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Resumen

La investigacion tiene como principal estudio la gestion de servicios de tecnologia de
informacion en instituciones privadas de educacion bésica regular de la region
Lambayeque. Se determind mediante el diagnostico obtenido de una muestra de 4
instituciones que no se tiene establecido una metodologia de trabajo ni documentacion
relevante respecto a procesos o servicios que se brinde a usuarios internos como externos;
es decir reaccionaban ante cualquier requerimiento o incidencia de una forma inadecuada
al no tener una base de informacion con la cual guiarse, posibilitando pérdidas

econdmicas.

Se planteé como objetivo general el mejorar la calidad de procesos de atencion del area
de Tl en las instituciones educativas, generando una propuesta de modelo de gestién de
servicios de Tl basado en estandares, guias de trabajo y metodologias adaptadas, que
proporcionen informacidn significativa para el apoyo en el proceso de investigacion.

El presente modelo fue validado por el método de juicio de expertos midiendo la
concordancia del contenido en base a Kendall y estimando la confiabilidad con el alfa de

Cronbach.

El modelo propuesto, previamente validado, se ejecuté en un caso de estudio para una
institucion privada de educacion basico regular de la region Lambayeque, en la cual se
determind sus procesos, activos, roles, funciones y servicios que brinda el area de TI, los
cuales no se tenian registrados. Se establecieron plantillas que apoyen en la recoleccion
de datos, medicién de conformidad por parte de los usuarios ademas de las incidencias, y

asi, poder mejorar los procesos de atencion que brinda el area.

Palabras claves.
Gestion de servicios, acuerdos de servicio, instituciones educativas, basico regular, area

de TI, procesos de atencion.



Abstract

The main objective of the research is to study the management of information technology
services in regular basic education institutions in the Lambayeque region. It was
determined through the diagnosis obtained from a sample of 4 institutions that there is no
established work methodology or relevant documentation regarding processes or services
provided to internal and external users; in other words, they reacted to any requirement
or incident in an inadequate manner, since they did not have a basis of information to

guide them, thus making economic losses possible.

The general objective was to improve the quality of IT service processes in educational
institutions, generating a proposal for an IT service management model based on
standards, work guides and adapted methodologies that provide significant information
to support the research process.

The present model was validated by the expert judgment method by measuring content

agreement based on Kendall and estimating reliability with Cronbach's alpha.

The proposed model, previously validated, was executed in a case study for a regular
basic educational institution in the Lambayeque region, in which the processes, assets,
roles, functions and services provided by the IT area, which had not been registered, were
determined. Templates were established to support the collection of data, measurement
of user compliance and incidents, and thus improve the service processes provided by the

area.

Keywords.
Service management, service agreements, educational institutions, regular basic, IT area,

care processes.



. Introduccion

En la presente investigacion refiere que hoy en dia, las empresas, en su mayoria, dependen
de las tecnologias de informacidn para su manejo y ejecucion de sus procesos.

En la investigacion [1] se analizan los diferentes escenarios por las que atraviesa el area
de TI, las cuales, al ser indistintas, pueden generar tension al permitir que el uso total del
tiempo se emplee en dar solucion a cada dificultad que aparezca en el camino, que puede
ser de aspecto técnico, mercantil o regulatorio, permitiendo de esa forma el lineamiento

de los objetivos del &rea con el de la organizacion. [1]

En el &mbito internacional, referente a las necesidades o dificultades que tienen las
organizaciones de (norte de américa, ejemplo de los paises) en incluir al area de TI, para
dar soporte a sus servicios se obtiene lo siguiente:

Segin CompTIA, [2] “alrededor del 40% de los trabajadores de TI dicen que no estan
recibiendo la capacitacion que necesitan para ser efectivos en sus trabajos, también las
organizaciones tienen dificultades para encontrar personal técnico cualificado”

Segln estudios realizados por el Instituto de Gobierno de TI, “menos del 25% de
empresas involucran a los miembros del directorio en el proceso de establecimiento de la
estrategia de TL.”

En el mismo estudio aqui referenciado Clive Finkelstein, indica que “mas del 80% de los
recursos de mantenimiento se destinan también a corregir problemas ocasionados por la
mala gestion de requerimientos, es decir el dinero se utiliza para cubrir errores cometidos
por no tener la precaucion necesaria.”

Continuando con el analisis Garner, “se encontrd que el 20% de todos los gastos en TI
son desperdiciados, lo que representa a nivel global un valor de $600 billones de
destruccion de valor al afio.”

Asi mismo en el estudio de IBM ejecutado en las compaiiias Fortune 1000, los CIOs
reportaron que, “‘el 40% de los gastos en TI no generaron ningun valor a la compaiiia.”
En la encuesta global anual del ITGI, se obtuvo que “del 100% de la comunidad de TI, el
92% es consciente de los problemas relacionados al manejo de las TI, pero sin embargo
no se generan las buenas practicas para tratar de prevenirlos y no solucionarlos.” Ademas
de identificar las principales necesidades que se tiene en las empresas, tales como “60%
alineacion de TI con la estrategia empresarial, 56% gestidn de riesgos en relacién con las

operaciones de TI, 52% entrega de valor comercial a través de TI, 51% gestion del
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rendimiento de la infraestructura de TI, 50% gestion de recursos informéticos contra
objetivos.” [2]

En el departamento de tecnologias de la Unidad Educativa Particular Bilingle Principito
& Marcel Laniado de Wind de la ciudad de Machala, se denota diferentes inconvenientes
que pueda llegar a tenerse de tipo organizacional, estratégico y estructural, de cara a las
exigencias tecnologicas actuales, se mencionaba que “los procesos y la toma de
decisiones no se encuentran alineados de manera concreta o se llevan sin los debidos
lineamientos o directrices que permitan a la institucion aprovechar al maximo las T1.” [3]
Esto ocasiona redundancia en los procesos que se realizan, por la falta de conocimientos,
teniendo como resultado una toma de requerimientos errénea, demora en la resolucion de
incidencias, diagnosticos irregulares, y una base de informacion inadecuada e incierta,
ademas de seguir teniendo una deficiencia en el uso de los recursos tecnoldgicos. [4]

La dependencia cada vez mayor de los negocios con respecto al uso de la tecnologia y su
complejidad, variedad de plataformas, su infraestructura, y virtualizacién hacen
inevitable que los mismos o sus areas de Tl desde un vison de servicios se gestione la
tecnologia.

Segun [5], las empresas que no utilizan un marco de trabajo, estandar o metodologia son
aquellas que tienen dificultades al momento de ejecutar sus procesos y brindar sus
servicios, debido que al no tener una estructura guia, no pueden optimizarlos e incluso

llegar a tener dificultades con sus usuarios finales.

En el ambito nacional [6], en el caso de las entidades de educacién basica y media,
actualmente, no se tiene un area de Tl establecida, donde la gestion de los recursos
tecnoldgicos de software y hardware, son usados de manera informal, requeridos por la
necesidad del momento, sin tener un inventario de activos o documentacion con el
historial de incidencias que pueda ayudar a optimizar procesos, teniendo como resultado
pérdidas econdmicas. Ademas, no se tienen proyectos en los cuales se integre el uso de
las estrategias e implementos tecnoldgicos para la administracion académica. [6]

Segun los resultados de la Encuesta Economica Anual 2016, en el sector de la ensefianza
privada solo el 33,0% invirtieron en Ciencia y Tecnologia para poder ejecutar sus
procesos, ademas el 40,9% de las organizaciones mencionan que capacitaron a sus

trabajadores, dentro del cual solo un 9,9% capacitaron sobre TIC. [7]
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En las organizaciones, se tiene la informacion almacenada incorrectamente, donde los
datos se encuentran duplicados, incompletos, en diferentes sistemas sin integrarse y no
disponibles cuando se solicita. En ocasiones, la infraestructura con la que cuentan no tiene

los niveles de seguridad idoneos para la proteccion y almacenamiento de informacion [8]

Las paginas web son plataformas que con el tiempo su uso ha ido reduciendo por el uso
constante de las redes sociales, que brindan beneficios como menores costos econémicos,
mayor cobertura de mercado, entre otros aspectos. “Para el afio 2015, el 29,7% de
empresas sefialaron tener un sitio web o presencia en uno, este porcentaje disminuyé en
8,3% respecto al afio anterior, en el sector de la ensefianza privada el 57,5% emplean

sitios web”. [7]

Durante el Webinar "Tecnologia, sostenibilidad y disrupcion en la era poscovid-19",
organizado por la USIL, se obtuvieron los siguientes andlisis. Segiin Raul Diez Canseco,
presidente de la USIL, sefial6 que durante la pandemia de Covidl9 se ha podido
identificar que actualmente en nuestro pais, la mitad de estudiantes no pueden llevar sus
clases virtuales porque no cuentan en casa con una herramienta tecnolégica ni tienen
internet, ademas segun Ifiigo de Palacio, director global de relaciones institucionales de
Indra, hace referencia que es conveniente empezar a instalar en todos los sectores los
recursos tecnoldgicos, la cual seria una estrategia necesaria en estos tiempos, pero para
ello se necesita la capacidad para gestionarlos ademéas de datos importantes para

utilizarlos con el fin de establecer estrategias precisas y funcionales. [9]

En el sector local, segun el resultado del analisis de la encuesta realizada a cinco
instituciones educativas de la region Lambayeque se puede verificar que en las empresas
actualmente en un 60% de ellas, tienen un plan estratégico de TI, pero el 40% adn no
tienen un desarrollo minucioso y organizado de implementacion de procesos para
alcanzar propositos u objetivos; sin embargo cuando se les cuestiona referente al uso de
alguna metodologia para la ejecucion de sus procesos podemos comprobar que el 73,3%
no la utilizan, solo el 26,7% las han tomado en consideracion, para la elaboracion su
documentacion y un 46,7% no lo hacen, es decir casi la mitad de los encuestados se
encuentran en un area que no es productiva, con metas erroneas, en ocasiones innecesarias

para la empresa.


https://andina.pe/agencia/noticia-estudiantes-peruanos-ganan-premios-evento-organizacion-universidad-harvard-782279.aspx
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Al verificar la planificacion de sus servicios se puede identificar que el 53,3% indica que
no tienen claro la comprensién del disefio y definicion de los servicios que brindan,
ademas sefialan que no se tiene un inventario de los activos de TI, es decir no tienen un
control adecuado de los activos, generando que la accién del equipo de TI se vuelve
limitada y arriesgada sin la informacion exacta.

El 80% mencionan que las demas areas que interacttan con el area de T1 estan conformes
con el proceso de atencion y las soluciones que se les brindan ante las fallas de servicios
satisfacen las necesidades de los usuarios, pero sin embargo el 93,3% de los ellos indican
que demoran en ser atendidas, siendo algo contraproducente para la organizacion. El
73,3% del total de encuestados no tienen conocimiento de cuénto dinero se pierde si no
se llevan a cabo o se ejecutan de manera erronea los servicios que brinda su area, es decir
no han identificado el impacto que tiene el brindar los servicios de manera incorrecta.
Se tiene en comun por parte de todos los usuarios encuestados que el 100% indican que
existen procesos criticos del negocio que dependan del area de TI, siendo fundamental
tener una planificacion correcta para brindar un servicio adecuado a las demas areas

produciendo asi mayor rentabilidad.

Las organizaciones utilizan la tecnologia para generar mas eficiencia en su negocio,
realizando inversiones y sacrificios para obtenerlos, sin embargo, infortunadamente las
areas de la organizacion no se comunican entre si, y los esfuerzos que se pueden efectuar
son desconocidos para todos. Otro problema frecuente, es la alineacidn estratégica que
tiene la organizacion y el area de TI, los cuales difieren por los ritmos de desarrollo de

cada una. [1]

Por lo antes expuesto se ha decidido optar por el sector educacion para la presente
investigacion, especificamente en las instituciones privadas de educacion béasica regular
de la region Lambayeque, en la cual existen diferentes problematicas al momento de
gestionar los servicios empezando por no tener definidos los procesos y la forma correcta
de interactuar con las demas areas, el personal poco experimentado o capacitado del area
de TI, los recursos que se adquieren o se destinan a la ejecucion de proyectos
(econdmicos, tiempos), el manejo inadecuado de informacion de sus usuarios (docentes,

alumnos, personal administrativo, padres de familia), entre otras dificultades.
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Luego de describir y establecer la situacion probleméatica se plantea la siguiente
interrogante: ¢(Cémo el modelo de gestion de servicios ayudara al area de tecnologias de
informacidn para mejorar la calidad de procesos de atencion en las instituciones privadas
con educacién basica regular de la region Lambayeque?, por lo tanto, la presente
investigacion propone que con la implementacion de un modelo de gestion de servicios
ayude al &rea de tecnologias de informacion a mejorar la calidad de procesos de atencion

en las instituciones privadas de educacion basica regular de la region Lambayeque.

El modelo propuesto apoya en la generacion de procesos adecuados para contar con un
modelo de gestion de servicios que permitié tener un control adecuado de los sistemas;
estableciendo una base de informacion la cual tolerara medir el nivel del servicio que se
brinday asi implantar las politicas de calidad de servicio y la constante mejora del mismo,

estableciendo impacto en los factores internos y externos.

Esta propuesta tuvo como objetivo implementar un modelo de gestion de servicios en el

area de tecnologia de informacion para mejorar la calidad de procesos de atencion en

instituciones privadas de educacién basica regular de la region Lambayeque. Con este

proposito, se planteo:

- Determinar el marco de trabajo mas adecuado a utilizar en la investigacion, mediante
una evaluacion comparativa entre los diferentes marcos de trabajo existentes.

- Elaborar la propuesta de un modelo de gestion de servicio para mejorar la calidad de
procesos de atencion en la institucion mediante juicios de expertos.

- Implementar parcial del modelo de gestion de servicio propuesto.

- Validar el modelo de gestion de servicio propuesto.

La presente investigacion es importante desde el punto de vista social, porque permitira
al area de TI de las instituciones del sector educativo, establecer la toma de decisiones
adecuada mejorando asi la calidad de entrega de servicios hacia los usuarios que
interacttan con el area de T1, alcanzando las metas de evaluacion propuestas, ya que se
contard con una herramienta adecuada y utilizable, facilitando el desarrollo de nuevos
conocimientos, contrastando empiricamente el modelo de gestion de servicios
desarrollado. En el punto de vista econdmico, para contribuir con la mejora de procesos
de atencion, disminuyendo insatisfaccion por parte del usuario teniendo como resultados

términos de contratos equivalentes a pérdidas econdmicas, ademas del tiempo mal
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utilizado podria emplearse para realizar otras funciones que generen ganancias y
reduciendo gastos a la institucion. En el punto de vista tecnoldgico el uso de marcos de
trabajos centraliza y agiliza procesos, logrando una eficiente gestion de servicios, ahorra
tiempos de respuesta a incidencias, control de rendimiento de las TI, ademéas de uso

adecuado de las herramientas tecnoldgicas.
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I1. Marco tedrico

2.1. Antecedentes

Para fundamentar el estudio realizado se analiz estudios previos relacionados con la
propuesta en el &mbito internacional, por lo que se referencia segin [3] una de las
dificultades comunes en las empresas es que “los procesos y la toma de decisiones no se
encuentran alineados de manera concreta o se llevan sin los debidos lineamientos o
directrices que permitan a la institucién aprovechar al maximo las TI (Tecnologias de la
Informacién).” Ocasionando en corto tiempo, es la no mejoria de los recursos de tipo
tecnoldgicos, alargar en el tiempo los objetivos de la organizacion y la inestabilidad en la
ejecucion de procesos. Su objetivo fue que mediante “los aspectos tedricos recopilados
sobre ITIL y el estandar 1ISO 38500 les permita tener la adecuada fundamentacion para
evaluar la situacion inicial y el cumplimiento de los lineamientos bésicos del uso de
mejores practicas en un entorno de gobernanza TI.” Ademas, decidieron por optar dividir
la administracién de la organizaciéon y la entrega de servicios, lo cual tuvo como
consecuencia una estrategia correcta para realizar una evaluacion general, asi recopilar
datos para una guia de lineamientos claros, precisos y ordenados. Luego para evaluar la
situacion actual de la organizacion, se volvio a aplicar la estrategia.

Se utilizara de la presente investigacion las estrategias para determinar la posicion en la

que se encuentra inicialmente la institucion.

[4] EI problema que se identifico fue que las empresas no utilizan alguna metodologia
que apoye en la ejecucién de los procesos para administrar un servicio, teniendo como
consecuencia el no registro de las operaciones que se realizan, por lo cual se propone un
modelo que aporte en la administracion de los procesos, personas y tecnologia dentro de
la organizacion, para optimizar el tiempo de atencion de tickets y la correcta ejecucion de
SLAs. El modelo se definio6 con la base de informacion obtenida por estandares de gestién
como ITIL, COBIT. Después que se realiz6 la implementacion, se pudo conseguir datos
relevantes de la empresa que fue soporte para la verificacion de las dificultades que venian
suscitando al momento de ejecutar los procesos, ademas de determinar los recursos mal
empleados y los costos innecesarios utilizados, es decir, al tener una documentacion con
la descripcion de los procesos, sabremos como efectuarlos en las diferentes situaciones

que sean necesarias. De esta investigacion se rescatara la importancia que le dan a uso
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adecuado de los recursos, lo que tiene como resultado la optimizacion de la gestion de
servicios y la continuidad de la empresa.

[10] EI problema que se encontré fue la falta de politicas de apoyo y medidas que
colaboren con la competitividad de las empresas. Adicionalmente no se encuentra
relacion entre el rendimiento de la organizacién y el &rea de T1. Su objetivo fue analizar
las consecuencias en pymes industriales sobre el uso de las Tly la influencian que tiene
sobre las variables empresariales, relacionadas con el producto final. Se pudo corroborar
la mejora en el rendimiento del recurso humano de la institucion; la disminucion del estrés
del trabajo diario permitio realizar sus actividades con mayor entusiasmo. El uso correcto
de la tecnologia aporta beneficios en la ejecucién de los procesos, convirtiéndolos en mas
eficientes.

Segln [10], mediante la medicion de variables cualitativas y cuantitativas, es decir el
recurso humano, posibilita una mejor percepcion del valor que tienen las Tl en la
organizacion, el cual sera tomado como contribucidn para el proceso de desarrollo de esta

investigacion.

[11] Su objetivo fue mitigar las dificultades de los clientes al utilizar las plataformas web
en las instituciones financieras del sector publico IFSP. Es por ello la importancia de
sugerir el uso de mejores practicas o marcos de trabajos que ayuden a enriquecer la
administracion en las instituciones. Al establecer la guia propuesta, se concluye que para
el registro de SLA se debe entender cuéles son los procesos internos que apoyan al ciclo
de vida de un servicio que brinda la organizacion ademas del nivel de madurez que tiene;
se infiere que “el proceso COBIT DS8 Administrar la mesa de servicio y los incidentes es
el que tiene un mayor nivel de madurez y control interno”, es la consecuencia de que
exista una unidad funcional que ayude al soporte de las instituciones, en ocasiones busca
apoyo en el registro de incidencias para automatizar tareas asociadas con el proceso; se
pudo identificar que solo dos instituciones han comenzado con "el proceso DS1 Definiry
administrar niveles de servicio”, lo que lleva a la conclusion que es uno de los procesos
como menor nivel de madurez en las IFS. En cada institucion, particularmente, se tienen
recomendaciones especificas segun sus necesidades. También dependera de los objetivos
del negocio y el soporte de TI para lograrlos, haciendo uso de mejores practicas guiadas
del marco de trabajo ITIL V3 especificamente de la gestion de niveles de servicios y

generacion de ANS; es necesario rescatar la evaluacion realizada en las instituciones
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identificando el poco e inadecuado uso de las mejoras practicas en cada una de ellas,
dejando de lado la importancia de la administracion de los servicios.

[12] Se identifico las necesidades en la estrategia de T1'y la OPS Ecuador, por la falta del
uso correcto de los recursos de TI y la innovacion en la entrega de servicios, para esto es
necesario poseer de un modelo de gestion que ayude a alinear a T con los objetivos de la
organizacion. Como parte de este proceso una de las acciones es a implementacién de
marcos de trabajo y guias y buenas préacticas. Utilizando el modelo de capacidad de
COBIT 5, se determin6 que los 2 procesos seleccionados subieron de un nivel 0y 1 aun
nivel de capacidad 2.

Fue factible acoplar en la organizacion los marcos de trabajo de COBIT 5e ITIL V2011,
ya que COBIT 5 forma parte de la estrategia a nivel regional y este marco de trabajo tiene
en su guia catalizadora de procesos a ITIL como uno de los estandares relacionados con
referencias detalladas de los procesos operativos. Fue necesario que area de T| cuente con
una administracion adecuada que permite automatizar y visibilizar resultados inmediatos
basados en las métricas, procesos, roles, y categorizacion de la informacion a ser utilizada.
Se tomara como aporte el uso de los marcos de trabajo COBIT e ITIL, porque permite
corroborar que se tienen actividades orientada en la administracion, ademas de proveer

de herramientas que permitan gestionar operativamente estos procesos.

[13] En el &mbito nacional se pudo analizar la carencia de administracion de un modelo
de servicio que permita aumentar la experiencia del usuario respecto a la calidad en la
atencion, la orientacion para establecer funciones y roles especificos en las diversas areas
que intervienen en la comunicacién directa e indirecta con el usuario, ademas de la
asistencia para completar actividades técnicas. El objetivo de su propuesta busco
determinar el rol de cada trabajador respecto a posibles incidencias y la solucion que
puedan realizar, reconocer los recursos mas criticos que puedan llegar a imposibilitar la
implementacién de un plan de gestidn; también, precisar el nivel de adaptabilidad de la
infraestructura institucional ante la propuesta mencionada, logrando garantizar el
funcionamiento correcto y eficiente proponiendo objetivos e indicadores para el proceso
de ejecucion mediante el uso de 4 metodologias: andlisis interno, analisis entorno,
Metodologia SADCI, Metodologia MACTOR. Se concluye que la gestién llevada a cabo
es oportuna y conveniente, es importante el uso de un modelo de servicios integrado para

optimizar la atencion a los usuarios finales, facilitando el desempefio y realizacion de las
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obligaciones tributarias aduaneras. La contribucion del estudio, es el uso de las
metodologias empleadas y la importancia para el crecimiento institucional de brindar una

gestidn de servicios de atencion adecuada.

[14] EI problema que presenta su investigacion, menciona que actualmente en las
organizaciones se tiene dificultades de administracion para brindar sus servicios
ocasionando malestar en los interesados que interacttan con ellos, al demorar en resolver
sus incidencias o en la toma de requerimientos, debido a la falta de eficiencia en la
organizacion; es por ello que se plante6 como objetivo “la implementacion de un modelo
de gestion de los servicios de Tl basado en las buenas practicas de ITIL para el
mejoramiento en el proceso de atencidn de requerimientos de los usuarios”, donde se
concluyd que los servicios del area de T1 se pueden alinear con la institucién, aumentando
la productividad y disminuyendo tiempos de atencion, logrando el cumplimiento de los
objetivos estratégicos mediante el uso correcto de las buenas préacticas de ITIL. Se tomaré
en consideracion las buenas préacticas utilizadas mediante el marco de trabajo ITIL, para

mejorar el proceso de atencion en instituciones educativas.

[15] EI éarea de soporte informatico de SUNAT-Arequipa, no tienen directivas
establecidas lo que lleva a realizar actividades descoordinadas, teniendo procesos
establecidos incorrectamente, ademas de no encontrar alineadas las estrategias de T1 con
las de la organizacion. El objetivo fue “la implementacion de un modelo de mesa de ayuda
para el soporte al usuario basado en las mejores préacticas de la libreria de infraestructura
de tecnologias de informacién.” Para ello se elabor6 un modelo que posibilita tener la
informacion documentada y de rapido acceso, logrando tener una mesa de ayuda con
criterios uniformes al momento de atender un requerimiento o incidente por otra area de
la organizacion. Estableciendo ademas una guia de referencia para la integracién en el
equipo de soporte informatico. El orden en los procesos, la documentacion, la base de
conocimiento y establecimiento de criterios uniformes permiten contar con mayor tiempo
de andlisis para la mejora continua. Logrando la reduccion de los tiempos de atencion,
todos dentro de los limites establecidos y con el incremento de la satisfaccion y
percepcion de mejora de los usuarios mayor al 50%. Se rescatara de la investigacion el
uso de la metodologia ITIL para la mejora de los procesos, permitiendo lograr un orden

y estructura en el area de informatica. [15]



19

En el ambito local se identificd [16] que existen caracteristicas al momento de desarrollar
los procesos del area de T1 que no permiten llevar a cabo de manera correcta su gestion y
uno de los problemas mas frecuentes era la interrupcion de los servicios, acceso l6gico
no autorizado, la falta de control y monitorizacion en los procesos, una deficiente gestion
de incidencias, una mala gestion de riesgos, mala gestion de requerimientos , entre otros
problemas, es por eso que tuvo como objetivo estimar cual seria el efecto en la evaluacion
de la madurez de los proceso de T1 con el uso de marcos de referencia como COBIT 5y
PAM. Se obtuvo como resultados los niveles de capacidad, las brechas existentes y asi
poder definir planes de accidn para mejorar las debilidades detectadas. En este caso, no
se logré alcanzar el valor minimo aceptado. Segln [16], “el marco de referencia COBIT
5y PAM, representa un marco completo para la definicidn, implementacién y supervision
de procedimientos de evaluacion de procesos de T1y de su mejora continua™; se rescatara

el uso del marco de referencia, el cual servira para la valoracion de los procesos.

[17] Se identific que en la organizacién no pueden alcanzar los objetivos propuestos por
la falta de lineamientos imprescindibles para su proceso, es por ello que en la
investigacion se propuso un plan para la optimizacion de sus procesos mediante una
adecuada gestion. Se disefid cada uno de los procesos que actualmente se utilizan,
encontrando actividades no adecuadas, generando asi dificultades al momento de su
ejecucidn; lo que se desea es aumentar el rendimiento en la organizacion, por lo cual se
propone el plan de mejora basado en la gestion de procesos. “Al evaluar la productividad
que se obtendria después de la implementacion del plan de mejora propuesto, se encontro
que se incrementaria 22.18% aproximadamente”. Se tomaré en cuenta la elaboracion del
modelo de los procesos para ver reflejados como se encuentra actualmente el area de

tecnologias de informacion.

[18] El problema que se determina es el uso incorrecto del sistema de gestion de
incidencia y de cambios, los mismos que se realiza de forma manual generando asi que
no se registren o que queden incidencias pendientes. Presentando un déficit en la entrega
de los servicios, al no tener un control adecuado de los procesos que se ejecutan. Por tal
motivo se decidié implementar un modelo de gestion de incidencias y de cambios basados

en ITIL para mejorar los servicios de Tl, donde se tuvo como resultado que el uso de ITIL
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permite identificar las debilidades y oportunidades de los diferentes procesos de una
organizacion. Es preciso que una organizacion cuente con métricas orientada a objetivos
permitiendo las buenas préacticas consideradas por estandares y modelos internacionales,

por lo cual se tomara en cuenta el marco de trabajo utilizado.

2.2. Base tedrica

2.2.1. Modelo De Gestion De Servicios

A. ISO/IEC 20000

[5] Puede ser usado por los negocios que necesiten brindar un servicio de calidad,
porque su objetivo es satisfacer las necesidades de la organizacion y de los usuarios
finales, incentivando a utilizar procesos integrados.

“El Sistema de Gestion de servicios TI segun el modelo ISO/IEC 20000” se debe
planificar y poner en funcionamiento luego de realizar la documentacion, lista de
requerimientos, cambiar la cultura de usuario de la organizacién y desarrollar las
competencias. En la figura 1 se visualiza la administracion de 1SO 20000, el cual esta

compuesta por 13 procesos que facilmente se acoplan al negocio. [5]

lustracion 1 ISO/IEC 20000 [5]
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( ™\
Sistema de Gestion
Responsabilidad de la Direccién  Requisitos de Documentacion
L Competencia, Concienciacion y Formacion )
Planificar M
Planificacion e
Implantacion de B © Planificacion e Implantacion de
la Gestion del Actuar H Servicios Nuevos o Modificados
Servicio \v /
A erificar J
Procesos de Provision de Servicio
* Gestion de la Capacidad * Gestion del Nivel de Servicio * Gestion de la Seguridad de
* Gestion de la Disponibilidad « Informes del Servicio la Informacién
y la Continuidad del Servicio * Presupuestos y Contabilidad
de los Servicios de Tl
Procesos de Control
* Gestion de la Configuracion
* Gestion de Cambios
Proceso de Entrega Procesos de Relaciéon
* Gestion de Entregas Procesos de Resolucion * Gestion de Relaciones con
* Gestion de Incidencias el Negocio
\ * Gestion de Problemas * Gestion de Proveedores /

Fuente: Tesis. “Desarrollo de un modelo de gestidn de infraestructura tecnoldgica basado en ITIL

utilizando herramientas informaticas” [5]

B. CMMI

[5] CMMI-SVC significa “Capability Maturity Model Integration for Services”, es un
modelo que mediante el uso de mejores practicas permite tener un uso correcto de la
gestién de los servicios del area de Tl y las demas areas, para poder sincronizarse y
trabajar de una manera integrada. CMMI-SVC cuenta con las mejores practicas
especificamente para entregar un buen servicio a usuarios finales, mediante el uso de
una guia orientada para organizaciones proveedoras de servicios.

CCMI-SVC cuenta con 24 éreas de procesos, de las cuales tienen “7 areas especificas
de servicios y se refieren a la gestion de la capacidad y disponibilidad, continuidad de
servicios, entrega de servicios, prevencion y resolucion de incidentes, transicion de

servicios, desarrollo de sistemas de servicios, gestion estratégica de servicios.” [5]

C. ITIL
Segun [3] ITIL es una “Biblioteca de la Infraestructura de Tecnologias de la
Informacion, es un marco de trabajo de las mejores practicas para el servicio de las

tecnologias de la informacién.”
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[11] El marco de trabajo ITIL, se puede ejecutar en cualquier negocio, sin importar la
tecnologia que manejen, porque se suministran roles, funciones, metodologias de
trabajo, procesos especificos para que el servicio de TI que se brinde sea el mas

adecuado, convirtiéndolo asi en un activo estratégico.

[12] ITIL facilita la entrega de los servicios de una organizacion, mediante un grupo
de procesos creados para mejorar la eficiencia en las actividades realizadas por el area
de TI.

En relacion a la presente investigacion, ITIL se considera como un arma fundamental
para las buenas practicas de cualquier organizacion, pero en la guia nos indican que
es lo que se debe hacer sin embargo no como hacerlo; para lo cual se tratara de
entender y adecuar a las necesidades encontradas para poder lograr el objetivo de

mejorar los procesos de atencion.

Estructura del marco de trabajo ITIL

Para [3], “ITIL V3 propone como eje o punto principal, el ciclo de vida del servicio,
asi como las relaciones entre todos los componentes que interactdan en la gestion del
servicio.” Esta compuesta por cinco libros:

Estrategia del servicio, se realiza el disefio, la planificacién e implementacién de la
gestién de servicios. Disefio del servicio, se establece una guia para la ejecucion de
los procesos y servicios, en esta fase se debe recolectar la informacién relevante que
permita transformar los objetivos estratégicos en el portfolio de servicios y activos de
la organizacion. Transicion del servicio, asegura que los servicios que son
incorporados, modificados o desechos, cumplan con los requerimientos establecidos
en la primeray segunda fase (estrategia y servicio). Operacion del servicio, se encarga
de coordinar y llevar a cabo todas las actividades y procesos que se requieren para la
entrega del servicio de TI para clientes y usuarios, tomando en cuenta los niveles de
los acuerdos de servicios. Mejora continua del servicio, se encarga de alinear los

servicios de Tl a las necesidades del negocio y los cambios que se puedan generar.

[3]
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lustracion 2 Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién [11]

Estrategia
de servicia

Fuente: Tesis.” Guia metodoldgica para generar acuerdos de niveles. ” [11]

D. COBIT

Segun Edison Nicolalde Jaque, “COBIT es un marco de gobierno de las tecnologias
de informacion” apoya a la alta gerencia a unir los riesgos que pueda llegar a tener la
organizacion con los aspectos técnicos y requisitos de verificacion mediante el uso de
herramientas. COBIT se puede emplear en auditorias para posibilitar la toma de
decisiones en TIC. [11]

Tiene en cuenta las tltimas tendencias de Gobierno y Gestion. “Cobit 5 se fundamenta
en 5 principios y se basa en un conjunto holistico 7 habilitadores (catalizadores),” los
cuales pueden ser aplicados en diferentes tipos de organizaciones. Se encuentra
alineado con diferentes marcos de trabajo como Risk IT y Val IT. [6]

lHustracion 3 “Objetivos de Control para Tecnologia de Informacion y Tecnologias relacionadas” [6]
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1. Satisfacer
las
necesidades
de las partes
interesadas

5. Separar el 2. Cubrirla
Gobiemodela Organizacion de
Administracion forma integral

Principios
de COBIT 5

4. Habilitar 3. Aplicar un
un enfoque solomarco
holistico integrado

[

Fuente: Tesis. “Disefio de un modelo de gobierno y gestién de Tl para instituciones publicas de

educacion bésica y media en Barranquilla” [6]

[12] COBIT apoya a las organizaciones a gestionar las T1 de forma holistica.

Para la presente investigacion COBIT sera un gran aliado porque nos ayudara con
indicaciones relacionadas a la evaluacion y control de Tl para contribuir asi con los
objetivos operativos y del negocio, es decir ayudara directamente a demostrar que el

area de TI entregue los objetivos clave a nuestra empresa.

Principios de COBIT 5

[6] “Satisfacer las necesidades de las partes interesadas™. Este principio Implica la
creacion de valor para cada una de ellas, pero debido a la diversidad de intereses que
pueden tener, el Gobierno negocia y decide cuales necesidades cubrir. Mediante su
“modelo de metas en cascada Cobit 57, transforma estas necesidades en diferentes

metas relacionadas con la organizacion.

[6] “Cubrir la organizacion de forma integral.” Establece que el Gobierno y Gestién
de TI se debe integrar al Gobierno Corporativo, lo cual se refleja de dos maneras: La
primera tomando las Tl como activos para cubrir todos los procesos y funciones
empresariales, y la segunda al tener en cuenta los habilitadores de TI dentro del

Gobierno y Gestion Corporativa.
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Los habilitadores incluyen principios, politicas, marcos de referencia, procesos,
recursos, la estructura y cultura organizacionales, los cuales permiten alcanzar los
objetivos estratégicos. El alcance se refiere a donde sera aplicado el Gobierno, si a
toda la organizacion o a un area especifica. Los roles, actividades y relaciones definen

responsables, sus acciones y como interactla dentro del sistema de gobierno. [6]

[6] “Aplicar un marco de referencia Unico integrado. Cobit 5 esta alineado con marcos
y normas tanto a nivel corporativo (COSO, COSO ERM, ISO/IEC 9000) como de TI
(ISO/IEC 38500, ITIL, ISO/IEC 27000, TOGAF, entre otros)” por lo que se vuelve
un elemento integrador a nivel de Gobierno y Gestion.

[6] “Habilitar un enfoque holistico.” EI Gobierno y Gestion de Tl opera bajo un
enfoque sistémico, donde los siete catalizadores estén interconectados entre si, de tal
forma que algunos habilitadores son entradas de otros y estos a su vez entregan un

producto que sirve de insumo para otros bloques.

[6] “Separar el Gobierno de la Gestion.” El marco de COBIT 5 establece marcadas
diferencias entre los conceptos de Gobierno y Gestion, puesto que cada uno abarca
actividades con diversos objetivos y estructuras organizacionales. EIl primero es
responsabilidad de la Junta Directiva, mientras que la segunda es responsabilidad de

la Administracién en cabeza del CEO.

COBIT 5 incorpora un modelo de procesos de gobierno y gestion de TI organizados
en dos dominios.

1. Gobierno: cuenta con 5 procesos cada uno de los cuales tiene préacticas de Evaluar,
Orientar y Supervisar.

2. Gestion: Tiene 4 dominios cuyo objetivo es cubrir completamente las Tl en la
organizacion. Segun [6] son, “Alinear, planear t organizar (APO), 13 procesos.
Construir, adquirir e implementar (BAI), 10 procesos. Entregar, dar servicio y soporte
(DSS), 6 procesos. Supervisar, evaluar y valorar (MEA), 3 procesos.”

Procesos de ITIL en relacion con los objetivos de control de COBIT

En la imagen se describe “la relacion entre algunos procesos y actividades de ITIL y

se mapea con los objetivos de control de COBIT” [4]



llustracion 4 1- Objetivos de control COBIT relacionado con procesos ITIL. [4]

ITIL

Asunto

Area clave

Objetivos de control COBIT

Servicios y creacion
n de valor

S8 2.2 Definicion de
servicios en ITIL

PO1.1 Gestion del valor de TI
PO35.5 Gestion de beneficios
DS1 Definir y gestionar la calidad de servicio

SS 3.1 Valor de servicios;
utilidad y garantia

PO1.1 Gest-ion del valor de T1
POS5.1 Marco de trabajo para la gestion financiera
ME4.3 Entrega de valor

S8 2.6.1 Definicion y

PO4.5 Estructura organizacional de TI
PO4.6 Establecimiento de roles y responsabilidades

Funciones t:zr;:_ll};i]imlcmo de funciones DSI‘.I‘ Marco de trabajo para la gestion de los niveles de
servicio
S8 2.6.2 Definicion y PO4.1 Marco de trabajo de procesos de TI
Procesos entendimiento de procesos en | DS1.1 Marco de trabajo para la gestion de los niveles de

ITIL

servicio

Gestion de la
demanda

[SS5.5,SD, ST, SO] La
gestion de la demanda influye
en la llegada de los
requerimientos a través de
técnicas como fijar precios
fuera de las horas peak vy
paquetes de ofertas,
facilitando la tarea de gestion
de la capacidad

PO1.6 Gestion del portafolio de TI

Importancia del
portafolio de
servicios

SS 5.3 El portafolio de
servicios: un método
dinimico para decidir sobre
las inversiones y gestionarlas
para obtener el mejor valor

POL1.1 Gestion del valor de T1

PO1.6 Gestion del portafolio de T1

POS5.2 Priorizacion dentro del presupuesto de T1
DS1 Definicion y gestion de los niveles de servicio
DS6.1 Definicion de servicios (costos)

Métodos de gestion
del portafolio de
servicios

SS 5.4 Definir, analizar,
aprobar y normar (publicar y
comunicar)

PO1.6 Gestion del portafolio de TI
P05.2 Priorizacion dentro del presupuesto de TI
DS1.2 Definicion de servicios

Organizacion para
el disefio de
servicios

SD 6.1 Analisis funcional de
roles

PO4.1 Marco de trabajo de procesos de TI
PC4 Roles y responsabilidades

SD 6.2 Analisis de
actividades

PO4.1 Marco de trabajo de procesos de TI
PO4.6 Establecimiento de roles y responsabilidades
PC4 Roles y responsabilidades

SD 6.3 Atributos y
habilidades

PO4.1 Marco de trabajo de procesos de TI
PO4.5 Estructura organizacional de TI
PO7.4 Entrenamiento del personal de TI

y mantenimiento ” [4]
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Fuente: Tesis.” Propuesta e implementacion de modelo para la gestion de servicios ti en &reas de soporte
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llustracion 5 2- Objetivos de control COBIT relacionado con procesos ITIL. [4]

ITIL —
A it 1 BIT
Asunto Area clave Objetivos de control CO
Organizacién PO4.1 Marco de trabajo de procesos de TI
ai el disefio de SD 6.4 Roles y PO4.6 Establecimiento de roles y responsabilidades
Ecwmioslsi. © responsahilidades PO4.R Responsahilidad sobre el riesgo, la seguridad y el
cumplimiento
Shsd Anahsnls de impacto P0O9.4 Evaluacion de riesgos de TI
sobre el negocio
T Renter mientoe de

S'D 82 Rtt%uur!n?unmb de DS1 Definicion y gestion de los niveles de servicio
Implementacién niveles de servicio
el disefio del ?D 83 Rl(.:sgos C{l los DS1 Definicion y gestion de los niveles de servicio
servicio Servicios y procesos

SD 8.4 Implementacion del
disefio del servicio

PO4.1 Marco de trabajo de procesos de TI
DS 1 Definicion vy gestion de los niveles de servicio

SD 8.5 Medicion del disefio
del servicio

ME].1 Enfoque del monitoreo

Gestion del
catalogo de
Servicios

SD 4.1 El proceso de gestion
del catalogo de servicios crea
y mantiene dicho catalogo,
asegurando la exactitud de la
informacion contenida en
todos los servicios
operacionales y relacionados

PO4.1 Marco de trabajo de procesos de T1
DS1.2 Definicion de servicios (SLA)
DS6.1 Definicion de servicios (costos)

Gestion de
niveles de
SErvicios

SD 4.2 La gestion de niveles
de servicios negocia, acuerda
y documenta objetivos
apropiados de servicio de T1
con el negocio, monitorea y
reporta sobre ¢l desempefio
en la entrega

DS1 Definicion y gestion de los niveles de servicio

Gestion de
capacidad

[SD 4.3, ST, SO] La gestion
de capacidad asegura que la
capacidad instalada existente
en todas las dreas de TI
justifica los costos y que las
necesidades presentes y
futuras estan de acuerdo con
las necesidades del negocio
en forma oportuna

DS3 Gestion del desempeiio vy la capacidad

Gestion de la
disponibilidad

[SD 4.4] La gestion de la
disponibilidad asegura que
los niveles de disponibilidad
de todos los servicios
cumplen o exceden los
niveles acordados de manera

DS3.4 Disponibilidad de recursos de T1

Fuente:Tesis. ” Propuesta e implementacion de modelo para la gestion de servicios ti en areas de soporte

y mantenimiento ” [4]
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lustracion 6 3- Objetivos de control COBIT relacionado con procesos ITIL. [4]

ITIL

Asunto

Area clave

Objetivos de control COBIT

Gestion de la
seguridad de la
informacion

[SD 4.6] La gestion de la
seguridad de la informacion
alinea la seguridad de TI con
la seguridad del negocio y
asegura que la seguridad de la
informacion es administrada
eficazmente en todos los
servicios y actividades de la
administracion de servicios

DS5.1 Gestion de la seguridad de T1

Gestion de
proveedores

[SD 4.7] Los proveedores y
sus servicios prestados deben
gestionarse para proporcionar
una calidad integra de
servicio de TI al negocio,
asegurando la obtencion de
valor por la inversion

D52 Gestion de los servicios de terceros

Gestion de la
continuidad del
servicio de TI

[SD 4.5] La gestion de la
continuidad del servicio de TI
apova la gestion de la
continuidad del negocio
asegurando que todos los
requerimientos técnicos de TI
y servicios instalados puedan
reanudarse en los plazos

D54.1 Marco de trabajo de continmidad de T1

Planeamiento de
la transicion,

[ST 4.1] El objetivo de la
transicion del servicio

es asegurar que los
requerimientos estratégicos

riesgos, impactos no deseados
y las interrupciones

FINCIPIOS, R = Al6.1 Estandares y procedimientos para cambios
P pLos. compendiados en el disefio yp P
soporte v .

. L del servicio sean
ejecucion - .

efectivamente realizados en la
operacion del servicio
[ST 4.2] La gestion de
cambios maximiza las
Gestion de oportunidades de cambios .. .
i po A Al6 Gestion de los cambios
cambios exitosos minimizando los

Gestion de la
configuracion y
de los activos
del servicio

[SS, 5D, ST 4.3,80] La
gestion de la configuracion y
los activos del servicio apoya
el control y la gestion de los
activos del servicio

DS9 Gestion de la configuracion

Fuente: Tesis.” Propuesta e implementacion de modelo para la gestion de servicios ti en areas de soporte

y mantenimiento ” [4]




llustracion 7 4- Objetivos de control COBIT relacionado con procesos ITIL. [4]
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ITIL
Objetivos de control COBIT
Asunto Area clave :
[ST 4.5] La validacion y
T np— e Al7 Instalacion y acreditacion de soluciones y cambios
prueba del que un Servicio nuevo o : X s < .
S0 5 . PO8.2 Estandares y practicas de calidad
Servicio modificado se adecta al
proposito y su uso
[ST 4.6] La evaluacion es un
medio estandarizado para
Evaluacion determmar .el rendimEnto y Al6.2 Evaluacion de impacto, priorizacion y autorizacion
la aceptabilidad de un
servicio, y hacer frente a
cualquier desviacion del plan
Bt 4'.7] .La gemam de.l 2 Al4.2 Transferencia de conocimiento a la gerencia del
% conocimiento del servicio . =
Gestion del negocio

conocimiento del
servicio

asegura que toda la
informacion relevante se
registra y esta disponible para
apoyar la toma de decisiones

Al4.3 Transferencia de conocimiento a usuarios finales

Al4.4 Transferencia de conocimiento al
operaciones y soporte

personal

Gestion de
eventos

[SO 4.1] Para evaluar el
estado de la infraestructura y
servicios de TI y aplicar los
controles adecuados, la
gestion de eventos monitorea
todos los eventos que se
producen a través de la
infraestructura de TI como
parte de la operacion normal
pero detecta y escala las
condiciones de excepcion

DS3 Gestion del desempeiio y la capacidad
DS8 gestion de la mesa de servicios y los incidentes
DS13 Gestion de las operaciones

Atencion de

[SO 4.3] La atencion de
peticiones gestiona las
solicitudes de usuarios y

Al6 Gestion de los cambios

Coiagen e clientes que forman parte de

la operacion normal

[ST, SO 4.2] Se concentra en

el restablecimiento del
Qe§tlon o s mterrump1d9 o DSB8 Gestion de la mesa de servicios y los incidentes
incidentes pronto como sea posible para

minimizar el impacto sobre el

negocio

[SO 4.2.5] Identificacion,
Actividades del registro, categorizacion, DS8.1 Mesa de servicios
proceso de priorizacion, diagnostico, DS8.2 Registro de consultas del cliente
gestion de escalamiento, investigacion, DS8.3 Escalamiento de incidentes
incidentes resolucion, recuperacion y DS8.4 Cierre de incidentes

cierre del incidente

Fuente: Tesis. ” Propuesta e implementacion de modelo para la gestion de servicios ti en areas de soporte

y mantenimiento ” [4]
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lustracion 8 5- Objetivos de control COBIT relacionado con procesos ITIL. [4]

“:.Lmn = Kren clave Objetivos de control COBIT

[ST, SO 4.4] Determina las

causas que originan los
Gestion de incidentes y eventos, DS10.2 Seguimiento y resolucion de problemas
problemas trabajando proactivamente en | DS10 Gestion de los problemas

la reduccion de problemas e

incidentes futuros

[SO 4.4.5] Gestion reactiva y
Actividades. zz?:élilldi_;;ifmas' Al2.4 Dispunibilid_ad y seguri@at_j de las aplicaciones
métodos y categorizacién, priorizacién, Al4.4 Transferencm de conocimiento al personal de
. SE L operaciones y soporte
tecn_lv:;as dpara la mvels tig_:?tn-an. diagnostico, DPS 10.1 [deniliﬁczgién y clasificacion de problemas
ﬁf:::;:rlmz ;T:;:::i?;:;f;;res DS10.2 Seguimiento y resolucion de problemas

conocidos; revisiones de
problemas

DS10.3 Cierre de problemas

Funciones de la
operacion de

[SO 6] Esta es la estructura
que gestiona la estabilidad

PO4.1 Marco de trabajo de procesos de T1
PC4 Roles v responsabilidades

SErVICIOs operativa del entorno de TI
[SO 6.6] Roles en Mesa de
servicios, gestion técnica,

Roles v gestion de las operaciones,

responsabilidades
de la operacion

gestion de aplicaciones,
gestion de eventos, gestion de

PO4.6 Establecimiento de roles y responsabilidades

de servicios incidentes, atencion de
peticiones, gestion de
problemas, gestion de acceso
[SO 4.5] La gestion de acceso
Gestion de hab1_11t.a elﬂa;cesa alos DS5.3 Gestion de identidad
acceso servicios (nicamente a
usuarios autorizados.
[SO 5 S0 6.4] El dia a dia de
Gestion de las actividades operativas DS13 Gestion de las operaciones
operaciones constituyen la gestion de DS13.1 Procedimientos e instrucciones de operacion

operaciones de TI

El proceso de
mejora de los

[CSI 4.1] El proceso de siete
pasos incluye conceptos
fundamentales de medicion,

PC6 Mejora en el desempeiio del proceso
PO&.5 Mejora continua

siete pasos ) .

evaluacion y respuesta

[CSI 4.2] Los reportes de
Reportes de servicio comprenden el DS1.5 Monitoreo y reporte del cumplimiento de los
Servicio proposito de su emision, sus niveles de servicio

destinatarios y sus usos

Medicion de los
Servicios

[CSI 4.3] La medicion de los
servicios incluyen las
mediciones y los reportes del
ciclo completo de los
servicios del negocio

DS1.5 Monitoreo y reporte del cumplimiento de los
niveles de servicio

Fuente: Tesis.” Propuesta e implementacion de modelo para la gestion de servicios ti en dreas de soporte

y mantenimiento” [4]
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2.2.2. Procesos de atencion

Definicion de procesos

En la investigacion [19] es un grupo que contiene una lista de actividades ordenadas
a lo largo del tiempo, todas ellas tienen un inicio y un fin, asi como también entradas
y salidas. Se define, segun ISO 9000 “es un conjunto de actividades relacionadas entre
si, que transforman los elementos de entrada en salidas.” Asi mismo, un proceso es
una sucesion de acciones constantes previamente ordenadas, que tiene como resultado
un producto con estimaciédn relevante para los usuarios.

Los procesos son un conjunto de fases las cuales si se encuentran bien definidas se
puede tener un camino claro para ejecutarse; para la presente investigacion es
importante tener en cuenta la definicion al momento de querer apoyar en la ejecucion

de procesos. [19]

Sistema de gestidn de procesos

[19] En su andlisis menciona que una organizacion debe tener un instrumento que
apoye en obtencidon de informacién importante, como por ejemplo los logros de
objetivos, el cumplimiento de metas; también se debe seleccionar indicadores basados
en datos de la empresa, para medir procesos culminantes para la organizacion.

Es necesario contar con un personal capacitado e idoneo para el uso de las
herramientas tecnoldgicas, con la finalidad de obtener resultados reales sin errores ni

datos viciados.

Definicion de servicios

En la investigacion [14] se define al servicio mediante la norma 1ISO9004-2, como la
necesidad de satisfacer a los clientes con la entrega correcta de un producto o servicio
y las actividades internas que se deben realizar para lograrlo.

Entonces, podemos concluir que es servicio es fundamental para que los usuarios

finales puedan obtener resultados deseados.

Definicion gestion de servicios
[14] La Gestidn de servicio tiene como objetivo generar satisfaccion en los clientes

mediante el uso de tecnologias, procesos y personas. Permite también ordenar a los
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servicios, teniendo en cuenta las ganancias que puede conseguir el cliente, mediante
las perspectivas actuales y futuras de la organizacion.

La presente investigacion se encuentra alineada a la gestion de servicios, es decir que
es muy importante definir el concepto y tener en cuenta que motivar, dirigir, coordinar
las acciones de personas y recursos lograra beneficios necesarios para las

organizaciones.

Gobierno de Tl

Seguln [16] en el mundo actual, las TIC son importantes y necesarias para el desarrollo
de una organizacién, es una pieza clave en los procesos de crecimiento. Es
fundamental empezar a ver a la organizacion de una manera holistica, integrada,
dedicada a generar ganancias, mejorar la productividad, logrando cada uno de los

objetivos.

Importancia del Gobierno de Tl

[16] La alta direccidn en las diferentes empresas, estd tomando en cuenta que la
correcta administracion de la informacion puede lograr el éxito empresarial, y la
tecnologia puede ser una ventaja competitiva en el proceso. También, se podra
cuantificar el cumplimiento de Tl y entablar un contacto adecuado entre las areas del
negocio y usuarios externos.

Segln Neil Ortiz Gofiaz, es importante la interacciéon de los altos directivos de la
organizacién, porque mediante ese interés de conocer sus necesidades o

requerimientos, pueden visualizar la realidad que se tiene el area de TI. [16]

Areas claves para el Gobierno de T1

En la investigacion [6] el éxito de la incorporacion de iniciativas de TI dentro del
contexto de las instituciones publicas de educacion basica y media viene dado por la
definicion y distribucién de paquetes de trabajo que puedan ser asignados y
verificados. Es importante empoderar a las personas pertinentes en cada paquete de

trabajo para que velen por su desarrollo y continuo mejoramiento.

Toma de decisiones para el gobierno de T
Para Ernesto Esmeral [6] Es necesario definir una matriz de toma de decisiones para

el gobierno de T, de forma que se puedan identificar las personas o entes, que pueden
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influenciar o tomar una decision. Se deben aclarar los roles y niveles de autoridad para

los componentes de gobernanza.

lHustracion 9 Toma de decisiones para el gobierno de TI. [6]

Componente de Gobierno de TI Entrada a la decision Autoridad de decisién

Principios de TI (Declaracion de alto ) .
. . Gobierno Directivo .
nivel sobre como seré utilizado TI Gobierno de TI
L Gobierno Académico
para crear valor en la institucion).

Plan de inversion, factores claves de
Gobierno Directivo Gobierno Directivo
éxito e indicadores claves de
o Gobierno Académico Gobierno de TI
rendimiento.

Gobierno Académico

Aplicaciones de la Institucion Docentes Gobierno de T1
Administrativos

Infraestructura de TI, Proveedores y ) ) Gobierno de T1
Gobierno Académico . o

terceros. Gobierno Directivo

Fuente: Tesis “Disefio de un modelo de gobierno y gestion de Tl para instituciones pablicas de educacion

basica y media en Barranquilla” [6]

2.2.3. Instituciones Educativas

Estructura del Sistema Educativo Peruano

[20] Segun, “El sistema educativo en el Perd, tal como sefiala la Ley General de
Educacion, Ley N° 28044 (aprobada en julio de 2003)”, se encuentra elaborado para
fines educativos y necesidades que se tenga en el pais. Se encuentra conformada por
etapas, que son periodos de tiempo graduales, que se ejecutan segun las necesidades
de aprendizaje de los alumnos, asi como la educacion basica, la cual es obligatoria
porque apoya en su proceso estudiantil. Se tiene la modalidad de educacion bésica
regular orientada en los nifios y adolescentes. [20]

[20] “Cuenta con niveles educativos, educacion inicial para nifios menores de seis
afios”, educacion primaria con un periodo de seis afios y la educacion secundaria con
un periodo de 5 afos, cada uno de ellas tiene como funcion inculcar valores,
conocimientos, fortaleciendo su formacion humana y cientifica. [20]

Ademas, posee ciclos educativos, de los cuales “los dos primeros corresponden a

Educacién Inicial, los tres siguientes a Educacion Primaria — dos grados por ciclo—

y finalmente dos ciclos de Educacion Secundaria.” [20]
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Distribucion de las instituciones por area de ubicacion

En el afio 2016 se tuvo una encuesta a nivel nacional, en la cual se evaluaba la
cantidad de instituciones educativas existente en el pais, se tuvo los siguientes
resultados “el 38,2% es de nivel inicial, el 47,3% de primaria y el 14,5% de
secundaria.” Segun &rea de ubicacion, “en el area urbana es mayor el porcentaje de
instituciones de nivel inicial (43,2%) y de primaria (33,5%); mientras que, en el area
rural es mucho mayor el porcentaje de instituciones de nivel primaria (54,9%).” [7]
Luego de corroborar el porcentaje total de las instituciones en el Peru, se realizard un
filtrado por los siguientes indicadores: departamento, nivel educativo, gestion

privada, forma educativa, método de ensefianza y cantidad de alumnos.

Cantidad de instituciones educativas

Las instituciones privadas de educacion basica regular que tiene en cuenta los niveles
de inicial primaria y secundaria, en la region Lambayeque, de los cuales se filtrd
aquellos que cuentan con mas de 500 alumnos y brindando educacion presencial, se

pude encontrar 14 instituciones que cumplen con dichas caracteristicas.

llustracion 10 Servicios educativos

SERVICIOS EDUCATIVOS Namero de Servicios
e 1.102

2014 2015 2016 2017 [gelabd
=T DUCATIVA
an O A
'\ly‘ @ ‘\\lg‘ B4 urbano ACTIVA (integr: sal) N zada
N° DE SERVICIOS POR DRE - UGEL Rural INACTIVA(excl cen.

LIMA METROPOLITANA 10886
AREQUIPA 2077
LA LIBERTAD 1424
PIURA 1309
JNIN [ 1211
CALLAO 1169
Lamsaveque ] 1102
uma provinCias I 831
ca || 760
ANCASH 715
Cusco 645
o -Bos p——— s 1 1-25  26-50 51-100 101-200 201-500 501amis kp::m

AREA CANTIDAD DE SERVICIOS SEGUN N° DE ESTUDIANTES

282
225 303
179

100 52 5
16

CAIAMARCA | 432
AVACUCHO | 312
Huanuco | 273

TACNA | 199 1.000

TUMBES | 141 =
METODO DE ENSENANZA

LORETO | 127
Educacion 2 distancia (PEAD)

SANMARTIN | 127
% = enci. ¢
et | 118 B4 educacion presencial 500

APURIMAC | 112

MOQUEGUA | 107
MADRE DEDIOS | 87
PASCO | 82
HUANCAVELICA | 64

AMAZONAS | 37 . - s
o il 10 mil FUENTE: Padrén de Servicios Educativos. Datos actualizados periodicamente.

GESTION EDUCATIVA CANTIDAD DE SERVICIOS SEGUN N° DE DOCENTES

1.081

6 12 3 0 0 0 0

2.5 6-10 11-20 21-30 31-50 5la No

[
Privada mis  Report..

Fuente Enlace: http://escale.minedu.gob.pe/inicio
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I11. Metodologia

3.1. Tipoy nivel de investigacion

La presente investigacion fue cuantitativa porque trabaja empleando el método deductivo
y el andlisis estadistico. Pero de tipo experimental ya que nos permitira constatar la
hipdtesis planteada, al poder realizar la manipulacion de las variables y establecer
posibles situaciones que se encontraran, con el fin de explicar cual es la causa o el motivo

por el que se ejecuta una situacion.

Causa
(Mejorar la calidad de procesos de atencion)

X

Efecto
(Modelo de gestion de servicio —adaptado al servicio en entidades educativas)

Y

El nivel del presente trabajo sera Descriptivo, por el motivo que se ha predispuesto a
eventos o posturas, para obtener respuestas del impacto en el usuario, pero sin cambiar el

entorno.

3.2. Disefio de investigacion
Para la presente investigacion, se pudo determinar que el disefio a utilizar fue Cuasi
experimental, ya que se mediran los valores de la variable dependiente, calidad de
procesos de atencidn, en el momento pre test; como segundo paso se aplica la variable
independiente, modelo de gestion de servicio, después se realiza el post test donde se
tendra que volver a medir la variable dependiente. Por Gltimo, se comparan ambos
resultados.
Podemos considerar el esquema cuasi experimental de la siguiente forma:
G01X02
Donde:

e G: Caso de estudio seleccionado.

e O1: Calidad de los procesos de atencion de las instituciones privadas de educacion

basica regular de la region Lambayeque con mas de 500 alumnos, antes de la

aplicacion del modelo de gestidn de servicios.
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e X: Modelo de gestion de servicios.
e 02: Calidad de los procesos de atencion de las instituciones privadas de educacion
béasica regular de la region Lambayeque con mas de 500 alumnos, después de la

aplicacion del modelo de gestion de servicios.
Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacion
La poblacion que se consideré para la presente investigacion seran las
instituciones privadas de educacién bésica regular de la regién Lambayeque con
mas de 500 alumnos, donde se encontraron 16 instituciones, sobre las cuales se

aplicaran los célculos de la muestra.

3.3.2. Muestra

Para la siguiente investigacion se aplico la formula de muestra finita:

ZZ*P*Q*N
~ (N—=1)*e2+ (Z2xP*Q)

n

» N=Universo

e = 0.1 (Méaximo de error permisible)
Z=1.65 (Valor tabla) (90%)

P = 0.5 (Proporcién de la poblacion)
Q=0.5(1-P)

Calculando:

3 1.65% % 0.5 * 0.5 * 16
"~ (16 —1) * 0.12 + (1.652 % 0.5 * 0.5)

n

B 2.72%05x0.5%16
~ 15%0.01+ (2.72 % 0.5 % 0.5)

n=13.1

n
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Luego de realizar la férmula con los datos relevantes de la investigacion se
obtuvo como muestra 13 instituciones privadas de educacion bésica regular

de la region Lambayeque con mas de 500 alumnos.

3.3.3. Muestreo
Se utilizo el muestreo de tipo no probabilistico por conveniencia, porque consiste
en seleccionar las instituciones que estén facilmente disponibles y que se pueda

tener acceso a su informacion.

3.4.  Criterios de seleccion

Los criterios de seleccion que se tuvieron en cuenta conforme a los propdsitos de la
investigacion se delimitaran en instituciones privadas de educacion bésica regular de la
region Lambayeque con més de 500 alumnos, los cuales seran elegidos aleatoriamente de

la muestra calculada.

3.5.  Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas que se usaron fueron las siguientes:

Juicio de expertos

El juicio de expertos es un procedimiento para monitorear la confiabilidad de una
investigacion, mediante el criterio de la persona basada en su recorrido en el tema, y que
pueden dar informacion, evidencia, juicios y valoraciones

Método de observacion.

Se especifica y puntualiza la informacion relevante y segura referentes a conductas,

eventos o situaciones perfectamente identificadas e insertadas en un contexto teorico.

Los instrumentos que se utilizaron son:

Planilla de Juicio de Expertos.

Es un formato donde se evalla mediante ponderaciones la fiabilidad de la investigacion,
las personas encargadas de colocar un puntaje para finalmente promediarlos, deben ser
expertos en una industria o disciplina.

Ficha de observacion.

Es un formato que permite conocer la manera como se desarrollan las actividades y los

resultados que se tienen de ellas.
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3.6.  Procedimientos
Se realiz6 encuestas y reuniones de entrevistas a los usuarios, asi también el analisis
documental y técnico de la institucion.
Entrevistas:
Se realiz6 con los integrantes del &rea de TI, porque son ellos los que monitorean y
brindan soporte de los procesos educativos mediante herramientas tecnoldgicas en la
gestidn de instituciones privadas de educacion basica regular de la region Lambayeque.
Cuestionarios:
Se requieren para tener una vision especifica de los procesos que se ejecutan por el area
de TI para dar soporte en cada una de ellas.
Se hard uso de una ficha de cuestionario, donde se planteard generar diferentes
interrogantes que sera entregada a los usuarios correspondientes de los centros educativos
con el fin de analizar el estado actual.

1. Identificar los diferentes tipos de usuarios.

2. Establecer las interrogantes.

3. Con los datos obtenidos, se procesan en los programas SPSS o Microsoft Excel.
Observacion:
Se utiliza para tener una vision general de la informacion estratégica de la empresa.
Para ello realizaremos un analisis de los diferentes documentos:

e Plan estratégico del area de TI.

e Revision de documentos administrativos.

3.7. Plan de procesamiento y analisis de datos
Los indicadores se visualizaron en graficos estadisticos elaborados en los programas de
SPSS y Microsoft Excel.

3.8.  Consideraciones éticas

Los criterios éticos que se tomaron en cuenta para la investigacion, se encuentran en
relacion con el “codigo deontologico del Colegio de Ingenieros del Perd” [21], en medida
de presentar de manera precisa y clara el contenido, con la finalidad de contribuir en la
gestidn de servicios y asi dar valor a las instituciones educativas en el departamento de

Lambayeque.
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En relacién con la sociedad

Articulo 100.- Los ingenieros deberan desarrollar actividades segin sus habilidades y
conocimientos referente a su profesion, teniendo como base las normas de Ingenieria.
[21]

Articulo 102.- Ante cualquier situacion inapropiada, se debe comunicar al cliente de las
posibles consecuencias que pueda llegar a suscitar, ademas es necesario informar a la
autoridad competente. [21]

En relacién con el pablico

Articulo 105.- Se debe manifestar cualquier opinién o documentacion con fundamentos,
es decir luego de un previo estudio, para poder entregar una informacion completa. [21]
Articulo 106.- No se debe ocasionar situaciones de controversia al momento de manifestar
un trabajo. [21]

En relacién con la competencia y perfeccionamiento del profesional

Articulo 112.- Es importante para la vida profesional encontrase a la vanguardia del
mundo actual, es decir, se debe estar actualizado mediante capacitaciones u otro medio
de estudio. [21]
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IV. Resultados

4.1. Diagnostico del sector

Para saber el estado actual del sector se ha utilizado herramientas adecuadas para
el registro de informacion, en este caso encuestas a los integrantes del area de T1I de cuatro
instituciones privadas de educacion basica regular de la region Lambayeque y una ficha
de observacion al jefe de &rea. Dichos instrumentos han sido validados por dos expertos
en gestion de servicios ademas de utilizar como referencia el punto APO del marco de
trabajo COBIT 5.

Segun el resultado de las encuestas se puede verificar que en las empresas
actualmente el 40% aun no tiene un plan estratégico de T1 ademas del 46,7% indicd que
sus objetivos como area de TI se encuentran alineados a los objetivos de la organizacion.
Cuando se consulta referente al uso de metodologias, solo el 26,7% han utilizado alguna
de ellas para realizar los procesos de elaboracion de informes.

Al verificar la planificacion de sus servicios se puede identificar que el 53,3%
indica que no tienen claro la comprension del disefio y definicion de los servicios que
brindan, y el 86,7% indica que no tienen una estructura de toma de requerimientos para
la ejecucion de los procesos. Por otro lado, las funciones y roles del area de TI si se
encuentran claramente definidas para un 73,3% al igual que tener un ambiente apropiado
para el funcionamiento del area, lo cual permite organizar y coordinar acciones al interior
de la unidad y con otras areas, para generar sinergia y alcanzar las metas deseadas en
forma colaborativa. Un 66,7% de los encuestados mencionan que cuentan con la
innovacion tecnoldgica necesaria para la ejecucion de sus servicios a diferencia del
33,3%. Cabe destacar que un 93,3% cuenta con el personal competente para cumplir las
funciones asignadas, brindando un servicio de calidad siendo muy provechoso para la
institucién al agilizar la toma de decisiones y la solucion de problemas. El 53,3% de
personas encuestadas sefialan que no se tiene un inventario de los activos de TI, es decir
no tienen un control adecuado de los activos, generando que la accién del equipo de Tl
se vuelve limitada y arriesgada sin la informacion exacta.

El 20% de los encuestados mencionan que las areas de la institucion a las cuales
ellos les brindan el servicio de atencion o solucidn a las incidencias que podian tener se
encuentran inconformes, tambien el 93,3% de los ellos indican que demoran en ser

atendidas. Los resultados también muestran que solo el 26,7 han analizado y verificado
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cuanta es la pérdida econémica por falta de servicios de Tl y por ejecutar de manera
errénea los servicios que brinda su area.

Se tiene en comun por parte de todos los usuarios encuestados que el 100% indican
que existen procesos criticos del negocio que dependan del area de TI, ademas de
mencionar que el 66,7% tiene como una gran ventaja que la alta direccion proporcione
los recursos necesarios para que el &rea de Tl tenga un buen desempefio. Es necesario
denotar que el 100% depende de servicios que brindan proveedores externos.

Los servicios que brinda el area de TI a los diferentes usuarios internos y externos
de la institucion no son brindados correctamente, mediante la ficha de observacion
podemos llegar a dicha conclusion. Los diferentes procesos que se ejecutan en el area de
TI tienden a tener dificultades durante su ejecucién ademas de no encontrarse disefiados
ni descritos correctamente en ningun documento, también no se tienen actividades
establecidas para monitorear los servicios brindados.

Por estas razones y la importancia que tiene el correcto manejo de los servicios,
se propone como solucion a la problematica, disefiar e implementar un modelo de gestidn
de servicios de tecnologias de informacion para mejorar la calidad de procesos de
atencion del area de TI, de manera que se puedan alinear los objetivos de la institucion,
gestionando las tecnologias existentes y garantizando que estas apoyen a lograr las metas.

4.2. Analisis de estandares, marcos de trabajo y metodologias

Se realizo un analisis comparativo desde la perspectiva de los diferentes estandares, guias
y marcos de trabajos relacionados con la gestion de servicios, se mencionara cual fue el

criterio que se tuvo para elegir en cada fase del modelo propuesto.

FASE I. Establecer el contexto

En nuestro pais, “el Tribunal Constitucional” indicé que la educacion es muy importante
para el proceso de los estudiantes al ser un derecho prioritario que deben tener, sino
también es un servicio publico que debe brindar a la ciudadania con la calidad oportuna
y de la manera correcta, es por ellos que el Estado debe certificar la entrega de este
servicio (expediente N.° 4232-2004-AA/TC). [22]

Se contempla la clausula 4.1 “Entendimiento de la Organizacion y su Contexto, de la

norma ISO/IEC 21001:2018”. Se sefiala cuales son los aspectos estratégicos que debe
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tener en cuenta la institucion para poder corroborar que sean entregados correctamente,

verificando tanto aspectos internos como externos. [23]

Aspectos estratégicos internos
» Partes internas involucradas. Para determinar todas las necesidades y las
expectativas de las partes que permiten que el area de T1 pueda determinar cuéles

son las necesidades y las expectativas que deben ser cumplidas obligatoriamente.

Fuente de informacion: Plan estratégico, objetivos estratégicos, principios
rectores, organigrama de institucion, modelo operativo, etc.

» Recursos. Es importante identificar los recursos de la institucion para llevar un
correcto uso generando asi productividad mediante la obtencién de los objetivos
de la institucion.

Fuente de informacion: Inventario de infraestructura tecnoldgica.

» Estructura Organizacional. Cada integrante de la institucion tiene un rol
especifico, dicho rol estd compuesto por actividades especificas segun el area de
trabajo, es necesario tener establecida la informacion porque servira de guia para
la alta gerencia a verificar el talento que necesita ser afiadido a la institucion.
Fuente de informacion: Organigrama institucional

» Objetivos estratégicos. Es necesario determinar los objetivos para lograr metas

especificas establecidas en la misién.

Fuente de informacion: Plan Estratégico de la organizacion.

Aspectos estratégicos externos
» Econdmicos. Se tienen diferentes aspectos economicos que influyen en la
institucion tales como los ingresos y egresos, desempleo, entre otros.
Fuente de informacién: INEI, BCR
» Competitivo. Existe una variedad de instituciones educativas en el mercado, que
tienen la rivalidad, generando competencia en el servicio, infraestructura, precio

o calidad al momento de brindar un servicio.

Fuente de informacion: Analisis FODA de la institucion.
» Tecnologico. El uso de herramientas tecnoldgicas desarrolla el autoaprendizaje
para formar personas autosuficientes, ayuda a la optimizacion de las tareas

Ilegando a ser mucho mas eficientes.
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Fuente de informacion: Revistas tecnoldgicas, INEI.
» Reglamentario. Conjunto de reglas o preceptos estipulados por el Estado para

evaluar y validar el servicio brindado por cada institucion.

Fuente de informacion: MINEDU, SUNEDU, SUNAT, INDECI, SUNARP,
INDECORPI, etc.

FASE II. Disefio de servicios de TI

Fue importante identificar la informacion actual con respecto a los activos, roles,
funciones, procesos que tiene el area de TI para poder evaluar y constatar con lo que se
deberia considerar, para ello se tomara como referencia los marcos de trabajo COBIT
APOO01.07 “Gestionar la mejora continua de los procesos.”, APO01.02 “Establecer roles
y responsabilidades”; MAGERIT fase II. Analisis de riesgos “Identificacion de activos,
valoracion de activos” y la ISO 21001:2018 clausula 5: Liderazgo 5.3 “Roles y
autoridades de la organizacion”. Se identifican los aspectos mas relevantes de la entrega
de servicios activos, procesos y roles, que permitiran facilitar el desarrollo de las

actividades al area de TI.

FASE I11. Catalogos de servicios de Tl

Cada institucion tiene servicios diferentes dependiendo las necesidades que se desean
cubrir de sus clientes, para ello fue importante poder tener una plantilla en la cual puedan
evaluar lo que actualmente se esta brindando y verificar que es lo que les falta o requieren,
por lo cual que se tomara como referencia los marcos de trabajo COBIT APO09.01
“Identificar servicios TI” y la 1SO 21001:2018, clausula 8: Operacion, 8.3 “Disefio y
desarrollo de los productos y servicios educativos”, permitira a los departamentos de TI,

reducir el costo de la prestacion del servicio.

FASE 1V. Gestion de acuerdos de niveles de servicios

Se tuvo que documentar, reportar y revisar cual es el desempefio actual de los servicios
brindados por la institucion, identificar incidencias o requerimientos por parte del usuario
final, se tomara como referencia los marcos de trabajo ITIL SD4.2 “La gestion de niveles
de servicio”, COBIT APO09.03 “Definir y preparar acuerdos de servicio.” Y la ISO

20000 clausula 6 “Procesos de entrega de servicios”, se identifican los aspectos mas
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relevantes y asi conseguir y mantener clientes en el tiempo. EI SLA es la cantidad de

servicios o productos que la institucion ofrece dentro de un tiempo establecido.

FASE V. Medicion de niveles de servicios

Fue necesario poder evaluar si los servicios que se estan entregando a los clientes, son los
que se ofrecieron de acuerdo a lo negociado, por lo tanto, se tomard como referencia el
marco de trabajo COBIT APO09.04 “Supervisar ¢ informar de los niveles de servicio.”,
se identifican las actividades de supervisar y recolectar datos del nivel de servicio, realizar
revisiones para anticipar tendencias y rendimiento de niveles de servicios, determinar

planes de accidn para incidencias de usuarios.

FASE VI. Mejora continua

Se tuvo el afan de seguir mejorando para poder conseguir el cumplimiento de los objetivos
especificos de la institucion, entregando servicios de calidad y excelente, se tendra como
referencia la ISO/IEC 21001:2018, clausula 10: Mejora 10.1 No conformidad y accion
correctiva” y 10.2 “Mejora continua” en esta fase se recomienda tener la informacion
relevante sobre los servicios que ofrece la institucion y asi poder ofrecer una respuesta
oportuna ante una incidencia ademas de realizar un monitoreo para registrar posibles

oportunidades en instituciones privadas de educacion basica regular.

4.3. PROPUESTA DEL MODELO

Mediante el andlisis de estandares y metodologias referente a gestion de servicios de
tecnologias de la informacién, se identificaron las fases siguientes, las cuales son
coincidentes pero adaptadas a las necesidades del estado actual en instituciones privadas

de educacion bésica regular.
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lHustracion 11 Propuesta de modelo de gestion de servicios

ESTABLECER CONTEXTO DISENO DE SERVICIOS DETI
Aspectos Aspectos . Procesos Activos

estratégicos estratégicos 1 _
internos extermnos Roles y funciones

@

CATALOGO DE SERVICIOS DETI

LI e | e
SENViCios Servicios

GESTION DE ACUERDOS DE NIVELES
DE SERVICIOS

I MEDICION DE NIVELES DE SERVICIOS ‘

| ..“ -

Fuente: Elaboracion propia

El modelo de gestidn de servicios de tecnologias de informacién para mejorar la calidad
de procesos de atencidn en instituciones privadas de educacion basica regular de la regién

Lambayeque.

4.3.1. Descripcion del modelo

El modelo propuesto tiene como finalidad poder contribuir con la gestion de los servicios
del area de TI en las instituciones educativas, mediante plantillas estandarizadas que
apoyen en la recoleccion de informacion.

Cada una de las fases es secuencia de la anterior, es decir, se debe culminar la Fase | para
poder ingresar a interactuar con la Fase Il; excepto la Gltima fase de mejora continua, la
cual, debe corroborar que la base inicial de informacion se encuentre realizada
correctamente (las cinco primeras fases), para poder empezar a optimizar los procesos,
servicios o productos que brinda el area de TI, por ende, mejorar el proceso de atencion,

satisfaciendo las necesidades o requerimientos de los usuarios, apoyando en la ejecucion
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correcta de sus actividades para de esa forma, lograr los objetivos de la institucion
educativa.

Todas las actividades son soportadas por estandares, marco de trabajo o metodologias,
adaptadas al presente modelo como referencia en el uso de conceptos, practicas y

criterios.

4.3.2. Fases del modelo

FASE |. Establecer contexto

En esta fase es importante poder precisar los aspectos estratégicos internos y externos de
la institucion. Es necesario identificar cuéles son las amenazas y oportunidades que se

tiene para establecer la situacion actual.

Actividad 1: Definir los aspectos estratégicos internos

Los aspectos internos son aquellos que apoyan en el proceso de la gestion de los servicios,
los cuales deben estar orientados a las caracteristicas de la institucién, su estructuray a la
estrategia establecida para la entrega de los servicios. En la siguiente plantilla se establece
un formato para la descripcion de los aspectos estratégico internos.

Para el desarrollo de la siguiente actividad se debe tener en cuenta las descripciones
indicadas, para tener la nocion de cuéles son los datos que se necesitan para completar la
tabla.

DEFINICION DE ASPECTOS ESTRATEGICOS INTERNOS CODIGO: P001

Elaborado por:

Aprobado por:

N* ASPECTO DESCRIPCION

1 Partes internas | Grupo o individuo que pueda afectar o ser afectado por las

involucradas. actividades de una empresa de referencia.

2 Recursos Conjunto de elementos disponibles para resolver una

necesidad o para llevar a cabo una empresa.

3 Estructura Se refiere a la disposicion de roles que se agrupan para
Organizacional. formar areas o departamentos, estableciendo

responsabilidad v autoridad.

4 Objetivos Metas a las cuales estd orientada la organizacion alineadas

estratégicos. a la mision v visidn.
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Actividad 2: Definir los aspectos estratégicos externos

El aspecto tecnoldgico externo implica poder analizar y verificar el panorama actual que
gira alrededor de la institucion, las posibles amenazas u oportunidades que puedan llegar
a tener con respecto a competencias o cambios en la sociedad. En la siguiente plantilla se
establece un formato para la descripcion de los aspectos estratégico externos. Para el
desarrollo de la siguiente actividad se debe tener en cuenta las descripciones indicadas,

para tener la nocion de cudles son los datos que se necesitan para completar la tabla.

DEFINICION DE  ASPECTOS ESTRATEGICOS CODIGO: P002

EXTERNOS

Elaborado por:

Aprobado por:

1 Econdémico Se consideran los cambios econdmicos que pueden generar
oportunidades o amenazas en el desarrollo de las
actividades educativas.

2 Competitivo Establecido por las instituciones educativas que operan en
la region Lambaveque.

3 Tecnologico Abarca los cambios tecnologicos que influencian en las
estrategias de las instituciones educativas que abarcan temas
como: cloud computing, dinero electronico, internet de las
cosas, ciberseguridad, etc.

4 Eeglamentario Relacionado con las normas que controlan v legislan en el
sector educativo.

FASE I1. Disefio de servicios

Esta fase tiene como principal finalidad poder identificar los activos, procesos, roles y
funciones del area de TI de las instituciones privadas de educacion basica regular de la
region Lambayeque, identificando sus caracteristicas y cualidades, permitiendo

valorarlos con exactitud.
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* IDENTIFICAR PROCESOS

Esta etapa se determinan los procesos de atencion de la institucion a través de un mapa
de procesos, en el cual se agruparan por 4 fases: procesos estratégicos, operativos, soporte
y control. En la siguiente plantilla se propone un mapa de procesos genérico
especializados para instituciones educativas, la cual debe ser evaluada para poder
corroborar que procesos se tienen actualmente y cuales son necesarios e importantes que

se tengan.
IDENTIFICACION DE PROCESOS CODIGO: D001
L ESTRATEGICOS A
PEOL. Politica, planificacion y estrategia.PE04. Marketing educativo.
PEO2. Analisis de las partes interesadas. PE0S5. Programas de innovacion.
C PE03. Gestion documental. PE06. Encuesta de satisfaccion.
L L OPERATIVOS L
| _V OPO1. Programacion curricular.  OP04. Capacitaciones. $ |
OPO02. Sistemas web. OPO5. Evaluaciones virtuales.
E OP03. Aplicaciones mdviles. OPO06. Laboratorios de computo. E
T SOPORTE T
E SO01. Gestion de recursos humanos.  SO04. Gestion de instalaciones y
S002. Gestion financiera. mantenimiento. E
S S003. Soporte técnico e informatico. SO05. Gestion administrativa. S
( CONTROL
/l CO1. Control CO02. Riesgos.

La siguiente plantilla deberd ser completada realizando una autoevaluacion de los
procesos actuales que tiene la institucion, marcando “SI” o “NO” segtin corresponda.

Se agrega un campo adicional para mencionar otro proceso que no se encuentre en la lista.

IDENTIFICACION DE PROCESOS CODIGO: D002

Elaborado por Nombre del entrevistado

Fecha de registro Fecha de elaboracion de plantilla

TIPO DE PROCESO OBSERVACION
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1 | ESTRATEGICOS

PEOL. Politica, planificacion y X
estrategia.

PE02. Andlisis de las partes X
interesadas.

PEO3. Gestion documental.

PEO4. Marketing educativo. X

PEO5. Programas de innovacion.

PEO06. Encuesta de satisfaccion. X | Se tiene pero de manera
parcial.

2 | OPERATIVOS
OPO1. Programacion curricular.

OPO02. Sistemas web.

OPO03. Aplicaciones moviles. X
OPO04. Capacitaciones. X | Servicio tercerizado.
OPO05. Evaluaciones virtuales. X

OPOQ6. Laboratorios de computo.
3 | SOPORTE

SO01. Gestidn de recursos humanos.

S0O02. Gestidn financiera.

S003. Soporte técnico e informaético.

x| X| X| X

SO04. Gestion de instalaciones y
mantenimiento.

SO05. Gestion administrativa. X
4 | CONTROL

CO01. Control Interno.
C02. Riesgos.

X
PROCESO ADICIONALES

Agregar otro proceso adicional que cuenta la institucion educativa.
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Actividad 1: Establecer procesos por cada area

La finalidad de la actividad es determinar los procesos que tiene cada area de la institucion

para verificar la dependencia de cada uno de ellos con los procesos que brinda el area de

TI, se debe verificar la plantilla PO03 para poder identificarlos.

ESTABLECIENDO PROCESOS POR AREAS CODIGO: D003
Elaborado por: Nombre del entrevistado
Fecha de registro Fecha de elaboracion de plantilla

Unidad del negocio Area donde pertenece el entrevistado

DEPENDENCIA DE
PROCESO POR TIPO DE RESPONSABLE
. LOS SERVICIOS DE
AREA PROCESO DE TI DETI

. : T1 (Ver plantilla D002 — _
(Ver plantilla D002) (Ver plantilla D002) (Ver plantilla D0O09)

Etiqueta de procesos)

Actividad 2: Establecer periodos de tiempo

En la actividad se debe realizar la valoracion del “tiempo objetivo de recuperaciéon (RTO),
el punto objetivo de recuperacion (RPO) y el periodo maximo tolerable de interrupcién
(MTPD).” [24]

Punto Obijetivo de Recuperacion (RPO)

Es la cantidad maxima que se puede perder de informacion de la institucién ante un
desastre. Segun las indagaciones respectivas del caso de estudio en el presente proyecto,

se identifico que la frecuencia de backup (RPO) se realiza al finalizar la semana.

VALOR PUNTO OBJETIVO DE RECUPERACION
0 No existe perdida de datos.
1 Pérdidas de datos aceptables

Tiempo Objetivo de Recuperacion (RTO)
Son periodos de tiempo establecidos por la institucién educativa que pueden tolerar ante
la interrupcidn de un proceso, segun su necesidad. Se tiene una lista de cinco items con

periodos para reanudar la operatividad.
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TIEMPO OBJETIVO DE RECUPERACION

1 La actividad o el proceso requieren alta disponibilidad (100%:).

La actividad o el proceso no pueden estar interrumpidos mas de 5 horas.

La actividad o el proceso no pueden estar interrumpidos mas de 12 horas.

da | | B2

La actividad o el proceso no pueden estar interrumpidos mas de 24 horas.

L)}

La actividad o el proceso no pueden estar interrumpidos mas de 48 horas.

Periodo Maximo Tolerable de Interrupcién (MTPD)

La institucion educativa debe evaluar que tan perjudicial puede ser el no reanudar un
proceso, de tal forma que pueda poder en peligro la factibilidad como organizacién. Se
tiene una lista de cinco items con periodos de tiempo para valorar los procesos.

VALOR PERIODO MAXIMO TOLERABLE DE INTERRUPCION

1 La viabilidad de la empresa es afectada seriamente en la

primera hora luego de la interrupcidn.

2 La viabilidad de la empresa es afectada seriamente después

de 3 horas luego de la interrupecion.

3 La viabilidad de la empresa es afectada seriamente después

de 12 horas luego de la interrupcion.

4 La viabilidad de la empresa es afectada seriamente después

de 24 horas luego de la interrupcidn.

5 La viabilidad de la empresa es afectada seriamente después

de 72 horas luego de la interrupcion.

Segun lo establecido en las matrices anteriores, se debe ser objetivo al momento de
valorizar cada proceso para tener resultados que muestren la situacion actual real de las

instituciones basico regular de la region Lambayeque.

ESTABLECIENDO TIEMPOS POR PROCESOS CODIGO: D004

Elaborado por: Nombre del entrevistado

Fecha de registro Fecha de elaboracion de plantilla

Unidad del negocio Area donde pertenece el entrevistado




52

MTPD

(Completar

PROCESOS DE PROCESO RTO RPO
AREA DE TI (ver (Completar (Completar con

con valores
(Ver plantilla D003)  plantilla D003) con0o01) valores entre 1y 5)

entre 1y 5)

Actividad 3: Establecer el nivel de criticidad de los procesos

Se debe calificar que tan critico podria llegar a ser un proceso si no se tiene en

funcionamiento, los valores se tomaran segun lo establecido en la siguiente escala:

VALOR ESCALA CRITICIDAD DE PROCESOS

1 No critico | De 7 dias a mas.

2 Sensible | De 4 a 7 dias.

3 WVital De 12 horas a 3 dias
4 Critico | De 0a 12 horas.

Segun la escala propuesta, se debe valorizar los procesos por cada uno de ellos para tener

una idea mas concreta de su importancia.
ESTABLECIENDO NIVEL DE CRITICIDAD DE

CODIGO: D005
PROCESOS
Elaborado por: Nombre del entrevistado
Fecha de registro Fecha de elaboracion de plantilla

Unidad del negocio | Area donde pertenece el entrevistado

CRITICIDAD

(Completar con valores entre
elly4)

PROCESOS PROCESO DE Tl

(Ver plantilla D0O03) (Ver plantilla D0O03)

* IDENTIFICAR ACTIVOS.

La etapa tiene objetivo establecer los activos que dan soporte a las operaciones de
instituciones privadas de educacién basica regular de la regién Lambayeque,
identificando su clasificacion y atributos.
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Actividad 4: Clasificacion de activos

La actividad desea clasificar los activos en Procesos de negocio, servicios, aplicaciones,
soporte TI, para tener un mejor entendimiento y control de ellos, los cuales se encuentran
catalogados.

La siguiente plantilla deberé ser completada realizando una autoevaluacion de los activos

actuales que tiene la institucion, marcando “SI” o “NO” seglin corresponda. Se agrega un

campo adicional para mencionar otro activo que no se encuentre en la lista.

IDENTIFICACION DE ACTIVOS CODIGO: D006
Elaborado por: Nombre del entrevistado
Fecha de registro: Fecha de elaboracion de plantilla

’ : ETIQ. ACTIVO
N°  CLASIFICACION @ CATALOGO DE ACTIVOS

SI NO

Proceso de negocio | Proceso de Matricula P_MA
[P] Proceso de Gestion Académica | P_GA

Son las actividades | Proceso de Gestion Curricular | P_GC
que tienen relacion | Proceso de  Gestion de | P_GE
unas con otras, con el | Educacion

5 | fin de ofrecer un| Proceso de Gestion Virtual P GV
servicio o0 producto,

Al W N

las cuales ayudan a
conseguir los objetivos
propuestos por la

institucion educativa.

6 Servicio Campus Virtual —|S CV

Servicio [S]
Intranet
Es un conjunto de

_ _ Servicio de Gestion académica | S_GA
acciones destinadas a

7 Servicio Wifi S W
entregar valor para _ _

8 _ Servicio de Correo Electronico | S_CE
poder satisfacer _

9 ) Servicio Acceso Internet S Al
determinados

10 o Servicio Telefonia ST
requerimientos 0

11 Servicios Audiovisuales S A

solicitudes de clientes.
12 Aplicacion movil S AP
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con la finalidad de
poder solucionar
incidencias al
momento de hacer uso

de un servicio.

13 Aplicaciones [A] Sistema de Gestion de Base de | A_GB
Dan soporte a los | Datos D

14 | servicios de la | Sistema de Gestion Académica | A_ GA

15 | institucion educativa, | Sistema de Gestion | A_GA
estos  puedes  ser | Administrativo D

16 | conjunto de | Sistema de Gestion de Personal | A_GP

17 | programas, Sistema de Contabilidad AC

18 | instrucciones y reglas | Sistema de Pensiones AP
Informaticas.

19 Soporte de Tl [S] Servidor Web S SW

20 | Proporciona asistencia | Servidores Base de Datos S_SBD

21 |a los usuarios de la | Servidores de Comunicacion S SC

22 | institucion educativa, | Dispositivos de Comunicacion | S_DC

ACTIVOS ADICIONALES

Agregar otro activo adicional con el que cuenta la institucion educativa.

Actividad 5: La valoracion de activos

Luego de identificar los activos que se tienen actualmente en la institucion, los cuales

deben ser estimados tanto cuantitativa como cualitativamente, dependiendo el grado de

relevancia que pueda llegar a tener. Para el proceso de valoracion, es recomendable

utilizar la Escala de Likert, ya que cuenta con los beneficios de medir grados de

conformidad con respecto a los criterios que se desean, para la disponibilidad e integridad.

Se tiene una lista de items con diferentes valores para poder calificar los activos de la

institucion educativa.

Integridad (I): Exactitud y totalidad de la informacion

Disponibilidad (D): Acceso a la informacion cuando se necesita.
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DISPONIBILIDAD

VALOR CRITERIO
1 No es necesario.
2 Disponible un 10% de tiempo.
3 Disponible un 30% de tiempo.
4 Disponible un 60% de tiempo.
5 Disponible un 90% de tiempo.

INTEGRIDAD
VALOR CRITERIO

1 Mo es necesario.

Mo es relevante la informacion.

Tiene que estar conforme y completo un50%.

| | b2

Tiene que estar conforme v completo un 70%.

LM

Tiene que estar conforme v completo un 90%.

Se debera realizar la evaluacion por parte de las instituciones, de la manera mas
precisa y objetiva posible, para tener resultados coherentes luego de haber realizado

la valoracion de activos segun los criterios ya mencionados.

CUADRO DE VALORACION DE ACTIVOS CODIGO: D007

Elaborado por: Nombre del entrevistado

Fecha de registro: Fecha de elaboracion de plantilla
CATALOGO DE ACTIVOS CRITERIOS DE EVALUACION

ETIQUETA ., D I
DESCRIPCION PROCESO

N DE ACTIVO : (Completar ~ (Completar :
(Nombre de activo. (Ver plantilla
(Ver plantilla . con valores  con valores
Ver plantilla DO06) 0[07))]
D006) entrely5) entrelyb5)
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* IDENTIFICAR ROLES Y FUNCIONES

La etapa tiene como objetivo determinar los roles y las funciones que cumple cada uno
de ellas en cada fase que tiene el servicio en instituciones privadas de educacion basica
regular de la region Lambayeque, con el fin de tener claro que actividades debe cumplir
cada integrante del &rea de TI y diferenciar que rol es realmente necesario en las
instituciones educativas ademas de asignarlo a un proceso.

Actividad 6: Identificar las funciones por roles

La actividad tiene como objetivo determinar los roles y las funciones que cumple cada
uno de ellas en cada fase que tiene el servicio.

La siguiente plantilla deberd ser completada realizando una autoevaluacion de las
funciones por cada rol que tiene la institucion, marcando “SI” o0 “NO” segun corresponda.
Se agrega un campo adicional para mencionar otro rol o funcion que no se encuentre en

la lista.

IDENTIFICAR LAS FUNCIONES POR ROLES CODIGO: D08

Elaborado por: Nombre del entrevistado

Fecha de registro: | Fecha de elaboracion de plantilla
N° ROLES FUNCIONES

1 Planificar, disefiar, implementar,

administrar y evaluar el software y
hardware de los sistemas
implementados y sus actualizaciones

de las instituciones educativas.

Coordinacion | Generar e implementar
de tecnologias . :
de procedimientos y procesos de manejo
informacion e | y control de inventarios de equipos,
innovacion : -~
educativa partes y piezas tecnoldgicos, del

sistema integrado de tecnologia

Coordinar las actividades propias del
disefio y desarrollo de aplicaciones
informaticas-teleméaticas necesarias

para proveer el servicio de educacion
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con apoyo tecnoldgico.

Implementacion de la Innovacion
Tecnologica y Entrenamiento de

docentes

Desarrollador
de
aplicaciones
informaticas

Desarrollo e Implantacion de

Soluciones Informaticas

Soporte técnico a los Sistemas

Informéticos

Monitorio, Evaluaciéon e Impacto de

Sistemas Informaticos

Asesorar a las diferentes comisiones
de las que es participante en el uso de
diferentes tecnologias para agilizar

los trabajos correspondientes.

Técnico de
medios
tecnoldgicos

Mantenimiento y control de

inventarios.

Soporte técnico en las operaciones

cotidianas.

Soporte técnico en Tecnologias de

Informacién e Innovacién Educativa.

Participar en el desarrollar programas
computarizados de aplicacion 'y

simulacion.

Instalacion de recursos y actividades

adicionales.

Disefiador
institucional

Planeacion del Disefio institucional
didactico y creacion de recursos

digitales para la educacion.

Implementacion Capacitacion sobre
el uso de los recursos digitales para la

educacion.

Monitorio, seguimiento y Evaluacion

de Impacto de los recursos digitales
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para la educacion.
ROLES ADICIONALES

Agregar otro proceso adicional que cuenta la institucion educativa.

Actividad 7: Determinar roles a los procesos

La actividad tiene como objetivo determinar los roles por cada proceso identificado en
las instituciones privadas basico regular de la region Lambayeque ademas de determinar

su orden critico.

DETERMINAR ROLES A LOS PROCESOS CODIGO: D09
Elaborado por: Nombre del entrevistado
Fecha de registro Fecha de elaboracion de plantilla

ORDEN CRITICO

(Completar segun la

PROCESO ROL
(Ver plantilla D002) (Ver plantilla D009)

relevancia de los procesos)

FASE I1l. Catélogo de servicios de ti

Esta fase tiene como objetivo realizar clasificacion de servicios que brinda el area de Tl
en instituciones privadas de educacion basica regular de la region Lambayeque, para

luego describirlas y valorizarlos.

Actividad 1: Clasificacion de servicios

Esta actividad servira para clasificar los servicios que brinda el area de Tl a las demas
areas de las instituciones educativas.

La siguiente plantilla debera ser completada realizando una autoevaluacion de los
servicios del area de TI que tiene la institucion, marcando “SI” o “NO” segin

corresponda. Se agrega un campo adicional para mencionar otro servicio, si es que se

tuviese.
SERVICIOS DE TI CODIGO: Co001
Elaborado por Nombre del entrevistado

Cargo Responsabilidad en la institucion educativa
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Fecha de registro Fecha de elaboracion de plantilla
CLASIFICACION DE
SERVICIO SERVICIODE TI ETIQUETA
HD_S
Equipos de | HD_ELC
laboratorios de
cémputo.
Dispositivos HD_DP
HARDWARE DE portéatiles. (Lector de
ADMINISTRACION cddigo de barras,
ESCOLAR modulo de
asistencia)
Equipos HD_EA
audiovisuales.
Impresoras y | HD_IE
escaneres.

Soporte técnico | STI_STP
presencial.
Soporte técnico | STI_STR

SOPORTE remoto.
TECNICO/INFORMATICO | Asistencia telefonica | STI_AT
Mantenimiento  de | STI_MHS
hardware y software

correctivo.
Servicio de conexion | IR_CRC
INFRAESTRUCTURA DE
de red por cable
REDES

Servicio de conexion | IR CRI
INSTITUCIONALES -
de red inalambrica

GESTION DE Copias de seguridad | GSI_CS
SEGURIDAD DE Gestion de | GSI_GIA
INFORMACION identidades y

EDUCATIVA accesos.




Gestion de eventos | GSI_GES

de seguridad.

Internet C_INT
CONECTIVIDAD Wi CWF
Intranet C_INT
Conexion VPN C _CVPN
COMUNICACIONES Correo institucional | C_CI
Videovigilancia S W
SEGURIDAD ESCOLAR | Software proteccion | S_ SPC
Antivirus
Sistema SI_SAF

administrativo y

financiero

Sistema académico | SI_SA
Aula virtual SI_AV
Directorio Activo SI_DA

SISTEMAS DE
INFORMACION PARA
GESTION EDUCATIVA

Sistema de notas SI_SN

Sistema de matricula | SI_SM

Aplicacion movil SI_AM
Sistema de | SI_SMR
monitoreo de la red

Pagina Web. SI_PG

OBSERVACION

Agregar otro servicio adicional con el que cuenta la institucion educativa.

Actividad 2: Descripcion de servicios de T

La actividad permite detallar los procesos que se realizan para cada servicio, ademas de
relacionar con un rol y activo que sean utiles para cumplir objetivos al ser la principal

base econdmica de las instituciones educativas.

SERVICIOS DE Tl CODIGO: C002

Elaborado por: Nombre del entrevistado
Fecha de registro: Fecha de elaboracion de plantilla
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SERVICIO DESCRIPCION DEL
DE TI (ver SERVICIO (Explicar

ROL ACTIVOS

(Ver plantilla D009) (Ver plantilla DO06)
plantilla CO01) para que sirve el servicio)

Actividad 3: Valoracion de Catalogos de servicios

La actividad permitira describir todos los servicios de Tl que ofrece una empresa; asi
como darles una ideaalos clientes de cudles deben ser sus expectativas en

referencia a estos servicios.

e Valoracion de servicios
Es un indicador que permite priorizar los activos segin su importancia o necesidad
para brindar un servicio. Se tiene una lista de cuatro items para valorar los

servicios del area de TI.

VALOR CRITERIO

1 Critica.
2 Alta

3 Media.
4 Baja.

e Valoracion de tiempo de atencion
Este indicador mediréa cual es el tiempo maximo de atencién por cada uno de los
servicios de TI, se evaluara dependiendo la relevancia para los usuarios que

utilizan el servicio.

VALOR TIEMPO DE ATENCION  CRITERIO

1 1 HORA Critica.
2 4 HORAS Alta.
3 48 HORAS Media.
4 72 HORAS Baja.
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e Valoracion de tiempo de respuesta
Este indicador medira cual es el tiempo maximo de respuesta por cada uno de los
servicios de TI, basado en la interaccion que tiene cada area de la institucion

educativa con el area de TI actualmente.

VALOR TIEMPO DE RESPUESTA CRITERIO

1 96 HORAS A MAS Muy baja.
2 48 - 96 HORAS Baja.

3 2 - 48 HORAS Regular.

4 1-12 HORAS Inmediata.

CATALOGO DE SERVICIOS CODIGO: C003

Elaborado por: Nombre del entrevistado

Fecha de registro: | Fecha de elaboracion de plantilla

VALORACION VALORACION DE VALORACION
DE SERVICIO TIEMPO DE DE RESPUESTA

SERVICIO

DE TI (Ver
plantilla C001)

(Completar con valoress ATENCION (Completar ~ (Completar con valores

entre 1y 4) con valores entre 1y 4) entre 1y 4)

FASE IV. Gestion de acuerdos de niveles de servicios

Esta fase tiene como prioridad verificar la gestién de acuerdos de niveles de servicios,
desglosar todos los datos iniciales importantes para realizar un acuerdo de servicio, con
la finalidad de ofrecer un servicio 6ptimo cumpliendo con cada requerimiento del usuario
mediante revisiones periodicas que permitiran tener un control y evaluar la disponibilidad

del servicio.

Actividad 1: Identificar datos iniciales

La actividad tiene como objetivo especificar las bases iniciales de informacién a partir
del servicio de brinda. Se deberé realizar una plantilla para cada uno de los acuerdos de
Servicios que se posea.

Para desarrollar esta actividad se debe tener en cuenta, las siguientes indicaciones:
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» Nombre del acuerdo de servicio. Se debe especificar una palabra o palabras
clave para diferenciar y poder interpretar a traves del nombre, de que trata el
acuerdo en mencion.

» Objetivos. Es la meta propuesta a cumplir, es la finalidad del acuerdo de servicio.

» Fecha de inicio. Se especifica cuando fue el dia en el que se firmo el acuerdo de
servicio.

» Duracion del acuerdo. Sera el tiempo determinado que estara en vigencia el
acuerdo de servicio.

» Partes del acuerdo. Son los interesados del negocio que logran un beneficio a
través del acuerdo del servicio, los cuales pueden ser internos o externos. Se debe
registrar el nombre del participante y cuales seran sus responsabilidades o

funciones que tendra durante el proceso.

GESTION DE NIVELES DE SERVICIOS CODIGO: A001

Elaborado por: Nombre del entrevistado

Fecha de registro: Fecha de elaboracion de plantilla

NOMBRE DE ACUERDO DE
SERVICIO

OBJETIVOS FECHA DE INICIO DURACION DEL ACUERDO

PARTES DEL ACUERDO
PARTICIPANTE RESPONSABILIDADES

Actividad 2: Revisiones periodicas

Se debe realizar un documento por cada revision que se realice, cada una de ellas tiene
como finalidad poder verificar el cumplimiento de los acuerdos por parte de los
interesados. Se deben realizar revisiones periddicas y registrarlas en lugar de localizacion.

Para desarrollar esta actividad se debe tener en cuenta, las siguientes indicaciones:

> Nombre del acuerdo de servicio. Es el nombre establecido al momento de su

registro en la plantilla A0O1.
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N° de revision. Serd el identificador de la revision, el cual ser& adjuntado para un
control adecuado.

Fecha de inicio del acuerdo de servicio. Es importante mencionar esta fecha de
inicio del acuerdo de servicio, la cual se encuentra en la plantilla A001, para ir
monitoreando luego de que tiempo se realizd cada una de las revisiones.

Fecha de revision del acuerdo de servicio. Se especifica cuando fue el dia en el
que se realizo la revision del acuerdo de servicio.

Responsable. Es quien supervisa y controla la gestion del servicio.

Localizacién del servicio. Es el lugar donde se gestiona el servicio a monitorear.
Estado del acuerdo de servicio. Es la caracteristica que indica como se viene
realizando el trabajo diario del servicio, si se estan cumpliendo las politicas
establecidas durante el acuerdo del servicio.

Informacién relevante. Son datos importantes de diversos sucedes durante el
periodo de trabajo.

Observaciones. Es la informacion adicional desde la perspectiva del usuario que

utiliza el servicio (opcional).

REVISIONES PERIODICAS DE LOS ACUERDOS CODIGO: A002

Elaborado por:

Nombre del entrevistado

Fecha de registro:

N° DE REVISION

RESPONSABLE

LOCALIZACION

ESTADO DEL ACUERDO
INFORMACION
RELEVANTE

Fecha de elaboracion de plantilla
NOMBRE DE ACUERDO DE SERVICIO

FECHA INICIO DEL FECHA DE REVISION DEL
ACUERDO DE SERVICIO  ACUERDO DE SERVICIO
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OBSERVACIONES

Actividad 3: Disponibilidad del servicio

Esta actividad especifica la disponibilidad de los servicios requeridos. Se debe evaluar

segun la estimacion plasmada en la tabla.

DISPONIBILIDAT
VALOR(N®) | VALOR (%) CRITERIO
5 =10 o es necesario.
4 10 v 20 No es relevante la informacion.
3 20w 50 Tiene que estar disponible.
2 50 v 8O Tiene que estar disponible con urgencia.
1 100 Tiene que estar disponible a la brevedad.

Para desarrollar esta actividad se debe tener en cuenta, las siguientes indicaciones:

» Numero de documento. Sera el identificador de la disponibilidad del servicio, el
cual sera adjuntado para un control adecuado.

» Nombre del servicio. Se debera identificar cual es el servicio para evaluar su
disponibilidad (Ver plantilla C001).

» Requerimiento del servicio. Identificar si se tiene nuevos requerimientos para
mejora la entrega del servicio y asi lograr la satisfaccion de los usuarios.

» Mantenimiento. Indicar si es necesario realizar algin mantenimiento a las
herramientas tecnolégicas con la que se proporciona el servicio.

» Disponibilidad. Se debera medir segun los criterios de valoracion sefialados en la
tabla de parametros de disponibilidad.

» Restricciones. Se menciona ciertas limitaciones que tiene el servicio, las cuales

han ido surgiendo en el momento de realizar las actividades.

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO CODIGO: A003

Elaborado por: Nombre del entrevistado

Fecha de registro: Fecha de elaboracion de plantilla

N° DOCUMENTO NOMBRE DEL SERVICIO




66

REQUERIMIENTO
DEL SERVICIO

MANTENIMIENTO

DISPONIBILIDAD (%)

RESTRICCIONES

Actividad 4: Documentacion de soporte o0 apoyo

En esta actividad es necesario identificar la informacion relevante respecto al servicio y

los acuerdos registrados previamente.

Para desarrollar esta actividad se debe tener en cuenta, las siguientes indicaciones:

» Documentacion. Seran todos los archivos relevantes realizados a lo largo del
inicio de uso del servicio, por ejemplo, el registro del servicio, la descripcion del
servicio, los acuerdos de servicios, entre otros.

» Descripcion del documento. Sera el detalle de lo que contiene la documentacion,

es decir los datos importantes y necesarios para monitorear su desarrollo.

DOCUMENTACION DE SOPORTE O APOYO CODIGO: A004

Elaborado por: Nombre del entrevistado

Fecha de registro: Fecha de elaboracion de plantilla

DOCUMENTACION DESCRIPCION

FASE V. Medicién de niveles de servicios

Esta fase tiene como objetivo revelar cuales son los problemas con los servicios que
brinda la institucion, realizar el seguimiento a los servicios brindados, ademas de buscar

soluciones para brindar un mejor desempefio.

Actividad 1: Supervisar vy recolectar datos del nivel del servicio.

Se debe llevar a cabo reuniones con los usuarios que interactian con los servicios

brindados por el area de TI, para consultar cual es el proceso que se viene llevando, si las
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actividades ejecutadas satisfacen sus necesidades o se tienen algunas incidencias para

mejorar el servicio.
Para desarrollar esta actividad se debe tener en cuenta, las siguientes indicaciones:

» Nombre del servicio. Se debera identificar cual es el servicio para evaluar su

disponibilidad (Ver plantilla C001).

» Tiempo de uso del servicio. Es el periodo de interaccion que se ha tenido

directamente con el servicio.

» Calidad del servicio. Se debe utilizar la siguiente tabla para evaluar dicho

indicador, segun su experiencia con el servicio.

CALIDAD EN EL SERVICIO

Regular Buena Muy buena

» Fallas en el servicio. Se debe utilizar la siguiente tabla para evaluar dicho

indicador, segun su experiencia con el servicio.

FALLAS EN EL SERVICIO

No se tiene Pocas Regulares Constantes

» Satisfaccion de usuario. Se debe utilizar la siguiente tabla para evaluar dicho

indicador, segun su experiencia con el servicio.

SATISFACCION DE USUARIO

Regular Bueno Excelente

» Soluciones adecuadas. Se debe utilizar la siguiente tabla para evaluar dicho

indicador, segun su experiencia con el servicio.
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SOLUCIONES ADECUADAS

A veces Casi siempre Siempre

» Tiempos de respuesta. Se debe utilizar la siguiente tabla para evaluar dicho

indicador, segun su experiencia con el servicio.

TIEMPOS DE RESPUESTA

Algo

Inconforme .
inconforme

Conforme Muy Conforme

» Experiencia de usuario. Describir como ha sido su interaccion con el servicio.

SUPERVISION Y RECOLECCION DE DATOS ‘ CODIGO: N001

Elaborado por: Nombre del entrevistado

Unidad de negocio: Area donde pertenece el entrevistado
Cargo en el negocio: Responsabilidad en la institucion educativa
Fecha de registro: Fecha de elaboracion de plantilla

NOMBRE DEL SERVICIO

TIEMPO DE USO DE
SERVICIO

CALIDAD | FALLAS
DE EN EL
SERVICIO | SERVICIO

SATISFACCION SOLUCIONES TIEMPOS DE
DE USUARIO ADECUADAS RESPUESTA

EXPERIENCIA DE USUARIO
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Actividad 2: Realizar revisiones requlares para anticipar e identificar tendencias en

el rendimiento del nivel de servicio.

Es necesario reconocer cual es el nivel de calidad de atencidn de un servicio que se esta

brindando, es por ello que es importante saber la opinion de los usuarios.

Para desarrollar esta actividad se debe tener en cuenta, las siguientes indicaciones:

>

Cddigo de supervision. Serd el identificador del documento, el cual sera
adjuntado para un control adecuado.

Servicio. Se deberd identificar cual es el servicio que sera evaluado (Ver plantilla
C001).

Procesos. Actividades que se realizan durante la ejecucion del servicio.
Productividad. Se debe utilizar la siguiente tabla para evaluar dicho indicador,

segun su experiencia con el servicio.

PRODUCTIVIDAD

Regular Buena Muy buena

Eficiencia. Se debe utilizar la siguiente tabla para evaluar dicho indicador,

segln su experiencia con el servicio.

EFICIENCIA

Regular Buena Muy buena

REVISIONES PERIODICAS DE RENDIMIENTO CODIGO: N002

Elaborado por: Nombre del entrevistado

Unidad de negocio: Area donde pertenece el entrevistado

Cargo en el negocio: | Responsabilidad en la institucion educativa

Fecha de registro: Fecha de elaboracién de plantilla

CODIGO DE

SERVICIO

SUPERVISION
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PROCESOS PRODUCTIVIDAD EFICIENCIA

Actividad 3. Determinar planes de accidon para incidencias de los usuarios con los

Servicios.

La actividad ayudard a mejorar los servicios que se brindan por parte de TI, dando

soluciones asertivas para su mejor desempefio.
Para desarrollar esta actividad se debe tener en cuenta, las siguientes indicaciones:

» Servicio. Se deberd identificar cual es el servicio que sera evaluado (Ver plantilla
C001).

» Incidencia. Es una situacion nueva, la cual genera inestabilidad en el servicio que
se esta brindando.

» Cddigo incidencia. Seré el identificador del documento.

» Consecuencias. Es el efecto que ocasiona la incidencia suscitada, puede ser un

acontecimiento negativo para la institucién educativa.

INCIDENCIAS DE USUARIOS (6{0]D) [€10 1 \[0]0X]
Elaborado por: Nombre del entrevistado

Unidad de negocio: Area donde pertenece el entrevistado

Cargo en el negocio: Responsabilidad en la institucién educativa

Fecha de registro: Fecha de elaboracion de plantilla

INCIDENCIA
COD. INCIDENCIA

CONSECUENCIAS

e Esquema del plan de accidn.

Se realiza cada vez que existe una incidencia notificada por parte de los usuarios.

Es necesario tener en cuenta los siguientes datos para desarrollar la plantilla:



Caddigo de incidencia. Es el identificador del documento (Ver plantilla NOO3).
Incidencia. Es el nombre de la incidencia previamente notificada.
Pasos. Son las actividades a ejecutar para poder desarrollar el plan de accion.

Descripcion. Es la explicacion de cada uno de estos pasos.

YV V. V V V

Aprobado. Es el jefe a cargo, sera la persona responsable de evaluar si lo que se
va a desarrollar es correcto o0 no.

» Fecha de implementacidn. Seré el tiempo establecido para el desarrollo del plan

de accion.
PLAN DE ACCION CODIGO: N004
Elaborado por: Nombre del entrevistado
Fecha de registro: Fecha de elaboracion de plantilla
COD. INCIDENCIA ‘ INCIDENCIA

PASOS ‘ DESCRICION

Definir objetivo

Detallar estrategias

Plantear tareas

Cronograma de
actividades

Asignar responsables

APROBADO

FECHA DE IMPLEMENTACION

FASE VI. Mejora continua
Actividad 1: Inconformidad de usuarios

Esta actividad tiene como objetivo documentar la inconformidad de los usuarios
mediante una ficha donde se indica cual es el problema y asi poder mejorar el

proceso.
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Para desarrollar esta actividad se debe tener en cuenta, las siguientes indicaciones:

A\

Cod. Documento. Sera el identificador del documento.
Servicio. Se debera identificar cual es el servicio que sera evaluado (Ver

plantilla C001).

» Asunto. Se mencionara cual es la inconformidad encontrada en el servicio.

Y

» Descripcion. Se explicara cual fue la situacion por la cual se encuentra
inconforme con el servicio recibido.
» Evidencia. Se adjuntaran el o los documento que acredite la dificultad

previamente mencionada.

INCONFORMIDAD DE USUARIOS CODIGO: M001

Elaborado por: Nombre del entrevistado

Unidad de negocio: Area donde pertenece el entrevistado
Cargo en el negocio: Responsabilidad en la institucion educativa
Fecha de registro: Fecha de elaboracion de plantilla

COD. DOCUMENTO SERVICIO

ASUNTO

DESCRIPCION

EVIDENCIA

Actividad 2: Tiempo de respuesta inicial

La actividad servira para medir el tiempo promedio que tarda cada representante de
servicio del area de TI para responder por correo electronico o teléfono las

necesidades o dificultades de los usuarios.

Para desarrollar esta actividad se debe tener en cuenta, las siguientes indicaciones:
» Cod. Documento. Sera el identificador del documento.

» Servicio. Se debera identificar cual es el servicio que sera evaluado (Ver
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plantilla C001).

» Medio de comunicacion. Medio por el cual se realiz6 la comunicacion
con el representante del area de Tl y el usuario.

» Turno de comunicacion. Sera el horario en el cual se realizo la
comunicacion con representante del area de Tl y el usuario.

» Tiempo de respuesta inicial. Se debe utilizar la siguiente tabla para

evaluar dicho indicador, segun su experiencia con el servicio.

TIEMPO DE RESPUESTA INICIAL

48 horas a mas 24 horas 7 horas Menor a 2 horas

» Resolucion de incidencia. Se debe utilizar la siguiente tabla para evaluar

dicho indicador, segun su experiencia con el servicio.

TIEMPO DE RESPUESTA INICIAL

A veces Casi siempre Siempre

» Conformidad del servicio de atencion. Se debe utilizar la siguiente

tabla para evaluar dicho indicador, segun su experiencia con el servicio.

CONFORMIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION

Desconforme Indiferente Conforme Muy conforme
4 3 2 1
TIEMPO DE RESPUESTA INICIAL CODIGO: M002
Elaborado por: Nombre del entrevistado
Unidad de negocio: Area donde pertenece el entrevistado
Cargo en el negocio: Responsabilidad en la institucion educativa
Fecha de registro: Fecha de elaboracion de plantilla

COD. DOCUMENTO ‘ NOMBRE DEL SERVICIO
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MEDIO DE COMUNICACION

Correo institucional - Llamada telefonica

TURNO DE COMUNICACION

TIEMPO DE RESPUESTA PROMEDIO

RESOLUCION DE INCIDENCIA

CONFORMIDAD DEL SERVICIO

Actividad 3: Compromiso de trabajadores

La actividad sera util para identificar cuan comprometidos se encuentran los
trabajadores del area de T1 al momento de brindar los servicios, un trabajador que

ejecute correctamente sus actividades puede mejorar el rendimiento empresarial.
Para desarrollar esta actividad se debe tener en cuenta, las siguientes indicaciones:

» Periodo de recoleccion de datos: Indicar hace cuanto tiempo no se realiza
la plantilla de compromiso de trabajador de TI.
» Valor del enunciado. Se debe utilizar la siguiente tabla para evaluar dicho

indicador, segun su experiencia.

TIEMPO DE RESPUESTA INICIAL

En Desacuerdo No estoy seqguro De acuerdo  Muy de acuerdo

» Metas a alcanzar: Se debe establecer las metas a alcanzar para cada uno
de los periodos proyectados en el futuro.

» Promedio de tiempo de desarrollo de listado de metas. Mencionar el
tiempo aproximado que se puede llegar a tener para ejecutar las metas
propuestas.

» Horas promedio de trabajo dirias. Son la cantidad de horas que se
utilizan durante el dia para el desarrollo de las actividades laborales.

» Horas asignadas semanalmente. Es la cantidad de horas de trabajo que
necesariamente se tienen que utilizar semanalmente segun contrato de

trabajo.
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COMPROMISO DE TRABAJADORES CODIGO: M003

Cargo en el negocio: | Responsabilidad en la institucion educativa

Fecha de registro: Fecha de elaboracion de plantilla
PERIODO DE TIEMPO DE RECOLECCION DE DATOS
ENUNCIADO

Se cuenta con los materiales y el equipo que necesito para ejecutar mis
actividades diarias.

Se tiene la posibilidad de desarrollar la mejor capacidad que me destaca.

He recibido, en un periodo de 7 dias, reconocimientos o elogios por un buen
desempefio laboral.

Siento que me valoran como persona.

Fortalecen mi desarrollo.

Mis opiniones son tomadas en cuenta.

La misién de la institucion me hace sentir que el trabajo realizado es
importante.

Mi equipo de trabajo estd comprometido a realizar un trabajo de calidad.

En mi trabajo, se habla de mis avances laborales.

Tengo la oportunidad de trabajar para aprender o crecer profesionalmente.

LISTA DE METAS ALCANZAR

PROMEDIO DE TIEMPO DE DESARROLLO DE LISTADO DE
METAS

HORAS PROMEDIO DE TRABAJO DIARIAS

HORAS DE TRABAJO ASIGNADAS SEMANALMENTE
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Actividad 4: Mejora continua

La actividad se utilizar4& como medio de comunicacién del alcance del proyecto y de

la responsabilidad de cada uno de los miembros del area de TI implicados de modo

que se puede plantear un escenario de resistencias mediante la planificacion de la

mejora continua.

Para desarrollar esta actividad se debe tener en cuenta, las siguientes indicaciones:

>

Definicién del problema. Sera la descripcion de alguna situacion vivida o
que crean que pueda pasar y afectar la entrega del servicio.

Objetivos. Son las metas que se deberan cumplir al momento del
desarrollo del documento de mejora continua.

Evidencias. Adjuntar un documento que acredite el suceso ya mencionado
(Opcional).

Recursos. Son los medios que se tiene como area para poder satisfacer la
necesidad o dificultad encontrada.

Limitaciones. Condicion que impide poder llevar a cabo el documento de
mejora continua.

Usuarios. Los interesados del negocio que seran parte de la mejora continua.
Responsabilidades. Son las caracteristicas o acciones que realizan cada
uno de los usuarios.

Planificacidn. Se debe elaborar un plan especializado para desarrollar la

mejora continua.

MEJORA CONTINUA CODIGO: M004

Elaborado por: Nombre del entrevistado

Fecha de registro: Fecha de elaboracién de plantilla

DEFINICION DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

EVIDENCIAS
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RECURSQOS

LIMITACIONES

USUARIOS RESPONSABILIDADES

PLANIFICACION

Actividad 5: Tablero de control

En esta actividad, se utilizard una herramienta para el seguimiento de las decisiones
estratégicas tomadas por la institucién educativa, basada en indicadores establecidos

previamente.
Para desarrollar esta actividad se debe tener en cuenta, las siguientes indicaciones:

» Perspectiva. Es el enfoque al cual estara orientado el tablero, se tomaran
en cuenta 4 aspectos: finanzas, clientes, proceso y crecimiento.

» Objetivo estratégico. Deben estar alineados a la vision de la institucién
educativa, los cuales deben ser claros y alcanzables para poder
desarrollarlos.

» Indicador. Dato o informacidn cuantificable que sirve para conocer 0
valorar las caracteristicas de los objetivos estratégicos.

» Unidad de medida. Servira para determinar la magnitud del indicador a
medir.

» Frecuencias de medicidn. Servira para medir en un periodo de tiempo
determinado la cantidad de incidencias segun el indicador y el seguimiento
segun experiencia de la institucion.

» Semaforo. Se tendré en cuenta 3 opciones para evaluar, segun el indicador
mencionado:

Meta. Es el punto maximo que se desea llegar, puede ser un nimero, monto o

cantidad.

Precaucion. Es un punto medio, el cual indica que se tiene problemas, los

cuales se pueden superar si se realizan las acciones necesarias.
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Peligro. Es el punto mas bajo, lo cual genera una alerta de prioridad.

» Periodos. Es el espacio de tiempo que se establece para ir midiendo los
objetivos estratégicos, pueden ser dias, semanas, meses.
Resultado. Es el efecto que se tiene al desarrollo de alguna actividad en el
periodo establecido.
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TABLERO DE CONTROL CODIGO: M005

Elaborado por:

Fecha de registro:

PERIODO
SEMAFORO PERIODO A©
OBJETIVO UNIDADDE RECUENCIA e o

PERSPECTIVA ESTRATEGICO INDICADOR| MEDIDA DE MEDICION
Resultado

Precaucion
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V. Discusién

Para contrastar la hipotesis establecida para la siguiente investigacion se evaluaron los

siguientes indicadores:

5.1.  Armonizacién de los estandares, metodologias y marcos de trabajo para la
gestion de servicios

Para este indicador se realizd6 un proceso de evaluacion para la armonizacion de
estandares, metodologias y normas de gestion de servicios, a continuacion, se pueden
verificar:

Paso 01. Identificar cuales son los modelos, metodologias, marcos de trabajo y estandares
gue existen para la gestidn de servicios.

Paso 02. Realizar una comparacion de cada uno de ellos (Anexo 02), identificando su
estructura de trabajo, seleccionando los criterios que se necesitan para la presente
investigacion.

Paso 03. Identificar qué elementos de cada estdndar, metodologia 0 marco de trabajo
apoyaran al momento de la ejecucion por cada fase del modelo propuesto.

La estructura propuesta es la siguiente:



lustracion 12 Armonizacion de estandares, metodologias y marcos de trabajo

7

FASE L Contexto de la organizacion
En esta actividad se hara uso del estandar 21001:2018,
Comprensién de la organizacion v de su contexto.
1.1 Eztablecer el contexto internc.
1.2.Establecer el contexto externo

\\

N

r FASE IV. Gestion de acuerdos de niveles de servicios
Adaptado a ITIL, clansula 83D4.2. Gestion de niveles de
ZErVicio.

Adaptado a COEBIT, APO09.03. Definir v preparar
acuerdos de servicios.

Adaptado a 1a IS0 20000, proceso de gestion del nivel de

\ =RFUICIn

/

( FASE II Diseiic de servicios

Adaptado a COBIT, APO01.07 Gestionar 1a mejora
continua de los procesos.

FReferente a 1a IS0 21001:2018, clauzula 6.3. Roles,
responzabilidades v auteridades de la organizacion.
Adaptado a la metodologia Magerit, fase IT. Analisis de
riesgos.

\.

7

FASE IIL Catalogos de servicios de TI
Adaptado a COBIT, APO09.011dentificar servicios TL
Eeferente a 1la IS0 21001:2018, clausula 8.3. Dizefio v
desarrollo de productos y servicios educativos.

\,

FASE V. Medicion de niveles de servicios de TL
Adaptade a COBIT, APO02.04. Supervisar e informar de los niveles de servicio.

FASE VL. Mejora continua
Feferente a la 130 21001:2018, clausula 10.1 No conformidad y zccién correctiva y 10.2. Mejora confinuz.

Fuente: Elaboracion propia.

81
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5.2. Validez del modelo de gestion de servicios

Se realizard la validacién del modelo propuesto en la presente investigacion para el sector
educativo, se consider0 a tres expertos especialistas en la materia y se evalu6 por medio

de los siguientes instrumentos:

Primero: Se realizo la evaluacion del modelo con la finalidad de poder estimar el nivel de
confiabilidad del modelo. Se utilizo el programa Microsoft Excel para realizar el proceso,
la metodologia utilizada fue Alfa de Cronbach, obteniendo un nivel de confiabilidad de
74%.

Los datos obtenidos fueron:

K: El nmero de items 24

Sil: Sumatoria de Varianzas de los items 2.453
St1: Varianza de la suma de los items 8.234
a: Coeficiente de Alfa de Cronbach 0.73

Teniendo como referencia los valores para estimar la confiabilidad:

VALOR CONCLUSION
0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable
0,66 a 0,71 Muy Confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad perfecta

Segun la tabla anterior, se considera que el coeficiente de confiabilidad logrado con un
0.73, es decir, tiene excelente confiabilidad.

Segundo: La prueba de concordancia de Kendall, se empled para la validacion de los
contenidos. El coeficiente de concordancia de Kendall puede tener una variacion de 0 a
1, en el cual se menciona que mientras mayor sea el valor encontrado significa que habra
mayor concordancia. Se tiene dos hipoétesis posibles al momento de verificar los
resultados:

Primera hipotesis. Cuando W > 0, existe concordancia entre las evaluaciones que han
realizado los expertos.

Segunda hipétesis. Cuando W = 0, no existe concordancia entre las evaluaciones que

han realizado los expertos.
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Se utilizo el programa SPSS para realizar el proceso, los resultados hallados fueron los

siguientes:

SUFICIENCIA

CLARIDAD
COHERENCIA

RELEVANCIA

Donde:

N = Cantidad de actividades.

W = Coeficiente de concordancia.

K = Cantidad de expertos.

S = Suma de los cuadrados de las desviaciones.

P = Significacion Asintdtica.

Se concluye, que la hipétesis para la presente investigacion es la primera, porque podemos
corroborar que W es mayor a 0, entonces, si existe el coeficiente de concordancia entre
los expertos en cada uno de los indicadores propuesto suficiencia, claridad, coherencia 'y

relevancia.

5.3.  Porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de atencién

Segun el diagnostico de la situacion problematica en las instituciones educativas, se pudo
corroborar, que el usuario se encuentra inconforme con el tiempo de atencion que se toma
el area de TI para resolver incidencias o recolectar requerimientos, esto sucede por la falta
de documentacion de roles, funciones, activos, procesos y servicios gque se brinda en dicha
area por lo cual genera esta pérdida de tiempo al momento de realizar el servicio. (Ver
anexo 01)

Es por ello que se implementd el modelo propuesto, validado y aprobado antes de su
implementacién mediante juicio de expertos, el cual cuenta con diferentes plantillas por
cada actividad de cada fase. Todas ellas, tienen un objetivo especifico, que apoyo en la
identificacion, recoleccion y registro de informacion actual segun lo requiere la norma
21001:2018 orientada en el sector educacion (Ver Anexo 8,11,13,15).
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Conclusiones

Se ha logrado proponer un modelo de gestion de servicios basado en marcos de
trabajo y estandares adaptados a las necesidades del sector educativo y al area de
TI, con la finalidad de apoyar la gestion de la calidad de atencidn de los usuarios.
Se dio inicio con la busqueda de informacion referente a todos los marcos de
trabajo, estandares y metodologias que puedan aportar con la investigacion, luego
se reviso 05 de ellas para analizarlas, compararlas y verificar que elementos eran
imprescindibles para la investigacion segun los indicadores iniciales, por Gltimo,

se llevo a cabo la seleccion y se acoplé al modelo presentado. (Ver anexo 02)

Se logro establecer plantillas de referencia para el trabajo del area de TI de
acuerdo a cada una de las fases del modelo, los cuales se encuentran estructuradas,
con el fin de apoyar en el proceso de registro de informacion importante para
ejecutar los servicios que brinda el area, estas fueron elaboradas gracias a un
previo estudio realizado mediante encuestas a 15 usuarios de T1, donde se verifico
que en su mayoria, las instituciones no tienen establecido un registro de toma de
requerimientos, no cuenta con un cronograma de ejecucion de procesos ademas
de no establecer claramente sus funciones y roles. Se indica también, la demora
en la atencion que brinda el area de TI ante alguna incidencia, lo que genera
insatisfaccion en los usuarios y pérdidas econdmicas por falta de estos servicios
de TI. (Ver interrogante 13y 14 — Anexo 01)

Se valor6 la implementacion parcial del modelo de gestion de servicios de TI
validado, aplicAndolo en un caso de estudio de una institucion privada de
educacién basica regular de la region Lambayeque. Se analiz6 y verifico la gestion
de atencion y la calidad al momento de entregarse. Por medio de la estructura,
registro e identificacion de su informacion, mediante el uso de las plantillas del
modelo propuesto, se ha logrado optimizar los procesos necesarios para la entrega

de los servicios. (Ver anexos del 06 al 27)

Como producto acreditable de la presente investigacion de tesis se propuso un
modelo de gestion de servicios de tecnologias de informacion para mejorar la

calidad de procesos de atencion en instituciones privadas de educacion bésica
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regular de la regién Lambayeque, la cual fue validada por 4 profesionales expertos
en el tema, quienes evaluaron las caracteristicas de suficiencia, claridad,
coherencia y relevancia, logrando su aceptacion. Se estimaron las respuestas
dadas por dichos expertos y se obtuvo como resultado que si existe concordancia
entre las evaluaciones que se han ejecutado al superar en cada caracteristica la
cantidad 0, ademaés de resaltar que el modelo es muy confiable al superar el 71%
del coeficiente de confiabilidad, lo que permitié que pueda ser aplicado en un caso

de estudio. (Ver anexo 03 y anexo 05)
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Recomendaciones

El modelo realizado especifica una retroalimentacion constante en cada una de las
etapas que se tiene, es por ello que es necesario establecer frecuentemente un
analisis general para verificar si el modelo esta cumpliendo o no con el propoésito
de mejorar la calidad de los procesos de atencion en la institucion.

Llevar a cabo esta evaluacion nos permitira diagnosticar si se estan ejecutando los
principios y tareas de cada marco y estandar de trabajo utilizado. Por tanto, es
posible comparar con resultados anteriores y observar la madurez de las buenas

précticas acogidas.

Los resultados obtenidos al llevar a cabo cada una de las plantillas de recoleccion
de datos del &rea de tecnologias de informacion y las demaés areas de la institucion,
permitiran medir la satisfaccion de los usuarios para poder establecer un plan de
actividades e ir subsanando las dificultades encontradas. Ademas de resaltar la
importancia desde un punto de vista estratégico para el negocio, de manera que
impacte en los principales procesos y se motive adoptar nuevas y buenas practicas
en el area de TI.

La adopcion de buenas practicas a través del modelo de gestién de servicios,
involucra un cambio de cultura institucional, por lo cual es necesario capacitar al
personal e incluirlos dentro de los nuevos procesos, organizando talleres de
identificacion de riesgos como area e institucidon que se podria llegar a tener por

Servicios 0 procesos ejecutados erroneamente.

Es fundamental poder monitorear la gestién que se realiza, como parte de la
mejora continua que se llevaria a cabo con el modelo propuesto, pero ademas se
recomienda implementar indicadores claves de rendimiento, para poder ir
controlando el cumplimiento de los objetivos propuestos de garantizar una
experiencia solida y satisfactoria a cada usuario al incrementar la eficacia y
calidad en la gestion de servicios del area de tecnologia de informacion y por ende

de la institucion.
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IX. Lista de anexos

ANEXOO01. Andlisis del sector

ENCUESTA

Cuesticnario de evaluacion simacional scimal de 135 organizaciones educativas del departamenio de Lambayveque.
MOABRE: FECHA:
IMETITUCTION:
Instrucciomes:
Margae com wre "X 12 respuesta que conzidere mae aderuada ¥ si bo cree comrenierts ssrriba 1 comestarie explicative en la cobomre
COIENTATIO.

FEEGUNTAS 5 | MO | JUSTIET

;FOR QUE?
ESTRATEGIA DEL SEREVICIO

1.; %2 ha elaborado un plan estrategico de TI7

2.;%a utiliza slzuma metodologia o un marco de referencia para 1z sjscucicn de los

procasos an el area de TI7

3% cuemta comim cromograma establacido para 1z ejecucion de los procesos dal

araa de TI?

4.; Exizten obietivos del Zres de TT alineados con los objetivos de la orzanizacion?
TEANSICTON DEL SERVICIO

3_;Loz servicios del area de TT 52 encnenman disstiados v definidos de 12 manera mas

clara v preciza para la facil comyprensicn de los intesrantes del drea de TI7

§.; % tianen definidas claramente 12z fimciones v roles en el area de TI7

7.5e tiema un ambisnte apropiade para el fincionamiento del area de TI7

8.;%e cuenta con b3 innovacion termoldgica pecesaria para zpovar los servicios que

hrinds el sres da TI7

2.; 52 posse un inventario de activas de TI7

10, ;3e paede mdicar que el perzonal del ares de TI posee las compeatencias para

cumplir sdecuadaments la fincidn que tiene a carga?

11. ;Exizten procasos Crftices de pesocio ous dependen del area de TT7

12, ;Se tiene una estructura de toma de raguerimismtos pars la sjecucion de los
servicios?

GESTION FINANCIERA

13, ;Seha cuaatificado las pérdidss econdrmice: relacionsdss 2 la falta de servicios
da TIT

14, ;Zetiene en coents las pérdidas del area de TT laego de ejecutar los servicios da
manera icorrecta’

15, ;La shta direccion me proporciona loz renmscs mecssarios, herramismtas e
instrumestos suficientes para que 2l area de TT tenza w1 buen desampedio?
STAKFHOLDERS INTERMOS: USUARTO

18, ;Creeusted que la: demas aress da la organizacicn con las qua interacina el rea
del TI s encoemtran conforme con el procese de atencidn (zoporta tecmice,
mantenimisnta, levantamisnto de requerimientos de loz provectos propusstos, entre
oros) que 32 brinda 2 su drea’

17. ;La atencidn amte lz f2lla de um zervicio que se brinds a las areas de la
grEanizacion demors en ser atendida?

18, ;Crea ustad que las soluciones brindades per 2l &rea da TI como respussta a las
difimiitades canzadas por las fEllas de servicios satisfacen lazs necesidades de los
nznarios?

STAKFHOLDERS EXTERNOS: FPROVEEDORES
10, ;e tiene wa dependenciz de los sarvicios que brindan los provesdores extamos? | [

» PLAN ESTRATEGIO DE TI

¢ Se ha elaborado un plan estratégico de T1?




90

Frecuencia Porcentaje

Sl 9 60,0
NO 6 40,0
Total 15 100,0

¢Se ha elaborado un plan estratégico de T|?

Porcentaje

Sl MO

¢Se ha elaborado un plan estratégico de TI?

Interpretacion de Tablas y Graficos

De la siguiente tabla se puede concluir que el 60,00% cuenta con un plan
estratégico y el 40,00% no lo tiene elaborado, teniendo en cuenta que en el plan
estratégico es fundamental para lograr objetivos y metas al futuro. Esto demuestra,
que el nivel de conocimiento sobre lo significativo de este plan, el cual recoge
informacién a nivel econémico, estratégico y organizativo, es muy bajo. Para
estos casos, se refuerza con una capacitacion referente al tema, teniendo en cuenta

el uso adecuado y la importancia que tiene.

» USO DE METODOLOGIAS O MARCOS DE REFERENCIAS

¢Se utiliza alguna metodologia o un marco de referencia para la

ejecucion de los procesos en el area de T1?
Frecuencia Porcentaje
N]| 4 26,7
NO 11 73,3
Total 15 100,0
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& Se utiliza alguna metodologia o un marco de referencia para la ejecucion de los procesos en el area de TI?

80

Porcentaje

Sl NO

¢Se utiliza alguna metodologia o un marco de referencia para la ejecucion de los procesos en el area
de TI?

Interpretacion de Tablas y Gréaficos

Con lo referente al uso de una metodologia o marco de referencia para la ejecucion
de los procesos del area de TI, segin los encuestados se tiene que sélo el 26,7%
cuenta con el uso de una metodologia y el 73,3% no lo tiene elaborado. Esto nos
indica que los usuarios realizan sus procesos de una manera incorrecta, y no tienen
pasos y procedimientos para realizarlos o resolver problemas. Para estos casos, se
les deberia brindar una capacitacién referente al tema ademas de solicitar a cada

uno de ellos complementar adicionalmente con estudios.

> CRONOGRAMA DE EJECUCION DE PROCESOS

¢,Se cuenta con un cronograma establecido para la ejecucion de los

procesos del &rea de T1?

Frecuencia Porcentaje

Sl 4 26,7
NO 11 73,3
Total 15 100,0

¢Se cuenta con un cronograma establecido para la ejecucion de los procesos del drea de TI?

Porcentaje

Sl NO

¢ Se cuenta con un cronograma establecido para la ejecucién de los procesos del area de TI?

Interpretacion de Tablas y Gréaficos
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En la tabla se puede verificar que solo un 26,7% de los encuestados tienen un
cronograma establecido para la ejecucion de los procesos del area de Tl y un
73,3% no lo tiene realizado. Claramente se visualiza la desorganizacion con la
que se trabaja actualmente en el area de T1I de las instituciones educativas, es decir

realizan sus procesos teniendo en cuenta sélo su criterio.

> OBJETIVOS DE TI ALINEADOS A LA ORGANIZACION

¢Existen objetivos del area de TI alineados con los objetivos de la

organizacion?

Frecuencia Porcentaje

Sl 8 53,3
NO 7 46,7
Total 15 100,0

¢Existen objetivos del area de Tl alineados con los objetivos de la organizacion?

Porcentaje

Sl NO

¢ Existen objetivos del area de Tl alineados con los objetivos de la organizacion?

Interpretacion de Tablas y Graficos

Segun el 53,3% de los usuarios encuestados indican que los objetivos del area de
Tl se encuentran alineados a los objetivos de la organizacién. Esto hace referencia
que sus actividades estan orientadas a la institucion educativa, lo que les permite
ordenar, priorizar y concretar las politicas que permitan controlar la adquisicion,
el uso y la administracion de los recursos; pero por otro lado adn se tiene un 46,7%

que indican sus objetivos aun no estan alineados.

> SERVICIOS DE TI DISENADOS Y DEFINIDOS DE FORMA CLARA Y
PRECISA
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¢Los servicios del &rea de Tl se encuentran disefiados y definidos
de la manera més clara y precisa para la facil comprension de los
integrantes del area de T1?

Frecuencia Porcentaje

Sl 7 46,7
NO 8 53,3
Total 15 100,0

¢Los servicios del area de Tl se encuentran disefiados y definidos de lamanera mas claray precisa para la
facil comprensién de los integrantes del area de TI?

Porcentaje

Sl NO

¢Los servicios del area de Tl se encuentran disefiados y definidos de la manera mas claray precisa
para la facil comprension de los integrantes del area de TI?

Interpretacion de Tablas y Gréaficos

Como se visualiza en la tabla un 46,7% de los encuestados indicaron que los
servicios que brinda el area de TI se encuentran disefiados y definidos de una
manera clara y precisa para su facil compresion, lo cual permite brindar un
servicio adecuado a los usuarios teniendo claro el proceso que se debe llevar a
cabo, por otro lado un 53,3%, siendo un mayor porcentaje menciona que no logran
comprender adecuadamente los servicios, para lo cual se deberia brindar una
capacitacion en donde se les guie y oriente para estructurar sus servicios de una

manera adecuada.

» ESTRUCTURA DE TOMA DE REQUERIMIENTOS

¢Se tiene una estructura de toma de requerimientos para la

ejecucion de los servicios?
Frecuencia Porcentaje
Sl 2 13,3
NO 13 86,7
Total 15 100,0
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¢ Se tiene una estructura de toma de requerimientos para la ejecucion de los servicios?

100

Porcentaje

sl NO

¢ Se tiene una estructura de toma de requerimientos para la ejecucion de los servicios?

Interpretacion de Tablas y Gréaficos

De la siguiente tabla se visualiza claramente la gran diferencia que se tiene para
mencionar que nNo poseen una estructura adecuada de toma de requerimientos para
la ejecucidn de los servicios, siendo solo un 13,3% de toda la poblacién que si se
estructura y un 86,7% que no. Esto nos indica que el proceso que realizan puede
tener fallas en su ejecucion, ya sea de tiempo o contexto. Para estos casos, se les
deberia brindar una capacitacion referente a servicios y los procesos que se deben

tener en cuenta al momento de efectuarlos.

FUNCIONES Y ROLES DEFINIDOS CLARAMENTE

¢, Se tienen definidas claramente las funciones y roles en el area de
TI?

Frecuencia Porcentaje

Sl 11 73,3
NO 4 26,7
Total 15 100,0

¢ Se tienen definidas claramente las funciones y roles en el area de TI?

Porcentaje

Bl NO

& Se tienen definidas claramente las funciones y roles en el area de TI?

Interpretacion de Tablas y Gréaficos
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Con lo referente a la definicion de las funciones y roles del area de TI, un 73,3%
de usuarios puede desarrollar sus funciones con precision al saber claramente
como debe de efectuarlas, hacer lo que hace falta y hacerlo de la mejor manera
posible, por otro lado un 26,7% no aprovecha correctamente el uso de los recursos
teniendo como resultados falta de productividad y organizacion. Para estos casos,
se deberia capacitar a los usuarios en donde se les pueda explicar cuéles son las

actividades que deben realizar y el rol que cumplen en la institucion.

» AMBIENTE APROPIADO
¢, Se tiene un ambiente apropiado para el funcionamiento del area
de TI?

Frecuencia Porcentaje

Sl 11 73,3
NO 4 26,7
Total 15 100,0

¢Se tiene un ambiente apropiado para el funcionamiento del area de TI?

Porcentaje

sl NO

¢ Se tiene un ambiente apropiado para el funcionamiento del area de TI?

Interpretacion de Tablas y Gréaficos

En la tabla podemos visualizar que un mayor porcentaje de usuarios, siendo un
73,3% de ellos, indican que cuentan con un ambiente apropiado para el
funcionamiento del area de TI, lo cual ayuda a los integrantes a generar ideas
constructivas y una productividad mas alta para la institucion ademas de tener
mayor satisfaccion personal y profesional, sin embargo, aln se tiene un 26,7%

que debe trabajar en un ambiente inapropiado para cumplir sus actividades.

> INNOVACION TECNOLOGICA NECESARIA
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¢, Se cuenta con la innovacion tecnoldgica necesaria para apoyar los
servicios que brinda el area de T1?

Frecuencia Porcentaje

Sl 10 66,7
NO 5 33,3
Total 15 100,0

¢Se cuenta con la innovacion tecnologica necesaria para apoyar los servicios que brinda el area de TI?

Porcentaje

Sl NO

&Se cuenta con la innovacion tecnolégica necesaria para apoyar los servicios que brinda el area de
TI?

Interpretacion de Tablas y Graficos

Segun el 66,7% de los usuarios encuestados cuentan con la innovacion
tecnoldgica necesaria para apoyar a los servicios que brinda el area de TI, y un
33,3% aun tienen la desventaja de ejecutar sus servicios utilizando recursos, en
algunos casos, inadecuados para lograr la funcién que se necesita. Para este caso,
se debe proponer un proyecto de innovacion para el area de TI, evaluando los
servicios que brinda y las necesidades que se tiene para tener una claridad de la

tecnologia que se requiere.

CRONOGRAMA DE EJECUCION DE PROCESOS

¢Se puede indicar que el personal del area de TI posee las
competencias para cumplir adecuadamente la funciéon que tiene a
cargo?
Frecuencia Porcentaje
Sl 14 93,3
NO 1 6,7
Total 15 100,0
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¢ Se puede indicar que el personal del area de Tl posee las competencias para cumplir adecuadamente la
funcién que tiene a cargo?

100

Porcentaje

Sl NO

¢ Se puede indicar que el personal del érea de Tl posee las competencias para cumplir
adecuadamente la funcion que tiene a cargo?

Interpretacion de Tablas y Gréaficos

Como se visualiza en la tabla, se puede concluir que un 93,3% de los usuarios
encuestados, personal del area de TI, posee las competencias para cumplir
adecuadamente las funciones que tienen a su cargo contribuyendo al incremento
de la productividad en el trabajo, logrando asi el cumplimiento de los objetivos

del area y generando ganancias para la institucion.

INVENTARIO DE ACTIVOS DE Tl
¢ Se posee un inventario de activos de T1?

Frecuencia Porcentaje

Sl 7 46,7
NO 8 53,3
Total 15 100,0

£ Se posee un inventario de activos de TI?

Porcentaje

Sl NO

<Se posee un inventario de activos de TI?

Interpretacion de Tablas y Graficos

Como se visualiza en la tabla un 46,7% de los encuestados indicaron que tienen
un inventario de los activos de TI, con el cual ayudan a minimizar costos, tomar

mejores decisiones para el uso de ellos y apoyan al trabajo de otras areas
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(logistica), pero por otro lado en mayor porcentaje, siendo un 53,3%, hacen
referencia que no se encuentran inventariados no teniendo un control de ellos, para
lo cual se deberia concientizar a los usuarios sobre las ventajas de tener un
inventario de activos y la ayuda que pueda llegar a tener al momento de ejecutar

los procesos.

> PERDIDAS ECONOMICAS POR FALTA DE SERVICIOS T

¢ Se ha cuantificado las pérdidas econémicas relacionadas a la falta

de servicios de T1?

Frecuencia Porcentaje

Sl 4 26,7
NO 11 73,3
Total 15 100,0

¢ Se ha cuantificado las pérdidas econémicas relacionadas a la falta de servicios de TI?

Porcentaje

Sl NO

¢Se ha cuantificado las pérdidas economicas relacionadas a la falta de servicios de TI?

Interpretacion de Tablas y Graficos

Segun el 26,7% de los encuestados han logrado cuantificar las pérdidas
econdmicas relacionadas a la falta de servicios de TI, lo que ayuda a las
instituciones a tener en cuenta la desventaja de no brindar los servicios que
necesitan las areas que interacttan, pero por otro lado el 73,3%, gran parte de los
usuarios, desconocen de lo perjudicial que puede llegar a ser la falta de servicios,
que en algunos casos pueden gastar ain mas solicitando apoyo externo.

> PERDIDAS ECONOMICAS POR SERVICIOS INCORRECTOS
¢, Se tiene en cuenta las pérdidas del area de T1 luego de ejecutar los

servicios de manera incorrecta?
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Frecuencia Porcentaje

Sl 4 26,7
NO 11 73,3
Total 15 100,0

¢ Se tiene en cuenta las pérdidas del drea de Tl luego de ejecutar los servicios de maneraincorrecta?

Porcentaje

Sl NO

¢Se tiene en cuenta las pérdidas del area de Tl luego de ejecutar los servicios de maneraincorrecta?

Interpretacion de Tablas y Graficos

Como se visualiza en la tabla un 26,7% de los encuestados indicaron que se tienen
consideradas las pérdidas econdmicas del area de TI luego de ejecutar los
servicios de manera incorrecta, lo cual ayuda al area a corregir y mejorar los
errores cometidos inicialmente, aumentado la competitividad y la parte financiera
de la institucion, por otro lado un 73,3% no tiene en cuenta la dificultades a futuro
que pueda llegar a tener el area de TI, inclusive puede afectar el presupuesto anual
que se les brinda a cada area. Para este caso, es necesario concientizar a los
usuarios, de las ventajas y desventajas que se tienen ademas de apoyar a la

institucion en la productividad.

> SATISFACCION POR SERVICIOS DE Tl

¢Cree usted que las demas areas de la organizacion con las que

interactia el area del T1 se encuentran conforme con el proceso de
atencion (soporte técnico, mantenimiento, levantamiento de
requerimientos de los proyectos propuestos, entre otros) que se
brinda por parte del area de T1?
Frecuencia Porcentaje
Sl 12 80,0




100

NO 3 20,0
Total 15 100,0

¢Cree usted que las demas dreas de la organizacion con las que interact(ia el area del Tl se encuentran
conforme con el proceso de atencion (soporte técnico, mantenimiento, levantamiento de requerimientos de los
proyectos propuestos, entre otros) que se br

Porcentaje

sl NO

¢Cree usted que las demas areas de la organizacion con las que interactua el area del Tl se
encuentran conforme con el proceso de atencién (soporte téchico, mantenimiento, levantamiento de
requerimientos de los proyectos propuestos, entre otros) que se br

Interpretacion de Tablas y Graficos

Segun el 80% de los encuestados creen que las demas areas de la institucion con
las que interactlia el &rea de T1 se encuentran conforme con el proceso de atencion
(soporte técnico, mantenimiento, levantamiento de requerimiento de los proyectos
propuestos, entre otros) que se brinda por parte del area de TI y sélo el 20% no
sienten que ofrecen un servicio de calidad. Esto indica que se debe buscar
mediante encuestas de satisfaccion o fichas de observacion donde radica la

incomodidad por parte del usuario y asi poder optimizar los procesos del servicio.

> TIEMPOS DE DEMORA EN ATENCION DE FALLAS

¢La atencion ante la falla de un servicio que se brinda a las areas

de la organizacion demora en ser atendida?
Frecuencia Porcentaje
Sl 14 93,3
NO 1 6,7
Total 15 100,0
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¢Laatencion ante la falla de un servicio que se brinda a las areas de la organizacion demora en ser atendida?

100

Porcentaje

El NO

¢Laatencién ante la falla de un servicio que se brinda a las dreas de la organizacién demora en ser
atendida?

Interpretacion de Tablas y Graficos

En la tabla se puede visualizar que el 93,3% de los usuarios indican que existe una
demora frente a fallas de los servicios que brinda el area de Tl a las demaés areas,
siendo un porcentaje muy alto, porque sélo el 6,7% si brindan oportunamente sus
servicios. En este caso es necesario realizar un andlisis de lo que esta sucediendo,
encontrar cual es el problema principal y buscar soluciones. Ademas de capacitar

a los integrantes del area de TI, para brindar un servicio de calidad.

SATISFACCION POR RESPUESTAS ANTE FALLAS DE SERVICIOS TI

¢, Cree usted que las soluciones brindadas por el area de Tl como

respuesta a las dificultades causadas por las fallas de servicios
satisfacen las necesidades de los usuarios?

Frecuencia Porcentaje

Valido Sl 12 80,0
NO 3 20,0
Total 15 100,0

¢ Cree usted que |as soluciones brindadas por el area de Tl como respuesta a |as dificultades causadas por las
fallas de servicios satisfacen las necesidades de los usuarios?

Porcentaje

sl NO

¢ Cree usted que las soluciones brindadas por el area de Tl como respuesta a las dificultades
causadas por las fallas de servicios satisfacen las necesidades de los usuarios?
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Interpretacion de Tablas y Gréaficos

Segun el 80% de los encuestados creen que el area de TI brinda soluciones que
satisfacen las necesidades de los usuarios a dificultades causadas por las fallas y
solo el 20% sienten que sus respuestas no son Utiles. Para este caso, se debe buscar
mediante encuestas de satisfaccion o fichas de observacion donde radica la
incomodidad por parte del usuario y asi poder optimizar los procesos y brindar un

mejor servicio.

PROCESOS CRITICOS
¢ Existen procesos criticos de negocio que dependen del area de TI17?

Frecuencia Porcentaje

Valido Sl 15 100,0

¢Existen procesos criticos de negocio que dependen del drea de TI?

100

Porcentaje

sl

¢ Existen procesos criticos de negocio que dependen del area de TI?

Interpretacion de Tablas y Graficos

De la siguiente tabla se visualiza que el 100% de los usuarios tienen en claro que
el area de T1 es un area principal, la cual ejecuta y soporta procesos criticos de la
institucién, pues en ella convergen la computacién, las telecomunicaciones, el
procesamiento de datos, herramientas y metodologias que mejoran la toma de

decisiones en las empresas, buscando ser mas rapidas y eficientes.

RECURSOS BRINDADOS POR ALTA DIRECCION

¢La alta direccion me proporciona los recursos necesarios,

herramientas e instrumentos suficientes para que el area de TI
tenga un buen desempefio?
Frecuencia Porcentaje

Valido Sl 10 66,7
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NO 5 33,3
Total 15 100,0

¢La alta direccién me proporciona los recursos necesarios, herramientas e instrumentos suficientes para que
el area de Tltenga un buen desemperio?

Porcentaje

Sl NO

¢Laalta direccion me proporciona los recursos necesarios, herramientas e instrumentos suficientes
para que el area de Tl tenga un buen desemperio?

» DEPENDENCIA DE PROVEEDORES EXTERNOS

¢Se tiene una dependencia de los servicios que brindan los

proveedores externos?
Frecuencia Porcentaje
Vélido SI 15 100,0

¢ Se tiene una dependencia de los servicios que brindan los proveedores externos?

100

Porcentaje

sl

¢ Se tiene una dependencia de los servicios que brindan los proveedores externos?

Interpretacion de Tablas y Gréaficos

De la siguiente tabla se visualiza que el 100% de los usuarios tienen en claro la
dependencia de los servicios que brindan proveedores externos, y a la vez las
desventajas que se tiene tales como dependencia de terceros, acceso a la
informacion corporativa, potencial pérdida de control sobre el servicio.
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DIAGNOSTICO
INICIAL

AP002.02 EVALUAR EL ENTORNO, CAPACIDADES
Y RENDIMIENTO ACTUALES.
1. Desarrollar un punto de referencia del negocio, entorno
de TI, capacidades y servicios actuales respecto al que las
necesidades  futuras  puedan  ser  comparadas.
2. ldentificar los actuales y potenciales riesgos y
tecnologias en declive.
3. Identificar diferencias entre el negocio actual y las
capacidades de TI, entre servicios y estandares y mejores
practicas de referencia, entre empresas competidoras y sus
capacidades de Tl y entre un analisis comparativo de las
mejoras practicas y la provision de servicios emergentes de
TI.

4. Identificar los problemas, fortalezas, oportunidades y
amenazas en el entorno actual, las capacidades y servicios
para entender el desempefio actual.
Identificar las &reas a mejorar en términos de la
contribucion de Tl a los objetivos del negocio.

1SO 21001:2018

COMPRENSION  DE
LA ORGANIZACION Y
DE SU CONTEXTO
Actividades:

4.1. Comprendiendo la
organizacion y su
contexto.

4.2. Comprendiendo las
necesidades y expectativas
de las partes interesadas.
43  Determinando el
alcance del sistema de
gestion.

4.4 Sistema de gestion.

MAGERIT

FASE 1. ESTABLECER EL
CONTEXTO

Actividades:

1. Concienciar a los responsables.
2. ofrecer un método sistematico.




DISENO DE
SERVICIOS DE

Tl
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ST 4.7 GESTION DE
CONOCIMIENTO DE
SERVICIO

Actividades:

1. Estrategia de gestion del
conocimiento

2. Transferencia de conocimiento
3. Gestion de la informacion

4. Gestion de SKMS

APO01.07 GESTIONAR LA MEJORA CONTINUA DE
LOS PROCESOS..
Actividades:

1. Identificar los procesos criticos de negocio basandose
en el rendimiento, cumplimiento y los riesgos
relacionados. Evaluar la capacidad del proceso e
identificar objetivos de mejora. Analizar las diferencias
en la capacidad y control del proceso. Identificar las
opciones de mejora y redisefio de procesos. Priorizar
iniciativas para la mejora de procesos basadas en el
potencial coste-beneficio.
2. Implementar las mejoras acordadas, funcionando como
una practica normal del negocio y establecer objetivos y
métricas de rendimiento que permitan el seguimiento de las
mejoras del proceso.
3. Considerar las maneras de mejorar la eficiencia y
eficacia (p. ej., mediante formacién, documentacion,
estandarizacion 'y  automatizacion de  procesos).
4. Aplicar practicas de gestion de calidad para la
actualizacion de procesos.
5. Retirar procesos, componentes o catalizadores
desactualizados.

LIDERAZGO

5.1. Liderazgo

compromiso
5.2. Politica
53

responsabilidades

autoridades
Organizacion

de

y

Roles,

y
la

FASE 2: ANALISIS DE
RIESGOS

Paso 1: Activos

Actividades:

1. Identificacion de activos
2. Dependencia de activos

3. Valoracion de activos

4. Equipo de valoracion y
tratamiento

Paso 2: Amenazas
Actividades:

1. Identificacién de amenazas
2. Valoracién de las amenazas
Paso 3: Determinacion del
impacto potencial

Paso 4: Determinacién del riesgo
potencial

Paso 5: Salvaguardas

Paso 6: Evaluacién del riesgo
Actividades:

1. Interpretacion de los valores de
impacto y riesgo residuales

2. Aceptacion del riesgo

Paso 8: Tratamiento del riesgo
Actividades:

1. Opciones de tratamiento de
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APO01.02 ESTABLECER ROLES Y
RESPONSABILIDADES.
Actividades:

1. Establecer, acordar y comunicar roles vy
responsabilidades relativos a T1 para todo el personal
de la empresa, de acuerdo con las necesidades y los
objetivos del negocio. Delimitar claramente las
responsabilidades y la rendicion de cuentas,
especialmente para la aprobacion y toma de decisiones.
2. Tener en cuenta los requisitos desde la empresa y la
continuidad del servicio de Tl a la hora de definir los roles,
incluyendo el respaldo por parte de la plantilla y los
requisitos de formacién interdisciplinar.
3. Contribuir al proceso de continuidad del servicio de TI
manteniendo actualizada la informacién de contacto y las
descripciones de roles de la empresa.
4. Incluir en las descripciones de roles y responsabilidades,
la adhesion a las politicas y los procedimientos de gestion,
al codigo ético y a las practicas profesionales.
5. Implementar préacticas de supervision adecuadas para
garantizar que los roles y las responsabilidades se pongan
en practica de forma correcta, para evaluar si todo el
personal tiene suficiente autoridad y recursos para llevar a
cabo sus roles y responsabilidades y para hacer una
revision general del rendimiento. El nivel de supervision
deberia estar en consonancia con la sensibilidad del puesto
y el nivel de responsabilidades asignadas.
6. Asegurar que la rendicion de cuentas queda definida a
través  de los roles vy responsabilidades.
7. Estructurar los roles y las responsabilidades para
reducir las posibilidades de que un solo rol pueda
comprometer un proceso critico.

riesgos
2. Analisis de costo y beneficio




CATALOGO DE

SERVICIOS DE
Tl
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APO09.01 IDENTIFICAR SERVICIOS Tl
Actividades:

1. Valorar los servicios Tl actuales y los niveles de
servicio para identificar lagunas entre los servicios
existentes y los procesos de negocio de los que son base.
Identificar areas de mejora de los servicios existentes y
de las opciones de nivel del servicio.
2. Analizar, estudiar y estimar la futura demanda y
confirmar la capacidad de los servicios Tl existentes.
3. Analizar las actividades de los procesos de negocio para
identificar la necesidad de servicios TI nuevos o
redisefiados.

4. Comparar los requisitos identificados con los
componentes del servicio existentes en el catalogo. Si es
posible, agrupar los componentes del servicio existentes en
nuevos paquetes de servicio para cumplir con los requisitos
de

negocio identificados.
5. Siempre que sea posible, relacionar demanda con
paquetes de servicio y crear servicios estandarizados para
obtener una eficiencia global.
6. Revisar el catalogo de servicios T| regularmente con la
gestion del catalogo y la gestion de relaciones del negocio
para identificar servicios obsoletos.

8. OPERACION

8.1. Planificacién y control
operativos

8.2.  Requisitos  para
productos educativos

8.3. Disefio y desarrollo
de productos y servicios
educativos.

8.4. Control de procesos,
productos 'y  servicios
prestados externamente.
8.5.  Presentacion  de
productos 'y  servicios
educativos.

8.6. Liberacién de
productos 'y  servicios
educativos.

8.7. Control de productos
educativos no conformes.

AP0O09.02 CATALOGAR SERVICIOS BASADOS EN
TI.

Actividades:

1. Publicar los servicios TI, paquetes de servicios y
opciones de nivel del servicio activos de la cartera de
servicios en los catalogos relevantes.
2. Asegurar de forma continua que los componentes de
servicio en el portafolio y en los catdlogos de servicio
relacionados  estdn  completos y  actualizados.
3. Informar al gestor de relaciones del negocio de las
actualizaciones en los catalogos de servicios.




GESTION DE
NIVELES DE
SERVICIOS

MEDICION DE
NIVELES DE
SERVICIOS
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SD4.2 LA GESTION DE
NIVELES DE SERVICIO
Actividades:

1. Determinar, negociar,
documentar y acordar los
requisitos para servicios nuevos o
modificados.

2. Administrar y revisar todos los
servicios para que coincidan con
los SLA para los servicios
operativos.

3. Monitoreo y medicion del
desemperio del servicio de todos
los servicios operativos contra
los objetivos del SLA

4. Revisar, informar e identificar
oportunidades de mejora para la
planificacion e inclusion de
mejoras en el registro CSI .

5. Compaginar, medir y mejorar
la satisfaccion del cliente, en
cooperacion con la gestion de las
relaciones comerciales.

6. Revision, revision y
documentacion: alcance del
servicio, SLA, OLA y contratos
de respaldo.

7. Proporcionar informacién de
gestion adecuada para respaldar
la gestion del rendimiento y
significar los logros del servicio.

APO09.03 DEFINIR Y PREPARAR ACUERDOS DE
SERVICIO

Actividades:

1. Analizar los requisitos para acuerdos de servicios
nuevos o modificados recibidos desde la gestion de las
relaciones con el negocio para asegurar que los
requisitos puedan ser emparejados con los niveles de
servicio. Considerar aspectos tales como tiempos del
servicio, disponibilidad, rendimiento, capacidad,
seguridad, continuidad, cumplimiento normativo y
regulatorio, usabilidad y limitaciones de la demanda.
2. Eshozar borradores de acuerdos de nivel de servicio con
el cliente basados en los servicios, paquetes de servicios y
opciones del nivel de servicio en los catalogos de servicio
relevantes.

3. Determinar, acordar y documentar los acuerdos
operativos internos para cimentar los acuerdos de
servicio con clientes, siempre que sea aplicable.
4. Mantener una relacion estrecha con la gestion de
proveedores para asegurar que los contratos comerciales
apropiados con proveedores de servicio externos cimentan
los acuerdos de servicio con los clientes, siempre que sea
aplicable.

5. Ultimar acuerdos de servicio al cliente con la gestion de
relaciones del negocio.

PROCESO DE GESTION
DEL NIVEL DE SERVICIO
Actividades:

1. Gestion del catalogo de
servicios: creacion y
mantenimiento.

2. Gestion de los SLA:
creacion, acuerdo, difusion,
mantenimiento.

3. Gestion de OLA y respaldo
mediante ucC.
4. Supervisién y
monitorizacién de los
servicios y de los SLA.
5. Mejorar los servicios y SIP,
a través de los programas de

mejora del servicio.
6. Supervision y mejora del
proceso.

7. Generacion de peticiones
de cambio (RFC): del
catalogo,
de SLA, de UC, de los
servicios o0 del propio
proceso.

PROCESO DE MEJORA
CONTINUA

Actividades:

1. Definir métricas para medir las
actividades y el desempefio del
servicio

2. monitorear, medir, revisar y
reportar métricas de desempefio
definidas

3. tomar acciones correctivas
para mejorar el desempefio del
servicio

APO09.04 SUPERVISAR E INFORMAR DE LOS
NIVELES DE SERVICIO
Actividades:

1. Establecer y mantener medidas para supervisar y
recolectar  datos  del nivel  del  servicio.
2. Evaluar el rendimiento y proporcionar informes regular
y formalmente sobre el rendimiento del acuerdo del
servicio, incluyendo desviaciones con respecto a los
valores acordados. Distribuir estos informes a la gestion de
las relaciones del negocio.
3. Hacer revisiones regulares para anticipar e
identificar tendencias en el rendimiento del nivel de
servicio.

4. Proporcionar informacién de gestion apropiada para
ayudar en la gestion del rendimiento.
5. Acordar planes de accién y remedio para los




MEJORA
CONTINUA
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incidentes del rendimiento o tendencias negativas del
mismo.

APO009.05 REVISAR ACUERDOS DE SERVICIOS Y
CONTRATOS

1. Revisar los términos de los acuerdos de servicio
regularmente para asegurar que son efectivos y actuales y
que los cambios en los requisitos, servicios Tl, paquetes de
servicios u opciones de nivel de servicio se tienen en cuenta
cuando sea apropiado.

10. MEJORA
Actividades:

10.1. No conformidad y
accion correctiva.

10.2. Mejora continua.
10.3 Oportunidades para
mejorar.




ANEXOQ03. Validacion de juicios de expertos

MG. ING. ROMULO LOMPARTE ALVARADO

MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA JUICIO DE EXPERTOS

ACTIVIDAD SUFICIENCIA  CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA

OBS ERVACIONES

110

Aspecto  estratégicos

£
S
o

4
FASEI internos
"‘E;%mk Definir Tos  aspectos 4 4 4 4
tecnolbgicos extemos
Establecer periodos de 4 4
tiempos por procesos
Establecer el nivel de 4 4 4 4
criticidad de los procesos
FASE N Clasificacin de activos 4 4 4 4
DISENO DE | La valoracion de activos 4 4 4 4
SERVICIOS  gierminar _aciives @ 4 4 4 4
DETI procesos
Identificar las funciones 4 4 4 4
porroles
Determinar  roles  y 4 4 4 4
funciones
FASE Clasificacion de servicios 4 4 4 4
CATALAGQ | Descripcion de servicis 4 4 4 4
DE de Tl
SERVICIOS | Descripeion de catibgo 4 4 4 4
de servicios
e lden.l-l_ﬁcardato.s. lr.llLI.“Ill!i 4 4 4 4
GESTION DE Revisiones periddicas 4 4 4 4
ACUERDOS - —
DE NIVELES Dlsp_m_ub ilidad del 4 4 4 4
DE servicio
SERVICIOS | Documentacion de 4 4 4 4
SOpOre 0 apoyo
FASEV Supervisar v recolectar 4 4 4 4
MEDICION | datos  del nivel del
DE NIVELES | servicio.
DE Realizar revisiones 4 4 4 4
SERVICIOS | regulares para anticipar e
identificar tendencias en
el rendimiento del nivel
de servicio.
Determinar planez de 4 4 4 4
acrion para incidencias
de los usuarios con los
servicios.
FASE VI | Inconformidad de 4 4 4 4
MEJORA USUATIOS.
CONTINUA | Tiempo de respuesta 4 4 4 4
inicial
Compromiso de 4 4 4 4
trabajadores.
Mejora contmua. 4 4 4 4
Tablero de control. 4 4 4 4

ESTADO DE MODELO DE TESIS:

{Aceptado/Observado/Disconforme)

Aceptado

FIRMA



MG. ING. MIGUEL ANGEL DIAZ ESPINO

MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA JUICIO DE EXPERTOS

IVIDAD SURIET

NOIA

(N

ARIDAD

COHERENCIA  RELEVANCIA

111

| Aspeito  cstadepes Falta ngregnr uctiy idades que
| imamars | perming of logro del objetivo
‘ de ln fase 1 (Instourar o
| | establecer cantexto”)
FASE L Definis con  precisicn ol
INSTAURAR objetivo de la fase a fin de
ENTORNO incorporas lns  actividades
[ que condyugnen ol Jogro del |
cbjetivo -
Dxfine Jos  aspecios 2 Y | 2 4 | Bdem a ln Fase |
bigrn s eXhe(ng Fis ! e
B Priahleos penodn 00 F] 4 ’ 4 4 A la fmse 1L Se debe
Hempe e Fross ks corsxlerar wn aetividad o
critenio que permita
identificar la <copackind de
cada proceso o del actvo, &
\ fin de evaluar i nbastece Iz
FASED | : = \dewanda - 'z
DISERODE | [odabiecr o =ivd 2S¢ 4 4 4 4 P
SERVICIOS | crmcdad de o procems | ! o
DETI Chofeaiodeasves | 4 4 q4 3¢ = {
1 valorscaon A ool vos 4 g 4 4 I | |
Dewcereiner sctivos 4 4 4 4 Bl |
Process | 1 D4 {
18rtificar las ancimes 4 il n 4 l
o Todes - 4 —
[ Dekearinw  mles 1 K] I 4 4
| finricoes ! - — — -
FASE 111 Chedlcmanm ds sarvicins 4 i == 4 4
CATALAGO d."“-’“‘l"“ de sevicion 4 4 4 4
DE — i
SERVICIO8 | Desipotia de cailoge 4 4 [ 3 4
g doomvicies | !
FASE IV '.'!‘E'.',‘n)'f' dhon inksies il 4 1 I | [ S s -
GESTION DE | Reviaones penddicas 4 4 e 1
ACUERDOS | igccisbaoad e 3 3 3 <=
DE NL\;EI.ES = Belo |
| mm“ldlﬂ I" 5 AR T —
| SERVECIOS | aecss o apune G ¢ + 4
i Superiine y eatedte 4 3 n ¢
dades  del  mivel  del
T - L.
Realtaar revaOee 4 4 4 4
| FASEY megulones purs @tiziper ¢
| MEDICION | slertificsr fendenciss en
DENIVELES | d sendimiento dal towel
DE dogietdele’ ) |
SERVICIOS | Realrrar VRN 4 1 3 n 4 = —
sefulines purn smiliciper ¢ |
Meshifoer tendeacias en
o rendiméecto 3l nivel
& sarvighe. | -
Teontoriedal do | 4 4 3 I
U o8
|
DELD DE TESIS: w“‘““
q 107 Modificaciones

| Myt

— Y

FIRMA

Moe Misos. Meel D T

Ing. Mg. DENNIS FUENTES ADRIANZEN
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MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA JUICTO DE EXPERTOS

ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

ESTADO DE M

ODELO DE TESIS:

(Aceptado/Observado/Disconforme)

Ing. Mg. NAPOLEON DAVID POSADA PAJUELO

Azpectos  esratégicos 01.%e debe sspecificar 3 mayor detalls
inmtermos. cada item solicitado en la plantilla, para
mSlTl'i-\Sl];:I{iR 4 3 4 un mejor entendimisnte por la persona
. quien lo desarrollars.
ENTORNO 3o amatizines 3 A 3 Tdam0L
axtemo.
f:;bal_:f procesos por | 4 4
Establacer periedoz de 4 4 4
tiempos por procesos
Ecztablacer al nivel de
FASE II DISENO :;‘;i‘f de oz 4 4 4
DE STRVICIOS | Clasificacién de astivos 3 1
Lz aloracidn  de 4 4
activos
Identificar las fimciones
4 4 4
por rolas
Determinar  roles ¥ 4 4 4
funciones
Clasificacion de 4 4 4
FASE ITI SErVICins
CATALAGODE |Deerpsitn - de |y 4 4
SERVICIOS Dhazcriprion de catilogo
. 4 4 4
de sarvicios
Identificar datos
FASETy = (meiles N N N
CES.TION DE ERevisionss peniddicas 4 4 4
ASEROOSDE (s,
servieio
AL Documentacidn de 4 4 4
soporta o apovo
FASEV Supervisar v recolectar Mejorar la visuzhizacidn de plantilla.
MEDICION DE | datoz  dal nrval del 3 " 3 A zregar unz breve descripeidn por cada
NIVELES DE servieio. = plantilla, para facilitar al wsnarie =u
SEEVICIOS desarrollo.
Eealizar revisiones Mejorar la vizuzlizacion de plantilla.
regulares para anticipar Azrezar una breve deseripeicn por cada
2 identificar tendencias | 2 3 2 plantilla, para faeilitar al wsnano =u
en el rendimiento del desarrello.
nrval de zervicio.
Realizar revisiones Iejorar la visuzlizacion de plantilla.
regulares para anticipar Azregar una breve descripeion por cada
2 identificar tendencias | 2 3 3 plantilla, para facilitar al wsnaro =
en el rendimiento del desarelle.
nrval de zervicio.
Iejorar la visuzlizacidn de plantilla.
Iu.cccn_.ﬂmmidad de 2 a a Ageg:ru.m brevva fi_e;u'ipci.éupnr. cada
usuarnos. plantilla, para facilitar al usnans =
desammolle.
Tiempo de respuasta 4 4 4
FASE VI inicial
MEJORA Compromiso de 4 4 4
CONTINUA trabajadores.
Se debe ser mas sspecifico al momento
. . de solictar alpuma  mformacidn
Mejora contimia 4 3 4 relevante para el desamollo de lz
plantilla y resistro de informacion
Tzblaro de control. 4 4 4

Aceptado

FIRMAF
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MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA JUICTIO DE EXPERTOS

ACTIVIDAD SUFICIENCIA  CLARIDAD  COHERENCIA RELEVANCIA OBSERVACTIONES
FASE | Aspectos  edtratégicos
INSTAUFAR
ENTORNO
FASE 11
DISERO DE
SEFVICI0S
DETI
4 4 4 | 4 s
Lporroles ___ -_—t )t
| |funciones _ ____ ___ __4._____4_____4_____‘______4___,*_-_- S— -
FASE IO Clasificacion d serv cios 4 4 4 4
CATALAGO (l;):r:f;ipci'yn de serv cios 4 4 4 4 &
DE E“——,—d'—(:l_—‘—'_'—_—_‘—_‘"——__ R TR e — N D — -
SEEVICIOS scripeidn de catilogo
| laesevass 4 1 4 1 & | A4 | ]
Identificar datos iniciales 4 4 4
FASE IV F— ; _t— )
G!ésl"Ob DE Revisiones periddicas 4 4 4 4
ACU T . ye— ) TSRO SO VRS, SO P L S R S O S
DE ':‘l};‘OSES Digponibilidad del 4 4 4 4
DE Byt L U ISSORS . S N0 P SN | S, . RS U] [ ES O S O VS (I
SEEVICIOS | Documentacior de 4 | 4 4 1
Joamrer e Tl eoponte Gapovg. TS TR BRI ORI RIS Sl LS Vs e s I TP LN T Lo s
Superviser y recolectar |
FASE "/ daufs_ dzl  rivel del 4 4 4 q
e g ] e Sy I e | S— RS —)
DE NIVELES Realizar revisiones
DE regulares para anticipar ¢ |
SEEVICIOS ider tifica- tencencias en 4 4 4 Bl |
‘ ¢l rendindento del nivel
B ol soydonervicioc B ____.____.__L__._ . ‘-J

Realizar revisiones R
regulares para anticipar ¢
idertifica- tencencias en 4 4 4 4
el rendimiento del nivel
e e e e o e e
Inconforriidad de -
wswios. 4 ] 2 )
Tier de uesta ] R R LB S ek S B
FASE V1 inic:‘l).o i 4 ‘ 4 4 4
MEJORA  ICorproniso ~ de L i i e i T e
CONTINUA | rabaindo es g 4 4 4 4
| Mcjora continus. 4 4 | & | _a |
Tablero de conrol. —4—_ a4 |
ESTADO DE MODELO DE TESIS: LD
(Aceptado/Observado/Disconforme) ACEPTADO
SRR S S J

————
WA DY
k F \ FIRMA
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PERFIL DE EXPERTO

LOMPARTE ALVARADO ROMULO

Maestro en Direccién de Empresas por la Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas. Licenciado en computacion
por la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Business
Management por Harvard University. Gerencia de Proyectos
de Sistemas de Informacion por ESAN. Tiene certificaciones
IRCA International Register of Certificated Auditors),
CGEIT (Certified in the Governance of Enterprise IT),
CRISC (Certified in Risk and Information Systems Control),
ISO/IEC 27002, CRMA (Certification in Risk Management
Assurance), CISM (Certified Information Security Manager),
COBIT 5y CISA (Certified Information Systems Auditor) y
Capacitation’s en Massachussetts Instiute of Technology
(MIT) — OCW, Bureau Veritas, IBM del Peru, IBM de
Meéxico, New Horizons, Arthur Andersen, COSAPI DATAY
SAP.

DATOS ACADEMICOS

s ISACA

COBIT 5 Foundations
CISM

CRMA
ISO 27002

K/

« Harvard University
Business Management

Certified Data Privacy Solutions Engineer™ (CDPSE™)

Certified Information Security Manager® (CISM)

Certified in Risk and Information Systems Control™ (CRISC)
Certified in the Governance of Enterprise IT® (CGEIT)
Certified Information Systems Auditor® (CISA)

s APMG Accredited Trainer
Certified Information Systems Auditor® (CISA)
Certified in the Governance of Enterprise IT® (CGEIT)

+«+ Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas
Master Direccion de Negocios



https://www.linkedin.com/company/isaca/
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% ESAN
Gerencia de Proyectos de Sistemas de Informacion

+« Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Disciplina académica Computing

EXPERIENCIA LABORAL

« IT Corporate Manager
EPENSA

% Teacher of POST GRADE SCHOOL

Universidad del Pacifico
Teacher of IT Governance course.

«»+ Consultor Senior
Software & Consulting S.A.C.

«» Teacher

BS Grupo
Teacher of course 1SO/27001

< IT Audit Manager

Grupo Pacifico

Responsible of reviewing and evaluation controls, application systems, IT procedures,
hardware and software, their utilization, efficiency and security; work evaluation of
multiple platforms environments, systems development tools, evaluation of development
of IT projects and 1ISO17799. ACHIEVEMENTS: 1. Optimization of works of the Internal
Audit Unit through implementation and administration of automated tools. 2.
Implementation of quality control system for projects of Internal Audit. 3. Consulting at
all levels of IT governance using COBIT and ITIL.

« IT Security Consultant, Senior

ETEK International

Responsible of advising to management and assessment IT security processes in customer
companies based on 1SO/27002. 1 ETEK-Peri 2 ETEK-Colombia 3 ETEK-USA 4
ETEK-Chile 5 ETEK-Argentina 6 ETEK-Brasil

« IT Corporate Auditor

Yanbal International

Responsible of reviewing and evaluation controls, application systems, IT procedures,
hardware and software, their utilization, efficiency and security; work evaluation of
multiple platforms environments (AS/400, Client/Server and Internet), systems
development tools, evaluation of development of IT projects and 1ISO17799. In charge of
execution of audits of our corporation enterprises in both Peru and abroad. 1 Unique -
Perd 2 Yanbal (Ecuador, Colombia, Venezuela, México, Guatemala, USA, Bolivia y
Spain)

%+ Teacher of POST GRADE SCHOOL & CONTINUING EDUCATION
Universidad Privada del Norte
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Y/
0'0

Teacher of Information Security course. Teacher of Information Technology Auditing
course. Teacher of Standards Applied on Information Security Management course.
Teacher of Systems Audit Guidelines course. Teacher of Balance Score Card course.
Teacher of Business Intelligence course.

Teacher of POST GRADE SCHOOL OF SYSTEMS ENGINEERING COLLEGE

Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Teacher of Sarbanes-Oxley and other regulations course. Teacher of Management of IT
Project course. Teacher of IT Governance course. Teacher of CMMI course.

Member CISA, CGEIT, CRISC
ISACA

Systems Auditor

Banco de Crédito BCP

Responsible of review and evaluate controls, application systems, IT procedures,
computation equipment, their utilization, efficiency and security; evaluation of works on
multiple platforms environments (Main Frame, Client/Server and Internet), tools for
systems development and evaluation of development of systems projects. In charge of
execute audits to subsidiaries of Banco de Crédito del Peri and other companies of
Credicorp Group in Pert and abroad, editing reports in Spanish and English directed to
our Corporation Headquarters. Supervising works and reports of six qualified audit
professionals.

Systems Analyst

Bellsouth

In charge of analysis, development and maintenance of systems in Cobol language for
Digital Systems.

Systems Analyst
BANCO DEL LIBERTADOR

In charge of analysis, development and maintenance of systems in Cobol language for
Wang Systems.

Systems Analyst

XEROX DEL PERU

In charge of analysis and development of data base managers, AS/ 400 and Windows
environment. Electronic Impression Services Chief managing projects with leader
companies in their sectors and work groups of more than 30 people.

Analista de Sistemas
Banco Industrial del Peru
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PERFIL DE EXPERTO

DIAZ ESPINO MIGUEL ANGEL

Ingeniero en computacion y sistemas. Maestro en Sistemas
con especialidad en gestion de TI. Conocimientos en
Windows server 2012 R2. Conocimientos en gestion de
proyectos PMBOOK. Gestion de servicios ITIL.
Especializacion en auditoria informatica. Experiencia en la
administracion del area de sistemas. Conocimientos en
seguridad Informaética, ethical hacking V8. Conocimientos en
planeamiento estratégicos de Tl y COBIT 5.0. Ingeniero
Certificado en Elastix (ECE). Docente en la Universidad

Sefior de Sipan

DATOS ACADEMICOS

% Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo
Maestro en Direccion Estrategica de T1

s ELASTIX CERTIFIED ENGINEER - ECE
ELASTIX TRAINING

% New Horizons

Project Management for Professionals - PMBOK 5ta. Ed.

< Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo - USAT
Auditoria de Tecnologias de Informacién y Seguridad Informatica

K/

» Universidad Privada Antenor Orrego
Ingeniero en Computacion y Sistemas

EXPERIENCIA LABORAL

< ESPECIALISTA EN SISTEMAS DE INFORMACION
PROYECTO ESPECIAL OLMOS TINAJONES

v GERENTE DE SISTEMAS
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO

% RESPONSABLE DEL CENTRO DE COMPUTO
PROYECTO ESPECIAL OLMOS TINAJONES

s ADMINISTRADOR SISTEMA MANTENIMIENTO PECOMAN
HOSPITAL ALMANZOR AGUINAGA ASENJO
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% TECNICO EN COMPUTACION
ELECTRONORTE S.A.

PERFIL DE EXPERTO

FUENTES ADRIANZEN DENNY JOHN

Ingeniero  Administrativo, grado de maestro en
administracion con mencién en gerencia empresarial,
conocimiento en el desarrollo de proyectos de software,
gestién de servicios ITIL, arquitectura empresarial TOGAF,
calidad en el ciclo de desarrollo de software.

Presidente del capitulo Ing. Industrial y de sistemas Colegio
de Ingenieros del Per( — sede Lambayeque en el periodo 2016
- 2018.

DATOS ACADEMICOS

< UNIVERSIDAD PEDRO RUIZ GALLO
Maestro en administracion con mencién en gerencia empresarial

% UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO
Ingeniero informatico y de Sistemas

% UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO
Bachiller en ingeniera de computacion y sistemas

EXPERIENCIA LABORAL

% DOCENTE UNIVERSITARIO
UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN SAC
UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS
UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO

s GERENTE GENERAL
GLOBAL BUSINESS AMERICAN S.A.C.

s ADMINISTRADOR
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IMPORT & EXPORT SAN IGNACIO S.A.C.

< ADMINISTRADOR

LUCKY CAR IMPORT SRLTDA

+ PROGRAMADOR DE SISTEMAS
C E O P BUSINESS COMP S.R.L.

% ASESOR ADMINISTRATIVO
TURISMO ADRIANZEN S.R.LTDA.

PERFIL DE EXPERTO

POSADA PAJUELO NAPOLEON DAVID

Ingeniero electronico, grado de maestro en administracion
de negocios, dedicado a la innovaciéon y gestion de
proyectos en tecnologias de informacién (T1) desde hace 25
afios, con experiencia diversa en maltiples tecnologias y en
distintos puestos gerenciales tanto técnicos como
administrativos; su enfoque es encontrar solucién a los
problemas desde una perspectiva holistica e integradora
(personas, financiera y tecnoldgica). Cuenta con
certificacion PMP, DTPC, PSM e ITIL V3 Foundations.

DATOS ACADEMICOS

< PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU
Maestro en administracién de negocios (MBA)

K/
X4

)

Ingeniero electronico

K/
X4

)

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

CURSOS Y ESPECIALIZACIONES

Especialista de emprendimiento e innovacion por el CIDE-PUCP

Especialista en educacién a distancia por la Fac.Ed.-PUCP

Desing Thinking Professional Certificate (DTPC)
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Professional Scrum Master (PSM)
Project Management Professional (PMP)

ITIL — Intermediate Operations & Transition.

EXPERIENCIA LABORAL

R/
A X4

CONSULTOR UNIVERSITARIO
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU
UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO

CONSULTOR GERENTE DE PROYECTO
PROGRAMA DE MODERNIZACION Y DESCENTRALIZACION DEI
ESTADO

JEFE DE LA OFICINA DE SISTEMAS
ORGANISMO SUPERVISOR DE LAS CONTRATACIONES DEL
ESTADO (OSCE)

GENERENTE SENIOR
GRUPO PROYECTA

GERENTE DE PROYECTO
SOLUCIONES DE TECNOLOGIA DE GMD S.A

GERENTE
INNOVATION FOR BUSINESS AND CONSULTING E.I.LR.L.

CONSULTOR
PROYECTO RENIEC - BID

CONSULTOR SENIOR
IDEA2ACTION PERU

SUBGERENTE
SUBGERENCIA DE PROYECTOS ELECTORALES DE LA GERENCIA
DE INFORMATICA Y TECNOLOGIA ELECTORAL DE LA ONPE




ANEXOO05. Valoraciones de expertos

==

TO1

==

TO?2

EXPE

TO 3

EXPE

TO 4

< (2L S| 2412
S EEEEEEEEEREE
ACTIVIDAD S|e|I| 2|5 C|a|g|G|lelad|lg G|e|adlx
=l > -l >SSl >S=lc x>
Olg|W D|Q|<|w|h|Q|<|w|L|lQ|l<|w|l
L | d| | dluw| | T4l I djlw|Jd ] d
Jlo|lojwic>jo|jojwc>jo|o|WwWI o0 |0O | W
%) O|lx|un O|lx|w O|lx|on O|lx
Definir los aspectos
FASE | o 4 | 44| 4|23 |2|4|4|3|4|3|4|4|4]|4
INSTAURAR ([?)S'[;c’-:lt(?glcos n:ternos. t
ENTORNO ehmr 105 aspeCtos | ) 4 4 | 4 |23 |2 |43 |3 |3|3|4|4a|a]a
estratégicos externos
Establecer periodos de tiempos alalalalalalalalalalalalalalala
por procesos
Establecer el nivel de criticidad alalalalalalalalalalalalalalala
de los procesos
Clasificacion de activos 4 | 4 | 4 4 4 | 4 | 4|4 4|4 |4 |44 )|4)|4]4
FASE I1 DISENO || 3 valoracitn de activos 4144|4444 a|a|a|s|s]|s]|8]|4]4
DE SERVICIOS DE
TI Determinar activosaprocesos | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 44| 4|4 |4 |44
Identificar las funciones por alalalalalalalalalalalalalalala
roles
Determinar roles a procesos 4 | 4 | 4|4 |4 4|4 |44 |44 |44 4| 4|4
Clasificacion de servicios 4 | 4 | 4 4 4 | 4 | 4|4 | 4|44 |4 |4)|4)|4]|4
FASE I11
CATALAGO DE |Descripciondeserviciosde Tl | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 |4 | 4 |4 | 4|4 |44 4] 4] 4
SERVICIOS Descrincion d tal d
escripcion de calalogo A€l 4\ 4 1 4 | 4 |4 |4 | 4| 4| s | a|a|a|a|s]|a]|a
servicios
Identificar datos iniciales 4 | 4 | 4|4 |44 |4 |44 |44 |44 4|44
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FASE IV GESTION R(-awsm.n?s- periodicas _ 4 | 4 4| 4 |4 |44 4|44 |4|4|4|4)|4)|4
DE ACUERDOS DE | Disponibilidad del servicio 4 | 4144|444 |44 (14 444|444
NIVELES DE i
SERVICIOS Documentacion de soporte o alalalalalalalalalalalalalalala
apoyo
Supe_rwsar y reqo_lectar datos alalalalalalalalalalalalalalala
del nivel del servicio.
FASE V Realizar revisiones regulares
MEDICION DE para a|_1t|C|par e |de_nt|_f|car alalalalalalalaloalalolalalalala
NIVELES DE tendencias en el rendimiento
SERVICIOS del nivel de servicio.
Determinar planes de accion
paraincidenciasdelosusuarios| 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 |4 | 4|2 |3 |3 |4 4|4 4]4
con los servicios.
Inconformidad de usuarios 4 | 4 | 4 4 4 | 4 14|42 |3 3|4 |4)|4)|4]|4
Tiempo de respuesta inicial 4 |14 (4|4 4|4 44|12 (3|3 |44 |41 4]4
FASE VI MEJORA Compromiso de trabajadores 4 1414|4444 ]4)|2 3|3 (|4]|4]4]|4)4
CONTINUA
Mejora continua 4 | 4 | 4 4 4 | 4 14|42 |3 3|4 |4)|4)|4]|4
Tablero de control 4 | 4 | 4 4 4 | 4 | 4|44 |3 |4 |44 )|4)|4]|4
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ANEXOO06. Establecer aspectos tecnoldgicos internos

DEFINICION DE ASPECTOS TECNOLOGICOS INTERNO CODIGO: P001

Elaborado por Juan Aguilar

Cargo Jefe del area de Tl

Fecha de registro 09/03/2020

N° ASPECTO ‘DESCRIPCION

1 | Partes internas - Dificultades con el uso de la tecnologia
involucradas. (Docentes/padres de familia/alumnos)

- Uso de hardware en el area de atencion al cliente.

- Software externo incompatible con los sistemas
internos de la institucion.

- Incompatibilidad de dispositivos (sistema operativo
I0s, capacidad de memoria, version de sistema

operativo, dispositivo movil)

2 Recursos - Recursos humanos.

- Recursos tecnoldgicos (hardware y software)

3 | Estructura - Desarrollado Web.
Organizacional. - Gestor de Base de datos.
- Soporte técnico.

- Redes y seguridad.
- Desarrollador movil.
4 | Objetivos - Brindar un buen servicio.
estratégicos. - Infraestructura fisica.

- Cumplir la visién y mision propuesta.

- Nivel académico.
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ANEXOQ7. Establecer aspectos tecnoldgicos externo

DEFINICION DE ASPECTOS TECNOLOGICOS CODIGO: P002

EXTERNOS

Elaborado por Juan Aguilar
Cargo Jefe del area de Tl
Fecha de registro 09/03/2020

N° ASPECTO ‘ DESCRIPCION
1 | Econdmico Oportunidades:

- Apoyo de direccion general (100% econémico)

- Avance de tecnologia para mejorar el servicio
brindado.

- Automatizar procesos.

Amenazas:

- Exceso de presupuesto.

- Falta laboratorios de computo.

- Licencias de software.

2 | Competitivo Instituciones educativas externas.

- Utilizan aplicaciones moviles.
- Cuentan con portales web.

- Trasmisiones en vivo.

- Documentos de evaluaciones y resultados en linea.

3 | Tecnoldgico Oportunidad:
- Herramientas de Google.
- Gsuite Educacion.
- Fibra optica.
- Servidor proxi.
- Firewall.
Amenaza:
- Cambios tecnoldgicos que influyen en estrategias
(cloud computing).
- Ataques cibernéticos (robo de datos institucionales)

- Cultura de usuario.




125

- Rastreo por cookies mediante R.S.

4 | Reglamentario - Nuevas normas que controlan en sector educativo
peruano.

- Falta documentacion relevante de la institucion.

ANEXOO08. Clasificacion de procesos.

IDENTIFICACION DE PROCESOS CODIGO: D002
Elaborado por Nombre del entrevistado
Fecha de registro Fecha de elaboracion de plantilla

TIPO DE PROCESO OBSERVACION

1 ESTRATEGICOS

PEO1. Politica, planificacion y estrategia.

PE02. Andlisis de las partes interesadas.

PEO3. Gestion documental.

PEO4. Marketing educativo.

PEO05. Programas de innovacion.

PEO6. Encuesta de satisfaccion.
2 OPERATIVOS

OPO1. Programacién curricular.

OPO02. Sistemas web.

OPO03. Aplicaciones moviles.

OPO04. Capacitaciones.

OPO05. Evaluaciones virtuales.

OPO06. Laboratorios de computo.
3 SOPORTE

S001. Gestion de recursos humanos.

S002. Gestion financiera.

SO03. Soporte técnico e informatico.

SO04. Gestion de instalaciones y

mantenimiento.

SO05. Gestion administrativa.
4 CONTROL

CO1. Control Interno.

CO02. Riesgos.




PROCESO ADICIONALES
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o PEOL Politica, planificacion y estrategia

Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido
Vélido Sl 4 66,7 66,7
NO 2 33,3 33,3
Total 6 100,0 100,0

Frecuencia

PEOQ1. Politica, planificacién y estrategia

o PEO02. Analisis de las partes interesadas

Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido
Vélido Sl 3 50,0 50,0
NO 3 50,0 50,0
Total 6 100,0 100,0
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Frecuencia

PEO2. Analisis de las partes interesadas

o PEO03. Gestiéon documental

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido SI 1 16,7 16,7
NO 5 83,3 83,3

Total 6 100,0 100,0

Frecuencia

PEO3. Gestién documental

o PEO4. Marketing educativo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Sl 3 50,0 50,0
NO 3 50,0 50,0

Total 6 100,0 100,0




Frecuencia

o PEOQS.

o PEO6.

PEO04. Marketing educativo

Programas de innovacién

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  SI 5 83,3 83,3
NO 1 16,7 16,7
Total 6 100,0 100,0
’ NO
PEQS. Programas de innovacién
Encuesta de satisfaccion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido Sl 4 66,7 66,7
NO 2 33,3 33,3
Total 6 100,0 100,0
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Iy
1]
PEOQ6. Encuesta de satisfacion
o OPOL1. Programacion curricular
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido Sl 5 83,3 83,3
NO 1 16,7 16,7
Total 6 100,0 100,0
ot
g 3
E 2
1
’ NO
PEOS. Programas de innovacion
o OPO02. Sistemas web
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Valido Sl 6 100,0 100,0
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Frecuencia

o OPO03. Aplicaciones moviles

Sl
OPO02. Sistemas web

Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido
Valido Sl 6 100,0 100,0

Frecuencia

o OPO04. Capacitaciones

Sl

OPO03. Aplicaciones méviles

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  SI 3 50,0 50,0
NO 3 50,0 50,0
Total 6 100,0 100,0
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Frecuencia

o OPO05.

Frecuencia

OPO04. Capacitaciones

Evaluaciones virtuales
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido SI 5 83,3 83,3
NO 1 16,7 16,7
Total 6 100,0 100,0
’ NO
OPOQ5. Evaluaciones virtuales
o OPO06. Laboratorios de computo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido Sl 6 100,0 100,0
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Frecuencia
w - o B

~

o

Sl

OPO6. Laboratorios de computo

o SO001. Gestién de recursos humanos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Sl 5 83,3 83,3
NO 1 16,7 16,7
Total 6 100,0 100,0
4
ud R
E 2
1]
NO
S001. Gestion de recursos humanos
o S002. Gestién financiera
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Vélido Sl 6 100,0 100,0
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Frecuencia

Sl

S002. Gestién financiera

o SO03. Soporte técnico e informatico

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Vélido Sl 6 100,0 100,0

Frecuencia

Sl

S003. Soporte tecnico e informatico

o SO04. Gestion de instalacion y mantenimiento

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Vélido Sl 6 100,0 100,0




Frecuencia

Sl

S004. Gestion de instalacion y mantenimiento

o SO05. Gestion administrativa

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

valido

Vélido

S|

6 100,0

100,0

Frecuencia

o CO01. Control interno

Sl

S005. Gestion administrativa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Sl 4 66,7 66,7
NO 2 33,3 33,3
Total 6 100,0 100,0
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Frecuencia
M

o

o CO02. Riesgos

CO01. Control interno

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Sl 1 16,7 16,7
NO 5 83,3 83,3
Total 6 100,0 100,0

Frecuencia

C02. Riesgos
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ANEXOO09. Establecer periodos de tiempos y nivel de criticidad de los procesos

ESTABLECIENDO TIEMPOS POR PROCESOS CODIGO: D004

Elaborado por: Nombre del entrevistado

Fecha de registro Fecha de elaboracion de plantilla

Unidad del negocio | Area donde pertenece el entrevistado

MTPD
(Completar

PROCESOS DE PROCESO RTO RPO
AREA DE TI (ver (Completar (Completar con

con valores

Ver plantilla D003 lantilla D003 con0o1) valores entre 1y 5)
(verp ) P ) entre 1y 5)

» Tiempo Objetivo de Recuperacion (RTO)

TIEMPO OBJETIVO DE RECUPERACION

La actividad o el proceso requieren alta disponibilidad (100%).

La actividad o el proceso no pueden estar interrumpidos mas de 5 horas.

La actividad o el proceso no pueden estar interrumpidos mas de 12 horas.

La actividad o el proceso no pueden estar interrumpidos mas de 24 horas.

L I o W B

La actividad o el proceso no puaden estar interrumpidos mas de 48 horas.

o PEOL. Politica, planificacion y estrategia.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido
Valido  Requieren alta disponibilidad 3 100,0 100,0
(100%)

Porcentaje

Requieren alta disponibilidad (100%)

PEO1. Politica, planificacion y estrategia.

o PEO02. Gestiéon documental.



Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Requieren alta disponibilidad 3 100,0 100,0
(100%)
;% 60
E 40
a
Requieren alta disponibilidad (100%)
PED2. Gestién documental.
o PEO03. Marketing educativo.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido
Valido No pueden estar 3 100,0 100,0
interrumpidos mas de 48
horas
80
;% 60
20
’ MNo pueden estar interrumpidos mas de 48 horas
PEO3. Marketing educativo.
o PEO4. Programas de innovacion.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  No pueden estar 1 33,3 33,3
interrumpidos més de 24
horas
No pueden estar 2 66,7 66,7

interrumpidos mas de 48

horas

137



Total 3 100,0 100,0

80

40

Porcentaje

20

Mo pueden estar interrumpidos mas de 24 horas Mo pueden estar interrumpidos mas de 48 horas

PEO4. Programas de innovacion.

PEO5. Encuesta de satisfaccion.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido

Valido  Requieren alta disponibilidad 3 100,0 100,0
(100%)

100

a0

B0

Porcentaje

40

20

Requieren alta disponibilidad (100%)

PEO5. Encuesta de satisfaccion.

OPO1. Programacion curricular

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido

Valido Requieren alta disponibilidad 3 100,0 100,0
(100%)
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100

a0

&0

Porcentaje

40

20

Requieren alta disponibilidad {100%)

OPO1. Programacién curricular

o OPO02. Sistemas web

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido

Valido Requieren alta disponibilidad 3 100,0 100,0
(100%)

100

80

Porcentaje

Requieren alta disponibilidad (100%)

OPO02. Sistemas web
o OPO03. Aplicaciones moviles

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  No pueden estar 3 100,0 100,0

interrumpidos mas de 5

horas
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100

Porcentaje

MNo pueden estar interrumpidos mas de 5 horas

OPO03. Aplicaciones moviles

o OPO04. Capacitaciones

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido

Valido No pueden estar 1 33,3 33,3

interrumpidos mas de 12

horas

No pueden estar 2 66,7 66,7

interrumpidos mas de 24

horas

Total 3 100,0 100,0

60

40

Porcentaje

20

Mo pueden estar interrumpidos mas de 12 horas Mo pueden estar interrumpidos mas de 24 horas

OP04. Capacitaciones

o OPO05. Evaluaciones virtuales

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido
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Valido  Requieren alta disponibilidad 3 100,0 100,0
(100%)

OPO05. Evaluaciones virtuales

Porcentaje

Requieren alta disponibilidad (100%)

OPO05. Evaluaciones virtuales

o OPO06. Laboratorios de computo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  No pueden estar 3 100,0 100,0

interrumpidos mas de 12

horas

100

80

&0

Porcentaje

40

20

Mo pueden estar interrumpidos mas de 12 horas

OPO06. Laboratorios de computo

o SOO01. Gestion financiera

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  Requieren alta disponibilidad 3 100,0 100,0
(100%)
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100

80

60

Porcentaje

40

20

Requieren alta disponibilidad (100%)

S001. Gestion financiera

o SO02. Soporte técnico e informatico

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido

Valido  Requieren alta disponibilidad 3 100,0 100,0
(100%)

100

Porcentaje

40

20

Requieren alta disponibilidad (100%)

S002. Soporte técnico e informatico

o SO03. Gestion de instalacion y mantenimiento

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido

Valido Requieren alta disponibilidad 3 100,0 100,0
(100%)




100

a0

60

Porcentaje

40

20

Requieren alta disponibilidad {100%)

S003. Gestion de instalacion y mantenimiento

o SO04. Gestion administrativa

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

valido

Valido

Requieren alta disponibilidad 3 100,0

(100%)

100,0

Porcentaje

Requieren alta disponibilidad (100%)

S004. Gestion administrativa

o CO01. Control interno

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Valido Requieren alta disponibilidad 1 33,3 33,3

(100%)

No pueden estar 2 66,7 66,7

interrumpidos mas de 5

horas

Total 3 100,0 100,0
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60

40

Porcentaje

20

Requieren alta disponibilidad (100%) Mo pueden estar interrumpidos mas de 5 horas

C01. Control interno

Punto Objetivo de Recuperacién (RPO)

VALOR PUNTO OBJETIVO DE RECUPERACION

0 No existe perdida de datos.

1 Pérdidas de datos aceptables

PEOL. Politica, planificacion y estrategia.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido
Valido  No existe perdida de datos 3 100,0 100,0
PEO02. Gestion documental.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  Pérdidas de datos 3 100,0 100,0
aceptables
PE03. Marketing educativo.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido No existe perdida de datos 3 100,0 100,0
PEO4. Programas de innovacion.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Valido No existe perdida de datos 2 66,7 66,7
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Pérdidas de datos 1 33,3 33,3
aceptables
Total 3 100,0 100,0
PEO5. Encuesta de satisfaccion.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  Pérdidas de datos 3 100,0 100,0
aceptables
OPO1. Programacion curricular
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  Pérdidas de datos 3 100,0 100,0
aceptables
OPO02. Sistemas web
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido No existe perdida de datos 3 100,0 100,0
OPO03. Aplicaciones moviles
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido
Véalido  No existe perdida de datos 3 100,0 100,0
OPO04. Capacitaciones
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Véalido  No existe perdida de datos 3 100,0 100,0
OPO05. Evaluaciones virtuales
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  Pérdidas de datos 3 100,0 100,0

aceptables

OPO06. Laboratorios de computo
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  No existe perdida de datos 3 100,0 100,0
SOO01. Gestion financiera
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Pérdidas de datos 3 100,0 100,0
aceptables
SO02. Soporte técnico e informatico
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Pérdidas de datos 3 100,0 100,0
aceptables
SO03. Gestion de instalacién y mantenimiento
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  No existe perdida de datos 2 66,7 66,7
Pérdidas de datos 1 33,3 33,3
aceptables
Total 3 100,0 100,0
SO04. Gestion administrativa
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido No existe perdida de datos 3 100,0 100,0
CO01. Control interno
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido No existe perdida de datos 3 100,0 100,0

Periodo Maximo Tolerable de Interrupcién (MTPD)
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VALOR PERIODO MAXIMO TOLERABLE DE INTERRUPCION

1 La viabilidad de la empresa es afectada seriamente en la

primera hora luego de la intermupcion.

2 La viabilidad de la empresa es afectada seriamente después

de 5 horas luego de la interrupcidn.

3 La viabilidad de la empresa es afectada seriamente después
de 12 horas luego de la interrupcion.
4 La viabilidad de la empresa es afectada seriamente después

de 24 horas luego de la intermupcion.

5 La viabilidad de la empresa es afectada seriamente después

de 72 horas luego de la interrupcion.

o PEOL. Politica, planificacion y estrategia.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Valido La viabilidad es afectada en 3 100,0 100,0

la primera hora luego de la

interrupcion

100

80

60

Porcentaje

40

20

La viabilidad es afectada en la primera hora luego de la interrupcion

PEO1. Politica, planificacion y estrategia.

o PEO02. Gestion documental.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido
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Vélido La viabilidad es afectada 3 100,0 100,0
seriamente en la primera
hora luego de la interrupcion
100
80
'% 60
€
3
5
o

40

20

Laviabilidad es afectada seriamente en la primera hora luego de la interrupcion

PEOQ2. Gestion documental.

o PEO03. Marketing educativo.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido La viabilidad es afectada 3 100,0 100,0
después de 72 horas luego
de la interrupcion
100
80
% B0
c
S
[=]
o

40

20

La viabilidad es afectada después de 72 horas luego de la interrupcion

PEO3. Marketing educativo.

o PEO4. Programas de innovacion.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido
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Valido La viabilidad es afectada 2 66,7 66,7
después de 24 horas luego
de la interrupcion.
La viabilidad es afectada 1 33,3 33,3

después de 72 horas luego

de la interrupcion
Total 3 100,0 100,0

&0

40

Porcentaje

20

Laviabilidad es afectada después de 24 horas  La viabilidad es afectada después de 72 horas
luego de la interrupcién luego de la interrupcién

PEO4. Programas de innovacion.

o PEO5. Encuesta de satisfaccion.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido

Valido La viabilidad es afectada 3 100,0 100,0
seriamente en la primera

hora luego de la interrupcion

Porcentaje

Laviabilidad es afectada seriamente en la primera hora luego de la interrupcion

PEO5. Encuesta de satisfaccion.

o OPO1. Programacion curricular

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido




Vélido La viabilidad es afectada 3 100,0 100,0
seriamente en la primera
hora luego de la interrupcion
100
80
% 60
®

Laviabilidad es afectada seriamente en la primera hora luego de la interrupcion

OPO01. Programacion curricular

o OPO02. Sistemas web

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido La viabilidad es afectada 3 100,0 100,0
seriamente después de 5
horas luego de la
interrupcion.
100
80
:% 60
S
g
o

La viabilidad es afectada seriamente después de 5 horas luego de la interrupcién

OPO02, Sistemas web

o OPO03. Aplicaciones moviles

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido
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Valido La viabilidad es afectada 3 100,0 100,0
seriamente después de 12
horas luego de la

interrupcion.

100

80

B0

Porcentaje

40

20

Laviabilidad es afectada seriaments despuss de 12 horas luego de la interrupcion

OP03. Aplicaciones méviles

o OPO04. Capacitaciones

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido

Vélido La viabilidad es afectada 1 33,3 33,3
después de 24 horas luego

de la interrupcion.

La viabilidad es afectada 2 66,7 66,7
después de 72 horas luego

de la interrupcion

Total 3 100,0 100,0

60

40

Porcentaje

20

La viabilidad es afectada después de 24 horas  Laviabilidad es afectada después de 72 horas
luego de la interrupcion. luego de la interrupcion

OP04. Capacitaciones

o OPO05. Evaluaciones virtuales

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido
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Valido La viabilidad es afectada 3 100,0 100,0
seriamente en la primera

hora luego de la interrupcion

100

a0

60

Porcentaje

40

20

La viabilidad es afectada seriamente en la primera hora luego de la interrupcion

OPO05. Evaluaciones virtuales
o OPO06. Laboratorios de computo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido La viabilidad es afectada 3 100,0 100,0

seriamente después de 12

horas luego de la

interrupcion.

100

80

60

Porcentaje

40

20

o

La viabilidad es afectada seriamente después de 12 horas luego de la interrupcién

OPO6. Laboratorios de computo

o SO001. Gestion financiera

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido




Valido La viabilidad es afectada 3 100,0 100,0
seriamente después de 5
horas luego de la

interrupcion.

100

80

B0

Porcentaje

40

20

La wviabilidad es afectada seriamente después de 5 horas luego de la interrupcion.

S001. Gestion financiera

SO02. Soporte técnico e informatico

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido

Valido La viabilidad es afectada 3 100,0 100,0
seriamente en la primera

hora luego de la interrupcion

100

80

&0

Porcentaje

40

20

La viabilidad es afectada seriamente en la primera hora luego de la interrupcion

S002. Soporte técnico e informatico

SO03. Gestion de instalacion y mantenimiento

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido




Vélido

La viabilidad es afectada 1 33,3 33,3
seriamente después de 5
horas luego de la

interrupcion.

La viabilidad es afectada 2 66,7 66,7
después de 72 horas luego

de la interrupcion

Total 3 100,0 100,0

60

40

Porcentaje

20

Laviabilidad es afectada seriamente después  Laviabilidad es afectada después de 72 horas
de 5 horas luego de la interrupcidn. luego de la interrupcién

S003. Gestion de instalacion y mantenimiento

o SO04. Gestion administrativa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido
Valido La viabilidad es afectada 3 100,0 100,0
seriamente en la primera
hora luego de la interrupcion
100
80
2
E &0
[
S
o
o

Laviabilidad es afectada seriamente en la primera hora luego de la interrupcion

S004. Gestion administrativa

o CO01. Control interno
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Valido La viabilidad es afectada 1 33,3 33,3

seriamente en la primera

hora luego de la interrupcion

La viabilidad es afectada 2 66,7 66,7

seriamente después de 5

horas luego de la

interrupcion.

Total 3 100,0 100,0

Porcentaje

G0

40

20

CO01. Control interno

La viabilidad es afectada seriamente en la
primera hora luego de la interrupcicon

CO01. Control interno

Laviabilidad es afectada seriamente despues
de 5 horas luego de la interrupcion
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ANEXO10. Establecer el nivel de criticidad de los procesos

DETERMINAR ACTIVOS A LOS PROCESOS CODIGO: D008

Elaborado por: Nombre del entrevistado

Fecha de registro: | Fecha de elaboracion de plantilla

NIVEL DE
VALORACION (Completar

con valores entre 1y 5)

PROCESO ACTIVOS

(Ver plantilla D002) (Ver plantilla D0O06)

» Criticidad de procesos

VALOR CRITICIDAD DE PROCESOS

1 De 7 dias a mas

2 De 4 a 7 dias

3 De 12 horas a 3 dias
4 De 0 a 12 horas

o PEOL. Politica, planificacion y estrategia.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido De 0 a 12 horas 3 100,0 100,0
o PEO02. Gestion documental.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido De 0a 12 horas 3 100,0 100,0
o PEO03. Marketing educativo.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido De 7 dias a mas 2 66,7 66,7
De 4 a 7 dias 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0

o PEO4. Programas de innovacion.



Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido De 7 dias a mas 1 33,3 33,3
De 4 a 7 dias 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0
PEO5. Encuesta de satisfaccion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido De0a 12 horas 3 100,0 100,0
OPO1. Programacion curricular
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido De 0 a 12 horas 3 100,0 100,0
OPO2. Sistemas web
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido De 0 a 12 horas 3 100,0 100,0
OPO03. Aplicaciones moviles
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido De 0 a 12 horas 3 100,0 100,0
OPO04. Capacitaciones
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido De 4 a7dias 2 66,7 66,7
De 12 horas a 3 dias 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0

OPO05. Evaluaciones virtuales
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido De0a 12 horas 3 100,0 100,0
o OPO06. Laboratorios de computo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido De0a 12 horas 3 100,0 100,0
o SOO01. Gestion financiera
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido De 0 a 12 horas 3 100,0 100,0
o SO02. Soporte técnico e informatico
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido De 0a 12 horas 3 100,0 100,0
o SO03. Gestion de instalacion y mantenimiento
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido De 7 dias a mas 1 33,3 33,3
De 4 a 7 dias 1 33,3 33,3
De 0 a 12 horas 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0
o SO04. Gestion administrativa
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido De 0a 12 horas 3 100,0 100,0
o CO01. Control interno
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido De 12 horas a 3 dias 33,3 33,3
De 0 a 12 horas 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0
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ANEXO11. Clasificacion de activos

IDENTIFICACION DE ACTIVOS

Elaborado por:

Nombre del entrevistado

159

CODIGO: D006

Fecha de registro:

CLASIFICACION

Fecha de elaboracion de plantilla

CATALOGO DE ACTIVOS

ACTIVO

N]| NO

1 Proceso de negocio [P] Proceso de Matricula P_MA

2 Son las actividades que Proceso de Gestion Académica P_GA

3 tienen reIamop unas con Proceso de Gestion Curricular P GC
otras, con el fin de ofrecer

4 un servicio o producto, las Proceso de Gestion de Educacion P_GE
cuales ayudan a conseguir

5 los objetivos propuestos por | Proceso de Gestion Virtual P_GV
la institucion educativa.

6 Servicio Campus Virtual — Intranet | S_CV

Servicio de Gestion académica S_GA

7 Servicio [_S] . Servicio Wifi S_W
Es un conjunto de acciones _ _

8 destinadas a entregar valor Servicio de Correo Electrdnico S CE

9 para poder satisfacer Servicio Acceso Internet S Al

10 deter.m.mados requ_erlmlentos Servicio Telefonia ST
o solicitudes de clientes. _ _

11 Servicios Audiovisuales S A

12 Aplicacion movil S_AP

13 Sistema de Gestion de Base de A GBD
Aplicaciones [A] Datos -

14 Dan S.o po_rte ?,IOS serwgos Sistema de Gestion Académica A GA
de la institucion educativa, -

15 estos puedes ser Conjunto de Sistema de Gestién Administrativo A_GAD

16 programas, instrucciones y Sistema de Gestion de Personal A _GP

17 reglas Lo Sistema de Contabilidad AC
Informaticas. —

18 Sistema de Pensiones AP

19 Soporte de TI [S] Servidor Web S SW

20 | Proporciona asistencia alos - "geridores Base de Datos S_SBD
usuarios de la institucion _ —

21 educativa, con la finalidad Servidores de Comunicacién S SC
de poder solucionar

22 incidencias al momento de Dispositivos de Comunicacion S DC
hacer uso de un servicio.

ACTIVOS ADICIONALES

o PO1.Proceso de matricula



Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

valido

Valido

S| 5 100,0

100,0

Porcentaje

Sl

P01.Proceso de matricula

o PO02.Proceso de gestion académica

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  SI 4 80,0 80,0
NO 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0

80

&0

40

Porcentaje

20

P02.Proceso de gestion académica

o PO03.Proceso de gestion curricular

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

valido

Valido

Sl 5 100,0

100,0
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100

Porcentaje

Sl

P03.Proceso de gestién curricular

o PO04.Proceso de gestion de educacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido SlI 5 100,0 100,0

100

80

&0

Porcentaje

40

20

Sl

P04.Proceso de gestion de educacion

o PO05.Proceso de gestion virtual

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  SI 5 100,0 100,0




Porcentaje

Sl

P05.Proceso de aestion virtual

o S01.Servicio campus virtual - Intranet

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  SlI 5 100,0 100,0

Porcentaje

100

)

Sl

S01.Servicio campus virtual - Intranet

o S02.Servicio de gestién académica

Porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Sl 5 100,0 100,0

100

Sl

S02.Servicio de aestion académica
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o S03.Servicio Wifi

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Sl 5 100,0 100,0

100

Porcentaje

Sl
S03.Servicio Wifi

o S04.Servicio de correo electrénico

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Vélido  SlI 5 100,0 100,0

Porcentaje

Sl

S04.Servicio de correo electronico

o S05.Servicio acceso internet

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  SI 5 100,0 100,0
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100

80

&0

Porcentaje

40

20

Sl

S06.Servicio acceso internet

o S06.Servicio telefonia

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  SlI 5 100,0 100,0

80

60

Porcentaje

40

20

Sl

S06.Servicio telefonia

o S07.Servicios audiovisuales

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido

Vélido Sl 5 100,0 100,0
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100

a0

60

Porcentaje

40

20

Sl

S07.Servicios audiovisuales

o S08.Aplicacion movil

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Vélido  SI 5 100,0 100,0

100

Porcentaje

Sl

S08_Aplicacion movil

o AO01.Sistema de gestion de base de datos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Vélido Sl 5 100,0 100,0
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100

Porcentaje

Sl

A01.Sistema de gestion de base de datos

o A02.Sistema de gestion academica

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Vélido  SI 5 100,0 100,0

100

Porcentaje

Sl

A02.Sistema de geston académica

o AO03.Sistema de gestion administrativa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Vélido  SI 5 100,0 100,0
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Porcentaje

Sl

AD3.Sistema de gestion administrativa

o A04.Sistema de gestion personal

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido SlI 5 100,0 100,0

100

Porcentaje

Sl

A04.Sistema de gestion personal

o AO05.Sistema de contabilidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Vélido _ SI 5 100,0 100,0




100

&0

Porcentaje

o

Sl
A05.Sistema de contabilidad

o AO06.Sistema de pensiones

168

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Véalido  SI 4 80,0 80,0
NO 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0

a0

60

40

Porcentaje

20

AO06.Sistema de pensiones

o STI01.Servidor web

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

valido

Vélido  SI 5 100,0

100,0
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100

&0

60

Porcentaje

40

20

S
STIO1.Servidor web

o STI02.Servidores base de datos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  SlI 5 100,0 100,0

100

Porcentaje

o

=
STI02.Servidores base de datos

o STI03.Servidores de comunicaciéon

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido SlI 5 100,0 100,0




Porcentaje

Sl

STI03.Servidores de comunicacién

o STI04.Dispositivos de comunicacion

Porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  SI 4 80,0 80,0
NO 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0

STI04.Dispositivos de comunicacion
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ANEXO12. Valoracion de activos

CUADRO DE VALORACION DE ACTIVOS CODIGO: D007

Elaborado por: Nombre del entrevistado

Fecha de registro: Fecha de elaboracion de plantilla
CATALOGO DE ACTIVOS CRITERIOS DE EVALUACION

ETIQUETA : D |
DESCRIPCION PROCESO

N°  DEACTIVO : (Completar ~ (Completar .
(Nombre de activo. (Ver plantilla
(Ver plantilla ) con valores  con valores
Ver plantilla DO06) (0[07))]
D006) entrely5) entrelyb5)

» DISPONIBILIDAD

DISPONIBILIDAD

VALOR CRITERIO

1 No es necesario.

Disponible un 10% de tiempo.

2
3 Disponible un 30% de tiempo.
4 Disponible un 0% de tiempo.

LA

Disponible un 90% de tiempo.

o PO1.Proceso de matricula

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido
Valido Disponible 30% 1 20,0 20,0
Disponible 60% 1 20,0 20,0
Disponible 90% 3 60,0 60,0
Total 5 100,0 100,0
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60

50

40

30

Porcentaje

20

Disponible 30% Disponible 60% Dispaonible 90%

PO01.Proceso de matricula

o PO02.Proceso de gestion academica

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Disponible 30% 1 20,0 20,0
Disponible 60% 4 80,0 80,0
Total 5 100,0 100,0

Porcentaje

Disponible 30% Disponible 60%

P02_Proceso de gestion académica

o PO03.Proceso de gestion curricular

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Disponible 30% 2 40,0 40,0
Disponible 60% 3 60,0 60,0

Total 5 100,0 100,0




Porcentaje

Disponible 30%

Disponible 60%

PO3.Proceso de gestion curricular

o PO04.Proceso de gestion de educacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Disponible 30% 1 20,0 20,0
Disponible 60% 3 60,0 60,0
Disponible 90% 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0

B0

50

40

30

Porcentaje

20

Disponible 30%

Disponible 60%

Disponible 90%

P04.Proceso de gestion de educacion

o PO05.Proceso de gestion virtual

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  Disponible 30% 2 40,0 40,0
Disponible 60% 3 60,0 60,0
Total 5 100,0 100,0
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60

S0

40

30

Porcentaje

20

Disponible 30% Disponible 60%

PO05.Proceso de gestion virtual

o S01.Servicio campus virtual - Intranet

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Disponible 30% 1 20,0 20,0
Disponible 60% 2 40,0 40,0
Disponible 90% 2 40,0 40,0
Total 5 100,0 100,0

40

30

20

Porcentaje

Disponible 30% Disponible 60% Disponible 90%

S01.Servicio campus virtual - Intranet

o S02.Servicio de gestion académica

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  Disponible 30% 3 60,0 60,0
Disponible 60% 1 20,0 20,0
Disponible 90% 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0




Porcentaje
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Disponible 30% Disponible 60% Disponible 90%

S02.Servicio de gestion académica

o S03.Servicio Wifi

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido
Valido Disponible 30% 3 60,0 60,0
Disponible 60% 1 20,0 20,0
Disponible 90% 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0

G0

50

40

30

Porcentaje

20

Disponible 30% Disponible 60% Disponible 90%
S03.Servicio Wifi

o S04.Servicio de correo electronico

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  Disponible 30% 2 40,0 40,0
Disponible 90% 3 60,0 60,0

Total 5 100,0 100,0




Porcentaje

20

o

Disponible 30% Dispaonible 90%

S04.Servicio de correo electronico

o S05.Servicio acceso internet

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido
Valido Disponible 60% 1 20,0 20,0
Disponible 90% 4 80,0 80,0
Total 5 100,0 100,0

80

&0

40

Porcentaje

20

Disponible 60% Disponible 80%

S05.Servicio acceso internet

o S06.Servicio telefonia

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Disponible 30% 3 60,0 60,0
Disponible 90% 2 40,0 40,0

Total 5 100,0 100,0
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60

50

40

30

Porcentaje

20

Disponible 20% Disponible 90%

S06.Servicio telefonia

o SO07.Servicios audiovisuales

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Disponible 10% 1 20,0 20,0
Disponible 30% 1 20,0 20,0
Disponible 60% 2 40,0 40,0
Disponible 90% 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0

40

30

20

Porcentaje

Disponible 10% Disponible 30% Disponible 60% Disponible 90%

S07.Servicios audiovisuales

o S08.Aplicacion movil

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Disponible 60% 3 60,0 60,0
Disponible 90% 2 40,0 40,0

Total 5 100,0 100,0
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60

Porcentaje

20

o

Disponible 80% Disponible 90%
S08.Aplicacién mévil
o AO0Ll.Sistema de gestion de base de datos
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Disponible 60% 2 40,0 40,0
Disponible 90% 3 60,0 60,0
Total 5 100,0 100,0

Porcentaje

Disponible 60%

o AO02.Sistema de gestion académica

Disponible 90%

AO01.Sistema de gestion de base de datos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  Disponible 30% 1 20,0 20,0
Disponible 60% 3 60,0 60,0
Disponible 90% 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0

178



179

Porcentaje

Disponible 30% Disponible 0% Disponible 90%

AD2.Sistema de gestion académica

o AO03.Sistema de gestion administrativa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Disponible 30% 1 20,0 20,0
Disponible 60% 4 80,0 80,0
Total 5 100,0 100,0

&0

60

40

Porcentaje

20

Disponible 30% Disponible 60%

A03.Sistema de gestion administrativa

o AO04.Sistema de gestion personal

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  Disponible 10% 1 20,0 20,0
Disponible 30% 1 20,0 20,0
Disponible 60% 2 40,0 40,0
Disponible 90% 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0




40

30

20

Porcentaje

Disponible 10% Disponible 30% Disponible 0% Disponible 90%

A04.Sistema de gestién personal

o AO05.Sistema de contabilidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Disponible 30% 1 20,0 20,0
Disponible 60% 2 40,0 40,0
Disponible 90% 2 40,0 40,0
Total 5 100,0 100,0

40

30

20

Porcentaje

Disponible 20% Disponible 60% Disponible 90%
AO5.Sistema de contabilidad

o A06.Sistema de pensiones

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  Disponible 30% 1 20,0 20,0
Disponible 60% 3 60,0 60,0
Disponible 90% 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0
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60

50

40

30

Porcentaje

20

Disponible 30% Disponible 60% Disponible 90%

A0B6.Sistema de pensiones

o STI01.Servidor web

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido

Valido Disponible 90% 5 100,0 100,0

100

80

80

Porcentaje

40

20

Disponible 90%
STI01.Servidor web

o STI02.Servidores base de datos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido

Valido Disponible 90% 5 100,0 100,0
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100

B0

&0

Porcentaje

40

20

Disponible 90%
STI02.Servidores base de datos

o STI03.Servidores de comunicaciéon

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Vaélido Disponible 60% 3 60,0 60,0
Disponible 90% 2 40,0 40,0
Total 5 100,0 100,0

Porcentaje

Disponible 60% Disponible 90%

STI03.Servidores de comunicacion

o STI04.Dispositivos de comunicacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  Disponible 60% 2 40,0 40,0
Disponible 90% 3 60,0 60,0

Total 5 100,0 100,0
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Porcentaje

» INTEGRIDAD

Disponible 60% Disponible 90%

STI04.Dispositivos de comunicacion

INTEGREIDAD

VALOR CRITERIO
1 No es necesario.
2 No es relevante la informacion.
3 Tiene que estar conforme v completo un50%.
4 Tiene que estar conforme v completo un 70%.
5 Tiene que estar conforme v completo un 90%.

o PO1.Proceso de matricula

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Conforme y completo al 50% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 90% 4 80,0 80,0
Total 5 100,0 100,0

Porcentaje

Conforme y completo al 50% Conforme y completo al 90%

P01.Proceso de matricula

o P02.Proceso de gestion académica
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Conforme y completo al 50% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 70% 3 60,0 60,0
Conforme y completo al 90% 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0
B0
S0
40
2
I
@
O a0
&

20

Conforme y completo al 50% Conforme y completo al 70% Conforme y completo al 90%

P02.Proceso de gestion académica

o PO03.Proceso de gestion curricular

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido
Vélido  Conforme y completo al 50% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 70% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 90% 3 60,0 60,0
Total 5 100,0 100,0
€0
0
40
;%
=
§ 30
&

Conforme y completo al 50% Conforme y completo al 70% Conforme y completo al 90%

P03.Proceso de gestion curricular

o PO04.Proceso de gestion de educacion



Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Conforme y completo al 50% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 90% 4 80,0 80,0
Total 5 100,0 100,0
B0
€0
:%
&
e w0
e

Canforme y completo al 50% Confarme y completo al 90%

P04.Proceso de gestién de educacién

o PO05.Proceso de gestion virtual

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Conforme y completo al 50% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 70% 3 60,0 60,0
Conforme y completo al 90% 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0
&0
50
40
%
=
§ 30
[=]
o

20

Conforme y completo al 50% Conforme y completo al 70% Conforme y completo al 90%

PO5.Proceso de gestién virtual

o S01.Servicio campus virtual - Intranet
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Véalido  Conforme y completo al 70% 2 40,0 40,0
Conforme y completo al 90% 3 60,0 60,0
Total 5 100,0 100,0

&0

50

40

30

Porcentaje

20

Conforme y completo al 70% Conforme y completo al 90%

S01.Servicio campus virtual - Intranet

o S02.Servicio de gestién académica

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Conforme y completo al 50% 2 40,0 40,0
Conforme y completo al 70% 2 40,0 40,0
Conforme y completo al 90% 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0

Porcentaje

Conforme y completo al 50% Conforme y completo al 70% Conforme y completo al 90%

S02.Servicio de gestion académica

o S03.Servicio Wifi
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Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido  No relevante la informacion 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 50% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 70% 2 40,0 40,0
Conforme y completo al 90% 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0

40

30

20

Porcentaje

Mo relevante la Conforme y completo al Conforme y completo al Conforme y completo al
informacion 50% 70% 90%

S03.Servicio Wifi

o S04.Servicio de correo electronico

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Conforme y completo al 50% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 70% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 90% 3 60,0 60,0
Total 5 100,0 100,0

Porcentaje

Conforme y completo al S0% Conforme y completo al 70% Conforme y completo al 90%

S04.Servicio de correo electronico

o S05.Servicio acceso internet
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Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido  Conforme y completo al 50% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 70% 3 60,0 60,0
Conforme y completo al 90% 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0

60

50

40

30

Porcentaje

20

Conforme v completo al 50% Conforme y completo al 70% Conforme y completo al 90%

S05.Servicio acceso internet

o S06.Servicio telefonia

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Vélido  No necesario 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 50% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 90% 3 60,0 60,0
Total 5 100,0 100,0

60

40

Porcentaje

20

o

No necesario Conforme y completo al 50% Conforme y completo al 0%

S06.Servicio telefonia

o S07.Servicios audiovisuales
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Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido No relevante la informacion 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 50% 2 40,0 40,0
Conforme y completo al 70% 2 40,0 40,0
Total 5 100,0 100,0

Porcentaje

o

Mo relevante la informacién Conforme y completo al 50% Conforme y completo al 70%

S07.Servicios audiovisuales

o S08.Aplicacion movil

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Vélido  Conforme y completo al 70% 2 40,0 40,0
Conforme y completo al 90% 3 60,0 60,0
Total 5 100,0 100,0

60

50

40

30

Porcentaje

20

Conforme y completo al 70% Conforme y completo al 90%

S08.Aplicacion movil

o AO0l.Sistema de gestion de base de datos
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Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Vélido  Conforme y completo al 70% 2 40,0 40,0
Conforme y completo al 90% 3 60,0 60,0
Total 5 100,0 100,0

&0

50

40

30

Porcentaje

20

Conforme y completo al T0% Conforme y completo al 90%

A01.Sistema de gestion de base de datos

o AO02.Sistema de gestion académica

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Vélido  Conforme y completo al 50% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 70% 2 40,0 40,0
Conforme y completo al 90% 2 40,0 40,0
Total 5 100,0 100,0

40

30

20

Porcentaje

Conforme y completo al 50% Conforme y completo al 70% Conforme y completo al 90%

A02.Sistema de gestion académica

o AO03.Sistema de gestion administrativa

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
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Valido  Conforme y completo al 50% 2 40,0 40,0
Conforme y completo al 70% 2 40,0 40,0
Conforme y completo al 90% 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0

Porcentaje

Conforme y completo al 50% Conforme y completo al T0% Conforme y completo al 90%

A03.Sistema de gestion administrativa

o A04.Sistema de gestion personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Vélido  No necesario 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 50% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 70% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 90% 2 40,0 40,0

Total 5 100,0 100,0

Porcentaje

Mo necesario Conforme y completo al Conforme y completo al Canfarme y completa al
50% 0% 90%

AD4.Sistema de gestion personal

o AO05.Sistema de contabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido




Valido  Conforme y completo al 50% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 90% 4 80,0 80,0
Total 5 100,0 100,0
B0
B0
;%
&
2w
e
20
0
Canforme y completo al 50% Confarme y completo al 90%
A05.Sistema de contabilidad
o AO06.Sistema de pensiones
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vélido  Conforme y completo al 50% 2 40,0 40,0
Conforme y completo al 70% 2 40,0 40,0
Conforme y completo al 90% 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0

40

30

20

Porcentaje

Conforme y completo al 50% Conforme y completo al 70% Conforme y completo al 90%

A06.Sistema de pensiones

o STI01.Servidor web

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

192
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Valido  Conforme y completo al 90% 5 100,0 100,0

Porcentaje

Conforme y completo al 90%

STIO1.Servidor web

o STI02.Servidores base de datos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido  Conforme y completo al 90% 5 100,0 100,0

100

a0

60

Porcentaje

40

20

Conforme y completo al 90%

STI02.Servidores base de datos

o STI03.Servidores de comunicaciéon

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido  No necesario 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 70% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 90% 3 60,0 60,0

Total 5 100,0 100,0




Porcentaje

o necesario Conforme y completo al 70% Conforme y completo al 90%

STIO3.Servidores de comunicacion

o STI04.Dispositivos de comunicacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Conforme y completo al 70% 1 20,0 20,0
Conforme y completo al 90% 4 80,0 80,0
Total 5 100,0 100,0
80
&0
%
C
§ 40
e

20

Conforme y completo al 70% Conforme y completo al 90%

STI04.Dispositivos de comunicacion

194
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ANEXO13. Identificar funciones por roles

IDENTIFICAR LAS FUNCIONES POR ROLES CODIGO: D009

Elaborado por: Nombre del entrevistado

Fecha de registro: Fecha de elaboracién de plantilla

N° ROLES FUNCIONES ROL

Sl NO
1 Planificar, disefiar, implementar, administrar
y evaluar el software y hardware de los
sistemas implementados y sus
actualizaciones de las instituciones

educativas.
Coordinacién de | Generar e implementar procedimientos y
tecnologias de procesos de manejo y control de inventarios
informacion e de equipos, partes y piezas tecnoldgicos, del
innovacion sistema integrado de tecnologia
educativa Coordinar las actividades propias del disefio

y desarrollo de aplicaciones informaticas-
telematicas necesarias para proveer el
servicio de educacion con apoyo tecnolégico.
Implementacién de la Innovacién
Tecnolégica y Entrenamiento de docentes

2 Desarrollo e Implantacion de Soluciones
Informéticas

Soporte técnico a los Sistemas Informaticos

Desarrollador Monitorio, Evaluacién e Impacto de Sistemas
de aplicaciones Informéticos
informéticas Asesorar a las diferentes comisiones de las

que es participante en el uso de diferentes
tecnologias para agilizar los trabajos
correspondientes.

3 Mantenimiento y control de inventarios.
Soporte técnico en las operaciones cotidianas
Soporte  técnico en  Tecnologias de
Informacién e Innovacion Educativa
Participar en el desarrollar programas
computarizados de aplicacién y simulacién
Instalacion de recursos y actividades
adicionales.

4 Planeacion del Disefio institucional didactico
y creacién de recursos digitales para la
educacion.

Disefiador Implementacién Capacitacion sobre el uso de
institucional los recursos digitales para la educacion.
Monitorio, seguimiento y Evaluaciéon de
Impacto de los recursos digitales para la
educacion.

ROLES ADICIONALES

Técnico de
medios
tecnoldgicos
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o CTIEO1L. Planificar, disefiar, implementar, administrar y evaluar el
Software y Hardware.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Vélido  SI 5 100,0 100,0

100

80

60

Porcentaje

40

20

Sl

CTIEO1. Planificar, disefiar, implementar, administrar y evaluar el swy hw.

o CTIEOQ2. Generar e implementar procedimientos y procesos de manejo y
control de inventarios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Vélido  SI 5 100,0 100,0

Porcentaje

Sl

CTIEO2. Generar e implementar procedimientos y procesos de manejo y control de inventarios

o CTIEO3. Coordinar las actividades propias del disefio y desarrollo de app
informéticas

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido

Vélido  SI 5 100,0 100,0




Porcentaje

Sl

CTIEQ3. Coordinar las actividades propias del disefio y desarrollo de app informaticas

197

o CTIEO4. Implementacion de la innovacion tecnoldgica y entrenamiento de

docentes
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido SI 4 80,0 80,0
NO 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0
;%
c
§ 40
c
! Sl NO

CTIEO4. Implementacidén de lainnovacion tecnolégica y entrenamiento de docentes

o DAIOL. Desarrollo e implantacion de soluciones informaticas

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje

valido

Valido

Sl

5

100,0

100,0
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100

Porcentaje

Sl

DAID1. Desarrollo e implantacién de soluciones informaticas

o DAI02. Soporte técnico a los sistemas informaticos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Vélido  SI 5 100,0 100,0

100

80

60

Porcentaje

40

20

Sl

DAID2. Soporte téchico a los sistemas informaticos

o DAIOQ3. Monitoreo, evaluacion e impacto de sistemas informaticos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido
Vélido SI 4 80,0 80,0
NO 1 20,0 20,0

Total 5 100,0 100,0




)

0]

40

Porcentaje

20

Sl

NO

DAID3. Monitoreo, evaluacion e impacto de sistemas informaticos

o DAIO4. Asesorar a las diferentes comisiones del uso de tecnologias para

agilizar trabajos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido SI 3 60,0 60,0
NO 2 40,0 40,0
Total 5 100,0 100,0

60

50

40

30

Porcentaje

20

Sl

NO

DAIO4. Asesorar a las diferentes comisiones del uso de tecnologias para agilizar trabajos

o TMTO1. Mantenimiento y control de inventarios

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  SI 3 60,0 60,0
NO 2 40,0 40,0
Total 5 100,0 100,0
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Porcentaje

Sl NO

TMTO1. Mantenimiento y control de inventarios

o TMTO02. Soporte técnico en operaciones cotidianas

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido

Valido

Sl 5 100,0 100,0

Porcentaje

o TMTO3. Soporte técnico en tecnologias de informacién e innovacion.

Sl

TMTO2. Soporte técnico en operaciones cotidianas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido
Vélido SI 4 80,0 80,0
NO 1 20,0 20,0

Total 5 100,0 100,0
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Porcentaje

Sl NO

TMTO3. Soporte técnico en tecnologias de informacion e innovacion.

201

o TMTO4. Participar en el desarrollo de programas computarizados de app y

simulacion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido
Valido  SI 3 60,0 60,0
NO 2 40,0 40,0
Total 5 100,0 100,0

60

S0

40

30

Porcentaje

20

Sl NC

TMTO4. Participar en el desarrollo de programas computarizados de app y simulacién

o TMTO5. Instalacién de recursos y actividades adicionales.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  SI 4 80,0 80,0
NO 1 20,0 20,0

Total 5 100,0 100,0
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80

60

40

Porcentaje

20

Sl NO

TMTO5. Instalacion de recursos y actividades adicionales.

o DIOL. Planeacion del disefio institucional didactico y creacion de recursos

digitales
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido SI 3 60,0 60,0
NO 2 40,0 40,0
Total 5 100,0 100,0
60
3
§ 30
c

Sl NO

DIO1. Planeacion del disefio institucional didactico y creacion de recursos digitales

o DI02. Implementacién, capacitacion sobre el uso de los recursos digitales

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  SI 2 40,0 40,0
NO 3 60,0 60,0

Total 5 100,0 100,0
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Porcentaje

Sl NO

DIO2. Implementacion, capacitacion sobre el uso de los recursos digitales

o DI03. Monitoreo, seguimiento y evaluacion de impacto de recursos digitales

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido SI 3 60,0 60,0
NO 2 40,0 40,0
Total 5 100,0 100,0

B0

50

40

30

Porcentaje

20

Sl NO

DI_03. Monitoreo, seguimiento y evaluacién de impacto de recursos digitales
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ANEXO14. Determinar roles a procesos

DETERMINAR ROLES A LOS PROCESOS CODIGO: D010
Elaborado por: Nombre del entrevistado
Fecha de registro Fecha de elaboracion de plantilla

ORDEN CRITICO

(Completar segun la

PROCESO ROL

(Ver plantilla D002) (Ver plantilla D009)

relevancia de los procesos)

DETEEMINAE ROLES A LOS FROCESDS

La actividad tiene como objettve determimar los roles por cada procsse idestificado en [as
institocienes privada: bezico rapular de b2 region Lambayvegue ademas de deterimar su orden
critico.

En L2 sizuiemte tabla de puede verificar los roles establecidos, Loz cuzles, tienen que ohilizarse para
completar kx plamtilla sesun al proceso.

Conrdinasciog de lecnokngies de mlemauin ¢ Esowacion educallva

Desazrollador de aplicecioses mformidtices

I'éemicrs de medios secnoligicos

PEOCESD EOLES ORDEN
ESTRATEGICDS

PEI. Politca, plasalkaceim y estmicgia

PEN2. Gestidin documesnal.

PENS, Murketizg educativa. 1 13
PEIM, Prograsnas & Ui csin. b L]
PENS. Enosesta de satisfaccsin. 1 L&
OPERATIVOS

PEIPrograznaciiin curnicular {cargs Boraria) 2 '
PEAR2. Sisiema weh. - 4
PENS. Aplicaciones miviles X i
PEIM, Capecitaciones. 2 =

PEUS. Evahiaciones viruales.

PEIN. Labormarins de compaio. 3 o4
S0OPOETE

SLMIL Cresdiiin finascicm 2 -]
S0M12, Soporte teenice ¢ informdbics } [k
BOMIE, Ceesiiin di instalscide ¥ IS M ENI0 3

SHUMM, Cresdiiin sdeninistmitiva ]
CONTROL

D] Ui imeTh | E




ANEXO15. Clasificacion de servicios

Elaborado por

Nombre del entrevistado
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SERVICIOS DE TI CODIGO: C001

Cargo

Responsabilidad en la institucion educativa

Fecha de registro

CLASIFICACION DE

Fecha de elaboracion de plantilla

SERVICIO SERVICIODE TI ETIQUETA
Servidores. HD_S
Equipos de | HD_ELC
laboratorios de
computo.
Dispositivos HD_DP
HARDWARE DE portatiles. (Lector de
ADMINISTRACION codigo de Dbarras,
ESCOLAR maodulo de
asistencia)
Equipos HD EA
audiovisuales.
Impresoras y | HD_IE
escaneres.
Soporte técnico | STI_STP
presencial.
Soporte técnico | STI_STR
SOPORTE remoto.
TECNICO/INFORMATICO | Asistencia telefonica | STI_AT
Mantenimiento  de | STI._ MHS
hardware y software
correctivo.
INFRAESTRUCTURA DE Servicio de conexién | IR_CRC
REDES de red por cable
Servicio de conexion | IR_CRI

INSTITUCIONALES

de red inaldmbrica
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Copias de seguridad | GSI_CS

GESTION DE Gestion de | GSI_GIA
SEGURIDAD DE identidades y
INFORMACION accesos.

EDUCATIVA Gestion de eventos | GSI_GES

de seguridad.

Internet C_INT

CONECTIVIDAD Wit CWF
Intranet C_INT
Conexion VPN C CVPN
COMUNICACIONES Correo institucional | C_CI

Videovigilancia S W
SEGURIDAD ESCOLAR | Software proteccion | S SPC

Antivirus

Sistema SI_SAF

administrativo y

financiero

Sistema académico | SI_SA

Aula virtual SI_AV
SISTEMAS DE i i i
i Directorio Activo SI_DA
INFORMACION PARA
Sistema de notas SI_SN

GESTION EDUCATIVA

Sistema de matricula | SI_SM

Aplicacion movil SI_AM
Sistema de | SI_SMR
monitoreo de la red

Pagina Web. SI_PG

OBSERVACION

Agregar otro servicio adicional con el que cuenta la institucion educativa.
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SERVICIOS DE TI
Elaborado por Jhony Agapito Guevara
Cargo Jefe del area de T1
Fecha de registro 10/05/2020

CLASIFICACION DE
_ SERVICIODETI ETIQUETA SI NO
SERVICIO
Servidores. X
Equipos de | HD EILC X
laboratonios de
computo.
Dispositivos HD DP X
HARDWARE DE portatiles. (Lector de
ADMINISTEACION codige de baras,
ESCOLAR modulo de
asistencia)
Equipos HD EA X
audiovisuales.
Impresoras v | HD IE X
escaneres.
Soporte tecnico | STI STP X
presencial.
Soporte tecnice | STI STR X
) SOPORTE remoto.

TECNICO/INFOERMATICO | Asistencia telefomica | STI AT X
Mantenmmiento  de | STI_MHS X
hardware y software
correctivo.

INERAESTRUCTURA DE gm'il:il:l de conexion | IE. CRC X

e red por cable
ST OoNALES | Servicio de conexian | IR_CRL X
) de red malambrica
_ Copias de sepundad | G5I CS X
GESTION DE Gestion de | GSI_GIA X
SEGURIDAD DE 1dentidades ¥
INFOPMACION ACCES03.
EDUCATIVA Gestion de eventos | GSI GES X
de segundad.




208

Internet C INT X
Wi C WF X
COMNECTIVIDAD re— C INT :{
Conexion VPN C CWVPN X
COMUNICACIONES Correo mstituciomal | C CI X
Videovigilancia 5 WV X
SEGURIDAD ESCOLAR. | Software proteccicn | 5 SPC X
Amtivirus
Sistema SI_SAF X
admimistrativo ¥
financiero
S1stema academico 51 SA X
SISTEMAS DE Aula virtual _ SLAV X
INFORMACION PARA D_'JIectnnn Activo 51 DA X
GESTION EDUCATIVA |oustemadenotas | SI SN X
Si1stema de matncula | 51 5M X
Aplicacién maévil SI AM X
Sistema de | SI SMR X
monitoreo de la red
Pagina Web. 51 PG X
OBSERVACION

ANEXO16. Descripcidn de servicios de Tl

SERVICIOS DE Tl CODIGO: C002

Elaborado por: Nombre del entrevistado
Fecha de registro: Fecha de elaboracion de plantilla

SERVICIO DESCRIPCION DEL
DE TI (ver SERVICIO (Explicar

plantilla C001) para que sirve el servicio)

ROL ACTIVOS
(Ver plantilla D0O09) (Ver plantilla D0O06)

Elaborado Juan Aguilar

por

Cargo Jefe del area de Tl
Fecha de | 22/06/2020
registro

ETIQUETA DESCRIPCION DEL

DEL ROL ACTIVOS

SERVICIO

SERVICIO
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Atiende y responde a las | Técnicos Servidor Web
] peticiones que le hacen de medios | Servidores Base de Datos
Servidores. . .
los ordenadores de la tecnologic | Servidores de
institucion. 0S. Comunicacion
Servicio Wifi
. Uso de las computadoras | Técnicos Servicio Acceso Internet
Equipos de . . .
; como herramienta de de medios | Servicio de Correo
laboratorios o g
. apoyo en las labores tecnologic | Electronico
de computo. . - .
educativas de alumnos 0S. Servicio de Gestion
académica
Dispositivos | Permite escanear codigos Sistema de Gestion de
portéatiles. de los estudiantes o . Base de Datos
Técnicos . .,
(Lector de personal : Sistema de Gestion de
- - . de medios
codigo de administrativo/docente y - .| Personal
. . - tecnolégic | .. y
barras, enviar la informacién de 0s Sistema de Gestién
modulo de los datos de asistencia al ' Administrativo
asistencia) sistema. Sistema de Contabilidad
Sirven para comunicar un ..
; . o Técnicos . .
Equipos mensaje, facilitando el : Dispositivos de
L N de medios L
audiovisuales | aprendizaje de . .| Comunicacion
. tecnologic - L
contenidos de 0s Servicios Audiovisuales
diversos medios. '
Dispositivos que apoyan | Técnicos
Impresorasy | en la labor administrativa | de medios .. e
p . Servicio Wifi
escaneres. y docente, para procesar | tecnolégic
informacion. 0S.
Ayuda a resolver los
roblemas que puedan L. .
p que p Técnicos Servidores de
Soporte presentarse a los . Y
L . . de medios | Comunicacion
técnico usuarios, mientras hacen . ) "
. g tecnoldgic | Dispositivos de
presencial. uso de servicios, N
. . 0S. Comunicacion
programas o dispositivos
en la institucion.
Dispositivos de
Apoyar en dar la posttivos
e Comunicacion
solucion a los problemas | -, . .
. . Técnicos Servicio Acceso Internet
Soporte de sus dispositivos de . .
A . de medios | Servicio de Correo
técnico hardware, sin que - -
- . tecnoldgic | Electronico
remoto. el técnico tenga que ir L .
0S. Aplicacién movil
hasta el lugar donde se . L
Servicio de Gestion
encuentre. -
académica
Ayuda al usuario en
brindar posibles Técnicos | Servicio Campus Virtual —
Asistencia soluciones o resuelve de medios | Intranet
telefénica dudas que tenga acerca tecnolégic | Aplicacion movil
de los sistemas de 0S. Servicio Telefonia
informacion.
Mantenimien | Permite prever I Aplicacion movil
. ' Técnicos g .,
to de incidencias . Servicio de gestion
de medios

hardware y

del software o hardware,

académica
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software garantizando un correcto | tecnoldgic | Sistema de Gestion de
correctivo. funcionamiento de los 0S. Base de Datos
equipos computarizados. Sistema de Gestion
Académica
Sistema de Gestidn
Administrativo
Sistema de Gestion de
Personal
Sistema de Contabilidad
Sistema de Pensiones
Servidor Web
Servidores Base de Datos
Servidores de
Comunicacion
Dispositivos de
Comunicacion
e Servicio Campus Virtual —
Distribucion del L. P
.. . .. Técnicos Intranet
Servicio de servicio de conectividad . .
" de medios | Servicio de Correo
conexién de a Internet sobre la . ..
. tecnoldgic | Electronico
red por cable | infraestructura de teleco -
N 0S. Servicio Acceso Internet
municaciones.
Servicio de . ., Técnicos .. e
i Transmision y recepcion . Servicio Wifi
conexion de . de medios .
de datos realizados a . Servicio Acceso Internet
red . tecnolégic
R través de puertos.
inalambrica 0S.
Coordinac
ion de
. tecnologia .
Recuperar los archivos g Servidor Web
] ) s de .
Copias de importantes en el caso de | : .. | Servidores Base de Datos
) . informacio .
seguridad que se pierdan o se ne Servidores de
dafien. . .. | Comunicacion
innovacio
n
educativa.
Coordinac | Proceso de Matricula
ion de Proceso de Gestiéon
Evaltan los procesos y tecnologia | Académica
Gestién de soluciones tecnoldgicas | s de Proceso de Gestidn
identidades y | utilizadas para permitir o | informacio | Curricular
accesos. limitar el acceso a ne Proceso de Gestién de
sistemas y aplicaciones. | innovacié | Educacion
n Proceso de Gestion Virtual
educativa. | Aplicacion movil
Permite a la comunidad .
.. Técnicos
académica, el acceso a .
.. . de medios ..
Internet paginas web para realizar . .| Servicio Acceso Internet
. tecnoldgic
la busqueda de 0s

informacion.
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Posibilita el acceso a Técnicos
e Internet de distintos de medios .
Wifi . " . Servicio Acceso Internet
dispositivos al conectarse | tecnologic
a una red determinada. 0S.
Gestiona una gran "
. . ., Técnicos
cantidad de informacion . .. )
de medios | Servicio Campus Virtual -
Intranet en las empresas y hace -
. ; tecnologic | Intranet
posible compartirla entre 08
todas las areas. '
. Dispositivos de
Se utiliza para o S
conectar una o mas Técnicos Comunicacién
Conexion computadoras a una red de medios | Servidor Web
VPN mp - tecnolégic | Servidores Base de Datos
privada utilizando .
0S. Servidores de
Internet. .,
Comunicacion
Coordinac
ion de
tecnologia
Permite la comunicacién | s de .
; ) ., | Servicio de Correo
Correo entre los miembros de la | informacio L.
L NN Electronico
institucional institucion. ne
innovacio
n
educativa.
Supervisa localmente o Técnicos
Videovigilan | remotamente las de medios | Servidores de
cia imagenes y audio de tecnologic | Comunicacién
posibles situaciones, 0S.
Sistema de Gestion de
Base de Datos
Proceso automatizados e Sistema de Gestion
: integrados para satisfacer | Técnicos | Académica
Sistema . . .,
. . todas las de medios | Sistema de Gestidn
administrativ . .. . .. :
. . necesidades de administr | tecnolégic | Administrativo
oy financiero s . -
acion, finanzas y 0S. Sistema de Gestion de
personal de la institucion. Personal
Sistema de Contabilidad
Sistema de Pensiones
Proceso de Matricula
Proceso de Gestién
Académica
Desarrolla | Proceso de Gestion
.. . dor de Curricular
. Administra y sirve como L .
Sistema aplicacion | Proceso de Gestion de
. fuente de datos para toda .
academico la institucion educativa es Educacion
' informatic | Proceso de Gestion Virtual
0S. Servicio de Gestion

academica
Servicio Campus Virtual —
Intranet
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Servidor Web
Servidores Base de Datos
Servidores de
Comunicacion

Proceso de Gestion Virtual

Comparten contenidos Desarrolla gy .
. Servicio Campus Virtual —
entre los integrantes de la | dor de Intranet
. institucion y en el que se | aplicacion .
Aula virtual ; y 9 P Servidor Web
atienden consultas, dudas | es .
; . ... | Servidores Base de Datos
y evaluaciones de los informatic Servidores de
participantes. 0S. Y
Comunicacion
Sistema de Gestion
Administrativo
.. . Desarrolla | Proceso de Gestion
Administra usuarios, .
rupos y computadoras dor de Académica
Directorio grupos y comp aplicacion | Sistema de Gestion de
; entre otros objetos,
Activo es Base de Datos
almacenados en la base . . .
de datos informatic Serv!dor Web
' 0S. Servidores Base de Datos
Servidores de
Comunicacién
Proceso de Gestién
Académica
Proceso de Gestién de
Desarrolla | Educacion
Gestiona las dor de Servicio de Gestion
Sistema de calificaciones de los aplicacion | académica
notas estudiantes por cada una | es Sistema de Gestion de
de sus asignaturas. informétic | Base de Datos
0S. Servidor Web
Servidores Base de Datos
Servidores de
Comunicacién
Proceso de Matricula
.. Desarrolla | Sistema de Gestidn de
Administra la
i ., . dor de Base de Datos
. informacion del registro L i
Sistema de aplicacion | Servidor Web
. de cada uno de los .
matricula . es Servidores Base de Datos
estudiantes de la . L. )
nstitucion informatic | Servidores de
' 0S. Comunicacion
Aplicacion movil
Proceso de Gestién
. . Desarrolla -
Permite al usuario Académica
. . dor de .. L.
., realizar actividades L Servicio de Gestion
Aplicacion . aplicacion o
- profesionales, acceder a académica
movil e es . .,
servicios, mantenerse nformatic Sistema de Gestion de
informado. 08 Base de Datos

Sistema de Gestion
Académica
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Desarrolla | Servidor Web
) Monitoriza una red de dor de Servidores Base de Datos
Sistema de o ;
i computadoras en busca aplicacion | Servidores de
monitoreo de Y
la red de componentes es _ Cpmun_l(_:acmn
defectuosos o lentos. informéatic | Dispositivos de
0S. Comunicacion
Servicio de Gestioén
académica
Sistema de Gestidn
Brinda credibilidad ante Desarrolla A_cademlca .,
. . dor de Sistema de Gestion
los usuarios y clientes L L
- . aplicacion | Administrativo
Pagina Web. | potenciales, nos ayuda a )
L es Servidor Web
ser visibles en los . - .
. informatic | Servidores Base de Datos
buscadores de internet. .
0S. Servidores de

Comunicacion
Dispositivos de
Comunicacion

ANEXOL17. Valoracion del catdlogo de servicios.

CATALOGO DE SERVICIOS

CODIGO: C003

Elaborado por:

Nombre del entrevistado

Fecha de registro:

VALORACION
DE SERVICIO

(Completar con valores

SERVICIO
DE TI (ver

plantilla C001)
entre 1y 4)

Fecha de elaboracion de plantilla
VALORACION DE
TIEMPO DE
ATENCION (Completar

con valores entre 1y 4)

VALORACION

entre 1y 4)

» Valoracion de servicios

VALOR CRITERIO

1 Critica.
2 Alta

3 Media.
4 Baja.

DE RESPUESTA

(Completar con valores



Servidores.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Valido Critico 3 100,0

100,0

Equipos de laboratorios de computo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vélido  Medio 1 33,3 33,3
Baja 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0
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Dispositivos portatiles. (Lector de codigo de barras, moédulo de asistencia)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido  Medio 3 100,0 100,0
Equipos audiovisuales
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Baja 3 100,0 100,0
Impresoras y escaneres.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Alto 2 66,7 66,7
Medio 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0
Soporte técnico presencial.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido  Alto 1 33,3 33,3
Medio 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0
Soporte técnico remoto.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Alto 2 66,7 66,7
Medio 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0
Asistencia telefonica
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Critico 1 33,3 33,3
Medio 2 66,7 66,7



Total 3 100,0 100,0

o Mantenimiento de hardware y software correctivo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Vélido  Alto 3 100,0 100,0

o Servicio de conexion de red por cable

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Valido Critico 2 66,7
Alto 1 33,3
Total 3 100,0

66,7
33,3
100,0

Servicio de conexion de red inalambrica

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Valido Medio 1 33,3
Baja 2 66,7
Total 3 100,0

33,3
66,7
100,0

Copias de seguridad

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Valido Critico 3 100,0

100,0

Gestion de identidades y accesos.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Valido Critico 3 100,0

100,0

Internet

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Valido  Critico 3 100,0 100,0
Wifi
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vélido  Medio 1 33,3 33,3
Baja 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0
Intranet

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje vélido

Valido Critico 2 66,7

66,7
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Alto 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0
Conexion VPN
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido  Ciritico 3 100,0 100,0
Correo institucional
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido  Alto 3 100,0 100,0
Video vigilancia
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido
Valido  Critico 2 66,7 66,7
Alto 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0

Sistema administrativo y financiero

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Critico 2 66,7 66,7
Medio 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0
Sistema académico
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido  Alto 3 100,0 100,0
Aula virtual
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido  Alto 3 100,0 100,0
Directorio Activo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Véalido Medio 3 100,0 100,0
Sistema de notas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido  Alto 3 100,0 100,0

Sistema de matricula
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido  Alto 3 100,0 100,0
o Aplicacion movil
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Alto 2 66,7 66,7
Medio 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0
o Sistema de monitoreo de la red
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Critico 2 66,7 66,7
Alto 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0
o Pagina Web.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido  Alto 2 66,7 66,7
Medio 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0

» Valoracién de tiempo de atencion

VALOR TIEMPO DE ATENCION CRITERIO
1 1 HORA Critica.
2 4 HORAS Alta.
3 48 HOEAS Media.
4 T2 HORAS Baja.
o Servidores.
Frecuencia___ Porcentaje Porcentaje valido
Valido 1 Hora 3 100,0 100,0

o Equipos de laboratorios de computo.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje vélido

Valido 72 Horas 3 100,0

100,0
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o Dispositivos portétiles. (Lector de cddigo de barras, modulo de asistencia)



Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido 48 Horas 2 66,7 66,7
72 Horas 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0

Equipos audiovisuales.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido 72 Horas 3 100,0 100,0

Impresoras y escaneres.

Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje valido

Valido 4 Horas 2 66,7 66,7
48 Horas 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0

Soporte técnico presencial.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido

Valido 1 Hora 1 33,3 33,3
4 Horas 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0

Soporte técnico remoto.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido 1 Hora 1 33,3 33,3
4 Horas 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0

Asistencia telefénica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido 1 Hora 1 33,3 33,3
4 Horas 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0

Mantenimiento de hardware y software correctivo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido 4 Horas 3 100,0 100,0

Servicio de conexion de red por cable

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido 1 Hora 3 100,0 100,0

Servicio de conexion de red inalambrica
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Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido 72 Horas 3 100,0 100,0

o Copias de seguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido 1 Hora 3 100,0 100,0

o Gestion de identidades y accesos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido 1 Hora 3 100,0 100,0
o Internet
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido
Valido 1 Hora 2 66,7 66,7
4 Horas 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0
o Wifi
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Valido 72 Horas 3 100,0 100,0
o Intranet
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Valido 4 Horas 2 66,7 66,7
48 Horas 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0

o Conexién VPN

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido 1 Hora 2 66,7 66,7
4 Horas 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0

o Correo institucional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido 4 Horas 3 100,0 100,0

o Video vigilancia

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido 4 Horas 2 66,7 66,7
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48 Horas 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0
Sistema administrativo y financiero
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido 1 Hora 1 33,3 33,3
4 Horas 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0
Sistema académico
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido
Valido 1 Hora 1 33,3 33,3
4 Horas 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0
Aula virtual
Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje valido
Valido 4 Horas 2 66,7 66,7
48 Horas 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0
Directorio Activo
Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje valido
Vélido 48 Horas 3 100,0 100,0
Sistema de notas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido 4 Horas 3 100,0 100,0
Sistema de matricula
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vélido 1 Hora 1 33,3 33,3
4 Horas 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0
Aplicacion movil
Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje valido
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Valido 1 Hora 1 33,3 33,3
48 Horas 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0

o Sistema de monitoreo de la red

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido 4 Horas 2 66,7 66,7

48 Horas 1 33,3 33,3

Total 3 100,0 100,0

o Pagina Web.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje valido

Valido 1 Hora 1 33,3 33,3

4 Horas 1 33,3 33,3

48 Horas 1 33,3 33,3

Total 3 100,0 100,0

» Valoracion de tiempo de respuesta

VALOR TIEMPO DE RESPUESTA

1 96 HORAS A MAS Muy baja.
2 48 - 96 HORAS Baja.

3 2 - 48 HORAS Regular.

4 1-12 HORAS Inmediata.

o Servidores

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido 72 Horas 3 100,0 100,0

o Equipos de laboratorios de computo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido 1 Hora 2 66,7 66,7
4 Horas 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0
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o Dispositivos portatiles. (Lector de cédigo de barras, modulo de asistencia)



o

o

O

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido 4 Horas 3 100,0 100,0

Equipos audiovisuales.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido 1 Hora 2 66,7 66,7
4 Horas 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0

Impresoras y escaneres.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido 48 Horas 3 100,0 100,0

Soporte técnico presencial.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje védlido

Valido 4 Horas 1 33,3 33,3
48 Horas 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0

Soporte técnico remoto.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido 48 Horas 1 33,3 33,3
72 Horas 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0

Asistencia telefonica

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido 72 Horas 3 100,0 100,0

Mantenimiento de hardware y software correctivo.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido 48 Horas 2 66,7 66,7
72 Horas 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0
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o Servicio de conexion de red por cable

Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje valido

Valido 48 Horas 1 33,3 33,3
72 Horas 2 66,7 66,7

Total 3 100,0 100,0

o Servicio de conexién de red inalambrica

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje valido
Valido 4 Horas 1 33,3 33,3
48 Horas 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0
o Copias de seguridad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vélido
Valido 72 Horas 3 100,0 100,0
o Gestion de identidades y accesos.
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Valido 72 Horas 3 100,0 100,0
o Internet
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Valido 72 Horas 3 100,0 100,0
o Wifi
Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje valido
Valido 4 Horas 1 33,3 33,3
48 Horas 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0
o Intranet
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Valido 48 Horas 2 66,7 66,7
72 Horas 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0




Conexiéon VPN

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Valido 72 Horas 3 100,0 100,0
Correo institucional
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Valido 48 Horas 2 66,7 66,7
72 Horas 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0
Video vigilancia
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vélido
Valido 72 Horas 3 100,0 100,0
Sistema administrativo y financiero
Frecuencia Porcentaje = Porcentaje valido
Valido 48 Horas 2 66,7 66,7
72 Horas 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0
Sistema académico
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Valido 72 Horas 3 100,0 100,0
Aula virtual
Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje valido
Valido 48 Horas 1 33,3 33,3
72 Horas 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0
Directorio Activo
Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje valido
Valido 48 Horas 3 100,0 100,0
Sistema de notas
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Valido 72 Horas 3 100,0 100,0

Sistema de matricula
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Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido 48 Horas 1 33,3 33,3
72 Horas 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0

o Aplicacion movil

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido 48 Horas 1 33,3 33,3
72 Horas 2 66,7 66,7
Total 3 100,0 100,0

o Sistema de monitoreo de la red

Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje valido

Valido 72 Horas 3 100,0 100,0
o Pagina Web.
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Valido 48 Horas 2 66,7 66,7
72 Horas 1 33,3 33,3
Total 3 100,0 100,0

ANEXOQO18. Identificar datos iniciales

GESTION DE NIVELES DE SERVICIOS CODIGO: A001

Elaborado por: Juan Aguilar

Fecha de registro: 10/07/2020
NOMBRE DE
ACUERDO DE Planificar y disefiar procesos de trabajo remotos.

SERVICIO

FECHA DE DURACION DEL
INICIO ACUERDO

OBJETIVOS

e Concientizar a las personas sobre la

importancia del trabajo remoto. Indefinido, segun
_ o 20/07/2020 o
e Redisefiar los objetivos de la empresa en requerimiento.

funcion del trabajo remoto.
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e Establecer cronograma de actividades y
especificacion de funciones segun rol.

e Definir una metodologia de trabajo remota.
PARTES DEL ACUERDO

PARTICIPANTE RESPONSABILIDADES

e [dentificar recursos de la institucion educativa que puedan ser
usados via remota.
e Establecer las tareas de los objetivos, priorizando las mas

Coordinacion de importantes.
tecnologias de ¢ Definir fechas y medios de comunicacién para reuniones
_ 3 remotas.
informacion e o Establecer plazos y expectativas para la entrega de proyectos.
innovacion e Establecer métodos de evaluacién para ir monitoreando el

trabajo remoto.

educativa e Supervisar y apoyar al personal de trabajo ante cualquier
dificultad tecnoldgica.
e Establecer acciones de contingencia antes posibles fallas
técnicas.
GESTION DE NIVELES DE SERVICIOS CODIGO: A001

Elaborado por: Juan Aguilar
Fecha de registro: 10/07/2020
NOMBRE DE
ACUERDO DE Integracion de plataformas web y moviles.

SERVICIO
FECHA DE DURACION DEL
INICIO ACUERDO

OBJETIVOS

e Facilitar el uso del sistema.
e Aumentar eficiencia en los procesos.
e Reducir incertidumbre. 20/07/2020

e Toma de decisiones mas adecuadas.

Indefinido, segun
plataforma activa.

e Ventaja competitiva.

PARTES DEL ACUERDO
PARTICIPANTE RESPONSABILIDADES
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e Seleccionar el mejor lenguaje de programacion para las
aplicaciones o sitios de internet.

Desarrolladores de | ®Realizar pruebas para medir la calidad del sitio y detectar

o cualquier error presente en las aplicaciones.

aplicaciones e Agregar nuevas funciones a la ejecucion de los sitios de

informaticas. internet y las aplicaciones.

¢ Revisar el cédigo elaborado por otros miembros del equipo
para detectar errores.

e Desarrollo e Implantacion de Soluciones Informaéticas.

GESTION DE NIVELES DE SERVICIOS CODIGO: A001

Elaborado por: Juan Aguilar

Fecha de registro: 10/07/2020
NOMBRE DE
ACUERDO DE Soporte informatico y técnico remoto.

SERVICIO

DURACION DEL
ACUERDO

FECHA DE
INICIO

OBJETIVOS

e Soluciones rapidas y adaptadas.

e Monitorizacion y Mantenimiento proactivo.

31/07/2020

(Fecha aproximada)

o Andlisis para la mejora a largo plazo. 13/07/2020
e Disponibilidad y atencion constante.
e Costos mas economicos.

PARTES DEL ACUERDO

PARTICIPANTE RESPONSABILIDADES

e Atender las consultas de apoyo de los clientes.

e Administracidn de software y herramientas de asistencia técnica.

Técnico de medios | e Diagnostico y solucion de problemas de los clientes.

e Tacto y consideracion para trabajar con los usuarios.

e Una gran capacidad de comunicacion, sobre todo cuando a la
hora de explicar informacion técnica.

e Instalacién de recursos y actividades adicionales.

tecnologicos.
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ANEXO19. Revisiones periodicas

REVISIONES PERIODICAS DE LOS ACUERDOS CODIGO: A002

Elaborado por: Juan Aguilar
Fecha de registro: | 30/07/2020
NOMBRE DE ACUERDO DE SERVICIO

Planificar y disefiar procesos de trabajo remotos.
FECHA INICIO DEL FECHA DE REVISION DEL

N° DE REVISION

RAZ 3007

RESPONSABLE

ACUERDO DE SERVICIO  ACUERDO DE SERVICIO

20/07/2020 30/07/2020

Percy Bazén

LOCALIZACION Remota.

ESTADO DEL ACUERDO Activo: En proceso.

oEl porcentaje de avance es un 80% del total

planificado.
INFORMACION ¢ Se han establecidos los cronogramas de trabajo.
RELEVANTE e Se tienen identificados a los usuarios, funciones

y herramientas de trabajo con las que cuenta.

e Falta decretar las acciones de contingencia.

OBSERVACIONES

Se envid una solicitud de apoyo para algunos trabajadores que no cuentan con las
herramientas tecnoldgicas adecuadas para el trabajo, por lo cual se ha recibido la

aprobacién por alta gerencia para ofrecerles alguna solucion viable.

REVISIONES PERIODICAS DE LOS ACUERDOS CODIGO: A002

Elaborado por: Juan Aguilar
Fecha de registro: | 30/07/2020
NOMBRE DE ACUERDO DE SERVICIO

Informacion actualizada en plataformas web y moviles.
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FECHA INICIO DEL FECHA DE REVISION DEL
ACUERDO DE SERVICIO  ACUERDO DE SERVICIO

N° DE REVISION

RA2_3007 20/07/2020 30/07/2020

RESPONSABLE Bruno Hernandez

LOCALIZACION Remota.

ESTADO DEL ACUERDO Activo: Fase de inicio.

e Se tiene establecido el plan de trabajo por cada
integrante del equipo de desarrollo.

e Se instaurado fechas de entrega de diferentes

INFORMACION proyectos.

RELEVANTE e Se han fijado reuniones semanales para verificar
el avance de sus actividades.

e Se vienen desarrollando capacitaciones en el uso

de nuevas plataformas.

OBSERVACIONES

Se viene trabajando en la creacion de una nueva plataforma educativa, en la cual se

integrara toda la informacion que se tiene, hoy en dia, divida en diferentes sistemas.

REVISIONES PERIODICAS DE LOS ACUERDOS CODIGO: A002

Elaborado por: Juan Aguilar
Fecha de registro: | 30/07/2020
NOMBRE DE ACUERDO DE SERVICIO

Soporte informatico y técnico remoto.
FECHA INICIO DEL FECHA DE REVISION DEL

N° DE REVISION

RA3_3007

RESPONSABLE

ACUERDO DE SERVICIO  ACUERDO DE SERVICIO

20/07/2020 30/07/2020

Thiago Sanchéz
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LOCALIZACION

Remota.

ESTADO DEL ACUERDO

Activo: Fase de ejecucion.

INFORMACION
RELEVANTE

OBSERVACIONES

mensaje por el correo institucional.

El soporte técnico e informativo se viene
realizando de manera remota para todas las
areas, cada uno de los integrantes del equipo de
soporte tiene conocimiento general de todos los
procesos que lleva a cabo la institucion
educativa.

Se han establecido tiempos de atencién al
cliente y han sido notificados para tener en

conocimiento.

Los usuarios de las diferentes areas no respetaban el horario establecido, para lo cual se
tuvo una reunidn haciendo hincapié en respetar las indicaciones dadas, mencionando

también, que solo cuando se tiene una incidencia de prioridad 01, serdn atendidas previo

ANEXO20. Disponibilidad del servicio

DISPONIBILIDAD
VALOR(N®) | VALOR (%) CRITERIO
5 <10 No es necesario.
4 10v 20 No es relevante la informacidn.
3 20y 50 Tiene que estar disponible.
2 50 v &0 Tiene que estar disponible con urgencia.
1 100 Tiene que estar disponible a la brevedad.

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO CODIGO: A003
Elaborado por: Juan Aguilar
Fecha de registro: 31/07/2020

N° DOCUMENTO

NOMBRE DEL SERVICIO
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DS1_3107 Planificar y disefiar procesos de trabajo remotos.

- El cronograma de actividades debe cumplir el
reglamento de horas de trabajo por dia.

- Se debe considerar las herramientas de trabajos
REQUERIMIENTO actuales de cada miembro de la organizacion.

DEL SERVICIO - Dar facilidades para adquirir herramientas
tecnoldgicas en aquellos que no cuenten para el trabajo
remoto.

- Capacitar al personal para el trabajo remoto.
MANTENIMIENTO No.
DISPONIBILIDAD (%) ReLZ

- Cultura de usuario.
RESTRICCIONES _ o
- Herramientas tecnoldgicas personales.

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO CODIGO: A003
Elaborado por: Juan Aguilar
Fecha de registro: 31/07/2020

N° DOCUMENTO NOMBRE DEL SERVICIO

DS2_3107 Informacion actualizada en plataformas web y moviles.

- Se tiene que verificar la informacién actual de la

organizacion y corroborar si son los datos reales.

REQUERIMIENTO - Confirmar con el area de contabilidad las formulas
DEL SERVICIO registradas en el sistema para céalculos de pago.

- Capacitar al personal indicado para el soporte del

usuario final (area Tl y atencion al cliente).
MANTENIMIENTO No.

DISPONIBILIDAD (%) [EReEs

- Servicios tercerizados.
RESTRICCIONES _ o ]
- Herramientas tecnoldgicas personales de usuarios.

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO CODIGO: A003

Elaborado por: Juan Aguilar
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Fecha de registro: 31/07/2020
N° DOCUMENTO NOMBRE DEL SERVICIO

DS3 3107 Soporte informatico y técnico remoto.

- Buscar la forma de poder solucionar todas las

incidencias, utilizando las herramientas virtuales.

- Establecer un horario de atencion para el usuario.

REQUERIMIENTO - Enviar un manual de indicaciones, en el caso que
DEL SERVICIO sean un proceso de multiples actividades.

- La comunicacion debe ser asertiva y clara,

utilizando palabras que todos puedan entender, evitar

palabras técnicas.

MANTENIMIENTO No.

DISPONIBILIDAD (%) &%)

- Se tiene personal reducido para efectuar el
servicio.

RESTRICCIONES - El servicio de los operadores moviles o internet

en casa, Se encuentran trabajando con multiples

fallas semanales.

ANEXO21. Documento de soporte 0 apoyo

DOCUMENTACION DE SOPORTE O APOYO CODIGO: A004
Elaborado por: Juan Aguilar
Fecha de registro: 15/07/2020

DOCUMENTACION DESCRIPCION

Es el documento que brinda una guia detallada del

uso de espacios virtuales para el usuario docente,
en dicho manual se establecen las indicaciones
para el manejo adecuado de cada recurso que
brinda, por ejemplo: compartir material de
Manual de usuario aula | trabajo, subir foros de discusion, examenes en

virtual. linea, entre otros.




Manual de usuario sistema

Guia de aprendizaje técnica, que busca brindar
asistencia a los usuarios que interactten con el
sistema. Se indica de manera especifica cada uno

de los elementos y como se debe usar o que se

aplicacion movil.

de notas. debe hacer ante algun error por parte del ellos.
Documento detallado didacticamente, de tal
Manual de usuario | manera que el usuario pueda operar y administrar

de forma facil y sencilla el aplicativo

Descripcion de catalogo de

servicios

Documento donde se describe cada uno de los
servicios que brinda el area de TI, especificando
su funcién principal y los activos que se utilizan

para su ejecucion.

Directorio del &rea de Tl

Documento que brinda informacion relevante de
cada integrante del equipo de TI, mencionando su
rol y funcién en la institucién, ademas de datos
como teléfono o correo electrénico para cualquier

consulta o requerimiento que se tenga.

ANEXO22. Revisiones periodicas de rendimiento

> Calidad del servicio.

CALIDAD EN EL SERVICIO

Regular Buena Muy buena

> Fallas en el servicio.

FALLAS EN EL SERVICIO

No se tiene Pocas Regulares Constantes

233
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» Satisfacciéon de usuario.

SATISFACCION DE USUARIO

Regular Bueno Excelente

> Soluciones adecuadas.

SATISFACCION DE USUARIO

A veces Casi siempre Siempre

» Tiempos de respuesta.

TIEMPOS DE RESPUESTA

Algo

. Conforme Muy Conforme
inconforme

Inconforme

SUPERVISION Y RECOLECCION DE DATOS CODIGO: N001
Elaborado por: Reina Ordofiez

Unidad de negocio: Atencion al cliente

Cargo en el negocio: Jefa de atencién al cliente

Fecha de registro: 20/07/2020

NOMBRE DEL SERVICIO

Soporte técnico remoto.

TIEMPO DE USO DE
3 afos
SERVICIO
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CALIDAD | FALLAS
DE EN EL
SERVICIO | SERVICIO

SATISFACCION SOLUCIONES TIEMPOS DE
DE USUARIO ADECUADAS RESPUESTA

EXPERIENCIA DE USUARIO

El soporte técnico brindado por el &rea de TI, en ocasiones demora en ser atendido, por
ejemplo, cuando se malogra una PC, el proceso que se lleva a cabo es darnos una nueva,
pero sin embargo se necesita la informacidn que se tiene en carpetas guardadas; a pesar
que se informa de la urgencia de esta informacion pueden demorar mas de 7 dias en
solucionarlo, pero siempre han cumplido con subsanar estas dificultades y con

soluciones rapidas.

SUPERVISION Y RECOLECCION DE DATOS CODIGO: N001

Elaborado por: Reina Ordofiez

Unidad de negocio: Atencion al cliente
Cargo en el negocio: Jefa de atencion al cliente
Fecha de registro: 20/07/2020

NOMBRE DEL SERVICIO

Sistema administrativo y financiero

TIEMPO DE USO DE
SERVICIO

CALIDAD | FALLAS
DE EN EL
SERVICIO | SERVICIO

EXPERIENCIA DE USUARIO

SATISFACCION SOLUCIONES TIEMPOS DE
DE USUARIO ADECUADAS RESPUESTA

Cuando han existido fallas en el sistema administrativo, siempre han sido atendidas
dependiendo la prioridad segun la necesidad que tenga el area, sin embargo, cuando es

un nuevo requerimiento, han demorado més en el desarrollo e incluso cuando se
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entregaba el producto no era lo que se solicitd, por una toma de informacion

inadecuada.

SUPERVISION Y RECOLECCION DE DATOS CODIGO: No01
Elaborado por: Reina Ordofiez

Unidad de negocio: Atencion al cliente

Cargo en el negocio: Jefa de atencion al cliente

Fecha de registro: 20/07/2020

NOMBRE DEL SERVICIO

Sistema académico

TIEMPO DE USO DE
SERVICIO
CALIDAD | FALLAS
DE ENEL
SERVICIO SERVICIO

EXPERIENCIA DE USUARIO

SATISFACCION SOLUCIONES TIEMPOS DE
DE USUARIO ADECUADAS RESPUESTA

El area de atencidn al cliente debe tener acceso a este sistema, porque en el podemos
ver la informacion académica del estudiante y asi poder informar a los padres de familia
cdémo va el proceso de su menor o si tuviese alguna deuda o descuento adicional por
cantidad de hermanos; también se puede verificar la asistencia de cada uno de ellos. Si
bien es cierto, la informacion ingresada es por parte de los docentes, pero depende
mucho del area de TI la visualizacion de ellos, la que en ocasiones es un poco

complicado la interaccién.

ANEXO23. Revisiones periddicas de rendimiento

> Productividad.
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PRODUCTIVIDAD

Regular

Buena

Muy buena

> Eficiencia.

EFICIENCIA

Regular

Buena

Muy buena

REVISIONES PERIODICAS DE RENDIMIENTO

Elaborado por:

Reina Ordofiez

CODIGO: N002

Unidad de negocio:

Atencion al cliente

Cargo en el negocio:

Jefa de atencion al cliente

Fecha de registro:
CcODIGO DE
SUPERVISION

21/07/2020

SERVICIO

S01_2107 Soporte técnico remoto.

PROCESOS

PRODUCTIVIDAD EFICIENCIA

SOO01. Gestion de recursos humanos. 4 3
SO03. Soporte técnico e informatico. 4 4
SO04. Gestion de instalaciones y

mantenimiento. 3 3
REVISIONES PERIODICAS DE RENDIMIENTO CODIGO: N002

Elaborado por:

Reina Ordofiez

Unidad de negocio:

Atenciodn al cliente

Cargo en el negocio:

Jefa de atencion al cliente

Fecha de registro:

21/07/2020
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CODIGO DE
SUPERVISION

SERVICIO

S02_2107 Sistema administrativo y financiero

PROCESOS PRODUCTIVIDAD EFICIENCIA

PEOL. Politica, planificacién y estrategia.
PEO03. Gestion documental.

OPQ2. Sistemas web.

OPO03. Aplicaciones moviles.

OP04. Capacitaciones.

S0O02. Gestion financiera.

SO05. Gestion administrativa.

WWHAWWININ
WWih|RhwWNW

REVISIONES PERIODICAS DE RENDIMIENTO CODIGO: N002

Elaborado por: Reina Ordofiez

Unidad de negocio: | Atenci6n al cliente

Cargo en el negocio: | Jefa de atencion al cliente
Fecha de registro: 21/07/2020
CODIGO DE
SUPERVISION

SERVICIO

PROCESOS PRODUCTIVIDAD EFICIENCIA

PEO03. Gestién documental.
OPOQ1. Programacion curricular.
OPQ2. Sistemas web.

OP03. Aplicaciones moviles.
OP04. Capacitaciones.

OPO05. Evaluaciones virtuales.

WWwWibh|bhwin
WA (AWWIN

ANEXO24. Incidencias de usuarios

INCIDENCIAS DE USUARIOS CODIGO: N003

Elaborado por: Reina Ordofiez

Unidad de negocio: Atencion al cliente

Cargo en el negocio: Jefa de atencién al cliente
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Fecha de registro: 22/07/2020

SERVICIOS

Sistema administrativo y financiero

INCIDENCIA Error de visualizacion de pagos de alumnos.

Caso 01. No se registraron los pagos de hasta 3 meses.
Caso 02. Se hizo un célculo inadecuado.

COD. INCIDENCIA glinw¥lyg

CONSECUENCIAS Caso 01. Se tuvo dos situaciones diferentes:

- Primero. En algunos estudiantes a pesar de estar al dia
con sus boucher de pagos de evidencia, en el sistema
salian como morosos y al comunicarnos con ellos, la
incomodidad fue notoria.

- Segundo. Existian padres de familia que no
registraban deudas en el sistema, es decir no se estaba
acumulando la morosidad, ni estdbamos tratando de
hablar con ellos porque no se tenia el registro.

Caso 02. Cuando nos percatamos del calculo de descuento
para los padres de familia, nos dimos con la sorpresa que los
montos no eran los correctos, afectando directamente a la
economia de la institucion educativa, ademas de que, al
actualizar la informacion, el padre de familia se sintié muy
molesto e incluso llego a realizar reclamos pensando que se
habia aumentado las pensiones de pago. Esto generé una
imagen inadecuada de la organizacion.

ANEXO25. Plan de accion

PLAN DE ACCION CODIGO: N004

Elaborado por: Percy Bazan
Fecha de registro: 24/07/2020
COD. INCIDENCIA ‘ INCIDENCIA
Error de visualizacion de pagos de alumnos.
1012207 Caso 01. No se registr,aron los pagos de hasta 3 meses.
Caso 02. Se hizo un célculo inadecuado.
PASOS ‘ DESCRICION
Definir objetivo Verificar y subsanar la incidencia registrada.
e Identificar el error en el sistema.
. e Subsanar la incidencia desde el punto inicial.
Detallar estrategias
e Realizar un registro de la situacién para tener una referencia
ante un nuevo problema.
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e Generar un plan de contingencia para que la incidencia

suceda nuevamente.

Plantear tareas

Se debe realizar el siguiente proceso:

1.

=
o

Verificar en el codigo fuente del sistema cual es la formula
ingresada.

Modificar la férmula por la correcta.

Verificar y corroborar que la férmula ingresada este bien
escrita.

Aplicar los cambios realizados en un sistema de testing.
Realizar las pruebas correspondientes que aseguren que el
célculo realizado es el correcto.

Aprobar el cambio en el sistema.

Actualizar el sistema real, aplicando los cambios
establecidos.

Solicitar que el area de atencion al cliente verifique
nuevamente si los montones actualizados son los
apropiados.

Concluir los procesos con un registro de la incidencia 'y lo

que se hizo para subsanarla.

. Establecer acciones de contingencia para prevenir un caso

futuro de igual similitud.

= 24/07/2
=
& | Hoy |
a |26Ju\'23 ‘2 ago ‘20
< nzo .
3 7720 Agregar tareas con fechas a la ljnea de tiempo
b}
[
c 26 jul 20 2ago 20
t~  Nombre de tarea v Duv Comienze « Fin *||¥ D LMX J V5D LMIX) V
1 | Verificar en el codigo fuente del 1dia vie24/07/20 vie24/07/20 |l
sistema cual es la formula ingresada
Modificar Ia formula porla comecta. 1dia lun 27/07/20  lun 27/07/20 [T
Verificar y corroborar que la formula 1 dia  mar 28/07/20  mar 28/07/20 [T
ingresada este bien escrita.
4 | Aplicarlos cambios realizados enun 2 dias mar 28/07/20  mié 29/07/20 I 1
Cronograma de it de tosting
E Realizarias pruebas comrespondientes 2 dias jue 30/07/20  vie 31/07/20 I ]
s z que aseguren que el calculo realizado
actividades 3 e el comct
o
2 Aprobar el cambio en el sistema. 1dia vie31/07/20 vie31/07/20 [
= Actualizar el sistema real, aplicando  1dia lun3/08/20  lun 3/08/20 =
% los cambios establecidos
z Solicitar que el drea de atencional  1dia lun3/08/20  lun3/08/20 -
cliente verfique nuevamente silos
montones actualizados sonlos
apropiados
Concluir los procesos conun registro  1dia mar 4/08/20  mar 4/08/20 [T}
de la incidencia y lo que se hizo para
subsanarla
10 Establecer aceiones de contingencia 3 dias mié 5/08/20  vie 7/08/20 I i

‘para prevenir un caso futuro de igual
similitud.

Asignar responsables

Cristian Bances

Gestor de base de datos
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APROBADO Juan Aguilar

FECHA DE IMPLEMENTACION [RZYer{Piyy

ANEXO26. Inconformidad de usuarios

INCONFORMIDAD DE USUARIOS CODIGO: M001

Elaborado por: Reina Ordofiez

Unidad de negocio: Atencion al cliente
Cargo en el negocio: Jefa de atencién al cliente
Fecha de registro: 27/07/2020

COD. DOCUMENTO SERVICIO

D101_2707

ASUNTO

Sistema administrativo y financiero

Interrupcion del servicio: Sistema administrativo y

financiero

En varias ocasiones, el sistema administrativo y financiero
deja de funcionar, lo cual nos atrasa en la entrega de
informes o reportes solicitados por alta direccion, incluso,
hemos tenido situaciones aun mas complicadas como
DESCRIPCION reclamos de padres de familia que no podemos solucionar
por la falta de acceso al sistema.

Ademaés, cuando esta incidencia sucede al finalizar el dia, no
nos permite realizar nuestro cuadre de caja, imposibilitando

la salida y generando malestar en el equipo de trabajo.

EVIDENCIA

No se tiene capturas de pantalla de la dificultad, pero si mensajes de correos

electrénicos, los cuales son confidenciales.

ANEXO27. Tiempo de respuesta inicial

TIEMPO DE RESPUESTA INICIAL CODIGO: M002
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Elaborado por: Reina Ordofiez

Unidad de negocio: Atencion al cliente

Cargo en el negocio: Jefa de atencion al cliente

Fecha de registro: 15/09/2020

COD. DOCUMENTO ‘ NOMBRE DEL SERVICIO

TDRI_15092020 Sistema administrativo y financiero

- Llamada telefonica

TURNO DE COMUNICACION

MEDIO DE COMUNICACION

Correo institucional

Marfiana

TIEMPO DE RESPUESTA PROMEDIO

RESOLUCION DE INCIDENCIA

CONFORMIDAD DEL SERVICIO

ANEXO28. Compromiso de trabajadores

COMPROMISO DE TRABAJADORES CODIGO: M003

Cargo en el negocio: | 5,4 Aguilar

Fecha de registro: 08/08/2020

PERIODO DE TIEMPO DE RECOLECCION DE DATOS Primera
Vez

ENUNCIADO

Se cuenta con los materiales y el equipo que necesito para ejecutar mis 4
actividades diarias.

Se tiene la posibilidad de desarrollar la mejor capacidad que me destaca. 3
He recibido, en un periodo de 7 dias, reconocimientos o elogios por un buen )
desempefio laboral.

Siento que me valoran como persona. 4
Fortalecen mi desarrollo. 4
Mis opiniones son tomadas en cuenta. 3
La misién de la institucién me hace sentir que el trabajo realizado es 3
importante.
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Mi equipo de trabajo esta comprometido a realizar un trabajo de calidad. 3
En mi trabajo, se habla de mis avances laborales. 4
Tengo la oportunidad de trabajar para aprender o crecer profesionalmente. 4

LISTA DE METAS ALCANZAR

- Supervisar el desarrollo del equipo de trabajo referente a la creacion de un aula
virtual para la institucion, mediante el lenguaje de programacion Java scrip y Java.

- Coordinar y llevar a cabo las reuniones de entrega de avance del proyecto.

- Elaborar los entregables de informacion a los directivos de la institucion.

PROMEDIO DE TIEMPO DE DESARROLLO DE LISTADO DE
METAS 6 meses

HORAS PROMEDIO DE TRABAJO DIARIAS 9
HORAS DE TRABAJO ASIGNADAS SEMANALMENTE 48

ANEXO29. Mejora continua

MEJORA CONTINUA CODIGO: M004

Elaborado por:

Juan Aguilar

Fecha de registro: | 29/08/2020

DEFINICION DEL Interrupcion del servicio: Sistema administrativo y
PROBLEMA financiero

Evitar las fallas internas o externas que pueda tener el
servidor, mediante un plan de contingencia o un servidor
OBJETIVO _ -

de respaldo que permita ser el soporte hasta estabilizar el

servidor principal.

EVIDENCIAS

Mensajes al correo institucional, llamadas directas al equipo de TI.

e Activos.
RECURSOS ¢ Equipo de trabajo del area de TI.

e Infraestructura.
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e Depender del servicio de internet, para ofrecer el
servicio a las demas sedes.

e La ausencia de personal puede limitar el trabajo, al no
tener la documentacion de los procesos que se tienen

LIMITACIONES que realizar.

¢ No tener la documentacion de los recursos que tiene el
area de TI que puedan ser utilices para subsanar la
dificultad.

e Sistemas tercearizados.

USUARIQOS RESPONSABILIDADES

e Configuracion de la red, mediante el disefio y

planificacion.
e Detectar y corregir fallas de los servicios.
e Establecer politicas preventivas y correctivas con
Encargado de Redes )
_ ) antelacion.
Thiago Sanchez
e Optimizar el desempefio de red, mejorando la
disponibilidad y el rendimiento de los recursos del

sistema.

e Administrar la seguridad en la red.

Es necesario realizar el proceso de evaluacion de
objetivos en la institucion educativa, realizando los
siguientes pasos.

1. Establecer objetivos.

Identificacién de los recursos.

PLANIFICACION

Establecer las tareas de objetivos relacionados.

Crear actividades y calendario.

2

3

4. Priorizar objetivos y tareas.

5

6. Establecer metodos de evaluacion.
7

Identificar alternativas de accion.

ANEXO30. Tablero de control
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TABLERO DE CONTROL CODIGO: M005

Elaborado por: Juan Aguilar
Fecha de registro: 22/02/2021

PERIODO

SEMAFORO PERIODO o
OBJETIVO UNIDAD DE  rrecuENCIA

PERSPECTIVA ESTRATEGICO INDICADOR| MEDIDA DE MEDICION

Precaucion Resultado | Resultado

Garantizar la
Incremento de

ihili i 0, 0, 0, - -
EINANZAS sosten_lbllldad del capital. Porcentaje Anual 20% 15% 10%
negocio.
Satisfaccion del
Incrementar la usuario Porcentaje Anual 75% 70% 65% - -
; i corporativo.
CHIERE 323:1;?85 on delos Satisfaccion del
' - Porcentaje Anual 75% 70% 65% - -
cliente.
Reduccion de | b ontaje Anual 70% | 60% 50% i -
. . incidencias.
Mejorar la calidad Satisfaccion del
HNOISEOL de la atencion. tiempo de Porcentaje Anual 75% 70% 65% - -
respuesta.

Facilitar la gestion | Satisfaccion

i 0, 0, 0, - -
CRECIMIENTO| del capital humano. | laborar Porcentaje Anual 5% 0% 65%




