, atencion de solicitudes de
informacion, atencion de solicitudes de soporte técnico y gestion de cuentas de
usuario; sin embargo en la practica, todas las etapas de la metodologia fueron

implementadas en cada uno de los servicios mencionados en la seccién 4.2.
a) Gestion del portafolio de servicios

Habiendo identificado los servicios generales que se proveen por parte de la unidad,
se procedio a la elaboracion de un documento que habilitd a la UTI una vision concreta
y definida sobre su rol en la organizacion a través de sus labores. La tabla 4.5 muestra

el resultado de la implementacion de la herramienta propuesta en la tabla 3.3.
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Categoria
L. L Fechade L .
Clave Servicio Objetivo Version o Descripcién en Frecuencia Status
modificacion

portafolio

Unificar y

relacionar la

informacién

generada por el

Instituto Proceso

; Se establece
mediante la - Electoral
. L objetivo,
implementacion o 24 horas 7

g - politicas  de .
eficiente del ciclo > Al dias.
Desarrollo de vida de operacion, Catalogo Jornada .
DS . 1.0 04/10/2019 | descripcion, de Liberado
de sistemas | desarrollo de - normal
. responsables servicio X
software a fin de ! 8:00 -
y diagrama de .
apoyar en la o 15:00

A procedimiento
optimizacion y del servicio (lunes a
automatizacion ’ viernes).
de los procesos
administrativos y
operativos  del
mismo.

Proveer
informacién
clara, completa y
oportuna
mediante la

- .- Proceso
gestion eficiente Se establece

" Electoral
de las bases de objetivo,
o 24 horas 7
L datos del politicas  de .
Atencion de . o . dias.
solicitudes Instituto operacion, Catalogo Jornada _
ASI de administradas 1.0 04/10/2019 | descripcion, de hormal Operacional
. i por la Unidad responsables | servicio .
informacién - ! 8:00 -
Técnica de y diagrama de 15:00
Informatica a fin procedimiento :
. (lunes a
de apoyar la del servicio. )
. r viernes).
ejecucion de las
funciones
administrativas y
operacionales
del mismo.
Proveer al
personal que
labora en el
Instituto sus
credenciales de Proceso
acceso mediante Se establece
= L Electoral
la creacion o objetivo,
R o 24 horas 7
actualizacion de politicas  de dias
Gestién de | sus cuentas de operacion, Catalogo Jorr{ada
GCU cuentas de | red, 1.0 04/10/2019 | descripcion, de normal Operacional
usuario comunicaciéon 'y responsables | servicio 8:00 )
asistencia a fin y diagrama de 1'5_00
de apoyar en la procedimiento :

NN - (lunes a
habilitacion  de del servicio. viemnes)
las herramientas '
de trabajo
necesarias para
llevar a cabo sus
funciones.

Atencion de Mantener en Se establece Proceso
solicitudes Optimas objetivo, Catalogo | Electoral
ASST de soporte condiciones los 1.0 04/10/2019 | politicas de | de 24 horas 7 | Operacional
técnicop recursos y operacion, servicio dias.
servicios Tl del descripcion, Jornada
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Instituto
mediante la
gestion eficiente
de aplicaciones y
herramientas
informéticas para
la asistencia
técnica, soporte
remoto y
asesoramiento
de usuarios a fin
de garantizar una
mejor ejecucién
de las funciones
administrativas y
operacionales
del mismo.

responsables
y diagrama de
procedimiento
del servicio.

normal
8:00
15:00
(lunes
viernes).

a

PREP

Programa
de
Resultados
Electorales
Preliminare
s

Proporcionar
resultados
preliminares y no
definitivos, de
caracter
estrictamente
informativo a
través de la
captura y
procesamiento
de los datos
asentados en las
Actas de
Escrutinio y
Cémputo de las
casillas que se
reciben en los
Centros de
Acopio y
Transmisiéon de
Datos
autorizados por
el OPLE, unavez
que cierran
casillas la noche
de la jornada
electoral.

1.0

04/10/2019

Se establece
objetivo,
politicas  de
operacion,
descripcion,
responsables
y diagrama de
procedimiento
del servicio.

Catalogo
de
servicio

Jornada
Electoral

Alquilado

CR

Conteo
Réapido

Dar a conocer la
noche del dia de
la Jornada
Electoral,
mediante la
elaboracion  de
las estimaciones
estadisticas, las
tendencias de la
votacién de la
eleccion que se
defina
previamente por
el Consejo
General. Los
resultados de
dicha estimacién
seran en forma
de intervalos de
confianza. Los
célculos se
basaran en una
muestra

1.0

04/10/2019

Se establece
objetivo,
politicas  de
operacion,
descripcion,
responsables
y diagrama de
procedimiento
del servicio.

Catalogo
de
servicio

Jornada
Electoral

Alquilado
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probabilistica de
los resultados
anotados en las

actas de
escrutinio y
computo de las
casillas
electorales.
Proporcionar 'y
mantener los

servicios
centrales
informaticos del

OPLE

asegurando la Se establece Proceso

operatividad de objetivo,

- ) o . Electoral
Administrac | este bajo los politicas de | Catalogo Jornada
ADC ion de Data | principios de 1.0 04/10/2019 | operacion, de Klormal Operacional
Center disponibilidad, descripcién y | servicio
- 24 horas 7
continuidad, responsables di
- = ias

agilidad y del servicio.

eficiencia

mediante la

redundancia,
monitoreo y una
estructura de TI
centralizada.

Tabla 4.5. Herramienta para la creacion del portafolio de servicios

Para definir con claridad cada servicio, se elaboré un manual de procedimientos que
contuviera el objetivo del servicio, sus politicas de operacién, descripcion de
procedimientos, responsables, normatividad aplicable y su diagrama de
procedimientos. El manual de procedimientos habilité la elaboracion del portafolio de
servicios en su version 1.0 y mediante éste fue posible identificar que todos los
servicios que se ofrecen, se encuentran bajo alguna categoria del catadlogo de servicios

(liberado, operacional o alquilado).

4.2.2 Disefio del servicio

A partir de este apartado, por las razones expuestas con anterioridad en la seccién
4.2.1 se hara referencia solamente a los servicios de desarrollo de sistemas, atencion
de solicitudes de informacion, atencidn de solicitudes de soporte técnico y gestion de
cuentas de usuario. Cada fase o proceso de la metodologia, se ejemplifica con alguno
de los servicios mencionados, con la finalidad de mostrar la aplicacion e
implementacion en cada uno de ellos. A continuacion, se presentan los resultados
obtenidos y documentacion generada de cada uno de los procesos que componen

esta fase.
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a) Gestion del catadlogo de servicios

Las dos fases de la etapa de planeacion se enlazan a través del catadlogo de servicios
y el portafolio de servicios. En el caso de este proyecto, por ser el primer acercamiento
de la organizacion hacia el enfoque de gestion de servicios de Tl y de que todos los
servicios ofrecidos, se encuentran con un estatus que cae en la categoria de catalogo
de servicios, se tomara como catalogo de servicios inicial el portafolio de servicios

presentado en la tabla 4.5.

Estos dos procesos se diferenciaran uno del otro, al momento de que alguno de los
servicios llegue a sufrir alguna actualizacion o modificacién, en ese caso se agregara
la version nueva del servicio al catalogo de servicios, pero la version anterior se

mantendra en el portafolio de servicios bajo un status de retirado.
1. Fichade servicio

La intencion de establecer el catalogo, es mostrar a los usuarios los servicios, en su
version mas actualizada que pueden disponer por parte de la UTI. Debido a esto, se
desarrollo para cada uno una ficha de servicio que detalla, bajo la 6ptica de un usuario,
gué es lo que se puede esperar al adquirir cualquiera de los servicios, cual es la
importancia de éste y brinda certeza de las figuras responsables del mismo. La tabla
4.6 ejemplifica una ficha de servicio para la gestion de cuentas de usuario.

Definicién del servicio

Clave: GCU

Version: 1.0

Servicio: Gestidn de cuentas de usuario

Objetivos: Proveer al personal credenciales de acceso mediante

la creacién o actualizacién de sus cuentas de red,
comunicacion y asistencia a fin de apoyar en la

habilitacion de las herramientas de trabajo necesarias

para llevar a cabo sus funciones.
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Responsable del | Jefatura de Comunicaciones y Soporte Técnico

servicio:

Impacto: Ante una caida de este servicio, seria imposible
agregar usuarios nuevos a la red de trabajo, administrar
los existente o dar de baja las cuentas que no son
utilizadas y solo consumen recursos.

Prioridad: Alta
Prestaciones del servicio

Descripcion: Credenciales de acceso a la red interna.

Asignacion de permisos.
Autenticacion de usuario.

Administracion de recursos de red.

ok w0 DdPE

Ingreso/ baja del sistema de entrada y salida.

Tipos de usuarios:

Personal laboral del OPLE

Horas de servicio:

Proceso Electoral

24 horas 7 dias.

Jornada normal

8:00 - 15:00 (lunes a viernes).

Contactos: e Jefatura de Comunicacionesy Soporte Técnico, ext.
163.
e Soporte Técnico, ext. 162.
Escalado: Nivel 1

Soporte Técnico

Solicitud de alta, modificacién o baja.
Nivel 2

Soporte Técnico

Cuenta bloqueada.

Nivel 3

Jefatura de Comunicaciones y Soporte Técnico
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Asignacion de permisos, generacion de reportes.

Tabla 4.6. Ejemplo de ficha de servicio

La gestion de cuenta de usuarios como se establece en su ficha de servicio, es
responsabilidad de la Jefatura de Comunicaciones y Soporte Técnico, la importancia
de brindar este servicio se establece en el impacto, apartado donde se define cual es
la repercusion en OPLE en caso de que se presente una falla en la proveeduria.
Ademas, se le asigna una categoria de prioridad alta lo que indica que el tiempo de

resoluciéon entre incidencias debe ser un méximo de 4 horas.

Se establecieron puntos de prestacién del servicio, cuyo objetivo es que el usuario
conozca de manera rapida y eficiente que es lo que puede esperar al solicitar un
servicio de este tipo. En este caso, la gestion de cuentas de usuario estéa relacionada
con cinco actividades que son la generacion de credenciales de acceso, asignacion de
permisos autenticacion de usuarios, administracion de recursos de red e ingreso o baja
del sistema de entrada y salida. Se establecieron los horarios en los que se ofrece el
servicio tanto en Proceso Electoral como en una jornada normal el servicio y se

definieron niveles de escalado segun la solicitud realizada por el usuario.
b) Gestidn del nivel de servicio

Después de que los usuarios revisan el catélogo y la ficha del servicio que solicitaran,
se mantienen reuniones entre la UTI y el area usuaria para establecer un comun
acuerdo los parametros bajo los cuales se trabajara. Para ello, se introdujo el
documento de acuerdo de nivel de servicio como el que se muestra de ejemplo en la
tabla 4.7.

Acuerdo de nivel de servicio

Clave: DS
Version: 1.0
Servicio: Desarrollo de sistemas
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Objetivos:

Unificar y relacionar la informacion generada
por el Instituto mediante la implementacion
eficiente del ciclo de vida de desarrollo de
software a fin de apoyar en la optimizacion y
automatizacion de los procesos administrativos

y operativos del mismo.

Responsable del servicio:

Subdireccion de Ingenieria de Software y
Gestion de Informacion

Dispon

ibilidad del servicio

Horario de servicio:

Proceso Electoral

24 horas 7 dias.

Jornada normal

8:00 - 15:00 (lunes a viernes).

Horario de soporte:

Proceso Electoral

24 horas 7 dias.

Jornada normal

8:00 - 15:00 (lunes a viernes).

Contactos:

Subdireccion de Ingenieria de Software y
Gestion de Informacion, ext. 127.

Programador Analista, ext. 126.

Frecuencia de incidencias: Cada 2 afios.
Tiempo entre incidencias: 2 anos.
Tiempo de respuesta: 2 afos.
Tiempo de recuperacion: 2 anos.

Capacidad del servicio

Desempefio:

Recursos de infraestructura necesarios
e Servidor web de Produccion.
e Servidor de Base de Datos de Produccion.

e Servidor de Desarrollo.

58



Implementacion

e Servidor de Archivos.
Recurso Humano

e 4 Programadores Analistas.

Frecuencia de incidencias: Cada 2 afios.
Tiempo entre incidencias: 2 afos.
Tiempo de respuesta: 2 afos.

Continuidad del servicio

Monitorizacion: Seguimiento a través de Service Desk del
OPLE

Tabla 4.7. Ejemplo de acuerdo de nivel de servicio

El OPLE como se explico en el capitulo uno, se encuentra en un ambiente de cambio
repentino en cuanto a tematicas administrativas, de lineamientos y legislatura, esto
afecta directamente a la proveeduria de servicios. Para asegurar la calidad de los
servicios de Tl ofrecidos por la UTI se establecieron acuerdos iniciales para cada uno
de los servicios donde se delimita el alcance en cuanto a aspectos sobre su

disponibilidad, capacidad y continuidad.

La tabla ejemplifica un acuerdo de nivel de servicio para el desarrollo de sistemas, este
caso en particular ilustra las dificultades mencionadas anteriormente, se encontré que
el desempefio del desarrollo de sistemas se puede ver afectado por falta de recursos
de infraestructura o de recurso humano. Cuando el OPLE se encuentra en visperas de
proceso electoral tiende a realizar contrataciones de personal para abastecer todas las
necesidad que se presentan en esas fechas, pero terminando las labores del proceso,
se procede a la baja de los elementos contratados, esto produce que los servicios no
tengan la misma disponibilidad o capacidad, es por eso que en el acuerdo de nivel de
servicio presentado en la tabla 4.7 se puede apreciar que la frecuencia de incidencias,
el tiempo entre incidencias y el tiempo de respuesta a la mismas coincide con los
lapsos de tiempo de un proceso electoral a otro (dos afos). Este caso es particular
para el desarrollo de sistemas debido a que en jornada laboral se cuentan con dos

programadores analistas.
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Ademas de la monitorizacion a través del Service Desk del OPLE, presentado en la

seccion 4.4.1, se elaboraron planes de contingencia que aseguren la continuidad de

cada uno de los servicios, esto brind6 al personal de la UTI seguridad procedimental

al momento de presentarse alguna anomalia en la proveeduria del servicio en

cuestion. El contar con un documento como el presentado en la tabla 4.8 habilito,

mediante la observacion, la identificacion de las incidencias mas comunes, la definicion

de acciones alineadas a la estrategia de la unidad y el establecimiento de figuras

responsables de cada una de las acciones correctivas.

Plan de contingencia

Clave ASI | Version

1.0 | Servicio

Atencién de Solicitudes de

Informacion

Incidencia

Acciones

Responsable

Se recibe una solicitud de
manera informal (verbal o

telefonica).

Se solicita al érea
usuaria realizar la
solicitud por medio del
correo oficial de la UTIl o

via oficio.

Titular de la Unidad Técnica

de Informatica

Se recibe una solicitud de
informacion que no

compete a la UTI.

Se notifica al érea
usuaria, la no
procedencia de su
solicitud y se remite al

area competente.

Titular de la Unidad Técnica

de Informética

Solo se cuenta con la
informacion solicitada de

forma impresa.

Se remitird una copia
con la informacion
testada que dé

respuesta a la solicitud.

Programador Analista
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Falla en servidor al

ingresar a base de datos.

Se notifica a la Jefatura
de Comunicaciones y

Soporte Técnico.

Subdireccion de Ingenieria de

Software 'y Gestion de

Informacion

No se responde en tiempo
y forma la solicitud ya sea
completa o parcial de

informacion.

Se notificara al titular de
la UTI y se levantara un
acta administrativa de

incumplimiento.

Subdireccion de Ingenieria de

Software 'y Gestion de

Informacion

La respuesta a la solicitud
es muy extensa y no
puede ser remitida a través

de correo electronico.

Se notificard al é&rea
usuaria y se remitira
respuesta a través de

otro medio (CD o USB).

Subdireccion de Ingenieria de

Software 'y Gestion de

Informacion

Error en credenciales de
acceso para ingresar a

base de datos.

Se notifica a la Jefatura
de Comunicaciones y

Soporte Técnico.

Subdireccion de Ingenieria de

Software 'y Gestion de

Informacion

Se informacion

confidencial

solicita

Se solicitara
autorizacion por medio
de oficio al inmediato
superior en el tramo de

control del OPLE.

Titular de la Unidad Técnica

de Informética

Tabla 4.8. Plan de contingencias para la atencion de solicitudes de informacion

Para la atencion de solicitudes de informacién se identificaron ocho incidencias que

resultaron ser las mas comunes, el identificar las causas mas recurrentes en la

interrupcion del servicio permitié a la UTI un manejo estratégico de sus incidencias,

fortalecer la confianza por parte de sus usuarios y posicionarla operativamente en el

organismo, también ayudd a la reduccién en los tiempos de atencién e interrupcion del

servicio los cuales se analizan en la seccién 4.4.1 b) correspondiente al Service Desk.
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c) Gestion de la seguridad de la informacion

Se identificé que a la fecha se carece de un documento normativo aprobado sobre la
administracion, utilizacion y mantenimiento de los bienes y servicios informaticos, que
sea consistente a los objetivos estratégicos de la UTI y del OPLE. Se elaboré un
documento que contribuye a los objetivos de la Unidad Técnica de Informatica
estableciendo puntos sobre integridad y disponibilidad tanto para los bienes
informaticos bajo el resguardo del OPLE, asi como para los servicios de tecnologias
de informacién que ofrecen. El objetivo de este documento es el de establecer reglas
de aplicacion en la proveeduria de servicios de Tl asi como para el uso de bienes
informéaticos tales como equipos de coOmputo, equipos periféricos, software, recursos
de redes y demas equipos de procesamiento, video, digitalizacion, impresion y

comunicacién que son administrados y utilizados por el personal del organismo.

Las politicas de seguridad velan por que la informacion se mantenga con la misma
exactitud y precision con la que fue creada sin que pase por procesos de modificacion
no autorizados y que se encuentre siempre a disposicion del personal autorizado, que
necesite realizar consultas en el momento que lo requiera evitando interrupciones. Las

politicas de seguridad se componen de los siguientes aspectos:

1. Disposiciones generales.
a) Hardware.
b) Software.
2. Usos del equipo de computo.

Uso de impresoras y escaneres.

»

Navegacion web.

a) Reglas de usabilidad de Internet.
Correo electronico organizacional.
Acceso a sistemas (Intranet).

Equipo de comunicaciones.

© N o g

Seguridad de la informacion.
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9. Usuarios.

Por cuestiones de confidencialidad de la informacion no fue posible mostrar mas a
detalle el documento generado ya que se especifican temas de seguridad interna del
OPLE.

4.3 Transicion

Se encontr6 que la UTI al momento de hacer una transicion del servicio entre la unidad
y el usuario, es decir, la entrega de cualquier servicio; no existe ninguna
documentacion que regule, respalde o justifique la atencién a cualquier solicitud y se
omiten puntos importantes que se encuentran entre la fase de disefio del servicio y la
operacion del mismo. A continuacién, se presenta la fase de implementacién del

servicio y los resultados que arrojaron los procesos de la misma.

4.3.1 Implementacion del servicio

Para la implementacion del servicio se tomaron en cuenta los procesos de planificacion
y soporte a la transicion, gestion de cambios y gestidn de entregas ya que se identificd
mediante observacion que eran los procesos cuyas caracteristicas no existian en los
procedimientos de la UTI, a continuacion, se presentan los resultados obtenidos de los

tres procesos y sus herramientas implementadas.
a) Planificacion y soporte a la transicion

Para la implementacion de este proceso se generd una estrategia de transicion general
de cada servicio, la cual ayudo a establecer y visualizar de una manera mas sencilla
como sera la interaccion entre el usuario y la UTI. La estrategia de transicion se
muestra en la tabla 4.9 ejemplificada con el servicio de atencion de solicitudes de

soporte técnico.

Estrategia de transicion
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Clave | ASST | Version

Atencion de
1.0 | Servicio | Solicitudes de Soporte

Técnico

Normativa aplicable

Reglamento Interior de Instituto
Articulo 46
Fracciones IV, V, VIII, X, XVII Y XIX.

Usuario

Personal interno del OPLE

Politicas de uso

e El usuario deberd enviar la solicitud
mediante el sistema de Service Desk
de la UTI donde se describa la
problematica presentada.

e La Unidad Técnica de Informatica
llevara a cabo las actividades de este
procedimiento a través de la Jefatura
de Comunicaciones y Soporte Técnico
y de la Subdireccion de Ingenieria de
Software y Gestion de la Informacion.

e EIl usuario clasificard la solicitud y
definira si el soporte técnico es
referente al desarrollo de aplicaciones
informaticas (DAI) o de procesamiento,
almacenamiento, seguridad,
comunicaciones y hardware (PASCH).

e En caso de que el soporte técnico sea
PASCH, la UTI deber& definir el nivel
del soporte segun los cédigos de
prioridad establecidos.

e La UTI debera emitir una respuesta en

el menor tiempo posible procurando en
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todo momento resolver por completo y
de la manera mas eficiente la

problemética presentada.

e Solicitante:
Solicita y documenta el soporte
requerido en el Sistema de Service
Desk.

e Soporte Técnico:
Brinda atencion a la solicitud.

Roles y o
e Jefe de comunicaciones y Soporte

responsabilidades
Técnico:
Reporta la atencién brindada al Titular
de la UTI.

e Titular de la UTI:

Valida la respuesta emitida.

Entregables Soporte Técnico de cualquier tipo.

Tipo de entrega Mayor, Menor o Emergencia.

_ En caso de alguna incidencia al servicio,
Observaciones _ _ )
revisar Plan de Contingencias ASST.

Tabla 4.9. Ejemplo de estrategia de transicion

En este caso para la atencién de solicitudes de soporte técnico se trabajara bajo las
atribuciones que le confiere el Reglamento Interior a la UTI, las atribuciones son la
base de la transicion de todos los servicios ya que en esa hormativa se establecen las
actividades que la UTI tiene derecho y obligacion de desempefiar. Se establecieron
politicas de uso del servicio, que indican la manera en la que se lleva a cabo desde la
solicitud hasta la entrega y los roles y responsabilidades de cada uno de los
participantes del proceso. Para la atencion de solicitudes de soporte técnico se tienen
contempladas entregas de los tres tipos (mayor, menor y emergencia) a diferencia por

ejemplo de la atencion a solicitudes de informacion, por la naturaleza de este ultimo
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solo se presentarian entregas de emergencia debido a que los productos de estos

servicios nacen de solicitudes con plazos de entrega previamente establecidos.
b) Gestién de cambios

Se encontrd que la UTI no realiza ningun tipo de gestion de cambios en sus servicios,
solo recibe solicitudes por correo electrénico donde se especifica la modificacion o
actualizacion de algun servicio y en ciertos casos, cuando la solicitud es muy compleja
se agenda una reunion con el usuario; sin embargo, al momento de llevarse a cabo el
evento, no se genera ningun tipo de documentacion que soporte la solicitud o donde
se establezcan las acciones que se tomaran para su atencion, lo que en muchas
ocasiones resulta en incidencias debido a falta de comprension por algunas de las

partes.

El contar con un formato de solicitud de cambio como el que se presenta en la tabla
4.10 habilita la trazabilidad y control en los servicios y sus productos, ademas, agiliza
el tiempo de atencién y reduce los incidentes por re trabajo. La gestiébn de cambios
brinda una funcion similar a la del acuerdo de nivel de servicio, ya que proporciona un
soporte claro establecido y que ademas, esta acordado por ambas partes tanto el

usuario como el proveedor.
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Solicitud de cambio

Clave Fecha Solicivud: Clasificacidn de cambio:
DS 12682019 Actualizacion
Solicitante del Cambio
Responsable del Proceso Puesto Adscripcion Correo Electrénico
Lic. Valera Torres Jefa de deparamenio Unidad de Transparencia waleriatorres@ople. org.mix

Identilicacién del Cambio

Objetivo

Redisefiar porial de ransparenia del sfio web del OPLE.

Justificacion

Es necesano agregar madule que permia realizar soliciudes directamente al area de Transparencia del OPLE.

BAlcance del Cambio

Redisefio del mend principal del sfio web. Redisefio del aparado de fransparencia. Disefio e implementacién de formulano para almacenar
soliciudes.

Analisis de Riesgos

Riesgos |ldentificados Opciones de Manejo

Realizar un respaldo de informacion en servidor

Perdida de informacion del siic web. )
de archives.

Perdida de informacidn por la modificacion de codigo y ibrerias. Realzar respaldo de informacién en servidor de

desarrolle.
Plan de Ejecuciin del Cambio
oL B Recursos Fecha Fecha
Actividades Previas Requeridos | Programada | Cumplimiento Responsable Entregable
Erwi te de inf i Unidad de Transparencia .
nwé.r [EPOME A2 INIoMAsion 2 | personal 14/6/2019 14/6/2019 R Informe de madificacidn,
modificar.
R . - - IUnidad de Comunicacion _
Erwiar disefio del formulario. Ferzonal. 1506/201% 15/6/2019 Reporte de dizefio.
Actividades Durante Hecun__;os el Fe!::h_a Responsable Entregable
Requeridos | Programada | Cumplimiento
Personal,
Dezarrolla codificacion para informe de Uridad Técnica de
e SN0 e R te d dificaci .
generar las actualizaciones. maodific.agicn y 171672015 171672019 Informatica FPOME e modlicasiones
reporte de
disefia.
Actividades Posteriores Hecun__;os el Fe!::h_a Responsable Entregable
Requeridos | Programada | Cumplimiento
. . L. Fersanaly . P
Subir a servidar de produccidn la Uridad Técnica de
) T N N -
atuslizanion capa.cu:lad en G201 200512019 Inform i Actualizaciones en sitio web.
senidar.
Dezarollaficha de entregade  |Formato de Uridad Técnica de
Ve A D VE A O Fizhad b X
servicio. entreqa. 20i5/201% 20/6/2019 Informatica [cha de eniregs
Acuerdo
Responsable Solicitante
Nombre: Ing. Luis Quinteros Nombre: Lic. Valeria Torres
Puesto: Subdirector Puesto: Jefa de Departamento
Observaciones Fecha Aprobacion:
Dia Mes Ano
— 12 Juric 2013

Tabla 4.10. Ejemplo de solicitud de cambio

El ejemplo de aplicacion es en el desarrollo de sistemas, en este caso se tratdé de una

actualizacion al sitio web del OPLE, la solicitud fue realizada por la Unidad de
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Transparencia donde se requeria implementar un formulario que cumpliera con sus
objetivos estratégicos. En cada solicitud de cambio se realiza un analisis de riesgo
para identificar posibles incidencias que retrasen la pronta respuesta a la solicitud o
que representen una vulnerabilidad en alguna parte del proceso de atencion. Después
se establece un plan de ejecucion de cambios en donde se especifican cuales son las
actividades que serviran como insumo, proceso Yy salida al atender la solicitud; en este
apartado de la solicitud también se definen recursos requeridos, responsables (que
pueden ser como de la UTI, del area usuaria u otra &rea de la cual se requiera apoyo
para las gestiones necesarias) y fechas programadas de entrega junto con las fechas
de cumplimiento, con estas Ultimas se asegurara la calidad del servicio y de la entrega.
Con la finalidad de contar con un control y trazabilidad a nivel interno, se implemento

una ficha de control de cambios como la que se presenta en la tabla 4.11.

Ficha de control de cambios

.. L, ) Descripcion de la
Clave Servicio Version | Fecha de cambio L
modificacion

Se establece objetivo,

politicas de operacion,
Desarrollo de o
DS _ 1.0 4/10/2019 descripcion, responsables
sistemas .
y diagrama de

procedimiento del servicio.

Se establece objetivo,

Atencion de politicas de operacion,
ASI | solicitudes de 1.0 4/10/2019 descripcion, responsables
informacion y diagrama de

procedimiento del servicio.

Gestion de Se establece objetivo,
GCU cuentas de 1.0 4/10/2019 politicas de operacion,
usuario descripcion, responsables
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y diagrama de

procedimiento del servicio.

y Se establece objetivo,
Atencion de N .
o politicas de operacion,
solicitudes de o
ASST 1.0 4/10/2019 descripcion, responsables
soporte _
o y diagrama de
técnico o o
procedimiento del servicio.

Se establece objetivo,
Programa de . y
politicas de operacion,

Resultados o
PREP 1.0 4/10/2019 descripcion, responsables
Electorales _
o y diagrama de
Preliminares o o
procedimiento del servicio.
Se establece objetivo,
politicas de operacion,
Conteo o
CR o 1.0 4/10/2019 descripcion, responsables
Rapido

y diagrama de

procedimiento del servicio.

. ., Se establece objetivo,
Administracion

ADC de Data 1.0 4/10/2019

Center

politicas de operacion,
descripcion y

responsables del servicio.

Tabla 4.11. Ejemplo de ficha de control de cambios

En esta tabla 4.11 se registraron los servicios con los datos de sus modificaciones, ya
que esta es la primera implementacién de documentacién de este tipo en la UTI, no
existe una diferencia significativa entre la ficha de control de cambios, el catalogo de
servicio y el portafolio de servicios; sin embargo, a medida que se vaya utilizando la
metodologia se iran precisando las herramientas, también la funcionalidad de ese

documento se vera reflejado en futuras implementaciones.
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c) Gestion de entregas

Ademas de no documentar la gestion de cambios en sus servicios, se identifico que la
UTI tampoco gestiona las entregas que realiza, es por eso que se implement6 un
formato de ficha de entrega en donde ambas partes aseguran que el servicio
entregado cumple con todos los requerimientos necesarios para que se considere
funcional y de calidad. El formato implementado se ejemplifica en la tabla 4.12 que se

presenta a continuacion:

Ficha de entrega

Clave |Servicio Fecha entrega: Tipo de entrega:
ps  |Desarroliode 20/6/2019 Menor
sistema

Descripcion de la entrega
Se realizé un redisefio en el portal de Transparencia del sitio web del
OPLE, se habilité un médulo para solicitudes de informacién y se
realizaron modificaciones al menu principal del sitio colocando un acceso
rapido al formulario solicitado. El desarrollo se subié a produccién en
tiempo y adecuandose a las necesidades de la Unidad de
Transparencia.

Entrega - recepcidn

Entrega Recibe
Nombre: Ing. Luis Quinteros Nombre: Lic. Valeria Torres
Puesto: Subdirector Puesto: | Jefa de Departamento

Tabla 4.12. Ejemplo de ficha de entrega

Retomando el ejemplo presentado en la tabla 4.10 de solicitud de cambios, cuya fecha
de emision fue el 12/06/2019, aqui se muestra como debe llenarse el formato de la
tabla 4.12, de manera que asegure la satisfaccion y calidad dando cumplimiento a los
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requerimientos de la solicitud realizada por el usuario y a su vez se proteja el trabajo
de la UTI. En caso de que la entrega haya sido generada a través de una solicitud de
cambio, la fecha de la ficha de entrega siempre debera coincidir con la fecha de
entrega final presentada en la solicitud de cambios o si en al momento de realizar la
entrega se llegara a presentar un cambio nuevo ajuste, se realizara una nueva solicitud
de cambio estableciendo un nuevo acuerdo al que se le dara cumplimiento en los
nuevos términos; la solicitud anterior formara parte del expediente para la trazabilidad

del servicio.

4.4 Evaluacion

Se detecté que la UTI, al momento de brindar sus servicios y recibir solicitudes
(incidencias, soportes técnicos o solicitudes de informacién) por parte del usuario, no
cuenta con ningun medio oficial que habilite la comunicacion entre ambas partes (UTI
y usuario), ademas se encontré que no se utiliza ninguna estrategia de mejora continua
que permita analizar las incidencias, soportes o solicitudes que habilite la prestacion
de servicios de mayor calidad. A continuacion, se presentan las fases de operacion del
servicio y mejora continua del servicio y los resultados que arrojaron los procesos de

las mismas.

4.4.1 Operacion del servicio

Para la operacion del servicio se tomé en cuenta el proceso de gestion de incidencias,
se identificé que gran parte de la operacién diaria de la UTI, es la atencion a incidencias
gue presentan los usuarios tanto de hardware como de software. Para la realizacion
de estas actividades, se carecia de documentacién que brindara soporte a las acciones
correctivas aplicadas. Ademas, no se tomaba en cuenta el conocimiento generado por
las incidencias pasadas al momento de resolver nuevas. A continuacion, se presentan

los resultados obtenidos de los procesos y las herramientas implementadas.
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a) Gestion de incidencias

Debido a que previamente no se contaba con ningun registro de incidencias en la
Unidad, para poder realizar un contraste de los tiempos de respuesta y resolucion de
incidencias y solicitudes, se comenzé a utilizar un formulario realizado en Google

Forms, el cual se muestra a continuacion en la figura 4.2.

MNombra s28Cita

Registro y seguimiento solicitudes UTI

Recepcion de soscitud

SOLICITUD

Fecha da recepcion

20/ MM/ 3338

ATENCION

Hora de retaption ®

Area solicitants

Figura 4.2. Herramienta de captura utilizando Google Forms.
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El formulario fue disefiado para obtener informacion tanto de la solicitud, como de cuél
fue el proceso de solucion de la misma, tomando en cuenta aspectos como su fecha y
hora de recepcién, quien recibid la solicitud, de que area provenia y quién es el usuario
solicitante, cudl es el tipo de atencidén que se solicita (solicitud de mejora o correccion),
bajo qué medio se estaba recibiendo la solicitud (correo electronico, teléfono, oficio,
whatsapp, verbal o chat), una descripcién de la solicitud, fecha y hora de atencién,
personal encargado de efectuar la atencion y cudl fue el resultado de la atencion.
Utilizando esta herramienta se obtuvo un total de 203 registros de solicitudes o
incidencias. Basandose en los tiempos de respuesta, se realizé el calculo para un
tiempo promedio que arrojé un valor de 432 minutos de resolucion por incidencia, el
cual se contrasta en el apartado 4.4.2 de la mejora continua del servicio con el

promedio obtenido después de aplicar la metodologia.
b) Service desk

Debido a que las incidencias son reportadas por los usuarios, se cred un sistema de
mesa de ayuda (service desk) modificando un sistema con el que la UTI contaba, pero
gue se encontraba inoperativo. Este sistema fue modificado utilizando PHP (Hypertext
Preprocessor). A continuacion, se muestran capturas de pantalla del mismo y se

describen sus funciones comenzando con la figura 4.3.

SIEE [

OPLE SONORA

g) 0 ACCEDER

Figura 4.3. Interfaz de acceso al sistema.
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El personal cuenta con usuario y contrasefia para poder ingresar al sistema, el acceso
se configuro a traveés del intranet del OPLE. Se crearon varios médulos que habilitaron
una experiencia sencilla tanto del personal de informéatica como de los usuarios, los

cuales se presentan a continuacion en las figuras 4.4, 4.5, 4.6, 4.7 y 4.8.

Ll DASHBOARD DE SOLICITUDES

S =

# Solidtudes Solicitudes por atender

28

Solicitudes finalizadas

IMOSTRAR LISTADO

Figura 4.4. Tablero de solicitudes.

El la figura 4.4, personal de la UTI tiene acceso a una vista de tablero, donde se
muestra el total de solicitudes recibidas y bajo los estatus: por atender, en proceso y
finalizadas. El utilizar este tipo de vista ayudd al personal a identificar con mayor
agilidad las solicitudes o incidencias que se encuentran en espera de atencion, o en

proceso, ademas de brindarle indicadores (figura 4.5).

7 Filtro de busqueds.., Listado de solictudes

Descriogon u Istado n Foio u Tipode Solicitud n

NombreUsuario n Titulo u

Estacko Tipo seicited Folo NombreUssrss  Fecha gt Teuko Temrpo Alsnckan Acoon

2Respondel

Figura 4.5. Listado de solicitudes y filtros.
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Al momento de ampliar cualquier opcion del tablero ilustrado en la figura 4.4, se
despliega un menu como el que se muestra en la figura 4.5, el cual genera diferentes
opciones para facilitar la identificacion de solicitudes. En este caso, se desplego el
menu para el total de solicitudes, en él es posible observar la aplicacion del filtro de
busqueda ya sea por descripcion de la solicitud, estado en el que se encuentra, folio
(nimero de ticket el cual es generado por fecha y hora del registro y un nimero
aleatorio de dos digitos al final, para evitar repeticiones), tipo de solicitud, nombre del
usuario o por el titulo de la solicitud.

Ademas, el sistema realiza un listado por orden de fecha (mostrando las solicitudes
mas recientes al principio) y permite configurar la cantidad de registros que se le
mostraran al personal de la UTI. También, se cuenta con un boton de acciones,
mediante el cual es posible responder una solicitud o brindarle seguimiento, esto
habilita la comunicacién con el usuario del servicio. El sistema calcula el tiempo de
respuesta mediante la fecha y hora del registro y cierre del ticket. A continuacion se

muestra la interfaz para el usuario.
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@ Service Desk ver Beta 1.1 15012020

Tipo de solicitud

Degartamento: Usuario

Tema y nivel de prioridad
Tema: ivel

Cma O O =

& SUBIR ARCHINO

Figura 4.6. Interfaz del usuario al realizar una solicitud.

En la figura 4.6 se muestra la interfaz mediante la cual el usuario realiza el registro de
una solicitud, el sistema despliega un catalogo con los departamentos del OPLE y otro
con los usuarios de cada departamento. El ingresar un catalogo de temas de solicitud
(soporte técnico en equipo, soporte técnico de sistemas o solicitud de informacion)
permite categorizar cada solicitud realizada, lo cual se refleja en una mejor trazabilidad
y control. El usuario tiene la opcion de catalogar la solicitud que realiza en base al nivel
de prioridad considerada por el mismo, ademas, tiene la posibilidad de subir cualquier
tipo de documento que pudiera ayudar al personal de la UTI a brindar un mejor servicio

facilitando la resolucion de la solicitud.
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I HISTORIAL DE SOLICITUDES
© [#Ticket_1012201912000740] Orden por fecha en los reportes del sitio web. {} Fecha: 1 & Diciembre 2019

¢ [#Ticket 1201202009570140] test. (] Fecha: 12 Enero 2020

Figura 4.7. Historial de solicitudes del usuario.

El sistema de mesa de ayuda también cuenta con un historial de solicitudes como se
ilustra en la figura 4.7, con el cual se le muestra al usuario una lista histérica
desplegable, con todas las solicitudes realizadas y respuestas recibidas por parte del
personal de la UTI. El implementar un mddulo de este tipo, beneficié a ambas partes
debido a que se crea una base de conocimiento que sirve como un primer filtro al
momento de presentarse una incidencia similar y disminuye el nUmero de solicitudes
realizadas por los usuarios. Al hacer clic en cualquier ticket, el usuario podra visualizar
los mensajes y archivos que fueron enviados y recibidos al momento de la solicitud

como se muestra en la figura 4.8.

3 (#Ticket Y1203 S 0] test, {) Fecha:

Mensajes

=X

Figura 4.8. Vista de solicitud en el historial.
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El sistema cuenta también con un modulo de generacion de reportes el cual sera
explicado en la siguiente fase de mejora continua del servicio, especificamente en el

proceso de informes de servicios.

4.4.2 Mejora continua del servicio

Para la descripcion de la mejora continua del servicio se utilizaron los procesos de
mejora continua e informes de servicio. Con la finalidad de ejemplificar mejor la cuarta
etapa de evaluacion, se continuara con la representacion del servicio de atencion a
solicitudes de soporte técnico en esta fase. Se encontr6 que la UTI no contaba con
ningun tipo de procedimiento establecido para realizar una mejora continua de sus
servicios. Ademas, al momento de realizar alguna actualizacidén en sus servicios no se
generaba ninguna documentaciéon que brindara soporte y trazabilidad a las mismas. A
continuacion, se presentan los resultados obtenidos de los procesos y las herramientas

implementadas.
a) Proceso de mejora continua

Este proceso se centré en brindar indicadores a los demas procesos presentados
anteriormente en la implementacion de esta metodologia. Los indicadores cumplen
con la finalidad de soportar las decisiones tomadas y habilité la posibilidad de
comprobar que efectivamente, cualquier mejora o actualizacién en un servicio cumple
con su objetivo. A continuacion, en la tabla 4.13 se muestran por etapa, fase y proceso,
los indicadores que se utilizaron para garantizar la calidad de los servicios de TI

ofrecidos por la UTI.

Etapa Fase Proceso Indicador Objetivo
Gestion del | Namero de | Monitorear el
. | Estrategia  del | Portafolio  de | servicios aumento 0

Planeacion o o o
servicio servicio disminucion de

servicios.
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Disefio

servicio

del

Gestion del | Numero de | Monitorear los
catalogo de | servicios estatus de los
servicios servicios.
Gestion del | NUmero de | Identificar y
nivel de | incidencias por | resolver
servicio falta de | factores que
disponibilidad afectan la
disponibilidad
de servicios.
NUmero de | Identificar vy
incidencias por | resolver
falta de | factores que
capacidad afectan la
capacidad de
servicios.
Gestion de la | Cantidad de | Identificar
seguridad de la | medidas respuestas
informacion preventivas ante

implementadas

amenazas e€en

Transicion

Implementacion

del servicio

seguridad
informética.
Planificacion y | Cantidad de | Identificar los
soporte a la | solicitudes de | servicios
transicion servicio solicitados
mas
recurrentes.
Gestion de | Cantidad de | Identificar la
cambios cambios cantidad de

cambios que
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implementados

€n un servicio

ha sufrido un

servicio.

Cantidad de
cambios no

planeados

Identificar y
reducir la
cantidad de
cambios no
planeados en

un servicio.

Porcentaje de
cumplimiento

de fechas limite

Identificar y
reducir el
incumplimiento
de fechas
limite al
momento  de
recibir una

solicitud de

cambio.
Gestion de | Porcentaje de | Identificar y
entregas entregas reducir el
exitosas porcentaje de
realizadas entregas  no
completadas.
Gestion de | Cantidad de | Identificar el
incidencias solicitudes namero de
. totales incidencias
| Operacion  del
Evaluacion o presentadas
servicio :
en cierto
periodo de
tiempo.
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Service desk

Cantidad de

solicitudes por

Identificar el

ndmero de

atender solicitudes que
se necesitan
atender.

Cantidad de | Identificar el

solicitudes en

ndmero de

proceso de | solicitudes que
atencion estan siendo
atendidas.
Cantidad de | Identificar el
solicitudes namero de
finalizadas solicitudes
atendidas.

Cantidad  por

tipo de solicitud

Identificar el
namero de
solicitudes

correctivas y

de mejora.

Porcentaje de
solicitudes por

tema

Identificar el
ndmero de
solicitudes

segun su tema.

Porcentaje de
solicitudes por
nivel de

prioridad

Identificar el

namero de
solicitudes
segun su
estatus de
prioridad.
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Proceso de | Cantidad de | Identificar la
mejora indicadores cantidad de
continua evaluados indicadores

que se evaltan
e identificar
nuevos

_ _ indicadores en
Mejora continua o
. caso de existir
del servicio
alguna

actualizacion.

Informes de | Informes Monitorear el
servicio semanales desempeiio de
la UTI

semanalmente

Tabla 4.13. Indicadores utilizados en la metodologia.

En la primera etapa no se utiliza ningun indicador debido a que es una etapa inicial
que cumple con la funcién de conocer la institucion, es por ello que la tabla 4.13
solamente muestra indicadores a partir de la segunda etapa de la metodologia

(planeacion).
1. Adaptacion del ciclo de Deming

El proceso de mejora continua y la actualizacion de sus indicadores, fue realizado a
través de la adaptacion del ciclo de Deming explicado en la figura 3.10. A continuacion
en la figura 4.9, se muestra un ejemplo de la adaptacion de este ciclo enfocado a la
atencion de solicitudes de informacion, del cual se obtuvo el sustento en la creacion e

implementacion del service desk explicado en la fase anterior.

82



Implementacién

r—r———~—~H— """’/ — — —/— /7

Sabiduria

1. Mejora en la atencion de 2. Cantidad de solicitudes.

solicitudes de soporte _|h> Tipo de solicitudes.
técnico. Tiempo de atencion.

I

I

I

I
7. Creacion y puesta en :
marcha de service desk.

3. Google Forms para
realizar captura de datos.

PlaﬁlIear

j Actuar | Hacer
b e e e e e s ————
I 6. En base a la informacién I I
I obtenida del analisis de VeriIicar |
: datos, disefar un sistema I :
| service desk. | |
| I I
| I I
| I I
: 5. Procesamiento de : 4. Generacién de :

informacion para la ‘_|_ ’
: obtencion de valores | ch;;?ESm;;I IIE;;I:EI; con :
| indicadores. | P . |
'Conocimiento_ _ _ _ _ _ __ o Informacién.

Figura 4.9. Ejemplo de adaptacion del ciclo de Deming.

La figura 4.9 muestra la sustitucion de los pasos a seguir en el ciclo, los cuales
ayudaron en la definicion de objetivos y propuestas de mejora. En el primer cuadro se
indica el objetivo que es mejorar la atencidn en las solicitudes de soporte técnico, luego
se define lo que se medira para posteriormente realizar una recopilacién de datos
utilizando alguna herramienta (en este caso se utiliz6 Google Forms), se generd un

documento .xls con la informacion recabada y se proceso para obtener indicadores
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antes de la implementacion de la mejora, en base a lo obtenido del procesamiento de

informacion se disefo el sistema que fue implementado.
b) Informes de servicios

Los informes de servicios son generados mediante el modulo generador de reportes,
incluido en el service desk descrito en el apartado 4.4.1 sobre la operacion del servicio,
la implementacion de este mddulo, permitié a la UTI la generacion de métricas,
estadisticas y monitoreo de los servicios brindados. A continuacion se hace una

descripcion de las vistas y funciones que se ilustran en las figuras 4.10, 4.11y 4.12.

¥ Filtro de busqueda... Listado de solicitudes

Figura 4.10. Médulo de generacion de reportes.

Solo los usuarios de la Unidad Técnica de Informéatica tienen acceso al médulo de
generacion de reportes. Este se muestra en la esquina superior derecha al momento
de desplegar cualquier opcién del tablero de solicitudes y se muestran tres opciones:
impresion de reporte, generacion de documento en formato PDF y generacion de

documento en Excel para su manipulacion y generacion de estadisticas.
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B Expartar Documento

# Pgra acu
i
[ Exporiar Dotum=rno

Ttulo del gaumanss

[[5F: =]

Cramtasn Tamato

# ragrin el
CAMCEAL UM

[ Expanar Dacumana

W B5gns sl
CANCELAR ! LIMPIAE m

Figura 4.11. Vista para la generacion de reportes.

Al momento de seleccionar cualquiera de las tres opciones de reporte (Imprimir, PDF,
Excel), se despliega un menu que permite al usuario modificar el formato del
documento ofreciendo opciones para el titulo del documento, subtitulo, orientacion de

la pagina y el tamafio de la hoja en caso de necesitarse una impresion.

[t DASHBOARD DE SOLICITUDES

33

it Salicitudes

28

Salicitudes finalizadas

I & MPRIMIR I @ rOF | [ EXCEL

=] wponed3STOMMN. o Mostrarfodo. %

it
B D Tuns hern o coisrh = - A e mlne B Al £4 & @@ O OGN

Figura 4.12. Ejemplo de descarga de reporte en formato Excel
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La figura 4.11 muestra un ejemplo de descarga de un reporte en formato .xIs a través
del moédulo de reportes. Esta herramienta, ademas de aportar los beneficios
mencionados con anterioridad, ayudoé a la Unidad Técnica de Informatica a cumplir con
diferentes objetivos que se alinean con la visiébn y procedimientos estratégicos del
OPLE como por ejemplo, la generacion de informes semanales fundamentados y

soportados por estos reportes.

Utilizando los procesos de la mejora continua del servicio, se tomo un total de 130
registros de solicitudes o incidencias a la fecha, recopilados después de la
implementacion de la metodologia completa y se realiz6 nuevamente el calculo de un
tiempo promedio que arroj6 un valor de 48 minutos de resolucion por incidencia.
Contrastando este resultado con el presentado en el apartado 4.4.1, es posible afirmar

gue el tiempo promedio de resolucion por incidencia disminuy6 en un 88%.
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5. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y
TRABAJOS FUTUROS

En el trabajo se utilizé una adaptacion de ITIL como estrategia de gestidn de servicios
de tecnologias de informacion. A continuacion se presentan las conclusiones,

recomendaciones y trabajos futuros resultantes de este trabajo.

5.1 Conclusiones

La prestacion de servicios de tecnologias de informacion se ha convertido en una parte
fundamental en cualquier organizacion, el caso de los Organismos Publicos Locales
Electorales no es la excepcion. Con la implementacién de una metodologia y un
sistema basado en mejores practicas, se brindé un esquema de trabajo que se vio
reflejado en la calidad de la proveeduria de servicios de Tl ya que se habilitd una

dindmica de trabajo en donde se aprovechan los recursos de una forma mas eficiente.

De acuerdo al andlisis inicial realizado, la UTI carecia de procedimientos que
soportaran y delimitaran las actividades que se llevan a cabo diariamente y de las
cuales ellos son responsables, lo que les dificultaba cumplir con los tiempos al
momento de brindar un servicio, lo que repercutia en la calidad de los mismos. Por lo
tanto se desarroll6 una metodologia en la cual se establecieron diferentes, formatos,
procedimientos y procesos los cuales reforzaron las areas de oportunidad
identificadas. Como primer punto, se establecié un orden dentro del departamento,
actualizando su organigrama y estableciéndole responsabilidades a los puestos que
se encuentran en el mismo, esto con el fin de identificar un tramo de control y que cada
uno de los puestos conozca sus atribuciones. Posteriormente se comenzd con la
adaptaciéon de los procesos aplicables de ITIL en la metodologia, estos procesos
habilitaron una estructuracion en la operacion de la UTI, ademas brindaron un control
sobre todas las modificaciones, actualizaciones y mejoras que se realizan en sus
servicios gracias a la identificacion de indicadores ad hoc a los procesos

implementados, lo que le permite a todos los integrantes del departamento conocer la
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situacion actual en la que se encuentra el mismo y mantenerse en un estandar

operativo.

Se implemento un sistema de service desk, el cual fue realizado, modificando codigo
en PHP de un sistema que no era utilizado y se encontraba retirado, en el mercado
existen herramientas que realizan este tipo de funciones; sin embargo, por
requerimientos del OPLE fue necesario elaborar la herramienta para utilizarla en su
intranet. Esto permitid al departamento generar una base de conocimiento y poder
atender las solicitudes de sus servicios de forma mas oportuna, ademas de que se
eliminaron re trabajos en cuanto a solicitudes previamente atendidas, ya que los
usuarios también cuentan con un historial de solicitudes y respuestas. La
implementacion de la metodologia arrojo como resultado una disminuciéon del 88% en
los tiempos de respuesta a cualquier solicitud de sus servicios, cumpliendo de esta

forma con los objetivos especificos y la hipétesis planteada al inicio del proyecto.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda que antes de iniciar con laimplementacion, se realice una capacitacion
en el departamento a todos los usuarios ya que la introduccion de nuevos
procedimientos y formatos podria resultar confuso y esto permear en el desemperio
de la metodologia, también, para la realizacién de formatos se recomienda que sean
sencillos, entendibles y que habiliten su trazabilidad para que el monitoreo, control y
consulta sea facil y accesible.

También se recomienda siempre contar con el apoyo del personal encargado de la
toma de decisiones al momento de implementar una metodologia de este tipo, de esta
forma serd mas sencillo tanto su disefio como su puesta en marcha. Ademas, si se
realiza la implementacion de algun software, que no se le deje de dar seguimiento ya
que, si la generacion de informacion depende de los miembros del departamento
donde se esta implementado, podria resultar en el analisis de informacion no fiable y

desactualizada.

88



Conclusiones, recomendaciones y trabajos futuros

Por ultimo, que no se deje pasar mucho tiempo entre la generacion de informes, el
realizar un analisis semanal de indicadores pude ayudar a identificar problematicas

que podrian volverse criticas en un futuro.

5.3 Trabajos futuros

Como previamente se expuso, debido a los lineamientos, reglamentos y atribuciones
bajo los que trabaja la Unidad Técnica de Informética no fue posible implementar todos
los procesos que ofrece la Information Technology Infrastructure Library, ademas el
personal en el departamento se encontraba en un proceso de cambio, es por ello que
se sugiere como futura implementacion la asignacion de los roles ofrecidos por ITIL,
esto sin duda brindaria una mayor sinergia en los procedimientos de la UTI. También,
por tratarse de una primera implementaciéon de procedimientos de este tipo en el
departamento, el proyecto se centré solamente en los servicios ofrecidos, se sugiere
en un futuro incluir los productos de estos servicios, esto afinaria ain mas la
metodologia y permitiria incluir mas indicadores y logras mediciones mas precisas, que
soporten el desempefio y aumenten la calidad de los servicios brindados. Por altimo,
se sugiere medir la madurez de los procesos, esto fue imposible de realizarse debido

a gue este proyecto es la base requerida para utilizar ese tipo de practicas.
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