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RESUMEN
El desarrollo del presente trabajo de tesis, esta enfocado en el analisis de los procesos

académicos de la Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI) de la Universidad
Nacional de Ingenieria (UNI). La finalidad del proyecto de tesis es analizar los procesos
para que la FTI atienda las demandas de Estudiantes, Docentes y Personal
Administrativo. Y a su vez, opere los servicios de la mejor manera, aplicando las
mejores practicas de la Tecnologia de la Informacion (TI), incrementando la

productividad en la comunidad universitaria y el mejoramiento del negocio.

ITIL presenta las mejores practicas de Gestion de Servicios de Tl integradas bajo el
enfoque de procesos, todos ellos orientados a brindar los servicios que el negocio
requiere de TI. Contempla, primeramente; la identificacién de los procesos actuales y
operando en dicha Facultad. Posteriormente, se hace una descripcion de los procesos
académicos de la Facultad. Luego, se establece el nivel de cumplimiento o madurez de
los procesos en cuestion basados en el marco de referencia ITIL v.3. Utilizando para
ello, el proceso denominado por ITIL como Operacién de Servicios.

Finalmente, se evalua la satisfaccion de los involucrados (actores y ejecutores) de
dichos procesos en la Facultad, tomando en cuenta la funcionalidad vy los recursos
para ejecutar los procesos y proporcionar un servicio eficiente a sus clientes internos y
externos. Contiene también, resultados obtenidos en la investigacién, Conclusiones y

Recomendaciones. Ademas, de los anexos.

Palabras claves: ITIL (Biblioteca de Infraestructura de la Tecnolgia de la Informacion),
Tecnologia, Procesos, Facultad, Operacién de Servicios, Clientes, Servicios, Mejores

practicas, Negocio, Servicios de Tecnologia, involucrados, actores, ejecutores.
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ABSTRACT

The development of this thesis work is focused on the analysis of the academic
processes of the Faculty of Industry Technology (FTI) of the National University of
Engineering (UNI). The purpose of the thesis project is to analyze the processes so that
the FTI meets the demands of students, teachers and administrative staff. And in turn,
operate the services in the best way, applying the best practices of Information
Technology (IT), increasing productivity in the university community and improving the

business.

ITIL presents the best management practices of IT services integrated under the
process approach, all of them oriented to provide the services that the Business
requires you. It includes, firstly; the identification of the current processes and operating
in said Faculty. Subsequently, a description of the academic processes of the Faculty is
made. Then, the level of compliance or maturity of the processes in question is
established based on the ITIL reference framework v.3. Using for this, the process

called by ITIL as Service Operation.

Finally, the satisfaction of those involved (actors and executors) of these processes in
the Faculty is evaluated, taking into account the functionality and resources to execute
the processes and provide an efficient service to their internal and external customers.
Its also contains, results obtained in the investigation, Conclusions and

Recommendations. In addition, of the annexes.

Keywords: ITIL (Information Technology Infrastructure Library), Technology,
Processes, Faculty, Service Operation, Customers, Service, Best Practices, Business,
Technology Services, involved, actors and executors.
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l. INTRODUCCION

El presente estudio de investigacion, aborda un Analisis de los procesos con servicios
de Tecnologia de Informacion (TI), bajo el marco de referencia ITIL V.3 en la
Universidad Nacional de Ingenieria (UNI) Managua, el cual se desarrollé en la
Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI). Desde la perspectiva de las dificultades a
las que los Estudiantes, Docentes y Personal Administrativo de esta facultad se

enfrentan.

La importancia del presente estudio, esta dado por el incremento de problemas e
incidentes en los procesos con servicios de TI, que se ha traducido en una
problemética, en consecuencia; en nuevos desafios y retos para la operacion de los

servicios gestionados por la FTI.

Esta investigacion, es una de las primeras que persigue analizar la Gestion de los
procesos con servicios de Tecnologia de Informacion (Tl) en la FTI de la UNI,
permitiendo conocer el grado de preparacion de dicha facultad y el analisis efectuado
responde realmente a la problematica planteada y a las expectativas de la poblacion

estudiantil y demas involucrados.

La estructura del trabajo estd contemplada de la siguiente manera; contiene una
introduccién y antecedentes al problema, planteamiento del problema, objetivos de
estudio, hipotésis de la investigacion, el disefio metodoldgico del estudio, entre lo que
resalta el tipo y area de estudio, muestra, matriz de Operacionalizacion de variables e
indicadores, los métodos, técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos e
informacion, plan de tabulacion y analisis (cualitativo y cuantitativo), cronograma de
actividades y presupuesto del estudio, presentacion y analisis de los resultados por
cada uno de los objetivos planteados, finalmente conclusiones y recomendaciones del

estudio investigativo, bibliografia consultada y anexos que apoyan la investigacion.

Autor Ing. Eddy Colindres
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Il. ANTECEDENTES

Ante la necesidad de implementar nuevas herramientas y un marco de referencia
utilizado internacionalmente en la soluciobn de problemas e incidentes de gestion y
operacion de servicios, varios autores a través de libros, tesis, revistas, articulos y
publicaciones, en general han documentado sus experiencias y motivado sobre

aspectos relevantes para el presente estudio.

El estudio bibliografico realizado sobre trabajos previos sobre el tema (buenas practicas
de ITIL v 3.0 -Mejores practicas de la industria de Infraestructura Tecnologica). Con
enfoque en los procesos de servicio de TI, llevé a analizar y escudrifiar las siguientes

fuentes y a retomar de ellos diversos aspectos que enriquecen la investigacion.

A nivel internacional estd el proyecto realizado en la universidad politécnica de
Valencia, Espafa, titulado Desarrollo del proceso de gestion de capacidad ITIL en una
comparfia de outsourcing de TI (Development of the ITIL capacity management
Process in an it outsourcing Company) elaborado por Alfonso Gutiérrez de Teran
Martin y Raul Oltra-Badenes. El proyecto se centra en el analisis y mejora del proceso
de Gestion de la Capacidad de la empresa, y se basa en las buenas practicas que se
proponen en ITIL V3, teniendo en cuenta ademas los requerimientos de la norma ISO
20000, con la idea de poder certificar la empresa en dicha norma en un futuro cercano.
Publicado en la Revista 3C TIC (Edicion nium. 12) Vol.4 — N° 1, Marzo — junio 2015, 42 -
56, Area de Innovacion y desarrollo, S.L. ISSN: 2254 — 6529.

Otro estudio, es el elaborado por Maria-Carmen Bauset-Carbonell y Manuel Rodenes-
Adam, de la universidad de Valencia, Espafa. Titulado Gestion de los servicios de
tecnologias de la informacion: modelo de aporte de valor basado en ITIL e ISO/IEC
20000. Los resultados obtenidos ponen de manifiesto una vez mas que para aportar
valor a una organizacion los servicios de Tl deben gestionar eficientemente la
disponibilidad, continuidad y capacidad de los equipos, controlar los cambios, mejorar
los tiempos de respuesta de resolucion de los incidentes, y procurar la satisfaccion del
cliente.

A nivel latinoamericano tenemos las siguientes investigaciones: la investigacion Modelo

basado en ITIL para la Gestion de los Servicios de Tl que abarca la estructura de un

Autor Ing. Eddy Colindres
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prototipo para la “Gestion de servicios de Tl, de acuerdo con las solicitudes del
departamento de tecnologia de informacién de la Financiera de Caficultores de
Manizales. El prototipo se basa en las buenas précticas de ITIL, ya que es el mas
importante y los mas relacionados a los ITSM actualmente, por lo que prefiere la
satisfaccion y las mejores practicas en la calidad de los servicios dados por el
Departamento de Tecnologia, tanto desde la expectativa del cliente como de la
empresa. El prototipo fue implementado de acuerdo a las buenas practicas
mencionadas, soportada en el Ciclo Deming, establecido en la mejora continua de
procedimientos y en la estructura principal del ciclo de vida del servicio propuesto por
ITIL. Al principio se realizo el analisis de los procesos y la Gestion de Servicios de TI
desarrollados por el departamento de TI. Este trabajo investigativo fue desarrollado por
Luis Fernando Quintero Gomez, de la Universidad Autonoma de Manizales, en el afio
2015. En Colombia.

Otro trabajo es la tesis elaborada por Diana Patricia Arrieta Castafo, en el afio 2018
Implementacion de los procesos de gestion de cambios, incidentes y requerimientos de
servicio basados en ITIL en el area de ti de la empresa soluciones empresariales 360°.
En la universidad nacional abierta y a distancia en Barranquilla, Colombia. En este
proyecto se aplican las recomendaciones y buenas practicas de ITIL para el disefio de
los procesos de gestion de cambios, incidentes y requerimientos de servicio en el &rea
de TI de la empresa Soluciones Empresariales 360°, pues actualmente no se tienen
estos procedimientos bien definidos, lo que dificulta la aplicacion de controles y
realizacion de mediciones de efectividad del area.

Otro trabajo investigativo, es el presentado por Fabian Fernando Lépez Vera, de la
Universidad Catdlica del Ecuador Sede en Esmeralda, en el afio 2014. En dicho estudio
el autor hace referencia a la problematica que existia en el Estado Autonomo
Descentralizado de la Provincia de Esmeraldas para desarrollar los procedimientos de
asistencia técnica, agilizar el trabajo efectuado por los técnicos y apoyar con las
mejoras tecnologicas de la institucion, se propuso un Software Informatico de Mesa de

Ayuda basado en un sistema libre.

Otro estudio, se realizé en Ecuador, en enero del 2015, es un Proyecto de Titulacion

por Fabian Rodrigo Basantes Aguas y Edgar Fabian Jaramillo Granda, titulado Analisis,
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disefio e implantacién del area service desk utilizando itil v3 para la cooperativa de
ahorro y crédito construccion, comercio y produccion Itda coopccp. Se plantea La
Unidad de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones de la COOPCCP, ofrecia
servicios tecnoldgicos a sus clientes internos para el correcto funcionamiento de la
operacion del negocio. Y ocurrian eventos aislados que degradaban o ralentizaban
algun servicio que afectaba en diferente grado al negocio, estos eventos se atendian y
solucionaban sin llevar un registro, sin analizar su prioridad y de acuerdo a la
disponibilidad del personal de la UTIC, todo esto desembocaba en tiempos altos de
atencion, inconformidad de los clientes internos y externos. Por lo que se establecio
politicas y procesos de atencion de incidentes, requerimientos, problemas y cambios.
Por lo tanto, el proyecto propuso implementar un Service Desk alineado a las
recomendaciones dadas por ITIL V3, y con el apoyo de la herramienta tecnoldgica
System Center Service Manager. Se logro el registro de todas incidencias o solicitudes,
minimizar los tiempos de atencion, crear una Base de Datos de gestion de
configuraciones (CMDB) e integracion de procesos, generar reportes y estadisticas las
mismas que podian presentarse a nivel gerencial para que se tomaran las decisiones

pertinentes a fin de mantener una mejora continua.

Un reciente estudio, realizado por Victor William Gomez Barbaran, de la Universidad
San Ignacio de Loyola, en Lima-Peru, en el afio 2018. Titulado Mejora en la mesa de
ayuda (help desk) de un organismo regulador en el estado peruano utilizando ITIL. El
cual, estaba orientado a proponer las buenas practicas de ITIL en la Gestion de
Incidentes, con el objetivo de mejorar la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio
de TI ofrecidos en el Organismo Regulador del Estado Peruano. En este estudio La
implementacion o uso de las buenas practicas de ITIL en la gestion de incidentes

requiri6 mejorar los procedimientos.

La tesis presentada por JeslUs Rafael Gémez Alvarez, titulada Implantacién de los
procesos de gestion de incidentes y gestion de problemas segun ITIL v3.0 en el area
de tecnologias de informacion de una entidad financiera. En la pontificia universidad
catolica del Peru, abarca un analisis de la problematica actual del area de Tecnologia

de Informacion de una entidad financiera mostrando una solucion alineada a los
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lineamientos estratégicos del negocio. Asimismo se muestran los resultados mes a mes
de los procesos implantados para poder obtener conclusiones y proponer mejoras

futuras.

Otro estudio de tesis llevado a cabo en Colombia es el proyecto de grado elaborado por
Wilson Javier Aguasaco Flérez y Jorge Andrés Blanco Escobar, Disefio de un modelo
de implementacion de ITIL v3 (biblioteca de infraestructura de tecnologias de
informacion) para el mejoramiento en los procesos del departamento de sistemas en la
fundacion santa fe de Bogota. Donde lograron los siguientes resutlados; Portafolio de
Servicios, la Demanda (Estrategia de Servicio), Catalogo de Servicios, Niveles de
Servicio, Proveedores, la Disponibilidad (Disefio de Servicio), Configuraciones,
Cambios (Transicion del Servicio), Incidencias (Operacién del Servicio), lo que permitira
a la Fundacion Santa Fe al implementarlo: la satisfaccion del cliente en cuanto a las
TI's, garantizar la calidad en la entrega de servicios de Tl, Obtener una descripcion
detallada de los procesos mas importantes como son las listas de verificacion de
tareas, descripcion de actividades, asignacion de roles entre otros.

A nivel centroamericano esta la tesis Propuesta de estrategia para la gestion del
proceso del servicio de soporte y mantenimiento de las aplicaciones para los clientes
de una empresa de desarrollo de software. Elaborada por Michael Gonzalez Salas, del
Instituto Tecnolégico de Costa Rica, en el 2014., La tesis refleja el resultado de un
proyecto que buscO generar la estrategia para alcanzar una mejora sustancial en el
servicio al cliente. Basandose en una metodologia de Business Process Management
(BPM), propuesta por Dan Madison, el Departamento de Soporte y Mantenimiento pudo
redisefiar sus principales procesos e incorporar las mejores practicas del mercado
como lo es ITIL v3 2011, ademas de una plataforma tecnoldgica robusta y actualizada
gue incorpora tecnologias como Cloud Computing y practicas como Customer
Relationship Management (CRM).

Y a nivel local tenemos el articulo Publicado en la revista venezolana de informacion,
Tecnologia y Conocimiento, elaborado por Will Jhonny Flores y Neylim Aguirre.

Formalizando la entrega de servicios de TI: caso de estudio en Nicaragua. El cual,
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contempla la evaluacion de la entrega de servicio de Tl y sus cambios respectivos

alineados con SDMM.

lIl. JUSTIFICACION
La Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI) de la Universidad Nacional de
Ingenieria (UNI) no cuenta con un plan de mejora continua en los procesos y servicio
tecnoldgicos que proporciona a la poblacion estudiantil. En consecuencia, carece de un
marco de referencia para la gestion de los procesos, incidentes y problemas en esta
area, que guie eficientemente el desempefio y fortalezca los procesos establecidos.
Sumado a esto, no se brinda satisfacciéon completa a los estudiantes de esta facultad.
Por ello, es necesario y de gran importancia; implementar un marco de referencia como
ITIL v3, que ayude a dicha facultad a gestionar y fortalecer los procesos y servicios de
tecnologia de informacion brindados a los estudiantes, docentes y personal
administrativo. Asi como, la atencion prestada a ellos. Lo cual, conlleva a obtener una
mayor satisfaccion de la poblacién estudiantil que hace uso de los mismos.
Los beneficios que brinda a los estudiantes y a la FTI entre otros son los que a
continuacion se mencionan como los mas importantes:
e Mejora en las relaciones entre procesos-servicios tecnolédgicos y los estudiantes.
e Reducir el impacto causado por las incidencias en los procesos y servicios
tecnoldgicos de la FTI.
e Eliminacion de incidencias extraviadas.
e Mayor satisfaccion de los usuarios (estudiantes, docentes y personal
administrativo de la FTI).
e Soporte efectivo de los procesos y servicios tecnoldgicos.
e Mayor productividad de los usuarios (estudiantes de la facultad, docentes y
personal administrativo).
e Monitoreo y seguimiento mejorado.
e Mejora en la gestion de la informacion relacionada con la resolucion de
incidencias.
e Mejor utilizacion de los recursos (del personal), menos interrupciones en las

tareas y actividades del personal.
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IV. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

4.1 Caracterizacion del problema

Las Facultades de las universidades publicas y privadas en Nicaragua cuentan con
procesos sustanciales tales como: Proceso de matricula (presencial y On Line),
Exoneraciones de Aranceles, Evaluacion Curricular, Traslados de Estudiantes de

otras universidades y Traslados internos entre carreras de una misma universidad.

Muchos de estos procesos utilizan Tecnologia de la informacion, pero hay una
poblacién estudiantil que se encuentra con insatisfaccion, producto de la gestion de los

mismos.

Por mencionar algunos inconvenientes de la insatisfaccion del estudiantado: recibe con
frecuencia clases fuera de sus horarios programados, en ocasiones deben estar dos
estudiantes en una computadora. Otras veces hay choques de grupos de clases en los

laboratorios.

4.2 Delimitacion del problema

La Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI) de la Universidad Nacional de
Ingenieria (UNI), cuenta con dos Laboratorios de Computacion, uno de ellos es de
multimedia, en los cuales existen computadoras que presentan constante fallas

técnicas, por lo que la poblacion estudiantil se encuentra con insatisfaccion.

Por si fuera poco, reciben con frecuencia clases fuera de sus horarios programados,
porque muchos docentes no respetan el horario establecido, ocasionalmente estan dos
estudiantes en una computadora. Existen choques de grupos de clases. Igualmente,
hay mantenimiento del sistema de informacion de registro académico sin previa
comunicaciéon a los usuarios. Y no todos los procesos tienen un monitoreo o

seguimiento adecuado, y si existe es inadecuado.

Como consecuencia de ello, es porque no existe una metodologia adecuada, de
analisis y plan de mejora continua en los procesos con servicios de Tecnologia de la
informacion dentro de la FTI que permita fortalecer los procesos y la atencién a los

clientes internos y externos.

4.3 Formulacién del problema
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Basado en lo anterior, se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

¢, Como fortalecer los procesos con servicios de Tecnologia de la informacién dentro de
Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI) de la UNI?

Analizar los procesos con servicios de Tecnologia de la informacion bajo el marco de
referencia ITIL V.3 en la Universidad Nacional de Ingenieria (UNI) Managua.

4.4 Sistematizacion del problema

Considerando lo anteriormente expuesto, se deben plantear las siguientes preguntas:

1. ¢Cuadles son los procesos que hacen uso de Tecnologia de la informacion en la

Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI)?

2. ¢De gué manera trabajan actualmente los procesos con servicios de Tecnhologia de

la informacién vigentes en la Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI)?

3. ¢Cuél es el nivel de cumplimiento de los procesos relacionados a la parte

académica, segun el marco de referencia ITIL V.3?

4. ¢Cudl es el grado de aceptacion de los procesos académicos operando en la
Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI)?

V. OBJETIVOS

5.1 Objetivo General

Analizar los procesos con servicios de Tecnologia de la informacién bajo el marco de
referencia ITIL V.3 en la Universidad Nacional de Ingenieria (UNI) Managua.

5.2 Objetivos Especificos

1. Identificar los procesos con servicios de Tecnologia de la informacion (TI) en la
Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI).

2. Describir los procesos con servicios de Tecnologia de la informacion de la Facultad
de Tecnologia de la Industria (FTI) brindados a la poblacién estudiantil.

3. Determinar el grado de madurez de los procesos con servicios de Tl de la Facultad

de Tecnologia de la Industria (FTI) respecto a ITIL.
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4. Evaluar el grado de satisfaccion de los Estudiantes, Docentes y Personal
Administrativo con los procesos académicos que operan en la Facultad de Tecnologia
de la Industria (FTI).

VI. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
Para el presente trabajo de investigacion, se identificd primeramente las variables en el
tema, luego se definid la hipotesis de investigacion tomando en cuenta el tema y el

problema planteado, la que se detalla a continuacién:

Tema

Problema

Hipotesis

Andlisis de los procesos con
servicios de Tecnologia de
Informacién bajo el marco de
referencia ITIL v.3 en la
Universidad  Nacional de
Ingenieria (UNI) Managua

¢,Como fortalecer los procesos
con servicios de Tecnologia
de la informacién dentro de la
Facultad de Tecnologia de la
Industria (FTI) de la UNI?

Variable 1: Procesos.
Variable 2: Servicios de TIC.

El uso de ITIL V.3 en los
servicios de TIC permitira
fortalecer los procesos de la

Facultad de Tecnologia de la
Industria (FTI) de la UNI

Tabla 1: Hipétesis de investigacion. Elaboracion propia.

VIl MARCO CONCEPTUAL

Manual de ITIL v 3.0

Este manual publicado en el afilo 2011, hay una necesidad de Mejora Continua de
Servicios (por sus siglas en inglés CSI) como fuente de desarrollo y crecimiento en el
Nivel de Servicio de TI, tanto interno como con respecto al cliente (Rios Huércano,
2011).

De acuerdo con este concepto, las entidades han de estar en constante analisis de sus
procesos de negocio, y poner en marcha actuaciones una vez detectadas las
necesidades con respecto a las Tl de manera que estas sean capaces de responder a
los objetivos, la estrategia, la competitividad y la gestion de la estructura y organizacion
de las organizaciones que dispongan de infraestructura Tl. De esta manera, se trata de
estar al tanto de los cambios que se producen en el mercado y de las nuevas

necesidades de este también en cuanto a las Tl (Rios Huércano, 2011).

También, resulta importante lo contemplado en el libro “Fundamentos de Gestion de

Servicios de TI, basado en ITIL”, publicado por itSMF International. En los ultimos afios,
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ITIL® — La biblioteca de la Infraestructura de TI, ha dado un salto gigantesco. Basado
en una iniciativa originalmente europea para documentar las mejores practicas en la
Gestion de los Servicios de TI, ITIL es ahora adoptada mundialmente como las mejores
practicas de facto para la Gestion de los Servicios de Tl (Bon, 2008).

“ITIL describe buenas practicas para la mejora de la Gestién de los Servicios de Tl, no
es una receta de organizacion. ITIL en principio es un marco de referencia para la
estructura de procesos, roles y responsabilidades en la organizacion Tl y, en menor
grado, una guia para la estructura de esa organizacion. Si el proyecto se dirige a la
mejora de la organizacion con tal, es aconsejable involucrar a expertos en este campo”
(Bon, 2008).

En todo esto, cabe relevancia el proceso de Analisis como tal, “Un analisis consiste en
identificar los componentes de un todo, separarlos y examinarlos para lograr acceder a
sus principios mas elementales. La distincion entre analisis cualitativo y andlisis
cuantitativo refiere al tipo de datos con los que se trabajan. Mientras que el analisis
cuantitativo busca conocer cantidades, el analisis cualitativo se centra en

caracteristicas que no pueden cuantificarse” (Gardey, 2012).

Todo proceso de andlisis consiste en inspeccionar, limpiar y transformar datos y
procesos con el objetivo de resaltar informacion Util, lo que sugiere conclusiones, y
apoyo en la toma de decisiones. El andlisis de datos tiene multiples facetas y enfoques,
qgue abarca diversas técnicas en una variedad de nombres, en diferentes negocios, la

ciencia, y los dominios de las ciencias sociales.

Proceso de Toma de Decisiones

En los procesos y en el andlisis estd implicada de alguna manera la Toma de
Decisiones. Cuyo proceso consiste en realizar una eleccibn entre diversas
alternativas. El proceso, en esencia, permite resolver los distintos desafios a los que se
debe enfrentar una persona o una organizacion. A la hora de tomar una decision,
entran en juego diversos factores. En un caso ideal, se apela a la capacidad analitica
(también llamada razonamiento) para escoger el mejor camino posible; cuando los
resultados son positivos, se produce una evolucion, un paso a otro estado, se abren las

puertas a la solucion de conflictos reales y potenciales. Cualquier toma de decisiones
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deberia incluir un amplio conocimiento del problema que se desea superar, ya que solo
luego del pertinente analisis es posible comprenderlo y dar con una soluciéon adecuada”
(Gardey, 2010).
Caracteristicas de los Procesos
Los procesos comparten las siguientes caracteristicas:

e Los procesos son cuantificables y se basan en el rendimiento.

e Tienen resultados especificos.

e Los procesos tienen un cliente final que es el receptor de dicho resultado.

e Se inician como respuesta a un evento.

Deatos,
informacicn

y
conecimiento

Proceso .
Ivaeedoresl- IAcﬁvidad 1| Resultacos
esperacos £
Actividad 2 JiEiEents

Contol cal sarveo y de s calddad

iw

Desercadnache

Figura 1: Preparacion para la certificacion ITIL Foundation V3. Fuente: (Baud, 2015).

Las competencias son procesos porque no son estaticas, sino dinamicas. Tomado de
La Tabla 1. Aspectos esenciales de las competencias desde el enfoque complejo
(Tobdn, 2008).

“Su eleccion, al igual que el estandar, el cual limita lo que se acepta o no respecto a
este, debe ser rigurosa puesto que tiene repercusion en la interpretacion del grado de
cumplimiento del proceso que se va a estudiar y por ende, en las personas que lo
realizan. Establecer un estandar significa suponer un nivel de calidad cuyo grado de
cumplimiento es medido, en forma cuantitativa o cualitativa, a partir de indicadores o el
comportamiento regular de dimensiones en los criterios evaluados” (Noriega Bravo,
2012).

Por ello, es conveniente conocer lo que establecen los Fundamentos de Gestién de

Servicios Tl basado en ITIL en cuanto a procesos.

Cada proceso esta basado en el analisis de la situacion actual, la situacién deseada, y

el camino entre ellos. En muchos casos, las alternativas seran comparadas en base a:
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e Beneficios a la organizacion.
e Riesgos, obstaculos y problemas potenciales.
e Costes de transicion y costas a largo plazo.

e Costes de continuar en la situacion actual.

“Al identificar las alternativas potenciales podria bien ser un proyecto por si mismo. La
experiencia muestra que se debe ser consciente de que ITIL no es una formula magica”
(Bon, 2008).

“Una linea de referencia medible o un chequeo de salud pueden ofrecer un buen inicio
para la mejora del proceso. Ademas, una valoracion de los procesos de Gestion de
Servicios Tl puede ayudar a identificar resistencias y debilidades de la organizacion, de
definir objetivos claros para un proyecto de mejora. Después de algun tiempo las
mediciones pueden repetirse para mostrar el progreso del proyecto o programa” (Bon,
2008).

Roles y Funciones de las personas en los Procesos
En los procesos las personas involucradas tienen diferentes Roles segun ITIL v.3, los
cuales son: Gestor del Proceso, Propietario del Proceso, Gestor del Servicio y

Propietario del Servicio.

S
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Figura 2. Roles en BPM. Fuente: (Hitpass, 2017)

TI

Las funciones tienen como principal objetivo dotar a las organizaciones de una
estructura acorde con el principio de especializacion. Sin embargo, la falta de
coordinacion entre funciones puede acabar en la creaciéon de nichos contraproducentes
para el rendimiento de la organizacion en global. En este dltimo caso, un modelo
organizativo basado en procesos puede ayudar a mejorar la productividad de la
organizacion en su conjunto” (Badenes, 2016).

Andlisis de procesos
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El andlisis de procesos implica mirar todos los componentes de un proceso — entradas,
salidas, mecanismos y controles — inspeccionar cada componente individualmente y la
manera de cOmo interactlan para producir resultados. A menudo, estos componentes
pueden clasificarse en las personas, los procesos, las aplicaciones, los datos y la
tecnologia necesarios para soportar una Meta u objetivo empresarial.

Por tanto, “para lograr una vision, en conjunto, que nos permita tener presente todo lo
que es vital y lo que no lo es, resulta necesario realizar una clasificacion. Esta se hara
de acuerdo a la importancia estratégica para la calidad, dividiendo los procesos en tres
niveles: procesos estratégicos, procesos operativos o claves y procesos de soporte”
(Ojeda, 2008).

Tipos de Procesos

Los procesos existentes en una organizacibn son de tres tipos; Los procesos
estratégicos, Los procesos operativos (claves) y Los procesos de soporte.

En la siguiente grafica se puede visualizar claramente los procesos anteriormente

descritos.

ESTRATEGICOS

wWO—AaArPTrCwcC

nwnO—AOWP>CwC

Figura 3: Guia de los Procesos. Niveles de los procesos. Fuente: (Ojeda, 2008)

Algunos analisis tipicos de procesos que pueden realizarse son:

e Utilizacion de recursos

e Andlisis de distribucion

e Andlisis del tiempo de ciclo

e Andlisis de costos

e Uso de la aplicacion de software

e Variaciones de procesos globales / locales.
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También tenemos Los analisis holisticos de procesos de negocio evaltan:

e Costo total de las herramientas de proceso (por ejemplo, sistemas informaticos).

e Impacto del proceso en los participantes internos (empleados) y externos
(pagar) clientes y partes interesadas.

e Impacto del proceso en la comunidad de la organizacion (por ejemplo,

impactos ambientales) y otras partes interesadas.

El realizar una revision y adaptacion de los procesos en toda organizaciéon, se conduce
a La mejora de procesos.

Calidad del Servicio

Si vemos a la organizacion como una empresa prestadora de servicios, el concepto de
calidad esta estrechamente ligado a la obtencion de la satisfaccion de las necesidades
del cliente. En consecuencia el nivel de calidad de la organizacién estara ligado al nivel
de calidad con que se preste el servicio. Cuanto mas ordenadas y predecibles sean las
organizaciones para la prestacion de sus servicios, mayores serdn sus niveles de
calidad” (Pesado, 2013).

Fases del Ciclo de Vida del Servicio ITIL

“En la actualidad, ITIL® esta en la version ITIL® V3 2011. Esta version le da al Servicio
de Tl un enfoque de Ciclo de Vida, que pasa por 5 Fases, que son las 5 Fases del ciclo
de vida de ITIL®. Son las siguientes” (Badenes, 2016):

1. Estrategia del Servicio: propone tratar la gestion de servicios no s6lo como una

capacidad sino como un activo estratégico.

2. Disefio del Servicio: cubre los principios y métodos necesarios para transformar los

objetivos estratégicos en portafolios de servicios y activos.

3. Transicion del Servicio: cubre el proceso de transicion para la implementacion de

NUEevos servicios o su mejora.

4. Operacién del Servicio: cubre las mejores practicas para la gestion del dia a dia en la

operacion del servicio.
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5. Mejora Continua del Servicio: proporciona una guia para la creacion y mantenimiento

del valor ofrecido a los clientes a través de un disefio, transicion y operacion del

servicio optimizado.

“Cada

fases,

una de estas fases se corresponde con un libro de ITIL®. Evidentemente estas

y por tanto los libros correspondientes, no son departamentos estancos e ITIL®

tiene en cuenta las multiples interrelaciones entre ellos y como estas afectan a los

aspectos globales de todo el ciclo de vida del servicio. Estos cinco libros ofrecen una

guia practica sobre como estructurar la Gestiébn de Servicios Tl de forma que estos

estén correctamente alineados con los procesos de negocio” (Badenes,2016).

Administraciéon de los Servicios de TI

La administracion de servicios toma la forma de un conjunto de funciones y
procesos para gestionar servicios a lo largo de su ciclo de vida.

La administracion de servicios también es una practica profesional respaldada
por un extenso conjunto de conocimientos, experiencia y habilidades.

Es el acto de trasformar los recursos en servicios durante un ciclo de vida.
Representa la capacidad, competencia y confianza para actuar de una

organizacion de servicios.

“Las capacidades de la administracion de servicios estan influidas por los retos que

distinguen los servicios de otros sistemas de creacion de valor como la manufactura,

mineria y agricultura” (Kolthof, 2008).

La naturaleza intangible del resultado y los productos intermedios de los
procesos del servicio los vuelve dificiles de medir, controlar y validar o probar.

La naturaleza perecedera de los resultados del servicio y la capacidad del
servicio; los clientes necesitan contar con la seguridad de que el servicio seguira
siendo suministrado con una calidad consistente, en tanto que los proveedores
necesitan asegurar un suministro estable de demanda por parte de los clientes.
La demanda estd sumamente vinculada a la demanda de activos por parte del

cliente para estimular la produccién de servicios.
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¢ A medida que se incrementa la madurez de la administracién de servicios, se
pueden entregar niveles mas altos de utilidad y garantia sin un incremento
proporcional en el uso de los recursos, en concreto los costos y personal.

La gestion de servicios de tecnologias de la informacion (en inglés IT Service
Management, ITSM) es una disciplina basada en procesos, enfocada en alinear los
servicios de Tl proporcionados con las necesidades de las empresas, poniendo énfasis
en los beneficios que puede percibir el cliente final. Esta gestion debe proveer un
servicio permanente que beneficie a todos los usuarios, tanto internos como externos.
La gestion de los siguientes elementos garantiza la prestacion de los servicios
tecnoldgicos: Suministro, administracion y operacién de infraestructura tecnoldgica y de
sistemas de informacion.
ISO (Organizacion Internacional para la Estandarizacion)
“El sistema de calidad que cumple con los estandares ISO asegura al proveedor que -el
proveedor ha tomado medidas para poder proporcionar la calidad acordada a los
clientes; -la gestion de calidad evalia habitualmente la operacion del sistema de
calidad, y utiliza los resultados de las auditorias externas para implementar mejoras en
el sistema si fuera necesario; -los procedimientos del proveedor se encuentran
documentados y se comunican a aquellos a quienes afecta; - que las quejas de los
clientes estan registradas, tratadas a su debido tiempo, y que se utilizan para mejorar el
servicio si es posible; -que el proveedor controla los procesos de produccion y puede
mejorarlos” ( Bon, 2008).
ISO 19770-1
“‘Conjunto de guias, normas y estandares para la gestiéon de IT”. Cuyo objetivo es:
“Especificar los requerimientos para el establecimiento, implementacion, mantenimiento
y mejora de un sistema de gestion para activos IT”. Su enfoque es “Normativo”. Las
herramientas “No se hace uso de herramientas como tal ya que la ISO es una guia con
recomendaciones”. La estructura de los servicios es: Orientados a la eficiencia en la
gestion de activos, Crear valor en la inversibn que se hace en IT, Control en los
procesos internos relacionados con la gestion de activos. Y las necesidades que se
cubren: “empresas que buscan tener sus activos hardware y software controlados”
(Gonzalez Afibarro, 2018).
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ITIL v.3

“ITIL es un conjunto de conceptos y practicas para la gestibn de servicios de
tecnologias de la informacion, el desarrollo las de tecnologias de la informacion y las
operaciones relacionadas con la misma en general. ITIL da descripciones detalladas de
un extenso conjunto de procedimientos de gestion, ideados para ayudar a las
organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI. Estos
procedimientos son independientes del proveedor y han sido desarrollados para servir
como guia que abarque toda infraestructura, desarrollo y operaciones de TI” (de Teran
Martin, 2015).

“ITIL, es un conjunto de buenas practicas para la gestion de los servicios asociados a
las tecnologias de la informacion. Provee una descripcién detallada de la gestion de
procesos y servicios de las IT, asi como una lista exhaustiva de actividades, tareas,
roles y responsabilidades que pueden ser adaptadas a las necesidades de cualquier
organizacion. ITIL provee servicios de alta calidad tomando en consideracion la
perspectiva del negocio y del cliente” (Roig-Ferriol, 2015).

“ITIL v 3.0: Continual Service Improvement (Spanish Version 2015) - Author: OGC -
Publisher: TSO. En su pagina 19 sostiene: “ITIL “Information Technology Infrastructure
Library”, y se puede entender como la biblioteca de la estructura de las tecnologias de
la informacion. Es un modelo que fue implementado a fines de los afios 80 por el Reino
Unido adentro del &rea Office of Government Commerce, anteriormente llamada como
Central Computer and Telecommunications Agency” (Gémez Barbaran, 2018).

“Es el marco y conjunto de mejores practicas en la gestion del servicio. ITIL es usado
por organismos de todo el mundo para definir, beneficiar y mejorar las habilidades en la
gestion del servicio. ISO 20000 facilita la guia oficial y el estdndar universal para las
empresas que buscan tener en su servicio las capacidades de gestién auditadas y una
estructura de conocimientos importantes para alcanzar el estandar” (Gémez Barbaran,
2018).

“Existen varios marcos de trabajo que han contribuido a la gestién de servicios de TI
como por ejemplo ITIL (Information Technology Infrastructure Library), Total Quality
Management (TQM), Six Sigma, COBIT (Control Objectives for Information

Technology), ASL (Application Services Library), BISL (Bussiness Information Services
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Library), MOF (Microsoft Operations Framework), eSCM-SP (eServices Capability
Model for Service Providers o eSCM-CL” (Roig-Ferriol, 2015).
De todos estos marcos de trabajo, este trabajo de investigacion se centra en ITIL
porque es el marco de referencia mas ampliamente conocido para la gestion de
Servicios de TIl. Mediante ITIL se puede optimizar la gestién de los Servicios, lo cual
permite un alto nivel de disponibilidad de los mismos y mejorar el grado de satisfaccion
de clientes y de los propios empleados de la FTI y de la universidad nacional de
ingenieria.
Las recomendaciones de las mejores practicas de ITIL v.3, consideran los procesos
como gestion de incidentes y gestion de problemas.
El Objetivo de ITIL es: “Su principal objetivo es proporcionar todos los servicios
necesarios a los clientes que tengan interés en emprenderlos de manera que el
negocio haga uso continuo, de forma confiable y adecuada”. Ademas busca (Ardila
Pineda, 2016):

e Impulsar la vision de las TI como proveedor de servicios.

e Promover que su principal foco sea el cliente.

e Alinear el negocio con el uso de las TI.

e Posicionar a las Tl como parte fundamental de la cadena de valor.

e Estandarizar los procesos de gestion de servicios de TI.

e Incentivar el uso de conceptos usuales que permitan mejorar la comunicacion

dentro de las organizaciones.

e Servir de base para la certificacion de las personas y las empresas
ITIL tiene los siguientes componentes: Publicaciones Complementarias ITIL - Un grupo
complementario de informacion con guias especificas para la division de la industria,
los tipos de empresa, prototipos operativos y arquitecturas tecnoldgicas.
El Nucleo de ITIL se compone de cinco publicaciones. Cada uno proporciona el manual
necesario para un enfoque integral como es requerido por el estadndar oficial ISO 20000

e Estrategia del Servicio

e Disefio del Servicio

e Transicion del Servicio

e Operacion del Servicio
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¢ Mejora Continua del Servicio
1. Estrategia del Servicio (Service Strategy).
“‘La Estrategia del Servicio facilita una guia sobre como realizar un bosquejo,
desarrollar y poner en practica la gestion de servicios no como una forma empresarial,
sino como una habilidad estratégica. Se otorga consejo acerca de los criterios que
sustentan la buena practica en la gestion de servicios que son importantes para la
implementacion de la gestion del servicio las normas, instrucciones y procedimientos
mediante el ciclo de vida del servicio de ITIL” (Gomez Barbaran, 2018).
‘La estrategia del servicio es importante en las fases de Disefio, la Transicion,
Operacién y Mejora Continua del Servicio. Los puntos tratados en Estrategia del
Servicio conforma la creacion de establecimientos externos e internos, recursos del
servicio, portafolio e implementacién de la estrategia de servicio mediante el ciclo de
vida del servicio. Gestion financiera, gestion de la cartera de servicios, crecimiento
organizacional y riesgos estratégicos son, los diversos temas importantes” (Gomez
Barbaran, 2018).
2. Disefio del Servicio (Service Design).
“El Servicio de disefio proporciona informacién en el disefio e implementacion de los
procesos y servicios dentro de la gestion de servicios. Constan los criterios de disefio y
metodologias para transformar las metas estratégicas en los portafolios de servicios y
servicios vigentes. El alcance del servicio de disefio no tiene limites a los nuevos
servicios. Proporciona los cambios y oportunidades de mejoras necesarias para
incrementar o establecer el valor de clientes sobre el ciclo de vida de los servicios, la
continuidad de los servicios, los logros de los SLAs de servicio y la satisfaccion con las
normas y reglas. Orienta a las empresas sobre como implementar capacidades de
disefio dentro de la gestion del servicio” (Gdmez Barbaran, 2018).
3. Transicion del Servicio (Service Transition)
“La Transicion del Servicio proporciona una orientacion para el desarrollo y la mejora
de las habilidades para la transicidbn de los nuevos servicios y aquellos que son
modificados en operaciones. Esta publicacién proporciona consejos sobre cémo los
requisitos de Estrategia del Servicio codificada en Disefio del Servicio se realizan

efectivamente en servicio de Operacion y al mismo tiempo controlar los problemas de
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fracaso y de fallas. La informacion integra practicas en gestion de versiones, gestion
de software y la gestion del riesgo y los pone en el escenario practico de la gestion de
servicios. Esta guia facilita orientacién acerca de la gestion de la complejidad ligados
con cambios dentro de los procedimientos y servicios de gestidon de servicios;
prevencion de las consecuencias no deseadas mientras permite la innovacion. Se
facilita orientacion de como transferir la administrar los servicios entre los proveedores
y los usuarios de servicios” (Gomez Barbaran, 2018).

4. Operacion del Servicio (Service Operation)

“La guia encarna buenas practicas en la gestion de la Operacion del Servicio. Ella
conforma orientacion sobre el logro y los buenos resultados en la prestacién y aporte
de los servicios a fin de asegurar el beneficio para el cliente y el servicio a los
proveedores. Las metas estratégicas se concretan en Ultima instancia, mediante la
Operacion del Servicio; Por lo tanto, o que es una adaptacion critica. Se proporciona
consejos sobre como permanecer la estabilidad en la Operacion del Servicio, lo que
permite modificaciones en el disefio, la escala, el alcance y los niveles de servicio. Las
empresas reciben instrucciones detalladas del procedimientos, herramientas y métodos
para su uso en dos grandes perspectivas de control: reactivos y proactiva. Los gestores
y los profesionales estan provistos de conocimiento al tomar buenas decisiones en
areas como la gestion de la disponibilidad de servicios, control de la demanda,
optimizando la utilizacion de la capacidad, la programacion de las operaciones y
problemas de fijacion. Se ofrece orientacion sobre las operaciones de apoyo mediante
nuevos prototipos y estructuras, como los servicios compartidos, web y comercio moévil”
(Gémez Barbaran, 2018).

5. Mejora Continua del Servicio (CSI- Continual Service Improvement).

“Esta guia es fundamental en el desarrollo y el mantenimiento de valor para los clientes
a mediante un buen disefio, implantacion y operacion de los servicios. Esta integra las
nociones, practicas y habilidades de gestion de la calidad, el Cambio y Gestion y
aumenta la capacidad. Las empresas aprenden a darse cuenta de mejoras
incrementales y de gran nivel en la calidad del servicio, la capacidad operativa y la
disponibilidad del negocio. La guia se une y mejora esfuerzos y resultados con la

estrategia de servicio, disefio y transicion. Es un bucle cerrado y un sistema de retro
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alimentacion, basado en el

modelo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PDCA) se

especifica en ISO / IEC 20000, se establece y es capaz de recibir insumos para el

cambio de cualquier perspectiva de planificacion” (Gémez Barbaran, 2018).

A continuacion, se muestran los procesos contenidos en cada una de las fases del ciclo

de vida del servicio:

Fase

Procesos x Fase

Estrategia del Servicio
(Service Strategy)

Gestion Financiera

Gestion del Portafolio

Gestién de la Demanda

Gestion de Relaciones con el Negocio

Disefio del Servicio
(Service Design)

Gestion del Catalogo de Servicios

Gestién de Niveles de Servicios

Gestion de la Disponibilidad

Gestion de la Capacidad

Gestién de la Continuidad de los Servicios de Tl
Gestién de Proveedores

Gestion de la Seguridad de Informacién
Coordinacion del Disefo (nuevo en la version 2011)

Transicion del Servicio
(Service Transition)

Gestion de la Configuracion y Activos
Gestion del Cambio

Gestion del Conocimiento
Planificacién y Apoyo a la Transicion
Gestion de Release y Despliegue
Gestion Validacion y Pruebas
Evaluacion (Evaluacién del cambio)

Operacién del Servicio
(Service Operation)

Gestion de Incidentes
Gestion de Problemas
Cumplimiento de Solicitudes
Gestion de Eventos

Gestion de Accesos

Mejora continua del servicio
(Continual Service
Improvement)

Se utilizan herramientas de medicion y feedback para
documentar la informacién referente al funcionamiento del
servicio, los resultados obtenidos, problemas ocasionados,
soluciones implementadas, etc. Para ello se debe verificar el
nivel de conocimiento de los usuarios respecto al nuevo
servicio, fomentar el registro e investigacion referentes al
servicio y disponer de la informacién al resto de los usuarios.

Tabla 2: Fases de ITIL y sus Procesos. Elaboracion propia.
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Figura 4: Ciclo de Vida del servicio en ITIL v3. Fuente: (Arrieta Castafio, 2018).

En sintesis, el ciclo de vida de los servicios. ITIL V.3 consta de cinco libros de

referencia, cuyos propésitos se muestran a continuacion en la siguiente tabla:

Libro Propdésito
Estrategia del Servicio Proporcionar una guia, tanto a los proveedores de servicios de TI
(Service Strategy) como a sus clientes, con la intencion de ayudarles a operar V|

prosperar a largo plazo mediante el establecimiento de una
estrategia de negocio bien definida.

Disefio del Servicio Ofrecer pautas para el disefio de servicios apropiados e
(Service Design) innovadores, incluyendo su arquitectura, procesos, politicas V|
documentacién, para satisfacer los requisitos de negocio,
actuales y futuros, acordados.

Transicion del Servicio Implantar todos los aspectos del servicio, no sélo su
(Service Transition) aplicacibn y uso en circunstancias normales. Se debe
asegurar que el servicio pueda operar en circunstancias
previsibles extremas o0 an6malas, y que se dispone de un

Operacién del Servicio Proveer los niveles de servicio acordados a los usuarios Y

(Service Operation) clientes y gestionar las aplicaciones, tecnologia e infraestructura|
necesaria para dar soporte a la provision de los servicios.

Mejora continua del servicio Evaluar y mejorar de manera continua la calidad de los servicios

(Continual  Service y la madurez global del ciclo de vida de los servicios y de los

Improvement) procesos subyacentes.

Tabla 3: Libros y Propésito. Fuente: Libros de referencia ITIL v.3.

ITIL dispone una diferencia entre "Incidentes" y "Solicitudes de Servicio" (preguntas de
los usuarios, como por ejemplo acerca de la reposicién de contrasefias, etc.). De las
Solicitudes de Servicio ya no se encarga la Gestion de Incidentes sino el proceso

"Cumplimiento de la Solicitud". En ITIL se ha agregado un proceso para revisar los
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casos urgentes, y son llamados Incidentes Graves. También se ha agregado un interfaz
de procesos entre la Gestion de Eventos y la Gestion de Incidentes, de tal manera que
los eventos importantes desencadenan un registro y categorizacion de incidentes.

Por lo general, el proceso ITIL en la Gestion de Incidentes consta de los siguientes
subprocesos:

1 Soporte a Gestion de Incidentes

Objetivo: Otorgar y facilitar los instrumentos, los procedimientos, las habilidades y las
reglas para una mejor guia de Incidentes efectivo y eficiente.

2 Registro y Categorizacion de Incidentes

Objetivo: Registrar, categorizar y aplicar prioridades a los casos con la celeridad
acertada, de tal forma que proporcione soluciones eficientes y oportunas.

3 Resolucién de Incidentes por el Soporte de Primera Linea

Objetivo: Solucionar los Incidentes en los niveles establecidos. El propdsito es
recuperar lo mas pronto el servicio de TI, con una Solucion oportuna y temporal de ser
el caso. Cuando se asegure que el Soporte de Primera Linea no pueda dar solucion al
problema o cuando se pase el tiempo limite establecido para dicho nivel, el Incidente es
enviado a un grupo adecuado en el Soporte de Segunda Linea.

4 Resolucion de Incidentes por el Soporte de Segunda Linea

Objetivo: Solucionar los Incidente en los niveles establecidos. El propésito es
recuperar lo mas pronto los servicios de Tl, con una solucién temporal de ser el caso.
En caso que se necesite, podran integrarse especialistas o Soporte de Tercera Linea.
Si no se puede solucionar la raiz del problema, se genera un Registro y se envia el
caso a la Gestion de Problemas.

5 Gestion de Incidentes Graves

Objetivo: Resolver Incidentes Graves. Los Incidentes Graves originan cortes
importantes en las actividades de la organizacion y deben solucionarse con prioridad.
Se desea al recuperar lo mas pronto los servicios, si es necesario utilizando soluciones
temporales. En caso se necesite, podran integrarse grupos de especialistas o Soporte
de Tercera Linea. Si no se puede componer la raiz del problema, se genera un
Registro y se envia a la Gestion de Problemas.

6 Monitorizacion y Escalado de Incidentes
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Objetivo: Seguimiento constante al estado del proceso de Incidentes pendientes, para
tomar acciones inmediatas que minimicen los efectos opuestos en caso de que no se
cumplan los niveles de servicio.

7 Cierre y Evaluacion de Incidentes

Objetivo: Acatar el Registro de los Incidentes dentro del control de calidad final antes
de su cierre. El propdésito es garantizar que el incidente se haya solucionado y contenga
la informacién necesaria para especificar el ciclo de vida del incidente haya sido dada
con suficiente detalle.

8 Informacion Pro-Activa a Usuarios

Objetivo: Comunicar a los clientes o usuarios de eventos dentro del servicio lo mas
pronto como se identifique en la herramienta de gestion, con la finalidad que los
usuarios se puedan de hacer adecuaciones ante los cortes del servicio. La
comunicacion proactiva ofrecida a los usuarios permite minimizar las solicitudes
acatadas por los usuarios finales.

9 Informes de Gestion de Incidentes

Objetivo: Facilitar informacion sobre los Incidentes para ser utlizado en otros
procedimientos de la Gestibn de Servicios, y para garantizar que los Incidentes
anticipados sirvan para fortalecer las mejoras.

Los atributos y sus funciones de la Gestion de Incidencias se pueden visualizar en el

siguiente grafico:
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Figura 5: Estrategia del Servicio basada en ITIL — Guia de Gestion Jan van Bon, Arjen de Jong, Axel
Kolthof

ITIL lo ve del siguiente escenario, todo inicia en la Gestion de incidentes, el incidente es
recurrente (se convierte en un problema) y por lo tanto es transferido a la Gestién de
problemas, se averigua las causas del problema hasta encontrar el origen del mismo,
cuando se tiene la informacion necesaria de las causas del problema resulta un
Workaround (solucién temporal) y el problema sufre un cambio, una transformacion; y
pasa de ser un problema a un Know Error (KE: Error conocido).

Por ultimo el Error conocido debe desarrollar un RFC (Solicitud de cambio) para hacer
el cambio correspondiente y solucionar el problema.

Lo principal que se debe apreciar es que la gestion de problemas no va a estar
responsabilizando por los incidentes que se registran en la entidad, la Gestion del
Problema no soluciona incidentes, la gestion de problemas no realiza soluciones
rapida, sino que ocupa un tiempo para analizar e investigar la causa raiz del problema

para poder solucionarla por completo en la Gestion del Cambio.

La unica forma en que la Gestion de Problemas ayude a la Gestién de Incidentes es

ofreciéndoles soluciones temporales.
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Objetivos de la Gestion de Incidencias
Los principales objetivos dentro de la Gestion de Incidencias son:
e Identificar diversos eventos en los servicios TI.
e Registrar y seleccionar estos eventos.
e Atribuir el personal responsable de reponer el servicio segun se precisa en el

SLA correspondiente.

Esta tarea requiere una estrecha relacion con los clientes del servicio, es decir; que el

area de Servicios de Tl tiene que ser el protagonista principal en el mismo.
Principales mejoras de una adecuada Gestion de Incidencias

e Aumenta la satisfaccion de los usuarios.

e Ejecutay cumple los SLA de servicio.

e Mayor verificacion de los procedimientos y control del servicio.

e Minimiza los recursos disponibles.

e Una Base de Conocimiento mas minuciosa, pues se registran los incidentes
ligados a los elementos de configuracion.

e Y lo primero: mejora y garantiza la calidad del servicio de TI.

Se hace necesario tener claro que el area de Tecnologia comprende el enfoque de
organizacion sobre la calidad del servicio, toda vez que asegure que el servicio esta
estructurado y controlado para cumplir los detalles.

Por ello, la gestién de la calidad de los servicios de Tl procurara garantizar que la
informacion sea fiable y segura, sin duda se hace casi imposible mejorar los procesos
de una organizacion, cuando no se tiene toda la informacién completa y precisa que
pueda servir como base para tomar decisiones. De la misma forma, asi como hay que
conocer conceptos importantes sobre gestion y modelos referentes a las
organizaciones ya antes expuesto en esta investigacion se hace totalmente necesario
conceptualizar aquellos términos que se veran descritos en lo que continua de la

investigacion con la finalidad que su entendimiento sea mas factible y comprensible.
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Universidad Nacional de Ingenieria (UNI)
La Universidad Nacional de Ingenieria cuenta con cuatro Recintos, dos en la ciudad de
Managua (RUSB Y RUPAP), uno en la ciudad de Esteli (RUACS) y uno en la ciudad de
Juigalpa (RURC); con seis Facultades y doce carreras.
Recinto Universitario Simén Bolivar (RUSB)
Sede Central ubicada en la Avenida Universitaria Managua, Nicaragua. Cuenta con 3
Facultades y 5 carreras.
e Facultad de Arquitectura
e Facultad de Ingenieria Quimica
e Facultad de Electrotecnia y Computacion
Recinto Universitario Pedro Arauz Palacios (RUPAP)
Cuenta con 3 Facultades y 5 carreras, distribuidas de la siguiente manera:
Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI)
e Ingenieria Industrial
¢ Ingenieria Mecanica
www.fti.uni.edu.ni
Facultad de Tecnologia de la Construccion (FTC)
e Ingenieria Civil
e Ingenieria Agricola
www.ftc.uni.edu.ni
Facultad de Ciencias y Sistemas (FCYS)
Ingenieria de Sistemas
www.fcys.uni.edu.ni
Recinto Universitario Augusto C. Sandino (RUACS)
Cuenta con 4 carreras: Civil, Sistemas, Industrial y Agroindustrial.
Recinto Universitario Region Central (RURC)
Cuenta con 3 carreras: Ingenieria Civil, Ingenieria Agroindustrial e Ingenieria en
Sistemas.
Instituto de Estudios Superiores (IES)
Cuenta con 6 carreras Arquitectura, Ingenieria industrial, Ingenieria civil, Ingenieria de

Sistemas, Ingenieria en telecomunicaciones e Ingenieria en computacion.
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http://www.farq.uni.edu.ni/
http://www.fiq.uni.edu.ni/
http://www.fec.uni.edu.ni/
http://www.fti.uni.edu.ni/
http://www.fti.uni.edu.ni/
http://www.ftc.uni.edu.ni/
http://www.ftc.uni.edu.ni/
http://www.fcys.uni.edu.ni/
http://www.fcys.uni.edu.ni/

En el Organigrama de la universidad, se pueden visualizar las diversas areas y
facultades que conforman la estructura organizativa de esta alma mater. La FTI esta
conformada por dos carreras Ingenieria mecénica e Ingenieria Industrial, y es la

facultad donde se realiza la presente investigacion. (Ver anexo 1y anexo 2).
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VIil. DISENO METODOLOGICO

8.1 Tipo de Estudio

De acuerdo al método de investigacion, el presente estudio es observacional y segun
el nivel de profundidad de conocimientos descriptivo (Piura, 2006). De acuerdo a la
clasificacion de (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), el tipo de estudio es
correlacional. De acuerdo, al tiempo de ocurrencia de los hechos y registro de la
informacion, el estudio es prospectivo, por el periodo y secuencia del estudio es
transversal y segun el analisis y el alcance de los resultados el estudio es analitico
(Elia, Eva, & Canales, 2016).

En el ambito de las TIC's, particularmente en el marco de ITIL v3, la presente
investigacion es un estudio de caso, fundamentado en la aplicacién del Enfoque Mixto
(abarca lo mejor de lo cualitativo y lo mejor de lo cuantitativo), promueve la integracion
completa, es de caracter explicativo y se orienta por una generalizacion analitica o
naturalista para construir y probar teorias (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado &
Baptista Lucio ,2014).

Por lo que se hace uso de conocimientos de las mejores practicas de ITIL v3, con la
finalidad de aplicarlas en el Proceso de: Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas,

gue pertenecen a la fase Operacién del Servicio.

8.2 Area de estudio

Area geogréafica

El presente estudio se implementara en la Universidad Nacional de Ingenieria (UNI) en
la Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI), cuya ubicacién se encuentra en la

ciudad de Managua. En el Recinto Universitario Pedro Arauz Palacios (RUPAP).
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Figura 6: Ubicacién de la FTI. Fuente (Maps, 2018)

Area Técnica

El programa de Maestria en Gerencia de Tecnologia de Informacion, Emprendimiento e
Innovacion (MGTI), establece ciertas &reas técnicas de prioridad, entre ellas se
encuentra el area de Gerencia de Sistemas de Informacion, dentro de esta area se
ubica el tema de la presente investigacion “Proceso de planeacién y control de la

organizacion".

8.3 Universo y Muestra

Para el desarrollo de la presente investigacion y por sus caracteristicas particulares, la
poblacion objeto de estudio fue definida por: la poblacién estudiantil, docentes y
personal administrativo de la parte académica de la Facultad de Tecnologia de la
Industria (FTI).

El tamafio de la muestra en el presente estudio, se corresponde con el Calculo de
Muestra Probabilistica y Muestreo Estratificado o de acuerdo al criterio Basado en
Expertos que incluye la poblacién Estudiantil, Docentes y Personal Administrativo de la
Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI) que estan disponibles para esta poblacion
de estudio que cumplen los criterios inclusivos y exclusivos, en el | semestre del afio
2019.
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Las personas seleccionadas en la muestra, estan altamente involucradas en los

procesos de la FTI, poseen conocimientos acerca del problema, pueden suministrar
datos e informacién para elaborar un diagndstico y solucionar el problema planteado,
saben que se requiere de estrategias para el fortalecimiento de los procesos y servicios

conTI.

Cargo Cantidad de personal
Decano de la FTI 1
Vice Decana FTI 1
Secretario de la FTI 1
Coordinador de carrera 2
Presidente de carrera 3
Jefe de Departamento 8
Personal administrativo 17
Personal de laboratorio 3
Docentes 39
Estudiantes 1,872

Total 1,947

Tabla 4: Poblacion de la Facultad FTI. Elaboracion propia.

De esta poblacion se tomé en cuenta para la muestra, los estudiantes de la carrera de
Ingenieria Industrial e Ingenieria Mecéanica. Los Docentes de planta y horarios de la
Facultad FTI y el Personal Administrativo, este Ultimo estrato esta conformado por 3

personas que pertencen a los laboratorios de computacion de la FTIy 17 propiamente

administrativos.

Muestreo Estratificado
Estratos N P Q PQ NPQ w n
Estudiantes 1,612 0.5 0.5 0.25 403 0.965 301
Docentes de Facultad FTI 39 0.5 0.5 0.25 9.75 0.023 7
Personal Administrativo 20 0.5 0.5 0.25 5 0.012 4
TOTAL 1,671 418 312

Tabla 5: Muestra por estratos. Elaboracion propia.
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El tamafio de muestra probabilistico de este estudio es el siguiente:

_ INPQ
NE + %z NPQ

El tamafio de cada estrato es el siguiente:
ni = n(Wi) = n(Ni/N)

En donde: las variables de la férmulas anteriores.

.
Z
I

Numero total de la poblacion objeto de estudio.
e n=Tamafo de la muestra por estimar.

e P=Probabilidad que ocurra un evento.

e Q= Probabilidad que no ocurra un evento.

e E= Error de estimacion.

e Z= Margen de confianza.

e Wi= Peso porcentual de cada estrato

e ni= Cantidad de muestra por estrato

e Ni= NUumero de poblacion por estrato

Los siguientes aspectos tienen gran relevancia y hay que tomarlos en cuenta: py g es
el porcentaje estimado de la muestra cuyos valores se obtienen de pruebas de
hipotesis de estudios anteriores o estudios previos pilotos. Cuando no se poseen
marcos de muestreos previos se utiliza un margen estimado p=g=0.5. (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014)

El valor de Z est& definido por la tabla de Z critico, donde para un nivel de confianza del
95%, Z=1.96.

Para una mejor comprensiéon, se ha elaborado la siguiente tabla, donde se busca el

valor de Z de la variable aleatoria:

YA 3 258 | 233 | 205|196 |1.645 | 1.28 | 0.674
Nivel de confianza | 99.7% | 99% | 98% | 96% | 95% | 90% | 80% | 50%

Tabla 6: Nivel de confianza y valor de Z. Elaboracion propia.
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La muestra de la presente investigacion se ha calculado de la siguiente manera:

Poblacion (N) = 1,671

Nivel de confianza: 95%, (Z) = 1.96

Error esperado: 5%, (E) = 0.05

p=9=0.05

Por lo que al sustituir los valores en la férmula:

418

n=

~ (1.08744) + (0.25)

312

=312.35

8.4 Matriz de Operacionalizacion de Variables e Indicadores

Objetivos Variable Subvariables | Variable Operativa Técnica de Recolecciéon de Datos
Especificos | Conceptual (0] Indicador e Informacién y Actores participantes
Dimensiones S _ i
Anélisis Observacion Entrevista
Documental
Identificar Los Nombres de | Nimero de | Plan Funcionalidad | Secretario
los procesos | procesos los procesos administrativos Operativo y Flujo de los | de la
con con e usando los | Anual (POA). | procesos. Facultad de
servicios de | servicios de | Caracteristica |, nceq0s por sexo la FTI de la
Tecnologia | Tecnologia |S 98 105 | ytino de funcién. Ley ~~ de UNI.
de de la | Procesos. educacion )
Informacion | Informacién Numero de | superior. :jnesfgllazc_:lllones
de la | Facultad de docentes  usando '
los Drocesos Dpor Informe anual Jefe de
Facultad de | Tecnologia | Los procesos P P de gestién de Departame
; < |sexo y tipo de 9 P
Tecnologia de la | con servicios
| especialidad la  Facultad | personal nto.
de la | Industria de Tecnologia | €SP - :
. FTI. involucrado e
Industria (FTI) a la|de Y .
. L NUmero de | infraestructura
(FTI) a la | poblacion informacion. i Diagrama o
- ~n estudiantes usando de los | Personal
poblacion estudiantil los procesos por mapa de 2
o rocesos. técnico vy
tudiantil. - procesos. P
€s sexo y tipo de de  apoyo
?erV'C:OS, ge carrera Reporte  de involucrado
ecnologla de . incidencias ; en los
informacion. Numero de de roblema)s/ Eqmpos Y rocesos
personal técnico y P Sistemas. P :
de apoyo de tiempo en los
completo dedicado | Procesos.
a resolver
inconvenientes de
los procesos.
2,
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Objetivos Variable Subvariables Variable Técnica de Recoleccién de Datos
- ) : Operativa - .
Especificos | Conceptual | O Dimensiones e Informacién y Actores participantes
Indicador _ i i
Analisis Documental Cuestionario
Describir los | Los Caracteristicas NUmero de | Reporte e informe | Decano y
procesos procesos de los procesos | procesos en | anual de laboratorios Secretario de la
con con con servicios de | operacion. FTI.
servicios de | servicios de | Tecnologia de la )
Tecnologia | Tecnologia | informacion. Nameros de Reporte de Responsable de
de la | de la procesos criticos. | "t . laboratorios.
. ) . Buenas incidencias.
Informacioén | informacion o NUmero de Responsable
de la | de la | Practicas de los -~ X )
Servicios de | servicios de miembro del di-
Facultad de | Facultad de . tecnoloaia de . . TIC
: " Tecnologia de la g Estudio de tiempo de :
Tecnologia Tecnologia . 4 ; ‘A
q a | 1a | informacion. informacion  que | cada proceso. Presidente  de
e lajde la utilizan  buenas
Industria Industria Involucrados en | préacticas de TI. carrera.
(FT1) (FT1) los  procesos | D q
brindados a | brindados a | académicos de Ndmero de veces | Diagrama . de
la po_bla(?lon la po_blac_:lon la Facultad FTI. | €N €l Semestre operacion € cada
estudiantil. estudiantil. que estudiantes | servicio.
Responsables utilizan procesos
de los procesos | con servicios de
académicos de | Tl por sexo y tipo | Mapa de procesos, si
la Facultad FTI. | de carrera. existe.
Duracién de los | Tiempo de
procesos duracion de cada
académicos de | servicio.
la Facultad FTI )
Tiempo de
respuesta de
cada servicio.
43
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Objetivos Variable Subvariables | Variable Operativa Técnica de Recoleccion de Datos
Especificos | Conceptual (@) Indicador e Informacién y Actores participantes
Dimensiones _ i i
Analisis Documental Cuestionario
Determinar El grado de | Madurez de | Tiempos de espera | Plan Operativo Anual | Secretario
el grado de | madurez de | los procesos. en los procesos. de la FTI. académico.
madurez de | los o i
los Procesos Fortaldemmlelnt -Numero. t de
Procesos con o e os | inconvenientes
con servicios de | Procesos. mensuales de los | REpOrtes de | Responsable de
o procesos. laboratorios laboratorio.
servicios de | TI de la | gyenas mensuales,
TI de la | Facultad 'de practicas de | Mejoras en los | trimestrales
Facultad,de Tecnologia | |7y v3 en la | procesos con ITIL | semestrales y anuales. Responsable
Tecnologia de la gestion de | va.
de la | Industria servicios  de Cantidad . del diTIC.
Industria (FTI) Tecnoloai antida e i o
gia de A
(FTI) respecto  a | |5 informacion. | F€SPOnsables ?Iestlor:_r(ljf Iogs servicio
respecto a | ITIL. técnicos con Ik v.s.
ITIL. Caliggd de los | encargados de los Operaciéon de los
SevICIos. Procesos. servicios de Tl con ITIL
Gestion de la | Cantidad de | V-3
operacion de | incidentes.
servicios de
TI.
Objetivos Variable Subvariables | Variable Operativa Técnica de Recoleccién de Datos
Especificos | Conceptual (@) Indicador e Informacion y Actores participantes
Dimensiones
Encuesta
Evaluar el | El grado de | Cantidad de | NUumero de procesos | Estudiantes, Docentes y Personal
grado  de | satsfaccion | procesos con TI. administrativo.
satsfaccion de los | académicos.
de los | Estudiantes, Cantidad de usuarios
Estudiantes, | Docentes vy por procesos. .
Docentes y | Personal Decano y Secretario FTI.
Personal Administrati | Servicios Porcentaje de
Administrati | vo con los | brindados por | Satisfaccion de los
vo con los | procesos la FTI. Servicios. Responsables de laboratorios.
procesos académicos ) luci6
académicos | que operan Grgdo 5 de | Tiempo Qe resolucion
que operan | en |a | satisfaccion de los incidentes o .
en la | Facultad de | de los | problemas Presidente de carrera.
Facultad de | Tecnologia | Estudiantes, solucionados.
Tecnologia | de la | Docentes y ]
de la | Industria Personal Porcentaje de
Industria (FTI). Administrativo. | ¢onocimiento de los
(FT). procesos.
44
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8.5 Métodos, Técnicas e Instrumentos para la Recoleccion de Datos e
Informacion.

Métodos Cualitativos
Los instrumentos y técnicas que se utilizaran por objetivos, se describe a continuacion:

Métodos vy Técnicas del Objetivo 1

Andlisis Documental (revision bibliogréfica): consiste en revisar y analizar la
bibliografia y hemerografia, documentos publicos y privados que traten sobre el POA,
Ley de educacion superior, Informe anual de gestion de la Facultad FTI, Diagrama o

mapa de procesos, Reporte de incidencias y problemas en los procesos.

Observacion: consiste en hacer un acercamiento a la realidad concreta del objetivo
gue se persigue. Para ello, se observa el Funcionamiento y Flujo de los procesos,
detectando los actores de estos, Instalaciones de la FTI donde se presta servicios de

TIl, Personal involucrado e infraestructura de los procesos, Equipos y Sistemas.

Entrevista: Es una técnica que consiste en entrevistar a uno o varios involucrados para
conocer datos e informacién puntual con duracion de 30 minutos minimo y un maximo
de 60 minutos. Se prepara una entrevista para: el Decano y el Secretario de la FTI, el
Responsable del di-TIC.

Métodos y Técnicas del Objetivo 2

Analisis Documental (revision bibliogréfica): consiste en revisar y analizar la
bibliografia y hemerografia, documentos publicos y privados que traten sobre la
caracterizacion de los procesos. Para esto, se revisa y analiza el Reporte e informe
anual de laboratorios, Reporte de incidencias, Estudio de tiempo de cada proceso,

Diagrama de operacion de cada servicio y Mapa de procesos, si existe.

Métodos y Técnicas del Objetivo 3

Analisis Documental (revisidon bibliogréfica): consiste en revisar y analizar el Plan
Operativo Anual de la FTI, los Reportes de laboratorios mensuales, trimestrales
semestrales y anuales efectuados por el personal técnico de planta y el personal de
apoyo. La Gestion de los servicio Tl con ITIL v.3, y la Operacion de los servicios de TI

con ITIL v.3. Para describir los procesos de la FTI.
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Métodos Cuantitativos
Los instrumentos y técnicas que se utilizaran por objetivos, se describe a continuacion:

Métodos y Técnicas del Objetivo 2

Cuestionario: Esta técnica consiste en rellenar una check list cerrado, denominado
también lista de control o verificacion, mediante el cual el Decano y Secretario de la
FTI, Jefes de Departamentos, Responsables de laboratorios, y Presidentes de carrera.

Brindan los aspectos que describen a los involucrados y a los procesos de la FTI.

Métodos y Técnicas del Objetivo 3

Cuestionario: Esta técnica consiste en rellenar una check list cerrado, con preguntas
cerradas que arrojen datos de los mayores incidentes y problemas de los procesos.
denominado también lista de control o verificacion, el cual es aplicado al personal del
di-TIC, y responsables de laboratorios para determinar el grado de madurez de los
procesos de Tl en la Operacién de los servicios de la FTI en relacién a los servicios

brindados.

Métodos y Técnicas del Objetivo 4

Encuesta: Se aplica la encuesta a los Estudiantes, Docentes y Personal administrativo.
Para conocer por un lado los incidentes de los procesos y por otro lado el porcentaje de

satisfaccion de los usuarios en relacion a los procesos y servicios suministrados.

8.6 Plan de Tabulacién y Analisis
Para este acapite se utiliza un plan de tabulacién cualitativo y otro plan de analisis

estadistico (cuantitativo). A continuacion se describe cada uno de ellos.

Plan de Tabulacion (cualitativo)
Después de haber hecho una revision bibliografica, observacioens y entrevistas, y
haber analizado lo descrito por los actores de los procesos claves. Los resultados

descritos de cada objetivo y resultados esperados son los siguientes: Ver anexo 3

El resultado esperado en el objetivo 1 corresponde a Identificar los procesos con

servicios de Tecnologia de la informacion de la Facultad de Tecnologia de la Industria
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(FTI) a la poblacion estudiantil, por la aplicacion de la técnica de recoleccion de datos e

informacion entrevista, revision bibliografica (analisis documental) y observacion.

Para el proceso de la entrevista, se disefid una entrevista con preguntas abiertas, que
permitieron obtener la informacion de los entrevistados y principales actores de los

procesos.

Para el proceso de observacion, se presento el investigador in situ en las instalaciones
de la FTI. Observé detenidamente el manejo de los procesos, tiempo de ejecucion,
demoras, entre otros aspectos referentes a los objetivos e indicadores. Se apoy6 de un
Checkilist.

Para el proceso de la revisidon bibliografica, se revisé y analizé toda la documentacion
referente a los objetivos e indicadores que se logré obtener tales como normativas y

reglamentos.

El resultado esperado en el objetivo 2 corresponde Describir los procesos con
servicios de Tecnologia de la informacion de la FTI brindados a la poblacion estudiantil,
por la aplicacion de la técnica de recoleccion de datos e informacion, revision

bibliografica (analisis documental).

El resultado esperado en el objetivo 3 corresponde a Determinar el grado de madurez
de los procesos con servicios de Tecnologia de la informacién de la FTI a la poblacion

estudiantil, por la aplicacion de la técnica de analisis documental.

Plan de Analisis Estadistico (cuantitativo)

Este apartado se interesa por describir o analizar el tema objeto de estudio,
apoyandose en el uso de datos numéricos y de la estadistica. Por lo que a

continuacioén, se mencionan los instrumentos utilizados. Ver anexo 3

En el segundo objetivo, se aplico un Check List con preguntas cerradas, para
describir los procesos con servicios de Tecnologia de la informacion de la FTI, cuyos

resultados se reflejan en cuadros de frecuencias y graficos.
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En el tercer objetivo, se aplicé un un Check List con preguntas cerradas, para
determinar el grado de madurez que tienen los procesos con servicios de Tecnhologia
de la informacién, cuyos resultados se reflejan en cuadros de valor, frecuencias vy

graficos.

En el cuarto objetivo, se aplicé una encuesta para Conocer el nivel de satisfaccion del
estudiantado, docentes y personal administrativo, cuyos resultados se reflejan en
cuadros de frecuencias y graficos. Para el proceso de la encuesta, se elaboré un
documento codificado con preguntas cerradas, dirigidas a la poblacion objetivo. Ver

anexo 4

8.7 Cronograma de Actividades

En este apartado, se plantea un Cronograma de actividades que se desarrolla por
fechas de cumplimiento, las que deben adecuarse segun el tiempo de duracion de la
presente investigacion, y para ello se especifica en dias. Por lo tanto, al hacer la

sumatoria, resultan 212 dias, lo que equivale a 7.07 meses aproximadamente.

d Status Nombre Duracion Fecha Fecha Actividad
Actividad (dias) Inicio Final Predecesoras
o Eleccién de laLineay Tema de "

1 | Finalizado Investigacion 15 dias

2 | Finalizado | Seleccionar la Linea de Investigacion. 1 dia 01/12/2018 | 01/12/2018

3 | Finalizado | >¢8ccionar el Tema General de 1dia | 01/12/2018 | 01/12/2018
Investigacion.

4 | Finalizado | Definir el Tema Especifico. 1 dia 01/12/2018 | 01/12/2018

5 | Finalizado | Definir el Tema Delimitado. 1 dia 01/12/2018 | 01/12/2018

6 |Finalizado | ESPecificar palabras claves deltemade | 4 400 | 03112/2018 | 03/12/2018
investigacion.

7 | Finalizado | BUSaueda de palabras claves en 5dias | 03/12/2018 | 07/12/2018 6
Google Académico (lera parte).

8 |Finalizado | Dia Feriado (Celebracién de la griteria) 0 08/12/2018 | 08/12/2018

9 | Finalizado | BUSdueda de palabras claves en 5dias | 10/12/2018 | 14/12/2018 6
Google Académico (2da parte).

10 | Finalizado Planteamiento del Problema 11 dias

11 | Finalizado | Caracterizacion del Problema. 1 dia 15/12/2018 | 15/12/2018

12 | Finalizado | Delimitacién del Problema. 4 dias 15/12/2018 | 18/12/2018

13 | Finalizado | Formulacion del Problema. 1 dia 15/12/2018 | 15/12/2018

14 | Finalizado | Sistematizacién del Problema. 5 dias 15/12/2018 | 19/12/2018

15 | Finalizado Definicidon de Objetivos 6 dias

16 | Finalizado | Definir Objetivo General. 3 dias 15/12/2018 | 17/12/2018 10

-
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17 | Finalizado | Definir Objetivos Especificos. 3 dias 15/12/2018 | 17/12/2018 16
18 | Finalizado Estructura del Protocolo 1 dia 15/12/2018 | 15/12/2018
L Definicién de Hipotesis de la .
19 | Finalizado Investigacion 1 dia 05/01/2019 | 05/01/2019
20 | Finalizado | 'dentificacion de Variables eneltema |4 40 | 05/01/2019 | 05/01/2019 5
de Investigacion.
21 | Finalizado Disefio Metodoldgico 21 dias
22 | Finalizado | Definir Tipo y Area de estudio. 1 dia 12/01/2019 | 12/01/2019 10
25 i e | B2 REEIEED ElAlza Teailea 6 2 1dia | 12/01/2019 | 12/01/2019
Investigacion.
24 | Finalizado | D€MNir Universo y Muestra de la 2dias | 12/01/2019 | 14/01/2019 10
Investigacion.
Construccidn de la Matriz de
25 | Finalizado | Operacionalizacién de Variables e 13 dias
Indicadores (MOVI).
26 | Finalizado | Definir Variable Conceptual 1 dia 19/01/2019 19/01/2019 17
27 | Finalizado | Definir Subvariables o Dimensiones 2 dias 21/01/2019 22/01/2019 26
28 | Finalizado | Definir Variable Operativa Indicador 6 dias 23/01/2019 28/01/2019 27
Especificar Técnicas de Recoleccion de
29 | Finalizado | Datos e Informacion y Actores 4 dias 28/01/2019 | 31/01/2019 28
Participantes.
Métodos, Técnicas e Instrumentos
30 | Finalizado para la Recoleccién de Datos e 2 dias
Informacién
31 | Finalizado | Pescribir los Métodos Cualitativos por | 4 4c0 | 30/01/2019 | 30/01/2019 15
cada Obijetivo planteado.
32 | Finalizado | PESCribr los Metodos Cuantitativos por | 4 4e0 | 39/01/2019 | 31/01/2019 15
cada Obijetivo planteado.
- Elaborar Plan de tabulacion y .
33 | Finalizado Analisis 2 dias
34 | Finalizado | Re&lizar Plan de Tabulacion ldia | 01/02/2019 | 01/02/2019 31
(cualitativo).
o5 | et | eIl PEn e@ Al (St ldia | 02/02/2019 | 02/02/2019 32
(cuantitativo).
L Elaborar el Calendario de o
36 | Finalizado Actividades 3 dias
Detallar duracion de cada una de las
37 | Finalizado | actividades del proyecto de 3 dias 04/02/2019 | 06/02/2019
investigacion.
18 | Finalizado Elaborar el Pre.sup.u,esto de la 2 dias
Investigacion
Describir los Recursos y Materiales
39 | Finalizado | utilizados en el proyecto de 2 dias 07/02/2019 | 08/02/2019
investigacion.
40 | Finalizado Elaborar la Bibliografia 6 dias
41 | Finalizado | Insertar cada cita bibliografica 4 dias 11/02/2019 | 14/02/2019
a7 |l | “ELElzED 12 ollegreile censulizge 1dia | 15/02/2019 | 15/02/2019
para el proyecto de investigacién
43 | Finalizado | Insertar la bibliografia final 1 dia 16/02/2019 | 16/02/2019
44 | Finalizado Elaborar los Anexos 3 dias
45 | Finalizado | Elaborar cada anexo 2 dias 15/02/2019 | 16/02/2019
46 | Finalizado | Ordenar por orden secuencial 1 dia 15/02/2019 | 15/02/2019
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Redaccién del Documento Protocolo

47 | Finalizado Y 6 dias 15/02/2019 | 21/02/2019
de Investigacion
48 | Finalizado | E'aPoracion dela Presentacionde | 5 yioq | 21/02/2019 | 22/02/2019
Defensa Protocolo
Defensa del Protocolo de .
49 | En espera Investigacion 1 dia 23/02/2019 | 23/02/2019
50 2 Disefio de los instrumentos 27 dias
Proceso
Finalizado | E/@0racion de Encuestas, de acuerdo |, oo | 25/02/2019 | 28/02/2019
51 al objetivo e indicadores planteados
Finalizado | E'@00racion de Entrevistas, de acuerdo | 5 o | 01/03/2019 | 05/03/2019
52 al objetivo e indicadores planteados
Elaboracion de Cuestionarios, de
Finalizado | acuerdo al objetivo e indicadores 6 dias 06/03/2019 | 11/03/2019
53 planteados
Realizar la Revision bibliografica,
Finalizado | tomando en cuenta el objetivo e 12 dias | 25/02/2019 | 08/03/2019
54 indicadores planteados (1lera parte)
55 | Finalizado Levantamiento de la Informacion 12 dias
Eiielzan)s | PLEED [ Sneles eeler et & la 5dias | 11/03/2019 | 15/03/2019 51
56 muestra seleccionada
Aplicar la Entrevista elaborada a:
Finalizado | Secretario de la FTl, Responsable del |, oo | 1g/03/0019 | 21/03/2019 52
diTIC, Responsables de Laboratorios y
57 Jefes de Departamentos
L Aplicar el Cuestionario elaborado al .
58 Finalizado Responsable del diTIC 1 dia 22/03/2019 | 22/03/2019 53
59 | Finalizado | Realizar Observacion Directa 2 dias 25/03/2019 | 26/03/2019
60 | Einalizado Procesamlen.tro y Andlisis de la 25 dias
Informacién Levantada
Introducir Datos obtenidos de la
Finalizado | Encuesta en el software MS Excel o 5 dias 27/03/2019 31/03/2019 56
61 SPSS
Analizar Datos obtenidos de la
Entrevista aplicada a: Decano y
Finalizado | Secretario de FTI, Responsable del 3 dias 01/04/2019 | 03/04/2019 57
diTIC, Responsables de Laboratorios y
62 Presidente de Carrera
Analizar Datos obtenidos del
Finalizado | Cuestionario aplicado al Responsable 2 dias 04/04/2019 | 05/04/2019 58
63 del diTIC
el || Nem e (AMElSS [Desmmeni ] (el 15 dias | 06/04/2019 | 20/04/2019
64 Parte)
65 | Einalizado Interpretacién d_e Resultados 20 dias
Obtenidos
L Interpretar los Resultados obtenidos en .
66 Finalizado MS Excel 0 SPSS 10 dias 22/04/2019 01/05/2019 61
Finalizado | 'Mt€"Pretacion de Resultados Obtenidos | g o | 02/05/2019 | 09/05/2019 62
67 en la Entrevista
Finalizado | M€"pretacion de Resultados Obtenidos | 5 yc | 10/05/2019 | 11/05/2019 63
68 en el Cuestionario
60 | Finalizado | El@boracion de Recomendaciones de | ¢ o | 13/05/2019 | 18/05/2019
la Tesis
>
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Elaboracién de Conclusiones de la

70 | Finalizado Tesis 12 dias 20/05/2019 31/05/2019
71 | Finalizado ST g 5 TESE ol 6dias | 03/06/2019 | 08/06/2019
Investigacion
L Elaboracién y Redaccién del .
72 | Finalizado BeElEr e Hinel de 6 e 13 dias 10/06/2019 22/06/2019
73 | Finalizado | El2b0racion de ?ezirsese”tac'on dela | g gias | 24/06/2019 | 29/06/2019
74 | Finalizado Impresién del Trabajo 5 dia 01/07/2019 | 05/07/2019 72
75 | Finalizado Defensa de la Tesis 1 dia 28/08/2019 28/08/2019
TOTAL 212 dias Aproximadamente 7.07 meses

En anexo 5 se puede observar a manera de resumen las fases o etapas generales que

Tabla 7: Cronograma del estudio de investigacion. Elaboracion propia.

detallamos en el cronograma.
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8.8 Presupuesto de la Investigacion

Todo proyecto de investigacion incurre en una inversion, lo que incluye costos y gastos

para poder llevarla a cabo, como en este estudio no hay ninguna fuente de

financiacion, sino que se realiza con fondos propios del investigador, se detalla a

continuacion el presupuesto, recursos y materiales, que involucra realizar la presente

investigacion.

ReCUrsos Costo Costo Total
Id Nombre Materialesy Cantidad | Unitario C$ UISH
(C9) 32.5647x1
1 Eleccién de la _Lmea,y Tema 11,500 353.15
de Investigacion
5 Selecqong,r la Linea de Tiempo > hra. 250 500 15.35
Investigacion.
: Tiempo y listado de
g |SERCEIONET &l IMEME ANl qorae de| 1hra. 250 250 7.68
de Investigacion. . L
investigacion
4 | Definir el Tema Especifico. Tiempo Computadora 1 hra. 250 250 7.68
Definir el Tema Delimitado. Tiempo 1 hra. 250 250 7.68
Computadora
Especificar palabras claves Tiempo 7.68
€ del tema de investigacion. Computadora ALl 25 &5
Busqueda de palabras claves Tiempo
7 | en Google Académico (lera P 20 hra. 250 5,000 153.54
parte). Computadora Internet
8 Dia Feriado (Celebracion de
la griteria)
Busqueda de palabras claves Tiempo
9 |en Google Académico (2da P d 20 hra. 250 5,000 153.54
parte). Computadora Internet
10 | Planteamiento del Problema 1,000 30.72
Tiempo
11 | Caracterizacion del Problema. | Computadora 1 hra. 250 250 7.68
Internet
Tiempo
12 | Delimitacién del Problema. Computadora 1 hra. 250 250 7.68
Internet
Tiempo
13 | Formulacién del Problema. Computadora 1 hra. 250 250 7.68
Internet
Tiempo
14 | Sistematizacion del Problema. | Computadora 1 hra. 250 250 7.68
Internet
15 Definicion de Objetivos 750 23.03
16 | Definir Objetivo General. LIEI5 1 hra. 250 250 7.68
Computadora
17 | Definir Objetivos Especificos. LIEI5 2 hra. 250 500 15.35
Computadora
18| Estructura del Protocolo LB 1 hra. 250 250 /.68
Computadora
52
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19 Definicion de .HIpO't,eSIS de 250 7.68
la Investigacion
20 Identificacion de \/angples en | Tiempo 1 hra. 250 250 7.68
el tema de Investigacion. Computadora
21 Disefio Metodolégico 29,375 905.07
22 | Definir Tipo y Area de estudio. Tiempo 2 hra. 250 500 e
Computadora
23 Especmqar e'I,Area Técnica de | Tiempo 15 hra. 250 375 11.52
la Investigacion. Computadora
- . Tiempo 57.58
24 | Definir Universo y Muestra de | ;1 itadora 7.5 hra. 250 | 1,875
la Investigacion.
Internet
Construccion de la Matriz
de Operacionalizacion de 597.98
e Variables e Indicadores 19,375
(MOVI).
Tiempo 3.84
- Comgutadora 0.5 hra. 250 125
26 | Definir Variable Conceptual Asesoria v
metodoldgica 2 hra. 1,000 2,000 '
Tiempo 76.77
Definir Subvariables o Computadora Db, 23 ZEl
21 Dimensiones Asesoria 61.42
metodolégica 2 hra. 1,000 2,000
Tiempo 15 hra. 250 3,750 115.16
o8 Definir Variable Operativa Computadora
Indicador Asesoria 3 hra. 1,000 3,000 95.12
metodologica
Espemﬂcgr Técnicas de Tiempo 8 hra. 250 2,000 61.42
Recoleccion de Datos e Computadora
& Informacién y Actores Asesoria 122.83
Participantes. metodoldgica & i . cje
Métodos, Técnicas e
30 Instrumgptos parala 3.750 115.16
Recoleccion de Datos e
Informacién
Tiempo
Describir los Métodos Com_putadora 3.5 hra. 250 875 2T
o - Matriz de
31 | Cualitativos por cada Objetivo . o
Operacionalizacion
Elepl e Asesoria 30.71
- 1 hra. 1,000 1,000 '
metodoldgica
Tiempo 3.5 hra. 250 875 26.87
- . Computadora
Describir los Métodos !
o Matriz de
32 | Cuantitativos por cada Operacionalizacion 30.71
Objetivo planteado. Asesoria 1 hra. 1,000 1,000
metodoldgica
33 Elaborar Plan ,d_e .tabulacmn 3.500 107.48
y Andlisis
U= 3 hra. 250 750 23.03
. . Computadora
Realizar Plan de Tabulacién
£ (cualitativo) It
‘ Matriz de 1 hra. 1,000 1,000
Operacionalizacion 30.71
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Asesoria
metodoldgica
Tiempo 23.03
Computadora 3 hra. 250 750
35 Realiz,ar_PIan de Ané]isis :\r/:;et;:’;et de 3071
Estadistico (cuantitativo). Operacionalizacién
. 1 hra. 1,000 1,000
Asesoria
metodoldgica
Elaborar el Calendario de 61.42
éle Actividades 2,000
Detallar duracién de cada una -IC-IgmpSta dora
37 | de las actividades del P 8 hra. 250 2,000
proyecto de investigacion Softwar_e (MS Excel y Az
' MS Project)
38 Elaborar el Prgsup.u,esto de 1,750 53.74
la Investigacion
Describir los Recursos y Tiempo
39 | Materiales utilizados en el Computadora 7 hra. 250 1,750 53.74
proyecto de investigacion. Cronograma
40 Elaborar la Bibliografia 1,000 30.71
Tiempo
41 | Insertar cada cita bibliografica | Computadora 2 hra. 250 500 15.35
Norma APA
Actualizar la bibliografia Tiempo
42 | consultada para el proyecto Computadora 1 hra. 250 250 7.68
de investigacion Norma APA
Tiempo
43 | Insertar la bibliografia final Computadora 1 hra. 250 250 7.68
Norma APA
44 Elaborar los Anexos 1,750 53.74
Tiempo
45 | Elaborar cada anexo Computadora 5 hra. 250 1,250 38.39
Internet
Tiempo
46 | Ordenar por orden secuencial | Computadora 2 hra. 250 500 15.35
Internet
Tiempo
Redaccién del Documento | Computadora
& Protocolo de Investigacién | Norma APA ol = fl 230.31
Procesador de Texto
Elaboracidn de la Tiempo
48| Presentacion de Defensa | Computadora 4 hra. 250 1,000 30.71
Protocolo Power Point
Tiempo 250
49 Defensa del Protocolo de | Computadora 1 hra. 250 200 13.82
Investigacion Power Point 2 100 —_—
Transporte 450
50 | Disefio de los instrumentos 7,938 243.76
Tiempo
Elaboracién de Encuestas, de SO e T 5 hra. 1,250
. Papeleria 250
acuerdo al objetivo e . . 300 300
indicadores planteados Impr_e5|on-Fotocop|as 1 ~Tsso 47.60
Matriz de '
51 Operacionalizacion
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Tiempo
- . Computadora
Elaboracion dg I_Entrewstas, de Papeleria 3 hra. 250 750
acuerdo al objetivo e L . 7
indicadores planteados Impr_eS|on—Fotocop|as 7 1
Matriz de 757 23.24
52 Operacionalizacion
Tiempo
Elaboracion de Cuestionarios, Comput,adora 250
- Papeleria 1 hra. 250
de acuerdo al objetivo e | - 1 1 it 771
indicadores planteados mpresion T 251 :
Matriz de
53 Operacionalizacién
Tiempo
Realizar la Revision Computadora 20 hra. 250 5.000
bibliografica, tomando en Papeleria 100 1 iOO
cuenta el objetivo e Transporte 2 100 200
indicadores planteados (lera | Refrigerio 1 80 80 165.21
parte) Matriz de ~T380
54 Operacionalizacion 5,
55 LevantamlenF(,) dela 11,003 337.89
Informacion
Tiempo 16 hra 250 4,000
; Computadora 300
Aplicar la Encuesta elaborada . 300 1
: Papeleria 200 140.64
a la muestra seleccionada 2 100
Transporte 1 80 80
56 Refrigerio 4,580
i ' i 875
A.pllcar la Entrevista glaborada Tiempo 3.5 hra 250
a: Decano y Secretario de Computadora 7 1 7
FTI, Responsable del diTIC, |Papeleria 200 35.68
. 2 100
Responsables de Laboratorios | Transporte 1 80 80
57 |y Presidente de Carrera Refrigerio 1,162
Tiempo 250
Aplicar el Cuestionario Computadora 1 hlra. 2i0 it 16.31
elaborado al Responsable del |Papeleria 200
X 2 100
diTIC Transporte 1 80 80
58 Refrigerio 531
i 7
Tiempo 15 hra 250 3,750
Computadora 100 1 100
Realizar Observacion Directa | Papeleria 8 100 800 145.26
Transporte 1 80 80
59 Refrigerio 4,730
Procesamiento y Andlisis de 656.54
=y la Informacién Levantada HLEED
Introducir Datos obtenidos de | Tiempo
la Encuesta en el software MS | Computadora 32 hra. 250 8,000 245.66
61 | Excel o SPSS Excel o SPSS
Analizar Datos obtenidos de la
Entrevista aplicada a: Decano
y Secretario de FTI, Tiempo 184.25
Responsable del diTIC, Computadora 2 0 2L et
Responsables de Laboratorios
62 |y Presidente de Carrera
Analizar Datos obtenidos del | Tiempo
63 | Cuestionario aplicado al Computadora 8 it =3 200 61.42
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Responsable del diTIC
Tiempo 5,000
Computadora 20 hra. 250
Papeleria 100 1 100
. . 200
Realizar Andlisis Documental Transporte > 100 165.21
(2da. Parte) S 80
Refrigerio 1 80 —
Matriz de 5,380
64 Operacionalizacion
Interpretacién de 245.66
2 Resultados Obtenidos 8,000
Interpretar los Resultados Tiempo
obtenidos en MS Excel o Computadora 16 hra. 250 4,000 122.83
66 | SPSS Excel o SPSS
Interpretacion de Resultados | Tiempo 92.12
67 | Obtenidos en la Entrevista Computadora 12 2, 230 g
Interpretacion de Resultados | Tiempo 30.71
68 | Obtenidos en el Cuestionario | Computadora i 250 LY
Elaboracién de Tiempo 61.42
69 Recomendaciones de la P 8 hra. 250 2,000
. Computadora
Tesis
Elaboracién de Tiempo 76.77
7 Conclusiones de la Tesis | Computadora A7, 250 Z20Y
. Tiempo 15.35
Estructura de la Tesis de
71 Investigacion Computadora 2 hra. 250 500
Internet
Elaboracién y Redaccion | Tiempo 276.37
72| del Documento Final de la | Computadora 36 hra. 250 9,000
Tesis Procesador de Texto
., Tiempo 61.42
Elaboracion de la
73 Presentacion de la Tesis Computadora 8 hra. 250 2,000
Power Point
Tiempo 500
74 Impresién del Trabajo Computadora 21%?. 2?0 100 18.42
Papeleria 600
Tiempo 250
75 Defensa de la Tesis Computadora 1 hra. 250 200 13.82
Transporte 2 100 50
Power Point
TOTALES (Cérdobas-Délares) 123,946 3,806.15

Tipo de Cambio Oficial (TCO) al 23-feb-2019: 32.5647x1

En anexo 6 se puede observar a manera de resumen los recursos y materiales, asi

Tabla 8: Presupuesto del estudio de investigacion. Elaboracion propia

como; las cantidades y su respectivo presupuesto. Detallado anteriormente.
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IX. Presentacion y Analisis de los Resultados

A. Resultados del Objetivo No. 1

Para identificar los procesos, se tuvo que entrevistar al secretario de la Facultad FTI, a
jefes de departamentos, consultar el Reglamento académico de la universidad,

normativa de los procesos y realizar bservaciones in situ.

De acuerdo, a entrevista realizada al Secretario de la Facultad de Tecnologia de la
Industria (FTI), a los Jefes de Departamento de la misma facultad, y habiendo aplicado
la Técnica de Andlisis de Red Sistémica a dichas entrevistas, se obtuvieron los

siguientes hallazgos:

Segun lo expresado por el Ing. Wilmer Ramirez, el Ing. Freddy Boza y el Ing. Marcos
Vilchez coinciden en que los procesos que operan actualmente en la Facultad de
Tecnologia de la Industria (FTI) son: Matricula presencial y en linea, Inscripciéon de
asignaturas, Retiro/confirmacién de asignaturas (conocido como Botar asignaturas),
Convalidaciones de asignaturas, Traslado de turno, Impresion de Constancias y
solicitudes del estudiante, Culminacion de estudios, Carga académica, Traslado de
carrera (conocido como cambio de carrera), Evaluacion al Desempefio del Docente o

Acompafiamiento al Docente, Evaluacion y Acreditacion de carrera.

De acuerdo al REGLAMENTO DE REGISTRO ACADEMICO Aprobado por C.U.en
sesion-06-2017 de la Universidad Nacional de Ingenieria, se plantea en el Titulo 11l del
Registro, Control y Administracion académica en su Capitulo | que la Prematricula
debe ser un paso previo al proceso de Matricula. También, plantea que la Matricula de
Nuevo Ingreso le corresponde a La Direccion de Registro Académico. La Matricula de
Reingreso la realiza el estudiante en la Secretaria de Facultad correspondiente, para
actualizar en cada afio académico su condicion de estudiante. Y la Matricula
Extraordinaria, que se realiza fuera del periodo ordinario y que se establece en el

calendario académico para tal fin.

Ademas, El Reglamento de Registro Académico mencionado en el parrafo anterior, es
consecuente con lo expresado por los entrevistados, porqgue contempla los procesos
de: Matricula, Inscripcion de asignaturas, Retiro de asignaturas, Convalidaciones de

asignaturas, Traslados Académicos (de carrera, de turno), Impresion de Constancias y
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solicitudes del estudiante, Culminacién de estudios, Planificacion Académica (Carga
académica). No obstante, no esta contemplado el proceso de Evaluacion al
Desempefio del Docente, ni el proceso de Autoevaluacién (conocido por los
entrevistados como Evaluacion y Acreditacién de carrera). Aungue, este Ultimo esti

contemplado en el Informe Autoevaluacion FINAL-AE-UNI-2014.

Se constaté la existencia del documento Politica Institucional de Salarios y Beneficios
del afio 2010, que describe los incentivos y beneficios. También hay que recalcar que
se tiene un convenio colectivo. Sin embargo, se debe mencionar que no hay evaluacion
del desempefio y documento que describan la forma de promocion, ascenso Yy
evaluacion al desempefio de los trabajadores. Aunque en la Direccion de Recursos
Humanos de la Universidad existe un documento de Evaluacion al Desempefio, pero
esta a nivel de propuesta.

También, se comprob6é que la Universidad tiene un documento del Proceso de
Acompainamiento Educativo (Acompafiamiento al docente), que no ha sido aprobado, y
detalla sobre la evaluacion al desempefio, guia de instrumentos como acompafiamiento
en el aula de clase, autovaloracion docente, valoracion del docente, autovaloracion
estudiantes. EI documento no muestra mecanismos de seguimiento y la valoracion del
impacto del seguimiento del desempefio de los docentes. El proceso no es sistematico
y a veces es suspendido en la FTI por razones de diferentes indole.

Por otro lado, tomando en cuenta lo observado en los procesos de Matricula e
Inscripcibn de asignaturas, Retiro de Asignaturas, Planificacion Académica,
Convalidaciones de asignaturas, Constancias y solicitudes del estudiante, estan
apoyados por el Sistema de Informacién de Registro Académico (SIRA). Los demas
procesos se realizan manualmente sin normativa o procedimiento, a excepcion de
Culminacion de estudios que esta contemplado en la normativa de culminacién de
estudios.

Segun lo expresado por los Ingenieros Wilmer Ramirez, Fredy Boza y Marcos Vilchez,
coinciden en que los Procesos que corresponden a la parte académica en la
Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI) son: Matricula presencial y en linea,
Inscripcion de asignaturas, Revocacion de asignaturas (conocido como Botar

asignatura), Convalidaciones de asignaturas, Traslado de turno, Impresion de
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Constancias y solicitudes del estudiante, Culminacion de estudios, Carga académica,
Traslado de carrera (conocido como cambio de carrera), Evaluacion al Desempefio del
Docente o Acompafiamiento al Docente. Con excepcion del proceso de Evaluacion y
Acreditacidn de carrera, ya que de eso se encargan las autoridades de la universidad.

Los procesos académicos mencionados por los entrevistados estdn inmersos en el
Reglamento de Registro Académico Aprobado por C.U.en sesion-06-2017 de la
Universidad Nacional de Ingenieria, a excepciéon de los procesos Evaluacion al
Desempefio del Docente o Acompafiamiento al Docente, y Autoevaluacion, este Ultimo
proceso no es parte de los procesos académicos de la Facultad de Tecnologia de la
Industria, pero si de la Universidad Nacional de Ingenieria.

De los procesos anteriores, se toman como objeto de estudio para la presente
investigacion solo los procesos de la parte académica que constituyen el eje
transversal de la FTI. Por ser parte de la estructura organizativa de la Universidad

Nacional de Ingenieria.

De los procesos académicos de la Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI), es
preciso sefalar que los entrevistados conocen con una nomenclatura distinta algunos
procesos académicos de dicha Facultad. Sin embargo, no estan lejos de la
nomenclatura utilizada en el Reglamento de Registro Académico y Normativa de
Culminacion de estudios, porque es consecuente con el quehacer de cada proceso. Tal
es el caso del proceso de Planificacion Académica, conocido por los entrevistados

como Carga Académica.

Ademas, no se debe olvidar lo manifestado por (Medina Cérdenas & Rico Bautista,
2008) que plantea ITIL presenta las mejores practicas de Gestion de Servicios de TI
integradas bajo el enfoque de procesos, todos ellos orientados a brindar los servicios
gue el negocio requiere de TI. Entre los beneficios mas significativos de los procesos
centrales publicados por ITIL para el negocio se encuentran: Mejora de la calidad del
servicio, traducida en un soporte mas confiable para el negocio por parte del
departamento de TIl. Mejora en la satisfaccion del cliente ya que los proveedores de TI
saben y entregan lo que se espera de ellos. Mayor flexibilidad para el negocio a través

de un entendimiento mejorado del soporte de TI. Flexibilidad y adaptabilidad mejoradas
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en los servicios de Tl que soportan los procesos del negocio. Beneficios de negocio
ocasionados por sistemas mejorados en términos de la seguridad, precision, velocidad

y disponibilidad segun los niveles de servicio acordados.

En relacion al monitoreo de los procesos, el Ing. Wilmer Ramirez plantea que en
algunos procesos de la Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI) manifesté que si
existe Monitoreo/seguimiento de procesos académicos en su ejecucion, en otros
no. Afirma que se brinda monitoreo al proceso de la Carga académica para ver los
docentes y los grupos de clases. Al de Culminacion de estudio que esta de acuerdo a
la Normativa. En esto coincide con los ingenieros Freddy Boza y Marcos Vilchez,
establecen que en la FTI se brinda monitoreo al proceso de carga académica para ver
los docentes y los grupos de clases, eso porque nosotros lo llevamos a cabo segun lo
manifestado por los dos ultimos entrevistados. También, en el de culminacion de
estudio que estd de acuerdo a la Normativa y ahi participamos como tutores o

asesores.

Sin embargo, el Ing. Wilmer Ramirez plantea que en el proceso de Retiro de
asignaturas (conocido por el entrevistado como confirmacion de asignaturas) también
existe Monitoreo/seguimiento de procesos académicos en su ejecucion. Mientras
gue los ingenieros Freddy Boza y Marcos Vilchez, establecen que en el resto de los
procesos desconocen, y afirman que hay que consultarlo con el secretario de la FTI

(Ing. Wilmer Ramirez).

Es evidente, que los entrevistados tienen niveles diferentes en la estructura organica de
la Facultad y diferentes roles de involucramiento en los procesos académicos, por lo
cual se encuentran con percepciones distintas del monitoreo/seguimiento de los
procesos académicos, tal es el caso de los jefes de departamento que difieren de la

expresada por el secretario de la Facultad.

Ademas, “ITIL describe buenas practicas para la mejora de la Gestidon de los Servicios
de TI, no es una receta de organizacion. ITIL en principio es un marco de referencia
para la estructura de procesos, roles y responsabilidades en la organizacion Tl y, en

menor grado, una guia para la estructura de esa organizacion. Si el proyecto se dirige a
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la mejora de la organizacion como tal, es aconsejable involucrar a expertos en este

campo” segun (Bon, 2008).

En este sentido, ITIL permite dar monitoreo/seguimiento a los procesos a través del
ciclo de vida del servicio y de acuerdo a lo expresado por el autor (Ocampo, 2009) “ITIL
es una metodologia que va a ayudar a hacer méas eficientes los procesos
empresariales, porque propone que las cosas se puedan hacer de una forma mas
eficiente, que se adopten ciertas métricas y procedimientos que han sido probados por

otros proveedores de TI, son catalogadas como mejores practicas”.

En consecuencia, el autor (Bon, 2008) en su libro titulado Fundamentos de Gestidon de
Servicios de TI, basado en ITIL. Plantea “Cada proceso esta basado en el andlisis de
la situacion actual, la situacion deseada, y el camino entre ellos. En muchos casos, las
alternativas seran comparadas en base a: Beneficios a la organizacién. Riesgos,
obstaculos y problemas potenciales. Costes de transicion y costas a largo plazo.

Costes de continuar en la situacion actual”.

Y en esto coincide también (Badenes, 2016) en su libro titulado Procesos, Funciones y
Roles en ITIL®. Donde plantea que “Hay cuatro roles genéricos que juegan un papel
especialmente importante en la gestion de servicios TI” Gestor del Servicio, Propietario

del Servicio, Gestor del Proceso y Propietario del Proceso.

En relacién a los responsables de cada proceso, segun lo expresado por los Ingenieros
Wilmer Ramirez, Freddy Boza y Marcos Vilchez, coinciden en que los Responsables
de los procesos académicos en la Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI) son:
En la Carga Académica y Evaluacion al Desempefio del Docente o Acompafiamiento al
Docente; los Jefes de Departamentos. En la Matricula, Inscripcion de asignaturas y
Retiro de asignaturas; es el estudiante. En la Convalidacién de asignaturas; es el
Secretario y el Decano de la Facultad FTI. En la Impresion de Constancias y
certificados del estudiante; es el Secretario de la FTI. En la Culminacion de estudios y
Traslado de turno; es el Decano de la Facultad FTI. También, se involucra el Secretario
de la FTI y por supuesto el estudiante. Y en mas de alguno las estadigrafas sobre todo
en la entrega de constancias y certificado de notas. En Traslado de carrera; es el

responsable de la Direccién de Registro Académico. Aunque, los ingenieros Freddy
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Boza y Marcos Vilchez, establecen que en la mayoria de los procesos los responsables

son el Decano, el Secretario de la FTI y el Estudiante.

Esto tiene que ver con los Roles y Responsabilidades, lo que (Badenes, 2016) define
como “un conjunto de actividades y responsabilidades asignadas a una persona o un
grupo. Una persona o grupo puede desempefiar simultdneamente mas de un rol. Hay
cuatro roles genéricos que juegan un papel especialmente importante en la gestion de

servicios TI”. Igual como se sefialé anteriormente.

Estos Roles son; Gestor del Servicio, Propietario del Servicio, Gestor del Proceso y
Propietario del Proceso. Que de una manera u otra son los responsables de los
procesos académicos de la Facultad FTI, tomando uno de esos Roles citados de

acuerdo a lo establecido por ITIL v.3.

En este sentido, ITIL “Provee una descripcion detallada de la gestion de procesos y
servicios de las IT, asi como una lista exhaustiva de actividades, tareas, roles y
responsabilidades que pueden ser adaptadas a las necesidades de cualquier
organizacion. ITIL provee servicios de alta calidad tomando en consideracion la

perspectiva del negocio y del cliente” (Roig-Ferriol, 2015).

En relacion a la duracion de los procesos, segun lo expresado por los Ingenieros
Wilmer Ramirez, Fredy Boza y Marcos Vilchez, coinciden en que el Tiempo de
duracién de los procesos de la parte académica en la Facultad de Tecnologia de la
Industria (FTI) es el siguiente: Impresion de Constancias y solicitudes del estudiante
(segun tramite, y 2 dias), Culminacién de estudios (9 meses a 1 afio), Traslado de
carrera (esta en la normativa). Sin embargo, en la duracion de los otros procesos
Matricula, Inscripcion de asignaturas, Retiro de asignaturas, Convalidacion de
asignatura, Traslado de turno, Carga académica y Evaluacion al Desempefio del

Docente o Acompafiamiento al Docente difieren.

La duracién de los procesos académicos de la Facultad FTI expresada por los
entrevistados, coinciden en algunos procesos. Sin embargo, en otros procesos difiere y

en otros no fue expresada o es desconocida. Esto es producto de los diferentes
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Niveles, Roles, Funciones y Responsabilidades que tienen cada uno de Involucrados

en la estructura organizativa de la FTI.

Como ejemplo de lo anterior, se puede mencionar el proceso de la Carga académica y
el proceso de Evaluacién al Desempefio del Docente o Acompafiamiento al Docente.
Donde los jefes de Departamento entrevistados manifestaron que la duracion es de 2
semanas y de 6 a 7 semanas, respectivamente. Y por su parte, el Secretario de la FTI
no manifestd la duracion de estos procesos. ¢ Por qué? Porque los actores estadn en
diferentes areas y los procesos basados en funciones y no en procesos como sugiere
ITIL v.3.

Hay que resaltar que “ITIL permite que las areas organizacionales se adapten a un
modelo de Operacion de servicios, a través de disciplinas dado que lo importante son
los procesos, roles y responsabilidades para el logro de los objetivos y no las areas
como tal; para lograr esto el modelo debe definir claramente los flujos e interacciones,
asi como el detalle de actividades a desempefiar a través de planes operativos” segun

lo manifestado por (Medina Cardenas & Rico Bautista, 2008).

Finalmente la metodologia ITIL, permite el disefio y desarrollo de planes operativos al
interior de sus disciplinas, sea elaborado por los diferentes actores en sus roles
correspondientes, aprovechando las competencias del talento humano y las ventajas
tecnoldgicas con las que cuenta la Facultad FTI y la Universidad Nacional de

Ingenieria.

B. Resultados del Objetivo No. 2
Para describir los procesos, se tuvo que consultar el Reglamento académico de la
universidad, la ley de educacién superior, la normativa de culminacién de estudios y

realizar entrevistas y observaciones a los procesos.

De acuerdo, a entrevista realizada al Secretario de la Facultad de Tecnologia de la
Industria (FTI), a los Jefes de Departamento de la misma facultad, y habiendo aplicado
la Técnica de Analisis de Red Sistémica a dichas entrevistas, se obtuvieron los

siguientes hallazgos:
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Segun lo expresado por el Ing. Wilmer Ramirez, el Ing. Freddy Boza y el Ing. Marcos
Vilchez coinciden en la Descripcion de algunos de los procesos académicos que
operan actualmente en la Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI) y su

funcionamiento se describe a continuacion:

Matricula presencial y en linea: El estudiante de nuevo ingreso o reingreso se

encuentre matriculado en la Direccion de Registro por medio del SIRA. Sistema que

estd automatizado. El responsable del proceso es el estudiante.

Tomando en cuenta el REGLAMENTO DE REGISTRO ACADEMICO Aprobado por
C.U.en sesion-06-2017 de la Universidad Nacional de Ingenieria, se plantea en el Titulo
Il Matricula, en los Arto. 12, 13 y 14 que el proceso de Matricula existente es de:

Ingreso, Reingreso y Extraordinaria.

En este sentido, se constatd a través de la entrevista y de la observacion directa que
hay un Sistema de Informacién de Registro Académico conocido como SIRA. En el
cual, el estudiante puede Matricularse de manera presencial (en la Direccion de
Registro) y en linea (ingresando a un link, y autenticAndose con usuario y contrasefa)
brindados por di-TIC.

De tal manera, que la informacion académica es controlada de forma automatizada y

en linea por cada recinto y Facultad.

El registro académico almacena datos de documentos oficiales de matricula e
inscripciones de asignatura, calificaciones finales de las asignaturas, equivalencias y

requisitos del régimen académico.

El Arto. 28 del Reglamento de Registro Académico sefiala Las calificaciones obtenidas
por los estudiantes de grado, durante su vida académica en todas las modalidades
existentes en la Universidad, seran registradas en los siguientes formatos oficiales
emitidos por el Sistema de Informacién de Registro Académico (SIRA):

a) Actas de Calificaciones de Cursos de Verano

b) Actas de Calificaciones de Cursos Regulares

c) Actas de Calificaciones de Cursos Paralelos

d) Actas de Rectificacion de Calificaciones
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e) Actas de Calificaciones de Examenes a Titulo de Suficiencia

f) Actas de Convalidaciones de Asignaturas

g) Actas de Equivalencias de Asignaturas.

h) Actas de Tutoria.

El secretario académico de la Facultad FTI lleva un expediente académico de cada
estudiante, el que es también resguardado. Este expediente contiene de manera

ordenada toda la documentacion o historial académico del estudiante.

La Matricula de nuevo Ingreso, segun la normativa del Reglamento de Registro
Académico la realiza la Direccidon de Registro Académico de la universidad. La
Matricula de Reingreso la realiza en la secretaria de la Facultad, y la Matricula
Extraordinaria el Reglamento tiene un vacio, porque no aclara a quien le corresponde si
a la Facultad o a la Direccién de Registro Académico. Igualmente, este Reglamento no

menciona que el estudiante sea el responsable del proceso matricula.

Por lo que de acuerdo a ITIL v.3, el responsable de este proceso debe ser la Division
de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (di-TIC). Instancia encargada de

administrar el SIRA en la universidad.

Uno de los procesos mas importantes que se realizan en la Facultad de Tecnologia de
la Industria (FTI) es la matricula e inscripcibn de asignaturas de estudiantes de

reingreso. Los estudiantes seleccionan las asignaturas en el SIRA.

Sin embargo, estd seleccion estd condicionada por las asignaturas que tienen
prerrequisitos, las cuales deben ser aprobadas con anticipacion al semestre de
inscripcion.

La FTI también establece segun el Reglamento de registro Académico un periodo

adicional conocido como Matricula Extraordinaria.

Los datos producidos en el proceso de matricula e inscripcion de asignaturas son
procesados para elaborar informes consolidados del total de estudiantes matriculados y

elaboracién de listados oficiales de estudiantes por grupo, por asignaturas, entre otros.
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La Operacion de los Servicios a través de una correcta administracion de los procesos
académicos constituye un pilar fundamental para la implementacién de los procesos de
ITIL.

Inscripciéon de asignaturas: El estudiante inscribe en linea las asignaturas que podra

cursar en el semestre, para ello; el sistema automaticamente muestra las asignaturas a

cada estudiante de acuerdo al afio y carrera cursada.

También, en la entrevista el secretario de la Facultad FTI, informd que el proceso de
Inscripcion de asignaturas esta vinculado con el proceso de matricula. Es decir, que
para que un estudiante pueda matricularse debera inscribir al menos una asignatura en

cada semestre.

De manera, que hay ocasiones donde se presenta el hecho que el estudiante solo paga
los costos de matricula establecidos en la Tabla de Aranceles aprobada por el consejo
universitario de la universidad, pero no inscribe asignatura; en consecuencia no esta
matriculado para la Facultad FTI ni para la Direccion de Registro Académico de la

universidad.

Todo ello, tienen que ver con La informacién esta compuesta por datos que se han
moldeado en forma significativa y que representan cierta utilidad para los seres
humanos. El concepto de informacion util es esencial en la toma de decisiones segun lo
expresado por (Laudon, 2013). Es decir, la informacion no es solo el conjunto de datos
0 peor aun los datos independientes, sin ser analizados y evaluados. Un ejemplo de
esta informacién pueden ser la cantidad de estudiantes matriculados en las carreras
ofertadas por la FTl y la demanda insatisfecha. Esta informacion deberia estar unida a
un sistema de informacion para la investigacion que tome en cuenta este tipo de
demanda insatisfecha como indicador para desarrollar un proyecto o por el contrario,
ofrecerlo a nivel de extension docente. (Garita, 2015).

Ademas, se debe tomar en cuenta lo establecido en el Arto. 15 del Reglamento de
Registro Académico donde se manifiesta que los estudiantes matriculados estan
sujetos a reglamentos, politicas, normas y acuerdos aprobados por el Consejo
Universitario, ademas de acuerdos dictados por el Rector y/o directores de programas y

sedes.
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De acuerdo a ITIL v.3, el responsable de este proceso es la Division de Tecnologias de
la Informacién y Comunicacion (di-TIC). Instancia encargada de administrar el SIRA en

la universidad. Y no el estudiante.

Retiro de asignaturas (conocido como confirmar/Botar asignatura): El estudiante

pueda revocar asignaturas que estime conveniente. La secretaria de la Facultad FTI,
brinda un periodo de dos semanas posteriores al inicio de clases. Esta revocacién
puede ser porque al estudiante le coinciden los horarios de las asignaturas inscritas o
porque quiere descargar la cantidad de créditos, o simplemente porque tiene la
percepcion de que el docente que imparte la asignatura no tiene la metodologia méas
adecuada. En este proceso, el Secretario de la FTI imprime desde el sistema
académico en linea un formato denominado “Listado de estudiantes por asignatura’.

En este proceso el Reglamento de Registro Académico lo contempla como Retiro de
Matricula o Asignatura, el cual establece a mas tardar el periodo de confirmacion de
asignaturas del semestre correspondiente para retirar las asignaturas que el estudiante
requiera.

Sin embargo, no establece su duracién, pero en la entrevista brindada por el secretario
de la Facultad FTI manifiesta que son 15 dias. Lo que deberia estar incorporado en el
Reglamento de Registro Académico, para que sea consistente con la praxis.

Ademas, de acuerdo a las observaciones deberia automatizarse por completo este
proceso, ya que el estudiante se presenta a la secretaria académica de la Facultad FTI
para realizar la Confirmacién de asignaturas (Retiro de asignaturas). Pudiendo
realizarlo en linea y aprobarlo el secretario académico de la FTI, o las estadigrafas de
la Facultad FTI con la previa autorizacion del secretario de la Facultad. Todo esto, con
el fin de que el estudiante no se presente en la Facultad y brindar un servicio mas agil a
los estudiantes.

De acuerdo a ITIL v.3, el responsable de este proceso debe ser el secretario de la
Facultad FTI. Los estudiantes solo son ejecutores del proceso.

Convalidaciones de asignhatura: El estudiante convalida asignaturas para avanzar

con el plan de estudio de la carrera cursada, previa presentacion de los programas y

Certificados de Notas de las asignaturas a convalidar al Secretario de la Facultad FTI.
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En este proceso, el Secretario imprime desde el sistema un formato denominado “Acta
de asignaturas convalidadas”. En este proceso se compara con los programas de

asignaturas de la FTI y deben contener al menos el 80% para convalidar la asignatura.

Este proceso esta contemplado en el Reglamento de Registro Académico, denominado
Capitulo VI Equivalencias o Convalidaciones de Estudios. Y se hace referencia en los
Arto. 69y 70.

El mismo Reglamento de Registro Académico, establece en el Arto. 28 Las
calificaciones obtenidas por los estudiantes de grado, durante su vida académica en
todas las modalidades existentes en la Universidad, seran registradas en los siguientes
formatos oficiales emitidos por el Sistema de Informacién de Registro Académico
(SIRA), entre estos formatos esté el de Actas de Convalidaciones de Asignaturas, que
el secretario de la FTI denomina Acta de asignaturas convalidadas” y el de Actas de
Equivalencias de Asignaturas que no se menciona en la entrevista. Ambos formatos se
ajustan al Reglamento.

En el formato Actas de Convalidaciones de Asignaturas, de acuerdo al Arto. 34 del
Reglamento de Registro Académico, se define que contiene las asignaturas aprobadas
en otras universidades reconocidas por el CNU o con las que la UNI tiene convenio, y
en el formato Actas de Equivalencias de Asignaturas, se establece en el Arto. 35 del
mismo reglamento que contiene las calificaciones de los estudiantes inscritos
oficialmente cuando el estudiante realiza un traslado interno, o bien, cuando no pueda
llevar asignaturas de su disefio curricular inicial, a causa de una actualizacién o
transformacion de disefio curricular.

Los responsables de este proceso son el Decano y el secretario académico de la
Facultad FTI. Es decir, Propietario del proceso y Gestor del proceso, respectivamente.
Expresado como servicio; Gestor del servicio y Propietario del servicio.

Traslado de turno: El estudiante se traslada al turno de su preferencia, por motivos de

diversa indole que son expuesto al Decano y Secretario Académico de la Facultad FTI.
Una vez que el traslado es autorizado por la Decanatura, el Secretario procede con el

cambio de turno.
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El Reglamento de Registro Académico no establece nada al respecto de traslado de
turno, solo hace referencia a traslado académicos pero en el sentido de traslado de
carrera, el cual corresponde a otro proceso académico.

Los estudiantes que deseen realizar cualquier tipo de traslado deben hacer la solicitud
con anterioridad al periodo de inscripcion, habiendo realizado la convalidacion o
equivalencia de asignaturas debidamente autorizadas por el secretario de la FTI.

El responsable de este proceso es el Decano de la Facultad FTI.

Impresién de Constancias y solicitudes del estudiante: El estudiante obtiene el tipo

de Documento solicitado, el que puede ser; Carta de Egresado, Certificado de Notas,
Historial de Notas, Carta de Alumno Activo o cualquier otro documento de su interes,
previa solicitud y pago segun lo establecido en la Tabla de Aranceles. Ya que unos se
pagan y otros no.

El Reglamento de Registro Académico establece en su Arto. 95 La Direccion de
Registro Académico emitira constancias, certificado de notas y autenticacion de titulos
de posgrado a solicitud del interesado segun el procedimiento correspondiente. Esto,
es para documentos oficiales. No obstante, no contempla lo relacionado a constancias
y solicitudes que el estudiante realiza en la Facultad.

Por lo que el Responsable de este proceso es el Secretario de la Facultad FTI.

Culminacion _de estudios: El estudiante obtiene el aprobado por el Decano de la

Facultad FTI, para iniciar el proceso de Culminacion de Estudios (Monografia), una vez
finalice su pénsum o cumpla al menos el 90% del mismo. Este proceso esta
reglamentado en la “Normativa de culminacion de estudios”. Aunque, hay que sefalar

gue el secretario de la Facultad FTI lo denomina Control de Graduacion.

Existe una Normativa para este proceso, en la cual se establece que hay cuatro formas
de culminacién de estudios (Trabajo monografico, Examen de grado, Practicas
profesionales y El curso de graduacién) en las cuales los estudiantes pueden optar

para graduarse.

El Reglamento de Registro Académico establece en su Arto. 75 La Direccion de
Registro Académico es la responsable de emitir los documentos oficiales de la vida

académica y es esta instancia quien emite Constancia de Culminacién de Estudios. Por
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lo tanto, el responsable de la Direccion de Registro Académico de la Universidad debe

ser el responsable de este proceso.

Planificacién académica (Carga académica): El ingreso de la Carga Académica se

realiza al sistema académico después de ser elaborada por los jefes de cada
Departamento, para que el estudiante pueda visualizar las asignaturas y los horarios en

el sistema al momento de matricularse e inscribir asignaturas.

El Reglamento de Registro Académico lo define como Planificacion Académica en su
Arto. 19 y establece en el inciso b) Los Secretarios de Facultad incluyen la planificacién
académica en el SIRA. Y en el inciso ¢) Los Secretarios de Facultad remiten la
planificacion académica de los grupos de nuevo ingreso a la Direccidn de Registro
Académico.

Aunque los jefes de Departamento entrevistados, afirman que realizan de principio a fin
el proceso. Que realizan la elaboracién, programacion y ejecucion de este proceso, y
gue son los Responsables de este proceso. El reglamento manifiesta que el secretario
académico también se involucra. Tomando en cuenta el reglamento académico, el

responsable de este proceso es el secretario de la Facultad FTI.

Traslado de carrera (conocido como cambio de carrera): Este es un proceso que le

compete a registro central de la universidad, no a la Facultad FTI.

Segun El Reglamento de Registro Académico el Responsable es el secretario de
Facultad FTI y denomina el proceso como Traslado Académico, establece en el Arto.
40 Los Secretarios de Facultad, Secretarios de Sedes y Programas garantizaran el
ingreso de los datos en el Sistema de Informacion de Registro Académico (SIRA) en
los periodos establecidos para que la Direccion de Registro Académico genere del
sistema las siguientes estadisticas, tomando en cuenta que las estadisticas se
generaran de forma parcial durante el afio y al final del periodo lectivo se entregaran

las estadisticas oficiales.

Los tipos de Traslados de Carrera existente segun el reglamento son Internos y

Externos.
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Los requisitos para solicitud de traslado interno o externo deberan entregarse al
Secretario de Facultad. Si se aprueba el traslado se debera notificar por escrito a la

Direccion de Registro Académico para realizar los trAmites correspondientes.

La solicitud de traslado debera realizarse en el ultimo trimestre del afio lectivo y su
resolucién se notificara por lo menos quince dias antes del periodo oficial de matricula.
La solicitud de traslado interno o externo hacia Sedes y programas de la UNI, deberan

realizarse segun el procedimiento correspondiente.

Una vez aprobado el traslado, si el estudiante no lo ejecuta en el afio solicitado, agota
su Unico derecho de traslado. En caso de haber sido traslado externo no aplica a

solicitud de traslado interno posteriormente.

Evaluacion al Desempefio del Docente o Acompafiamiento al Docente: Este

proceso lo lleva a cabo Direcciébn de Desarrollo Estudiantil (DDE) y los Jefes de

Departamentos a la que pertenece la asignatura impartida.

La evaluacion del desempefio docente en la universidad nacional e ingenieria tiene
como objetivo garantizar el mejoramiento de la calidad de la docencia y el aprendizaje,
la estabilidad y la promocion del personal académico. No obstante, no se encontrd
registro de evaluacién del desempefio y documento que detalle el mecanismo de
promocion y evaluacion al desempefio. Sin embargo, si existe un documento de

Evaluacion al Desempefio, pero esté a nivel de propuesta.

Hay que hacer un sefialamiento muy importante en este proceso el hecho de que la
Facultad cuenta con evaluaciones al desempefio hasta 2017 con el Plan de

Acompafiamiento Educativo (PAEDUCA), actividad suspendida en el afio 2018.

Por ello, es necesario valorar la actividad laboral realizada por sus empleados. Lo que
permite identificar la efectividad de los recursos humanos. De manera, que La calidad y

evaluacion es indisoluble, para el acompafiamiento al docente.

Este proceso se inicia en la Facultad FTI con una comunicacion elaborada por DDE a
los jefes de Departamentos. Quienes se encargan de elaborar la evaluacion al

desempeiio de los docentes de la Facultad FTI, realizando una encuesta a los
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docentes y una valoracion técnica al docente por parte de los jefes de cada

Departamento de la FTI.

Ademas, “una valoracion de los procesos de Gestion de Servicios Tl puede ayudar a
identificar resistencias y debilidades de la organizacion, de definir objetivos claros para

un proyecto de mejora. Segun lo expresa” (Bon, 2008).

Si revisamos la legislacidbn universitaria respecto a la contratacion docente,
encontramos que la Ley de Autonomia de las Instituciones de Educacion Superior
(LAIES) concede al Consejo de Facultad la atribucién de “Proponer el nombramiento
del personal docente de la Facultad” en su Arto. 31. (de Nicaragua, 1990).

Evaluacion y Acreditacion de carrera: Se realiza cada cierto periodo de tiempo creo

gue son cada 3 6 5 afios. Segun se manifesto por los entrevistados.

Sin embargo, revisando el informe final “Visita de Verificacion Externa Universidad
Nacional de Ingenieria (UNI) 20-24 abril 2015” plantea que es el Consejo Nacional de
Evaluacion y Acreditacion Universitaria (CNEA) el encargado de realizar este proceso.
C. Resultados del Objetivo No. 3

Para obtener el resultado de este objetivo, se utilizd el instrumento del Anexo 6 Grado
de Madurez del Proceso Operacion de Servicios. El cual, esta establecido por el marco
de referencia ITILv.3 y se definid el porcentaje de cumplimiento para cada nivel o grado
de madurez segun la escala de medicion basada en el Modelo CMMI (Mejora de los
Procesos para el Desarrollo de Mejores Productos y Servicios), para contar con la

informacioén cuantitativa.

Calificacion | Nivel o Grado de Significado (Metodologia CMMI) Cumplimiento
Madurez

0 0 No hay administracion de procesos No se ejecuta 0 %

1 1 Los procesos son informales y | Al menos el 20 %
desorganizados

2 2 Los procesos siguen un patrén regular, | Al menos el 40 %
aungue no estan formalizados

3 3 Los procesos estan documentados y | Al menos el 60 %
comunicados regularmente

4 4 Los procesos son monitoreados Yy | Al menos el 80 %
medidos sisteméticamente

5 5 Se siguen las mejores practicas y | Cumple al 100 %

estan automatizadas
Tabla 9: Escala de Medicion del grado de madurez de ITIL. Elaboracién propia
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Luego, se aplico el instrumento del anexo 9 al personal del di-TIC, el que funciona
como personal de apoyo para los procesos de la Facultad FTI. En este instrumento, se
cont6 con la colaboracion del Ing. en computacion Mijail Estrada. Quien tiene amplio
dominio y conocimiento de la Infraestructura, Service Desk, Sistema de Informacién de
Registro Académico (SIRA), gestion de incidentes, gestion de problemas y de todos los
procesos con servicios de Tecnologia de la informacion que se brinda a la FTl y a las
diversas éareas de la universidad, a través de las Tecnologias de Informacion y

Comunicacion (TIC).

Se compard la aplicacién y existencia de los items en los procesos del negocio
(Facultad FTI) para asignar una calificacion a cada uno. Con la que se obtuvo un valor

total, el cual resulté de multiplicar Calificacion por el Peso Porcentual.

A continuacion, los resultados obtenidos se reflejan en la siguiente tabla Grado de

madurez del proceso operacion de servicios. Ver anexo 10

Por consiguiente, de la tabla anterior se desprende el aspecto cuantitativo del grado de

madurez de las Actividades (Gestion de incidencias, y Service Desk):

OPERACION DE SERVICIOS Grado de Madurez: 3.85
1. ACTIVIDADES: Gestidn Incidencias, Service Desk Facultad de Tecnologia de la Industria
(FTI)
ITEM | 1. ACTIVIDADES: Gestion incidencias, Service PESO (%) Calificacién Total
Desk

1.1 Deteccion y Registro 20 % 3.45 0.69
1.2 Clasificacion y Soporte Inicial 10 % 3.6 0.36
1.3 Investigacion y Diagndstico 10 % 4,55 0.46
1.4 Resolver el Incidente y Recuperar el Servcio 15 % 3.5 0.53
1.5 Confirmacion y Cierre 10 % 3 0.3
1.6 Apropiamiento, Seguimiento y Comunicacion 10 % 5 0.5
1.7 Organizacion 15 % 3.55 0.53
1.8 Métricas y Reportes 10 % 4.75 0.48

TOTAL 100 % 3.85

Tabla 10: Grado de Madurez de Gestion de incidencias y Service Desk. Elaboracion propia

El grado de madurez alcanzado de las Actividades (Gestion de incidencias, y Service
Desk) y los subprocesos es del 3.85. Esto se refleja en la tabla anterior y en el grafico

mostrado a continuacion:
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Grado de Madurez - Actividades
(Gestion de Incidencias y Service Desk)

Deteccion y Registro

I 7
Meétricas y Repor%és Inicial

Organizacion

Apropiamiento,
Seguimientoyy..

Confirmacion y Cierre

Clasificacion y Soporte

Investigacién y
“Diagndstico

>Resolver el Incidente y
Recuperar el Servcio

Gréfico 1: Grado de Madurez - Gestién de incidencias y Service Desk. Elaboracién propia

Respecto a esta primera categoria en el Proceso Operacion de Servicios, se tienen los

siguientes resultados cualitativos:

1. ACTIVIDADES: Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI)

Gestidn Incidencias,

Service Desk

ASPECTOS SATISFACTORIOS A MEJORAR
1.1 | Deteccion Yy | -Existe una Base de Datos Unica para el registro | -EI formato existente,
Registro de Incidentes, la cual contiene un identificador | no esta estandarizado, a
Unico para cada incidente. veces no contiene toda
-Existe un Unico punto de contacto para el | la informacién de un
reporte de todos los incidentes, el que estd | incidente.
disponible a todos los usuarios. -Todos los incidentes
-Todos los incidentes son registrados con su | deben ser reportados al
elemento de Configuracion. Unico punto de
-Estd identificada claramente la informaciéon o | contacto.
campos minimos requeridos para el registro de | -Las inconsistencias de
un incidente. la CMDB deben ser
-Esta disponible la herramienta de gestion de | detectadas y reportadas
llamadas por medio Web para que los usuarios | a Configuration
finales hagan su propio registro y consultas de | Management.
incidentes en un 70 %. -No existe un sitio web
-Todos los Incidentes se reportan por medio de | para que los usuarios
e-mail, utilizando un formulario predefinido. Y | finales realicen su
los que no son detectados automaticamente son | propio registro y
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registrados en la herramienta de gestion a través | consulta de incidentes
del Service Desk. por medio Web.
-Los eventos automaticos registrados que no son | -Se requiere control de
incidentes, son reportados a Operacion | la duplicidad de registro
management para su solucion. de incidentes.
1.2 | Clasificacion Yy | -Los SLA's de los servicios prestados estan | -El Service Desk no
Soporte Inicial claramente  definidos, parametrizados vy | aplica la categoria del
entendidos por los diferentes grupos de soporte. | registro de incidente
-Todos los incidentes estan relacionados con el | adecuadamente.
Servicio afectado y su nivel de servicio. -Los grupos
-Existe un arbol de clasificacion de incidentes | solucionadores no estan
definido correctamente y parametrizados en la | identificados y
herramienta de gestion. registrados en la
-El Unico punto de contacto conoce el estandar, | herramienta de gestion
lo aplica correctamente y define la prioridad del | del Service Desk.
incidente basado en el impacto/urgencia al | -Es necesario
negocio. implementar una Base
-Los alcances de cada grupo solucionador son | de Datos con Errores
claros para el Unico punto de contacto y para el | Conocidos, problemas y
grupo de IM sus  soluciones con
-Estdn definidos los Checklist y plantillas de | acceso al Unico punto
documentacidn para los incidentes frecuentes. de contacto y al proceso
-Es notificada la existencia de un posible | de IM.
problema (Incidente con Causa Raiz desconocida | -Es necesario
o Incidente Critico). implementar una Base
-Existe una herramienta de control remoto para | de Datos FAQs con
el Service Desk, la cual soluciona requerimientos | acceso a todo el
de Reset o desbloqueo de password, y atiende | personal del proceso de
llamadas de usuario con incidentes a usuarios de | incidentes y Usuarios
la plataforma. Autorizados.
El proceso Gestion de
Incidentes, es un
proceso critico, y no
estd completamente
formalizado y
documentado.
1.3 | Investigacion Y | -Los incidentes criticos son reportados al | -El ciclo de vida de un
Diagndstico incidente manager (IM) telefénicamente. incidente y el
-Los incidentes son atendidos por orden de | escalamiento del
prioridad y actualizados tanto su historial como | segundo al tercer nivel
su estado. de soporte no se realiza
-El Unico punto de contacto mantiene informado | de manera adecuada.
al cliente sobre el progreso de la solucidn
(Cambio de Estado, Cambio de grupo
solucionador, cambio en tiempo estimado de
solucién).
-El estado registrado del incidente refleja la
situacion actual del mismo.
-El Unico punto de contacto realiza un monitoreo
continuo a la solucién del incidente y notifica al
Incidente Manager incumplimiento en los
Autor Ing. Eddy Colindres
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tiempos de solucion segun los SLA's.

-El Incident Manager vigila el cumplimiento de
los tiempos de solucién de los incidentes segun
los SLA's.

-Siempre existe una verificacion de Incidentes
pasados con el mismo Sintoma o relaciéon con un
error conocido o problema.

-Existe una matriz de Escalamiento funcional y
jerdrquico con sus responsables y tiempos
definidos.

1.4 | Resolver el | -La documentacidn de la solucién contiene todas | -Normalmente no se
Incidente Y | las instrucciones ejecutadas para la recuperaciéon | notifica al n-nivel del
Recuperar el | delincidente escalamiento jerarquico
Servcio -Los n-niveles solucionadores notifican al UGnico | alcanzado  sobre la

punto de contacto cuando realizan la | solucién del incidente.
recuperacion del incidente y se reclasifica el | -No Existen
incidente cuando es requerido. procedimientos para la
-La fecha registrada de solucion esta acorde con | solucion de un
la fecha de la implementacién de la solucidn. incidente.

-Una solucion temporal restaura el servicio o

resuelve el incidente.

1.5 | Confirmacién y | -Se verifica la correcta documentacién del | -No se categoriza el

Cierre incidente en cuanto a (Categoria, Clasificacion, | motivo del cierre
Descripcidon, Elemento de Configuracion, SLA, | (Cédigo de Cierre).
Prioridad, Solucion, Codigo de Cierre) -Es necesario identificar
-Se  identifican  nuevas plantillas  para | los casos que son FAQs
documentacidon de Incidentes y se solicita su | para su  respectiva
creacion. solucidn.

1.6 | Apropiamiento, -El Service Desk es notificado cuando el incidente
Seguimiento Y | queda pendiente de una accidn.

Comunicacion -Los reportes de gestidn son divulgados al Cliente

y se notifica al usuario el cierre del incidente.
-El Incidente Manager detecta y escala fallas del
proceso.
Los cambios en los alcances de los servicios son
notificados a los usuarios finales.
-Los analistas de primer nivel realizan el
seguimiento a todos los incidentes desde el
registro hasta el cierre.
-El cierre de todos los incidentes es autorizado
por el Incident Manager.

1.7 | Organizacion -Esta identificado el rol Administrador de | -No Existe un Duefio de
Incidentes. Proceso de Incident
-Estdn identificados los grupos y especialistas | Management.
solucionadores para todos los servicios. -No esta documentada
-Estd documentada la Matriz de Escalamiento | la Matriz de
funcional. Escalamiento
-Las responsabilidades de cada rol estan | Jerarquico.
definidas y conocidas por cada persona | -No Existe un plan de
involucrada. carrera para cada rol y
Los analistas y especialistas estan entrenados en | el personal de
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el proceso de administracion de incidentes y los | administracion de
procesos relacionados. incidentes no  estd
-Se realizan reuniones quincenales con el grupo | motivado.

de IM y los especialistas para dar
retroalimentacion de la  operacién de
administracion de Incidentes.

1.8 | Métricas y | -Existen métricas de productividad individual | -No se tienen
Reportes para el rol de Administracion de Incidentes y se | estadisticas por
analiza la carga laboral para cada Rol | porcentaje de

regularmente. incidentes evitados por

-Se tienen reuniones periddicas para revisar las | labores proactivas. Por

métricas existentes. consiguiente, deberdn

-Se tienen estadisticas por numero de incidentes | ser generadas.
identificados mensualmente, por numero total
de incidentes abiertos, por nimero de incidentes
escalados y por numero de Requerimientos de
Cambios creados por el Administrador de
Incidentes para ser evaluados por el
Administrador de Cambios.

-Se trazan metas y objetivos para el proceso de
Administracion de Incidente.

Tabla 11: Gestidn de incidencias y Service Desk (Aspectos a mejorar). Elaboracién propia

De acuerdo a lo anteriormente expuesto y tomando en cuenta que la Gestién de

Incidentes es un proceso critico, se debe realizar lo siguiente:

e Crear un sitio web para que los usuarios finales conozcan y realicen su propio
registro de incidentes por medio Web, y se controle mejor la duplicidad de
registro de incidentes.

e Formalizar y documentar completamente el proceso de Gestion de Incidentes,
por ser un proceso critico.

e Estandarizar el formato existente y que contenga toda la informacion de un
incidente.

e Crear una politica o normativa para que todos los usuarios reporten los
incidentes a un Unico punto de contacto.

e Aplicar la categoria de registro de incidentes correctamente por parte del Service
Desk.

e Implementar una Base de Datos con Errores conocidos, problemas y sus
soluciones teniendo acceso al Unico punto de contacto y al proceso Incident
Manager. Igualmente, la Base de Datos FAQs con acceso al personal de

incidentes y usuarios autorizados.
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e Realizar el escalamiento del segundo al tercer nivel de soporte de manera

adecuada. lgualmente, en los niveles jerargicos de escalamiento alcanzado.

e Definir adecuadamente el ciclo de vida del incidente, de hecho se resuelve de

acuerdo a la experiencia y conocimiento.

e Crear procedimientos formales para la solucién de incidentes.

Basado en ITIL v.3, se tiene el grado de madurez de la segunda categoria en el

Proceso Operacion de Servicios, la Relacion entre los Procesos:

OPERACION DE SERVICIOS Grado de Madurez: 4.15
2. RELACION ENTRE PROCESOS Facultad de Tecnologia de la
Industria

ITEM | 2. Categoria de los procesos de Servicios PESO (%) Calificacion Total
2.1 Service Desk 15 % 5 0.75
2.2 Change Management 10 % 5 0.5
2.3 Configuration Management 10 % 5 0.5
2.4 Problem Management 10 % 5 0.5
2.5 Release Management 10 % 5 0.5
2.6 Availability Management 10 % 3 0.3
2.7 Capacity Management 5% 5 0.25
2.8 Continuity Management 10 % 1 0.1
2.9 Financial Management 5% 0 0
2.10 | Service Level Management 5% 5 0.25
2.11 | Security Management 10 % 5 0.5

TOTAL 100 % 4.15

Tabla 12: Grado de Madurez de Relacién entre Procesos. Elaboracion propia

El grado de madurez alcanzado en la Relacion entre Procesos y los subprocesos es del

4.15. Esto se refleja en la tabla anterior y en el grafico mostrado a continuacion:
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Grado de Madurez - Relacion entre los 4.15
Procesos

Service Desk

Security Management Change Management

Service Level
Management

Configuration
Management

Financial Management Problem Management

Continuit
y Release Management

Management

vailability

Capacity Management TR

Grafico 2: Grado de Madurez — Relacién entre Procesos. Elaboracion propia

De la Relacién entre Procesos, se obtuvo cualitativamente los siguientes resultados:

2. Relacidén entre Procesos Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI)
ASPECTOS SATISFACTORIOS A MEJORAR
2.1 | Service Desk -Todos los incidentes son reportados al

Service Desk, suministrando todos los detalles
basicos de los incidentes, asignando a su vez
impacto y prioridad inicial.

-El Service Desk realiza una investigacion
inicial del incidente, monitorea y escala los
incidentes al grupo de Incident Management.
-El Service Desk cierra y actualiza el registro
de los incidentes solucionados por el grupo
de Incident Management. Manteniendo
informado al cliente acerca de los
escalamientos que realiza al proceso de
Incident Management.

-El Service Desk realiza un soporte de primer
nivel de los incidentes reportados.

2.2 | Change Management | -Existe un proceso formal de RFC para la
soluciéon de un Incidente (Cambio Urgente)
cuando es requerido.

-El grupo de IM asigna al proceso de Cambios
los requerimientos de Cambio solicitados por
el usuario para su gestion.

-El proceso de cambios Notifica al proceso de
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Administracion de Incidentes la programacién
y ejecucion de los cambios urgentes o
estandar.

-Los incidentes causados por cambios
implementados se relacionan con el registro
de Cambio.

-El Administrador de Incidentes esta
involucrado en el comité de evaluacién de
cambios criticos.

- Los registros de cambio creados a partir de
una llamada de servicio son relacionados con
el registro de llamada correspondiente.

2.3

Configuration
Management

-Todos los elementos de configuracidon se
encuentran en la base de datos de
configuracion (CMDB). Y los incidentes estan
relacionados con su  correspondiente
elemento de configuracion.

-Las inconsistencias encontradas en la CMDB
por proceso de Administracion de Incidentes
son reportadas a la administracién de
Configuracion. -La base de datos de personas
esta actualizada y registrada en la CMDB, y
relacionadas con sus elementos de
configuracion.

2.4

Problem
Management

-Todo nuevo error conocido es reportado al
proceso de Administracion de Incidentes.
-Existe una base de datos de Errores
conocidos y Problemas — KEDB.

-Todos los errores conocidos tienen una
Solucién temporal registrada con acceso al
proceso de Administraciéon de incidentes,
generando reportes de tendencias para el
andlisis de problemas.

-Los incidentes criticos y con causa raiz
desconocida son escalados a la
Administracion de Problemas.

-Las soluciones temporales son suministradas
siempre por la Administracion de Problemas.
-Los registros de incidentes se relacionan con
los registros de problemas si el incidente
corresponde a un Error Conocido o Problema
en la infraestructura soportada.

-La base de datos de conocimiento se
mantiene actualizada con los incidentes que
se presentan.

2.5

Release Management

El grupo de Incident Management escala al
grupo de Release todos los reportes y logs de
error de los usuarios finales por Ia
implementacion de un nuevo Release.
Verificando que las implementaciones
realizadas por Release sean lo mas exitosa.

2.6

Availability

-El proceso de Availability Management vela

-Los tiempos muertos
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Management

por revisar y avisar acerca de pobres
diagnésticos de una incidencia, herramientas,
scripts, procedimientos que pocos claros,
para subir un servicio o procedimientos de
escalamiento que no son claros.

-El proceso de Incident Management entrega
informacion al proceso de Availability acerca
de la disponibilidad y cumplimiento de los
niveles de servicio pactados.

de indisponibilidad de
un servicio deberan
tratarse en conjunto
con el proceso de
Availability para que
este sea minimizado e
impacte menos al
usuario.

2.7 | Capacity
Management

-El proceso de Incident Management
proporciona un indice de desempefio al
proceso de Capacity, monitoreando los
incidentes cuando estos aparecen.

-El  proceso de Capacity proporciona
informacion relacionada con las herramientas
de diagndstico como modelos y scripts de la
simulacion para solucionar incidentes

-El proceso de Incident Management asegura
que los incidentes son solucionados dentro de
los niveles de capacidad mencionados en los
SLA's

-El proceso de
proporciona al proceso de capacidad
informaciéon acerca de la relacion de
capacidad de incidentes. Tales como: listados
no disponibles de la escasez de impresoras, o
informacion no almacenada en discos.

Incident Management

2.8 | Continuity
Management

-El grupo de Continuity
Management deberd
entregar planes de
continuidad del
negocio  (BCP) al
proceso de Incident
Management.

-El proceso de Incident
Management deberd
ser congruente a los
lineamientos que tiene
el BCP.

2.9 Financial

-Se requerira registrar

Management La cantidad de tiempo,
esfuerzo y el dinero
gastado en resolver un
incidente.

2.10 | Service Level | -El proceso de IM proporciona reportes que

Management permiten al grupo de niveles de servicio

revisar objetivamente y regularmente los
SLA's pactados
-El proceso de IM retroalimenta al proceso de
Service Level Management acerca de
inconsistencias, incumplimientos o acuerdos
no alcanzables de los SLA's, OLA's y UCs.
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2.11 | Security -El proceso de seguridad especifica mediante
Management un documento al proceso de Incident
Management las medidas para prevenir
incidentes de seguridad. Trabajando en
conjunto con el proceso de Incident
Management para resolver incidentes de
Seguridad.

-El proceso de Incident management conoce
las politicas del manejo de incidentes de
seguridad.

Tabla 13: Relacion entre Procesos. Elaboracion propia

Por ultimo, se tiene el grado de madurez de la tercera categoria en el Proceso

Operacion de Servicios, las Funciones de la Operacion de Servicios:

OPERACION DE SERVICIOS Grado de Madurez: 4.88
3. FUNCIONES DE LA OPERACION DE SERVICIOS Facultad de Tecnologia de la
Industria
ITEM | 3. Funciones PESO Calificacion | Total
(%)

Centro de servicio al usuario, Gestion Técnica, Gestion de 100 % 4.88 4.88

Aplicaciones, Posiciébn  organizacional, Posicion de

aplicaciones.

TOTAL 100 % 4.88

Tabla 14: Grado de Madurez de Funciones de la Operacion de Servicios. Elaboracion propia

El grado de madurez alcanzado en las Funciones de la Operacién de Servicios y los
subprocesos es del 4.88. Esto se refleja en la tabla anterior y en el grafico mostrado a

continuacion:

Grado de Madurez - Funciones de la 4.88
Operacion de Servcios
6
5
4
m Centro de servicio al usuario,
3 Gestidn Técnica, Gestidon de
Aplicaciones, Posicion
organizacional, Posicién de
2 aplicaciones.
1
(0]
1

Gréfico 3: Grado de Madurez — Funciones de la Operacién de Servicios. Elaboracion propia
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De las Funciones de la Operacion de Servicios y los subprocesos, se obtuvo

cualitativamente los siguientes resultados:

Operacion de Servicios

3. Funciones de Ila

Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI)

ASPECTOS

SATISFACTORIOS

A MEJORAR

Funciones:

Centro de servicio al
usuario, Gestién Técnica,
Gestién de Aplicaciones,
Posicion organizacional,
Posicion de aplicaciones

-Se cuenta con un centro de servicio al usuario
(Service Desk) debidamente conformado.

-El Service Desk cuenta con personal dedicado al
manejo de eventos de servicio, recibidos por
llamadas telefdnicas, interface en linea o reporte
automatico de la infraestructura de los eventos
(sistemas de monitoreo y reporte de alarmas.

-El Service Desk es el Gnico punto de contacto para
los usuarios en el dia a dia.

-El Service Desk cuenta con una herramienta o
software especial de gestidn de incidentes.

-El Service Desk es el centro de servicio al usuario
para temas de gestion técnica, gestion de
aplicaciones, gestion de operaciones de Tl, soporte
de terceros, cumplimiento de peticiones.

-Existen métricas implementadas para analizar la
operacion del Service Desk.

-La gestidn técnica presta servicio en temas de
servidores, red, almacenamiento, bases de datos,
directorio de servicios, computadoras, impresion,
middleware, Internet en sus diferentes niveles
-Desde el Service Desk se presta el soporte de
primer nivel a las aplicaciones y se hacen los
debidos escalamientos a los expertos.

-El personal tiene turnos de operadores y soporte,
para asegurar el monitoreo y soporte de los eventos
en la infraestructura y servicios de TI.

-El Datacenter cuenta con las caracteristicas fisicas,
de seguridad fisica, elementos de disponibilidad
(energia, aire acondicionado) apropiados para un
centro de datos.

-La gestion de facilidades gestiona todo lo
relacionado con centro de datos, contratos,
consolidacidn y sitios de recuperacion.

-Se deberd definir
completamente el
rol de Incident
Manager.

Tabla 15: Funciones de la Operacion de Servicios. Elaboracion propia.

A continuacion, se presenta un Resumen del Grado de Madurez de los Procesos de la
Operacion de los Servicios, mostrada en la siguiente tabla: Ver también, anexo 11.

E
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GRADO DE MADUREZ DEL PROCESO OPERACION DE SERVICIOS

RESUMEN OPERACION DE SERVICIOS Grado de Madurez: 4.19

Categorias Procesos Operacién de Servicios Facultad de Tecnologia de la Industria

(FTI)

ITEM | Categorias Procesos “Operacion de PESO (%) Calificacion Total
Servicios”

1 ACTIVIDADES: Gestién Incidencias, Service 50 % 3.85 1.93
Desk

2 Relacién entre Procesos 25 % 4.15 1.04

3 Funciones de la Operacién del Servicio 25 % 4.88 1.22

TOTAL 100 % 4.19

Tabla 16: Consolidado del grado de madurez Proceso “Operacién de Servicios”. Elaboracion propia

De manera global, el grado de madurez en la FTI de los Procesos Operacion de
Servicios tiene 4.19, lo que significa que los procesos estan por encima del promedio.
Es decir, habra que realizar ciertos cambios en el proceso de actividades

principalmente.

Esto se puede observar en el grafico mostrado a continuacion, donde se aprecia que
las Funciones de la Operacion del Servicio esta a un 4.88, seguido por la Relacién
entre Procesos con un valor de 4.15, y finalizando con el proceso de Actividades
(Gestidn de incidencias y Service Desk) con valor de 3.85. Todos estos en escala de 0-
5, siendo el cero “0” 0 % y 5 el 100 %.
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Grado de Madurez - Consolidado 4.19

ACTIVIDADES: Gestién

Incidencias, Service Desk
5

Funciones de la
Operacion del Servicio

Relacién entre Procesos

Gréfico 4: Grado de Madurez — Consolidado de la Operacion de Servicios. Elaboracion propia
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D. Resultados del Objetivo No. 4

Para obtener los resultados de satisfaccion de los usuarios, conformados por los
Estudiantes, Docentes y Personal Administrativo de la Facultad FTI, se realizé una
encuesta para cada uno de estos grupos. Partiendo de la premisa que Los procesos

existen, sin embargo; no son lo suficientes para generar todos los resultados

esperados, y generar satisfaccion completa en los usuarios. Ver anexo 3.

ENCUESTA A ESTUDIANTES

En la encuesta realizada a los Estudiantes de la Facultad FTI participaron 301

Estudiantes de ingenieria industrial y mecénica, y se obtuvieron los siguientes

resultados a las preguntas planteadas:

1. ¢;Cual es su sexo?

-

-

1. éCual es su sexo?

31%
69%

Masculino Femenino

J

El 30.6% de los Estudiantes son del sexo Femenino equivalente a 92 Estudiantes. Y el

69.4% son Estudiantes del sexo Masculino equivalente a 209 Estudiantes. Predomina

Datos Cantidad %
Respuesta
Masculino 209 69.4%
Femenino 92 30.6%
Total 301 | 100%

el sexo masculino en las carreras ofertadas por la FTI.

2. ¢ Qué carrera estudia en la Facultad FTI?

-

2. éQué carrera estudia en la
Facultad FTI?

36.2%
=2

Ing. Industrial Ing. Mecanica

~

)

Datos Cantidad %
Respuesta
Ing. Industrial 192 63.8%
Ing. Mecanica 109 36.2%
Total 301 100%
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El 63.8% de los Estudiantes son estudiantes de ingenieria industrial esto representa
192 del total encuestado. Y 36.2% son estudiantes de ingenieria mecéanica esto
representa 109 del total. En la Facultad FTI predominan en su mayoria estudiantes de

ingenieria industrial.

3. ¢ Qué afio cursa actualmente en su carrera?

4 N

3. éQué afio cursa actualmente en Datos Cantidad %
su carrera? Respuesta
n 0
11.0%  11.3% I afio 34 11.3%
Il afio 70 23.3%
28.9% 23.3% Il afo 77 25.6%
IV ano 87 28.9%
22:6% V ano 33 11.0%
| afio Il afio Il ano IV afio =V aino Total 301| 100%

- J

Los estudiantes encuestados en su mayoria son del IV afio de su carrera, los que
representan el 28.9% de los encuestados, esto equivale a 87 estudiantes. Seguidos por
estudiantes del Ill afio con 25.6% equivalente a 77 estudiantes. En tercer lugar se
ubican los de Il afio con un 23.3% equivalente a 70 estudiantes. Por ultimo se
encuentran los de | afio con un 11.3% que equivalen a 34 estudiantes. Y los de V afio

con un 11% que equivalen a 33 estudiantes.

4, ;Qué edad tiene actualmente?

Datos Cantidad Respuesta %
15-19 Afos 76 25.2%
20-24 Afios 189 62.8%
25-29 Afios 34 11.3%
30-34 Afios 2 0.7%
35-39 Afios 0 0.0%
40 6 mas 0 0.0%

Total 301| 100%
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\_

4. {Qué edad tiene actualmente?

0.0% _ 0.0%

0.7%

® 15-19 Afios
= 20-24 Afios
® 25-29 Afos

30-34 Anos
m 35-39 Afios

® 40 6 mas

J

La mayoria de los estudiantes encuestados se encuentran en el rango de edades de
20-24 afos, esto representa 189 estudiantes del total encuestado siendo el 62.8%.
Seguidos por los que se encuentran entre las edades de 15-19 afos, esto representa
76 estudiantes equivalente al 25.2%. Luego, se ubican los que estan en las edades de
25-29 afios siendo 34 estudiantes que es el 11.3%. Por dltimo, estan 2 estudiantes
entre las edades de 30-34 y representan el 0.7%. Predominan en su mayoria
estudiantes de entre las edades de 15-19 y de 20-24, en menor porcentaje los de 25-29

afios y de 30-34 afos respectivamente.

5. ¢Cuantos procesos conoce con Tecnologia de informacién (Tl) en la FTI?

: 4 N
Datos Cantidad | 5. ¢éCuantos procesos conoce
Respuesta , ] -
1 Proceso 16 15 3% con Tecnologia de informacion
. (o]
?
2 6 3 Procesos 185 61.5% (T1) en la FTI?
4 6 5 Procesos 13 4.3% 16.9% 15.3% .
|
mas de 5 Procesos 6 2.0% 2.0% roceso
Ningun Proceso 51 16.9% 4.3% — o ,
Total 301 | 100% ® 2 6 3 Procesos
\_ 61.5% )

La mayoria de los estudiantes encuestados conocen 2 6 3procesos, lo que representa
185 del total que es el 61.5%. Luego, estan los que conocen Unicamente 1 solo
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proceso y representan 46 del total encuestado siendo el 15.3%. Es interesante conocer
gue 51 estudiantes que representan el 16.9% no conocen ningun proceso de la FTI.
Por otro lado, en menor porcentaje el 4.3% de los estudiantes conocen 4 6 5 procesos

y solo el 2% de ellos conocen mas de 5 procesos.

6. ¢, Qué tan satisfecho estéd con el proceso de Matricula On Line?

Cantidad 4 . P . P A
Datos % 6. ¢Qué tan satisfecho esta con el
Respuesta , .
Muy Satisfecho 52 |173% proceso de Matricula On Line?
Satisfecho 223 74.1% 8.0% 0-7% 15 30, Vo Satisech
t
Insatisfecho 24 8.0% Uy -atistecho
Muy Insatisfecho 2 0.7% Satisfecho
Total 301 | 100% Insatisfecho
Muy Insatisfecho
Y 74.1% )

La mayoria de los estudiantes encuestados se encuentran satisfechos con el proceso
de la Matricula en linea que corresponden a 223 estudiantes equivalente al 74.1%. El
17.3% estan muy satisfechos estos representan 52 estudiantes. Sin embargo, hay un

8% que se encuentran insatisfechos con el servicio y un 0.7% muy insatisfecho.

7. ¢ Qué tan satisfecho esta con el proceso de Inscripcion de asighaturas?

( N\
Datos Cantidad | 7. éQué tan satisfecho esta con el
Respuesta proceso de Inscripcion de asignaturas?
Muy o
7.6% 0.3%
Satisfecho 231 76.7% o e .
atistecho .
Satisfecho 46 15.3% =t 15.3%
Insatisfecho 23 7.6% Satisfecho
Muy 0.3% Insatisfecho 76.7%
. . (]
lnsat'Sfecro 1 Muy Insatisfecho
Tota 301| 100%
- J

La mayoria de los estudiantes encuestados se encuentran satisfechos con el proceso
de Inscripcion de asignaturas porque también esta en linea, corresponden a 231
estudiantes equivalente al 76.7%. El 15.3% estan muy satisfechos estos representan

46 estudiantes. Sin embargo, hay un 7.6% que se encuentran insatisfechos con el

Autor Ing. Eddy Colindres

E



servicio y un 0.3% muy insatisfecho. Hay un alto porcentaje de satisfaccion del

estudiantado al hacer uso de este proceso automatizado.

8. ¢ Cuantas asignaturas tiene inscrita?

( V4 . . \
8. é¢Cuantas asignaturas tiene
Respuesta
1-3 asignaturas 47 15.6%
_ . o 1-3 asignaturas
Z7l 6 as[gnaturas 211 70.1% 14.3% 15.6%
6 mas o
as|gnaturas 43 143/0 4-6 asignaturas
Total 301 | 100% .
7 6 mas 70.1%
asignaturas
- J

La mayoria de los estudiantes encuestados tienen entre 4-6 asignaturas inscritas por
semestre, lo que corresponde a 211 estudiantes equivalente al 70.1%. El 14.3% estan
cursando 7 6 mas asignaturas representando un total de 43 estudiantes. Y solo el
15.6% estan cursando entre 1-3 asignaturas siendo 47 estudiantes. Hay un alto
porcentaje del estudiantado que lleva el curriculum al dia, sin atraso alguno, y es

preocupante el 15.6 % que llevan asignaturas rezagadas.

9. ¢Qué tan satisfecho esta con el proceso de Confirmacion de asignaturas?

- 4 2\
Datos Cantidad | 9. ¢{Qué tan satisfecho esta con el
Respuesta proceso de Confirmacién de asignaturas?
Muy 9 o
Satisfecho 34 11.3% 4.3% 1.0% - 11.3%
Satisfecho 251 83.4% Muy Satisfecho
Insatisfecho 13 4.3% Satisfecho
Muy 0 .
Insatisfecho 3 1.0% Insatisfecho 83.4%
Total 301 | 100% Muy Insatisfecho
NS J

La mayoria de los estudiantes encuestados se encuentran satisfechos con el proceso
de Confirmacién de asignaturas porgue la atencién brindada es rapida, corresponden a
251 estudiantes equivalente al 83.4%. El 11.3% estan muy satisfechos estos
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representan 34 estudiantes. Sin embargo, hay un 4.3% que se encuentran
insatisfechos con el servicio y un 1% muy insatisfecho porque se suele aglomerar
mucha cantidad de estudiantes en la secretaria de la Facultad. Hay un alto porcentaje
de satisfaccion del estudiantado del 83.4% al hacer uso de este proceso.

10. ¢Ha convalidado alguna vez asignaturas en la FTI?

~
Datos | Cantidad Respuesta| % 10. ¢Ha convalidado alguna
| 19 6.3% vez asignaturas en la FTI?
NO 282 93.7% A
Total 301| 100%

SI

NO

_ 93.7% )

Solo el 6.3% del estudiantado ha convalidado asignatura en la FTI representando la
cantidad de 19 estudiantes. La mayoria de los estudiantes no han convalidado
asignaturas, lo que representa el 93.7% y en cantidad 282 estudiantes. El porcentaje

del estudiantado que no ha convalidado asignaturas en la FTI es alto es del 93.7%.

11. ¢/ Qué tan satisfecho esta con el proceso Convalidacion de asignaturas?

11. ¢Qué tan satisfecho esta con el proceso

Datos Cantidad | Convalidacién de asignaturas?
Respuesta
0,
Satisfecho 28 9.3% 9.3% c 0%
T 1.3%
Poco 15 5.0% Satisfecho
satisfecho _
Insatisfecho 4 1.3% Poco satisfecho
N/A 254 84.4% Insatisfecho
84.4%
Total 301| 100% N/A ’

La mayoria de los estudiantes no han convalidado asignaturas por eso el gréfico refleja
el 84.4%, la satisfaccion del 9.3% equivalente a 28 estudiantes que hacen uso de este
proceso Convalidacion de asignaturas es satisfactoria a pesar de no estar

automatizado. El 5% esta poco satisfecho y el 1.3% insatisfecho.
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12. ;Se hatrasladado alguna vez de turno?

4 N
Cantidad 12. ¢Se ha trasladado alguna vez de turno?
Datos %
Respuesta 8.0%
S| 24 8.0%
NO 277 92.0%
Total 301 | 100% =S|
= NO
- J

Solo el 8% de los estudiantes se han trasladado de turno alguna vez lo que
representan 24 del total, y el 92% equivalente a 277 estudiantes no se han trasladado
de turno. Lo que implica que se encuentran satisfechos con el turno elegido al
momento de la matricula.

13. ¢ Se ha trasladado alguna vez de carrera?

4 N
Cantidad 13. ¢Se ha trasladado alguna vez de
Datos %
Respuesta carrera?
J 8 2.7% 2.7%
NO 293 97.3%
Total 301 | 100%
u S|
= NO
- J

Solo el 2.7% de los estudiantes se han trasladado de carrera alguna vez lo que
representan 8 del total, y el 97.3% equivalente a 293 estudiantes no se han trasladado

de carrera. Lo que implica que se encuentran satisfechos con la carrera elegida.

14. ¢ Qué tan satisfecho esta con el proceso Traslado de turno?

92
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Datos Cantidad %
Respuesta
Satisfecho 27 9.0%
Poco satisfecho 7 2.3%
Insatisfecho 0 0.0%
N/A 267 [88.7%
Total 301 | 100%

Solo el 9% equivalente a 27

A\

14. {Qué tan satisfecho esta con el proceso
Traslado de turno?

9.0% 2.3%

' 0.0%

88.7%

m Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho N/A

J

estudiantes se encuentran satisfechos con el proceso

traslado de turno, y el 2.3% equivalente a 7 estudiantes se encuentran poco satisfechos

con este proceso. El restante de los encuestados 88.7% no expresan su satisfaccion
porque no han hecho uso del proceso.

15. ¢Qué tan satisfecho esta con el proceso Traslado de carrera?

Datos Cantidad Respuesta %
Satisfecho 13 4.3%
Poco satisfecho 6 2.0%
Insatisfecho 1 0.3%
N/A 281 93.4%

Total 301 100%

e ™\
15. ¢Qué tan satisfecho esta con el proceso Traslado de
carrera?
0,2.0%
4.3% o
93.4%
m Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho N/A
- J
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Solo el 4.3% equivalente a 13 estudiantes se encuentran satisfechos con el proceso
traslado de carrera, el 2% equivalente a 6 estudiantes se encuentran poco satisfechos
con este proceso. El restante de los encuestados 93.4% no expresan su satisfaccion
porque no han hecho uso del proceso. Y el 0.3% equivalente a 1 estudiante esta

insatisfecho con el proceso.

16. ¢Qué tan satisfecho esta con el proceso Impresion de Constancias y
solicitudes del estudiante (Certificado de Notas, Historial de Notas, Carta de

Alumno activo)?

Datos Cantidad % 16. éQué tan satisfecho esta con el
: Respuesta proceso Impresién de Constancias y
Satisfecho 194 64.5% solicitudes del estudiante?
1 o,
Poco satisfecho 57 18.9% 0%  10.6%
Insatisfecho 18 6.0%
N/A 32 10.6% 18.9% o
Total 301 | 100% 270

Satisfecho ® Poco satisfecho = Insatisfecho = N/A

El 64.5% equivalente a 194 estudiantes se encuentran satisfechos con el proceso
Impresion de Constancias y solicitudes del estudiante, el 18.9% equivalente a 57
estudiantes se encuentran poco satisfechos con este proceso. El 6% equivalente a 18
estudiantes se encuentran insatisfechos y el 10.6% equivalente a 32 estudiantes, no
expresan su opinidn acerca del proceso porque no han hecho uso del mismo. Es
necesario estudiar los aspectos que consideran los estudiantes pocos satisfechos y los

insatisfechos, y mas los que consideran no aplicar al proceso.

17. ¢Conoce el proceso Culminacion de estudios en su carrera?

Datos | Cantidad Respuesta| %

S 201 66.8%
NO 100 33.2%
Total 301 | 100%

Autor Ing. Eddy Colindres

E



A

17. éConoce el proceso Culminacion
de estudios en su carrera?

= S|
= NO

33.2%

N4

J

El 66.8% equivalente a 201 estudiantes conocen el proceso culminacion de estudios, y

el 33.2% equivalente a 100 estudiantes no lo conocen. Por consiguiente, la Facultad

FTI tendra que divulgar este proceso a toda la poblacién estudiantil.

18. ¢Le ha afectado alguna vez la impresion de los horarios y las asignaturas por

grupos definidos por la FTl ainicio de cada semestre?

Datos | Cantidad Respuesta| %

S 203 67.4%
NO 79 26.2%
N/A 19 6.3%
Total 301 | 100%

18. ¢Le ha afectado alguna vez la
impresion de los horarios y las
asignaturas por grupos definidos...

= S|
= NO

N/A

26.2% ©6-3%

67.4%

El 67.4% equivalente a 203 estudiantes manifestdé que le afectan los horarios y

asignaturas por grupos definidos. El 26.2% equivalente a 79 estudiantes manifesté que

no le afectan y el 6.3% equivalente a 19 estudiantes del total no aplican a este proceso.

Lo que implica que el 32.5% no le afectan los horarios impresos pero al 67.4% si les

afecta. La Facultad debe tomar en cuenta este alto porcentaje de insatisfaccion del

estudiantado.

19. ¢ Aparece siempre en el Listado del grupo en el cual inscribe las asignaturas?

Datos | Cantidad Respuesta| %

Sl 278 92.4%
NO 12 4.0%
N/A 11 3.7%
Total 301 | 100%
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19. ¢ Aparece siempre en el Listado del
grupo en el cual inscribe las asignaturas?

4.0% 3.7%

= S|
= NO
VA N’

El 92.4% equivalente a 278 estudiantes aparecen en el listado oficial de cada grupo

donde inscriben las asignaturas, el 4% equivalente a 12 estudiantes no aparecen en el
listado. El restante de los encuestados 3.7% equivalente a 11 estudiantes opinan que
no aplican. Lo que implica que hay que tomar en cuenta el 7.7% de estudiantes que no

aparecen en los listados oficiales del grupo en el que inscriben asignaturas.

20. ¢Se le ofrece buena atencion cuando asiste a la secretaria de la FTI para

confirmar asignaturas?

Datos | Cantidad Respuesta | % 20. ¢éSe le ofrece buena atencion
Sl 227 75.4% cuando asiste a la secretaria de la FTI
NO 49 16.3% para confirmar asignaturas?

o, 0,
N/A 25 8.3% ~ 5 16.3% 8.3%
Total 301 | 100%

= NO
N/A 75.4%

El 75.4% equivalente a 227 estudiantes se encuentran satisfechos con la buena
atencion brindada por la secretaria de la FTI al momento que asisten a confirmar sus
asignaturas inscritas, el 16.3% equivalente a 49 estudiantes manifestaron no recibir
buena atencién cuando asisten a la secretaria de la FTI para confirmar las asignaturas
inscritas. Y el restante de los encuestados 8.3% no expresan la atencion brindada. Esto
implica que solo 75.4% de estudiantes recibe buena atencion que se les brinda y el

24.6% no la recibe.

21. ¢Se le ofrece buena atencion cuando asiste a la secretaria de la FTI para

solicitar impresion de constancias o certificados de notas?
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Datos | Cantidad Respuesta| % .
: 532 P - ;'y 21. ¢éSe le ofrece buena atencion
> 3 : °° cuando asiste a la secretaria de la FTI
NO 45 15.0% para solicitar impresion de
o,
N/A 24 8.0% constancias o certificados de notas?
Total 301| 100% 8.0%
= S| 15.0%
NO
N/A 77.1%

El 77.1% equivalente a 232 estudiantes se encuentran satisfechos con la buena
atencion brindada por la secretaria de la FTI al momento que solicitan la impresion de
constancias o certificados de notas, el 15% equivalente a 45 estudiantes manifestaron
no recibir buena atencion. Y el restante de los encuestados 7.9% no expresan la
atencion que se les brinda. Esto implica que solo 77.1% de estudiantes recibe buena

atencion y el 22.9% no la recibe.

22. ¢Seleccione su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos

relacionados al uso de los laboratorios de computacién?

B Nuy satisfecho . uy

INRNN

Infraestructura fisica ~ Recursos e insumos Materiales de Atencidn del personal  Equipos actualizados lluminacién
normas de segurlda equipos

Espacio Fisico Software Mantenimiento a
instalaciones y
equipos

Los estudiantes cuando utilizan los laboratorios de la Facultad FTI se encuentran
satisfecho en los siguientes aspectos: Infraestructura fisica 240 equivalente a 79.73%,
Recursos e insumos 230 equivalente a 76.41%, Materiales 233 equivalente a 77.40%,
Divulgacion de normas de seguridad del laboratorio 215 equivalente a 71.42%,
Disponibilidad de equipos 158 equivalente a 52.49%, Atencion del personal 209

equivalente a 69.43%, Equipos actualizados 217 equivalente a 72.09%, lluminacién
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242 equivalente a 80.39%, Espacio fisico 235 equivalente a 78.07%, Software 228

equivalente a 75.74%, Mantenimiento a instalaciones y equipos 228 equivalente a

75.74%. Por otro lado, presentan mucha insatisfaccion en la disponibilidad de los

equipos 96 equivalente a 31.89%.

23. ¢, COmo es el porcentaje de satisfaccion desde tu experiencia como estudiante
de la Facultad FTI?

Datos Cantidad %
Respuesta
0-20 % 7 2.3%
21-40 % 3 1.0%
41-60 % 27 9.0%
61-80 % 205 68.1%
81-100 % 59 19.6%
Total 291 | 100%

El porcentaje de satisfaccibn como estudiante en la FTI es en el rango del 61-80% con
el mayor porcentaje de un 68.1%, seguido por el porcentaje que consideran que estan
entre el 81-100% con un 19.6%. En el tercer lugar se ubican los que consideran su
experiencia como estudiante entre el 41-60% con un 9%. El porcentaje de 0-20% son 7
estudiantes que representa el 2.3%. El 21-40% son 3 estudiantes que representa el

1%. La Facultad FTI, deberia tomar muy en cuenta ela satisfaccion del 12.3%.

23. ¢{Como es el porcentaje de satisfaccion
desde tu experiencia como estudiante de la
Facultad FTI?

2.3% 1.0%

l 9.0%

68.1%

0-20 % 21-40 % 41-60 % 61-80 % = 81-100 %
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ENCUESTA DOCENTES

En la encuesta realizada a los Docentes de la Facultad FTI participaron 15 Docentes y

se obtuvieron los siguientes resultados a las preguntas planteadas:

1. (A qué género pertenece?

4 2
Cantidad 1. ¢A qué género pertenece?
Datos Respuesta %
Masculino 13 86.7%
Femenino 2 13.3%
Total 15| 100%
B Masculino ® Femenino
AN J

El 13.3 % de los Docentes son del sexo Femenino equivalente a 2 Docentes. Y el 86.7
% son Docentes del sexo Masculino equivalente a 13 Docentes. Es decir, 2 Docentes

son Femeninos y 13 Docentes son Masculinos.

2. ¢ Es Docente Horario o de Planta?

4 )
Cantidad 2. ¢Es Docente Horario o de Planta?
Datos %
Respuesta o 15
Docente Horario 1 7% = 0
Docente de Planta 14 93% é
Total 15 | 100% $ °
]
3 0
E DOCENTE HORARIO DOCENTE DE PLANTA
© Tipo de Docente
- J

De los 15 Docentes encuestados, el 93.3 % de Docentes son de planta equivalente a
14 Docentes, y el 6.7 % son Docentes horarios equivalente a 1. Se concluye que el
93.3 % de los Docentes encuestados son de Planta y el 6.7 % son Docentes horarios.
Es decir, 14 Docentes son de planta y solo 1 Docente es horario.

3. ¢ Cual es su titulo?

-
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Cantidad . éCua i ?
Datos i % 3. éCual es su titulo
Respuesta
15
Licenciado(a) 0 0% § - 10
Ingeniero(a) 10 66.7% o 5 >
g 0 0 ] 0
Postgrado 0 0% o o
(] 3
, 39 ° d o o 2 o
Maestria 5 33.3% = Q(.}q, '\Q}o &6 y & @a)
Doctorado 0 0% s & & Y & 0
s N S Q© QO
Total 15| 100% &
o Titulo de los Docentes
\ J

La preparacion académica o Titulo que tienen los Docentes encuestados, se obtuvo
gue el 66.7 % equivalente a 10 son profesionales graduados en ingenieria, y el 33.3 %
tienen grado de Master, lo que equivale a 5 docentes.Se concluye que el 66.7 % de los
Docentes encuestados en la Facultad FTI tienen titulo de ingeniero(a) y el 33.3 % tiene

titulo de master. Es decir, 10 Docentes son ingeniero(a) s y 5 Docentes son masteres.

4. ;Cuantos afios tiene de experiencia en su profesién?

: 4 )
Datos ELLEE % 4. ¢Cuantos aios tiene de experiencia
Respuesta en su profesion?
1-5 afios 4 |26.7% P '
6-10 afios 3 20.0% ® 1-5 afios
11-15 aios 0 0.0% .
— 6-10 afios
16-20 anos 0 0.0% 3
21-25 afios 1 6.7% 11-15 anos
26 0 mas 7 46.7% 16-20 afios
Total 15| 100% m 21-25 afios
® 26 0 mas G
0, 0, 4
Y 6.7% 0.0% 0 D

La cantidad de afios de experiencia que tienen en su profesion es la siguiente: El 46.7
% equivalentes a 7 de los 15 Docentes encuestados, tienen 26 afios o mas de
experiencia. Seguidos por el 26.7 % equivalentes a 4 Docentes del total, tienen de 1 a
5 afos. Luego, le siguen los Docentes que tienen experiencia de 6 a 10 afios con un 20
% de los encuestados equivalente a 3 del total. Y por dltimo, los Docentes que tienen
de 21 a 25 aflos de experiencia con un 6.7 % que representa solo 1 del total
encuestado. Se concluye que el 53.4 % de los Docentes encuestados tienen mas de 20

afios de experiencia en su profesién. Y el 46.7 % tiene entre 1 y 10 afios de
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experiencia. Es decir, 11 Docentes tienen vasta experiencia que supera los 20 afios y 4

Docentes que tienen experiencia en su profesion en el rango de 1 a 10 afios.

5. ¢Utiliza tecnologia de la informacién y comunicacion en sus clases de la FTI?

Datos Cantidad %
Respuesta

Sl 14 93.3%

NO 1 6.7%

Total 15| 100%

~
5. éUtiliza tecnologia de la informacidn
y comunicacion en sus clases de la FTI?
6.7%
=S|
= NO \ /
- J

De los 15 Docentes encuestados, 14 respondieron que si utilizan Tecnologias de la

Informacién y Comunicacién en sus clases, lo que equivale al 93.3 % y solo 1 Docente

respondié que no utiliza Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en sus clases,

lo que equivale al 6.7 % del total. Se concluye que el 93.3 % de los Docentes

encuestados utilizan Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en sus clases que

imparten en la Facultad FTI. Y solo 6.7 % no las utiliza. Es decir, 14 Docentes si hacen

uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion en las asignaturas

impartidas y solo 1 Docente no hace uso de las mismas.

6. ¢Participa usted en planificacion académica (carga académica) de las

asignaturas impartidas a estudiantes de la Facultad FTI?

- 4 ] ™
Datos | €aNtidad | o 6. ¢Participa usted en planificacién
Respuesta académica (carga académica) de las
SI 4 26.7% asignaturas impartidas a estudiantes
NO 9 60.0% de la Facultad FTI?
N/A 2 13.3%
13.3% 26.7%
Total 15| 100% u S|
= NO
N/A
- J
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De los 15 Docentes encuestados, 4 respondieron que no participan en el proceso de la
planificacion académica lo que equivale al 26.7 % de los encuestados, 9 Docentes
respondieron que si participan en el proceso de planificacion académica lo que equivale
al 60 % de los encuestados y 2 Docentes respondieron que no aplican a este proceso
lo que equivale al 13.3 % de los encuestados. Se concluye que al 60 % de los
Docentes participan en el proceso de la planificacion académica de la Facultad FTI. Y
el 40 % no participa en este proceso. Es decir, solo 9 Docentes de los 15 participan en

la planificacion académica de las asignaturas y 6 no participan en dicho proceso.

7. ¢ Se le hace entrega del listado de estudiantes por asignatura cuando inicia el

semestre de clase?

\
E— 7. éSe le hace entrega del listado de estudiantes
Datos R:sr;n:ezta % por asignatura cuando inicia el semestre de
clase?
Sl 9 60.0%
NO 5 33.3% 6.7%
N/A 1 6.7%
Total 15| 100% = Sl
= NO
N/A \
o J

9 Docentes de los 15 respondieron que si reciben el listado de estudiantes por
asignatura al iniciar cada semestre lo que equivale al 60 % de los encuestados. Otros 5
Docentes equivalente al 33.3 % respondieron que no reciben el listado por asignatura
al inicio del semestre. Y solo 1 Docente que equivale al 6.7 % respondid que no aplica
a eso. Se concluye que al 60 % de los Docentes se les entrega el Listado de
estudiantes por asignatura y al 40 % no le efectdan la entrega del mismo. Es decir, solo

9 Docentes de los 15 lo reciben y 6 no lo reciben.
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8. ¢Quién le entrega el Listado de Estudiantes por asignatura?

4 I
Cantidad | 8. ¢Qu|ef1 le entrega ¢.el Listado de
Datos Respuesta % Estudiantes por asignatura?
Secretario de la 20.0%
3 20.0%
FTI ‘ 0.0%
- 13.3%
E;Tadlgrafa dela 0 0.0% 60.0% C
6.7%
f)efe de 13.3%
epartamento Secretario de la FTI Estadigrafa de la FTI
Decano de la FTI 6.7%
N/A ; 50 0; Jefe de Departamento = Decano de la FTI
. 0
= N/A
Total 15| 100% | \ Y,

El 60 % de los Docentes respondieron que no aplican a eso (nadie se los entrega) lo
gue equivale a 9 Docente, seguido del 20 % respondieron que el Secretario de la FTI
entrega el Listado de estudiantes por asignatura lo que equivale a 3 Docentes, otro
13.3 % respondio que es el jefe de Departamento lo que equivale a 2 Docentes, y el
restante 6.7 % equivalente a 1 Docente respondio que es el Decano de la Facultad FTI
guien le entrega el Listado de estudiantes por asignatura. Se concluye que a 9 de los
15 Docentes encuestados no se les entrega el Listado de estudiantes por asignatura, lo
gue representa el 60 % la mayoria. Quienes entregan el Listado de estudiantes por
asignatura a los Docentes son el Secretario de la FTI con 3, el Jefe de Departamento al

cual le corresponde la asignatura con 2 y el Decano de la Facultad FTI con 1.

9. ¢Ingresa usted Actas de Notas en el Sistema de Informacion de Registro

Académico (SIRA) de cada asignatura impartida?

Datos | Cantidad Respuesta %

Sl 14 93.3%
NO 0 0.0%
N/A 1 6.7%
Total 15| 100%
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9. éIngresa usted Actas de Notas en el Sistema de Informacion
de Registro Académico (SIRA) de cada asignatura impartida?

0.0%

= S|
= NO
= N/A

- J

14 Docentes de los 15 respondieron que si ingresan Actas de Notas en el Sistema de
Informacién de Registro Académico (SIRA) lo que representa el 93.3 %. Y solo 1
Docente que equivale al 6.7 % respondié que no aplica a eso. Se concluye que el 93.3
% de los Docentes si ingresan Actas de Notas en el Sistema de Informacion de
Registro Académico (SIRA) y el 6.7 % no lo efectia. Es decir, 14 Docentes de los 15
encuestados si lo realiza y solo 1 Docente no lo realiza. La mayoria de los Docentes

estan involucrados en este proceso.

10. ¢Considera usted que su expediente como Docente es bien resguardado en la
FTI?

4 )

Cantidad 10. ¢Considera usted que su
Datos Respuesta % expediente como Docente es
S| 15 100% bien resguardado en la FTI?

(o)

NO 0 0% "o 0%
N/A 0 0% = NO
Total 15 | 100% \ '

- J

El 100 % de los Docentes encuestados afirmé que su expediente es bien resguardado
en la FTI. Es decir, todos los 15 Docentes respondieron que si. Se concluye que si es

expediente de cada Docente es bien resguardado en la FTI.
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11. ¢Realiza la FTl el proceso de Acompafamiento al Docente?

4 )
Cantidad 11. ¢Realiza la FTI el proceso de
Datos Respuesta % Acompafiamiento al Docente?
Sl 14 93.3%
NO 1 6.7% 6.7%0.0%
N/A 0 0.0% =S| ‘
Total 15| 100% = NO
N/A
\_ J

El 93.3 % de los Docentes encuestados afirmd que si se realiza el proceso de
Acompafnamiento al Docente en la Facultad FTI lo que equivale a 14 del total. Y solo el
6.7 % que equivale a 1 Docente respondié que no se realiza este proceso dentro de la
Facultad. Se concluye que 14 docentes de los 15 encuestados afirma que si se realiza
el proceso de acompafiamiento al Docente dentro de la Facultad FTI. Y solo 1 Docente

respondié que no se realiza. Es decir, el 93.3 % que siy el 6.7 % que no.

12. ¢ Estd automatizado el proceso anterior?

Cantidad 4 S . N
Datos % 12. {Esta automatizado el proceso
Respuesta anterior?
Sl 8 53.3%
0,
NO 6 40.0% . A
N/A 1 6.7%
Total 15| 100% = NO
N/A
- )

El 53.3 % de los Docentes encuestados afirmé que si esta automatizado el proceso de
Acompafnamiento al Docente en la Facultad FTI lo que equivale a 8 del total. Y el 40 %
gue equivale a 6 Docentes respondieron que no se encuentra automatizado dicho
proceso dentro de la Facultad. Ademas, el 6.7 % respondi6 que no aplica esto,
representando 1 Docente. Se concluye que 8 Docentes de los 15 encuestados afirma
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gue si se encuentra automatizado el proceso de acompafiamiento al Docente dentro de
la Facultad FTI. Y solo 6 Docentes respondieron que no se encuentra automatizado.

También, se obtuvo que 1 Docente respondié que no se aplica esto en la FTI. Es decir,

el 53.3 % que siy el 46.7 % que no.

13. ¢ Participa usted en el Proceso Culminacién de Estudios?

4 )
- 13. ¢ Participa usted en el Proceso Culminacion
Cantidad .
Datos % de Estudios?
Respuesta
SI 11 73.3% 0.0%
NO 4 26.7%
N/A 0 0.0% = S|
Total 15| 100% = NO
N/A
- J

El 73.3 % de los Docentes encuestados afirmd que si participan en el Proceso
Culminacion de estudios lo que equivale a 11 del total. Y solo el 26.7 % que equivale a
4 Docentes respondieron que no participan de este proceso dentro de la Facultad. Se
concluye que 11 docentes de los 15 encuestados afirman que si participan en el
proceso Culminacion de estudios dentro de la Facultad FTI. Y solo 4 Docentes
respondieron que no participan. Es decir, el 73.3 % que siy el 26.7 % que no.

14. ;Se le brinda buena atencidon cuando asiste a la Decanatura de la FTI?

- 4 N
Datos Cantidad % 14. éSe le brinda buena atencion
S Resplt.;esta 100% cuando asiste a la Decanatura de la FTI?
(]
0%
NO 0 0% = sl B
N/A 0 0% =NO
Total 15| 100% N/A N\ /
- J
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El 100 % de los Docentes encuestados afirmé que si la Decanatura de la Facultad FTI
brinda buena atencidén cuando ellos asisten a realizar gestiones ante esta instancia. Es
decir, todos los 15 Docentes respondieron que si. Se concluye que la atencion brindada
por la Decanatura de la Facultad FTI es buena cuando asisten a realizar gestiones los
Docentes.

15. ¢(Se le brinda buena atencion cuando se presenta antes los Jefes de

Departamentos de la FTI?

Cantidad é . .. h
Datos Respuesta % 15. éSe le brinda buena atencidon cuando se
S| 14 93 3% presenta antes los Jefes de Departamentos de
. (0]
NO 0 0.0% B
N/A 1 6.7% 0.0% 6.7%
Total 15| 100%
= S|
= NO
N/A
N\ J

El 93.3 % de los Docentes encuestados afirmé que si los Jefes de cada Departamento
de la Facultad FTI les brinda buena atencion cuando ellos asisten a realizar gestiones
ante esta instancia. Sin embargo, el 6.7 % respondié que no aplica eso de la buena
atencién. Es decir, 14 de los 15 Docentes respondieron que si y solo 1 respondié que
no. Se concluye que la atencién brindada por los Jefes de cada Departamento de la

Facultad FTI es buena cuando asisten a realizar gestiones los Docentes.

16. ¢Cudles de las siguientes herramientas de Tecnologia de la Informacion
utiliza para impartir asignaturas a estudiantes de la Facultad FTI?

a1l n b

Teleconferencia Plataforma virtual Computadora Video en Internet Pizarra interactiva

Software especializada Aula Digital Red social Teleconferencia Plataforma virua
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Los Docentes siempre utilizan Computadora (86.67%) y Pizarra interactiva (46.67%).
Los Docentes casi siempre utilizan software especializado y Redes sociales (40%). Los
Docentes pocas veces utilizan Plataforma virtual (73.33%) y video en internet (53.33%).
Los Docentes nunca utilizan Aula digital (40%) y Teleconferencia (53.33%).

17. ¢Seleccione su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos

relacionados al uso de los laboratorios de computacion?

15
W by satisfecho W Satisfecho Insatisfecho W Muy Insatisfecno

| -I -I
| JI II .L
0
Infraestucturafisica  Recursos e insumos Wateriales Di deer 5

Di de equipos Equipos actualizados lluminacisn Espacio Fisico

Espacio Fisico Software

Equipos actualizados lluminacién

El nivel de satisfacciéon mayoritario de los Docentes cuando utilizan los laboratorios de
la Facultad FTI se encuentra satisfecho en los siguientes aspectos: Infraestructura
fisica (60%), Recursos e insumos (80%), Materiales (86.67%), Divulgacion de normas
de seguridad del laboratorio (60%), Disponibilidad de equipos (66.67%), Atencién del
personal (80%), Equipos actualizados (73.33%), lluminacion (80%), Espacio fisico
(73.33%), Software (73.33%), Mantenimiento a instalaciones y equipos (66.67%).

18. ¢Como es el porcentaje de satisfaccion desde su experiencia como Docente
de la Facultad FTI?

Datos Cantidad Respuesta %
0-20 % 0 0.0%
21-40 % 0 0.0%
41-60 % 0 0.0%
61-80 % 5 33.3%
81-100 % 10 66.7%

Total 15| 100%
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18. ¢Como es el porcentaje de satisfaccion
desde su experiencia como Docente de la
Facultad FTI?

0.0% 0.0% _ 0.0%

33.3%

=0-20% =21-40% =41-60% =61-80% = 81-100%
(& J

La mayoria de los Docentes respondieron que su porcentaje de satisfaccibn como
Docentes en la Facultad FTI esta en el rango de 81 a 100 %, lo que representa la
respuesta de 10 Docentes y equivale al 66.7 % de los encuestados. Y el restante
respondié que su porcentaje de satisfaccion estd en el rango de 61 a 80 %, que
representa la respuesta de 5 Docentes y equivale al 33.3 % de los encuestados.
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ENCUESTA PERSONAL ADMINISTRATIVO

En la encuesta realizada al personal administrativo de la Facultad FTI participaron 3

colaboradores y se obtuvieron los siguientes resultados a las preguntas planteadas:

1. ¢ A qué género pertenece?

Cantidad % 1. ¢A qué género pertenece?
Respuesta

Masculino 1 33.3%
Femenino 2 66.7%
Total 3| 100%

Datos

B Masculino ™ Femenino

A\ )

De los 3 colaboradores encuestados, 2 son del sexo Femenino y 1 del sexo Masculino.

Esto representa el 66.7 % y 33.3 % respectivamente.

2. ¢ Cuadl es su nivel académico?

: 4 ™
Cantidad | 2. ¢Cual es su nivel académico?
atos Respuesta i
Licenciatura 0 0%
Graduado S
) . 3 100% M Licenciatura
ingenierofa) B Graduado ingeniero(a)
Postgrado 0 0%
Postgrado
Maestria 0 0%
Maestri
Doctorado 0 0% aestria
. . W Doctorado
Técnico 0 0%
100% , .
Especialista 0 0% - M Técnico
Total 3(100% W Especialista

- J

El 100 % de los colaboradores encuestados, afirmd tener nivel académico de
ingeniero(a), lo que permite a la Facultad FTI brindar buena atencién a los usuarios de

los procesos.
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3. ¢Cuantos afos tiene de experiencia en su profesion?

Datos Cantidad %
Respuesta
1-5 anos 2 66.7%
6-10 afios 0 0%
11-15 0 0%
anos
16-20 0 0%
anos
21-2
o > 1 33.3%
anos
26 6 mas 0 0%
Total 3| 100%

3. éCuantos afios tiene de experiencia en su
profesion?

2.5

1.5

0 B
0

Cantidad de Respuestas

anos afnos anos anos

Afios de experiencia

1-5afios 6-10 11-15 16-20 21-25 26 6 mas

De los 3 colaboradores encuestados, 2 tienen experiencia entre 1y 5 afios y 1 de ellos

tiene experiencia entre 21 y 25 afios. Esto representa el 66.7 % y 33.3 %

respectivamente. Es un personal con muchos afios de experiencia.

4. ¢ Utiliza Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en su trabajo de la FTI?

Datos Cantidad %
Respuesta

Sl 3 100%

NO 0 0%

N/A 0 0%

Total 3|100%

\_

4. ¢ Utiliza tecnologia de la informacion y
comunicacion en su trabajo de la FTI?

0%

u S|
= NO
N/A

~

J

El 100 % de los colaboradores encuestados, utiliza Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion en su trabajo. Es decir, todos utilizan Tecnologias de informacién en los

procesos académicos.

5. ¢ Cuantos procesos conoce con tecnologias de la informacién en su area?
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Datos Cantidad %
Respuesta
1 Proceso 1 33.3%
2 6 3 Procesos 2 66.7%
4 65 Procesos 0 0%
56 mas
Procesos 0 0%
Total 3| 100%

f

5. éCuantos procesos conoce con

tecnologia de informacidn en su area?
0, 0,
5 0% 33.3%
66.7%
= 1 Proceso 2 6 3 Procesos

L 4 65 Procesos 5 6 mds Procesos

J

El 66.7 % de los encuestados conoce 2 6 3 procesos con tecnologias de la informacion

en su area de trabajo y el 33.3 % solamente 1 proceso.

6. ¢ Qué tan satisfecho(a) esta con los procesos que usted utiliza?

Datos Cantidad %
Respuesta
Muy satisfecho 1 33.3%
Satisfecho 2 66.7%
Insatisfecho 0 0.0%
Muy Insatisfecho 0 0.0%
Total 3 100%

4 I
6. ¢Qué tan satisfecho(a) esta con los
procesos que usted utiliza?

0, 0,
0.0%0.0%; 50,
66.7%
= Muy satisfecho Satisfecho
Insatisfecho Muy Insatisfecho
o J

El 66.7 % de los encuestados esta satisfecho con los procesos que utiliza y trabajan

actualmente y el 33.3 % esta muy satisfecho con los procesos utilizados en su trabajo.

Es decir, el personal trabaja a gusto en la FTI.

7. ¢ Trabaja con proceso automatizados?

: 4 ™
Datos | Cantidad |,/ 7. éTrabaja con proceso
Respuesta ” automatizados?
S| 1 33.3%
0.0% .
NO 2 66.7% 33.3%
0,
N/A 0 0.0% c6.7%
Total 3| 100%
=S| = NO = N/A
- J
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Solo el 33.3 % del personal administrativo trabaja con procesos automatizados y el

66.7 % no trabaja con procesos automatizados. Hay algunos que aun trabajan con

procesos manuales.

8. ¢ Tiene inconvenientes en alguno de esos procesos?

Datos Cantidad %
Respuesta

Sl 0 0.0%

NO 2 66.7%

N/A 1 33.3%

Total 3| 100%

Solo el 66.7 % del personal administrativo no tiene inconvenientes con procesos

automatizados y el 33.3 % consideran que no aplican inconvenientes en los procesos

automatizados.

4 I
8. é¢Tiene inconvenientes en alguno
de esos procesos?
0.0%
33.3%
66.7%
SI = NO = N/A

\_ J

9. ¢Con que frecuencia ocurren esos inconvenientes?

Datos Cantidad %
Respuesta
Frecuente 0 0.0%
Poco frecuente 0 0.0%
Rara vez 1 33.3%
Nunca 2 66.7%
Total 3| 100%

El 66.7 % del personal administrativo nunca tienen inconvenientes en los procesos

automatizados y el 33.3 % rara vez tienen inconvenientes con los procesos

automatizados.

-

-

9. ¢Con que frecuencia ocurren esos
inconvenientes?

0.0% 0.0% 33.3%

66.7% J

Frecuente Poco frecuente Rara vez Nunca

~

J

10. ¢En qué categoria ubica esos inconvenientes que hatenido?
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10. ¢En qué categoria ubica esos
Datos Cantidad % inconvenientes que ha tenido?
()
Respuesta 0.0%_,0.0% 35 5,
Simple 2 66.7% ’
Grave 0 0.0% 66.7%
Muy 0.0% Frecuente Poco frecuente
grave 0 ) . \
dara vez unca

Problema 1 33.3% \_ J

Total 3| 100%

El 66.7 % del personal administrativo ubica los
inconvenientes en una categoria simple y el 33.3 % lo ubica en una categoria de

problema. Es decir, el impacto es minimo.

11. ¢Con qué frecuencia utiliza procesos con Tecnologias de Informacién?

( Vd . oge \
Cantidad 11. ¢{Con qué frecuencia utiliza
Datos Respuesta % procesos con Tecnologias de
Diario 3 100.0% Informacion?
Semanal 0 0.0%
Quincenal 0 0.0% 1;5_-;%
Mensual 0 0.0% Diario Semanal Quincenal
Semestral 0.0%
A | 8 0 0(; L Mensual = Semestral = Anual y
nua .U
Total 3| 100%

El 100 % del personal administrativo afirma utilizar
diariamente procesos con tecnologias de la informacion. Por consiguiente, los procesos

de la FTI, se benefician de TI.

12. ;Cual es el tiempo de respuesta que brinda el personal técnico de apoyo para

resolver inconvenientes en los sistemas o en su equipo de trabajo?

Datos Cantidad Respuesta | %
0-60 Minutos 0 0.0%
1-3 Horas 2 66.7%
4-7 Horas 0 0.0%
1 Dia 1 33.3%
2-3 Dias 0 0.0%
1 semana 0 0.0%
1 Mes 0 0.0%

Total 3| 100%
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12. ¢{Cual es el tiempo de respuesta que brinda el
personal técnico de apoyo para resolver
inconvenientes en los sistemas o en su equipo de
trabajo?
0,
33.3% 75
= 66.7%
= 0-60 Minutos = 1-3 Horas 4-7 Horas 1 Dia
= 2-3 Dias = 1 semana = 1 Mes
- J

El 66.7 % del personal administrativo afirma que el tiempo de respuesta que brinda el
personal técnico de apoyo para resolver inconvenientes en los sistemas o en el equipo
de trabajo es normalmente de 1 a 3 horas y el 33.3 % afirma que es de un dia. El

tiempo de respuesta brindado es aceptable.

13. ¢ Cual es el tiempo de duracién de cada servicio que usted brinda?

Cantidad . 13. ¢Cual es el tiempo de duracion de cada

Datos Respuesta o servicio que usted brinda?
05-10 Minutos 0 0.0% 0.0% 33.3%
11-20 Minutos 1 33.3%
21-40 Minutos 0 0.0%
41-60 Minutos 0 0.0% 0.0%
60 Minutos
mas y ) 66.7% = 05-10 Minutos 11-20 Minutos 21-40 Minutos

Total 3 100% 41-60 Minutos = 60 Minutos y mas

SN Y,

El 66.7 % del personal administrativo afirma que el tiempo de duracién del servicio
brindado normalmente es mayor a los 60 minutos y solo el 33.3 % afirma que duran

entre 11 y 20 minutos en brindar el servicio gracias a Tl.

14. ¢Cuales de las siguientes herramientas de Tecnologias de la

informacion utiliza para trabajar en la FTI?
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B Siempre WM Casi siempre Pocasveces [l Nunca

d e 1

P o o~ . R
q@'@m oo &° ¢ W eg.@m

La computadora es la mas utilizada por el personal administrativo (3 encuestados),
seguida por las Redes sociales (2 encuestados), Microsoft Office (2 encuestados),
Video en internet (2 encuestados), Plataformas virtuales (2 encuestados), y el sistema
de informacién de registro académico-SIRA (2 encuestados). Luego, estan las otras
herramientas de tecnologias como software especializado, aula digital, teleconferencia
y Microsoft office.

15. ¢Como es el porcentaje de satisfaccion desde su experiencia como trabajador
de la Facultad FTI con los procesos que estan automatizados?

4 I
Cantidad 15. ¢Como es el porcentaje de

Datos Respuesta % satisfaccion desde su experiencia como
0-20 % 1 33 3% trabajador de la Facultad FTI con los

= (o] . ()
5140 % 0 0.0% procesos que estdn automatizados?

= 0 . (o]

41-60 % 0 0.0% 33.3% 33.3%
61-80 % 1 33.3% c
81-100
% 1 33.3% 33.3%

Total 3| 100% #0-20% = 21-40% = 41-60 % = 61-80 % = 81-100 %

- J

De los 3 colaboradores encuestados, 1 afirman que el porcentaje de satisfaccion como
trabajador de la FTI respecto a los procesos automatizados esta en el rango de 0 a 20
%, el otro colaborador ubica su porcentaje de satisfaccion en el rango de 60 a 80 %, y

el dltimo colaborador ubica su porcentaje de satisfaccion en el rango de 81 a 100 %. La
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satisfaccion de los colaboradores esta dividida. Sin embargo, la mayoria de ellos

cataloga su satisfaccion en el rango de 60 % a 100 %.

16. ¢ Satisfaccion del Personal de Laboratorio?

B Muy satisfecho [ Satisfecho Insatisfecho @ Muy Insatisfecho
2
0 - - - - —
Infraestructura fisica Recursos e insumos Materiales Divulgacion de

normas de seguridad

Disponibilidad de Atencidn del personal  Equipos actualizados lluminacidn Espacio Fisica

equipos

Software Mantenimiento a
instalaciones y
equipos

El personal que labora en los laboratorios de la Facultad FTI se encuentra satisfecho
en los siguientes aspectos: Infraestructura fisica, Recursos e insumos, Materiales,
Disponibilidad de equipos, Atencién del personal, Equipos actualizados, lluminacién,
Espacio fisico, Mantenimiento a instalaciones y equipos. Sin embargo, estan muy
satisfecho en la Divulgacion de normas de seguridad del laboratorio. Ademas, es

interesante saber que en el aspecto del software, la opinion del personal de laboratorio

esta dividida.
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X. CONCLUSIONES

1. ElI marco de referencia ITIL v.3 plantea una revision y una reestructuracion de los
procesos académicos y servicios de Tl existentes en la Facultad FTI, porque algunos
procesos actuales necesitan normativas, politicas y automatizacion. A su vez, propone
gue para cada actividad debe realizarse la documentacion, al ser de utilidad para otros
miembros de la misma area. Quedando documentados todos los procesos realizados,
lo que permite estar al tanto con las Ultimas modificaciones. Y sobre todo que el
personal tenga una cultura de trabajo basada en procesos y calidad. Existe una
terminologia diferente para nombrar los procesos por parte de los involucrados en los
mismos, la cual es muy distinta a la establecida en las normativas y reglamentos para
referirse a los procesos de la Facultad. Ademas, los actores de los procesos estan en
diferentes areas y los procesos basados en funciones y no en procesos como sugiere
ITIL v.3.

2. No existe un sistema integrado sobre Estudiantes, Docentes, Personal
Administrativo, Procesos, etc. La universidad tiene su propia normativa interna respecto
a la selecciobn de estudiantes, profesores, programas de estudios, horarios y
calendarios, salarios, cuotas estudiantiles, etc. Lo mismo sucede con los reglamentos
de evaluacién del rendimiento y de los profesores. Es por ello, que Los entrevistados
tienen niveles diferentes en la estructura organizacional de la Facultad FTI y diferentes
Roles de involucramiento en los procesos académicos, por lo cual se encuentran con
percepciones distintas acerca del monitoreo y descripcion de los procesos y hay casos
en los que desconocen si se realiza dicho monitoreo. Lo mismo ocurre acerca de la
duracién de los procesos académicos expresada por los entrevistados, coinciden en
algunos procesos. Sin embargo, en otros procesos difiere y en otros no fue expresada
0 es desconocida. Esto es producto de los diferentes Niveles, Roles, Funciones y
Responsabilidades que tienen los Involucrados y porque las normativas y reglamentos
existentes, no contemplan en su totalidad la duracion que debe tener cada proceso. Y
no todos los procesos tienen normativas, reglamentos o procedimientos definidos y
establecidos, algunos se realizan bajo el enfoque de dar soluciones. Por tanto, se

dificulta medir la eficiencia de los procesos. A esto, hay que agregar que El Reglamento
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de Registro Académico tiene vacios, porque no aclara a quien le corresponde la

Matricula Extraordinaria, si a la Facultad o a la Direccion de Registro Académico.

3. Los procesos de la Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI), de manera general
tienen una madurez del 60 % en su mayoria (los procesos académicos) y los procesos
de la operacion de servicios de TI tienen un grado de madurez con valor de 4.19
equivalente a un 83.8 % en general. Por ello, la calificacién de las Actividades (Gestidn
de incidencias y Service Desk) tienen un grado de madurez de 3.85 equivalente a 77
%.La Relacion entre Procesos tiene 4.15 equivalente a 83 % y las Funciones de la
Operacién del servicio un grado de madurez del 4.88 equivalente a 97.6 %. Lo que
significa que EL PROCESO GESTION DE INCIDENTES, es un proceso critico, y debe
mejorar los siguientes aspectos, por no estar completamente formalizado vy
documentado: usuarios finales, las bases de datos con errores conocidos,
escalamiento entre los niveles jerargicos, definicion del ciclo de vida del incidente.
Ilgualmente, LA RELACION ENTRE LOS PROCESOS, presenta un alto grado de
madurez. Sobre todo en los procesos de Service Desk, Gestidon del Cambio, Gestidén de
la Configuracién, Gestion del Problema, Gestion de Liberacion, Gestidn del Nivel de
Servicio, Gestidon de la Seguridad, Gestion de la Capacidad. Aunque en La Gestion de
la Disponibilidad (los tiempos muertos de indisponibilidad de un servicio) no son
tratados en conjunto con el proceso de Availability (Disponibilidad) para reducirlo y
generar un impacto menor en el usuario. Lo mismo ocurre con La Gestion de la
Continuidad (no es consistente porque no entrega planes de continuidad del negocio
(BCP) al proceso de Gestién de Incidente y este a su vez no se acoge a los
lineamientos que tiene el BCP). Ademéas, La Gestion Financiera (no lleva control del
dinero que se gasta en resolver un incidente, ni de las soluciones temporales que se
proporcionan). Y por ultimo, las FUNCIONES DEL CENTRO DE SERVICIO AL
USUARIO, Gestion Técnica, Gestion de Aplicaciones, Posicion organizacional,
Posicion de aplicaciones. Poseen un nivel de cumplimiento o alto grado de madurez, a

pesar que no se tiene muy bien definido el Rol de la Gestién de Incidente.

4. Mediante ITIL v.3 se puede optimizar la Gestion de los Procesos y Servicios de TI, lo
cual permite un alto nivel de disponibilidad de los mismos y mejora el grado de
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satisfaccion de clientes internos (los Docentes y los propios colaboradores de la FTI) y
externos (Estudiantes) de la Facultad FTI y de la Universidad Nacional de Ingenieria.
Tal como lo demuestra la Encuesta realizada a 301 Estudiantes, 15 Docentes y 3
Colaboradores. De los cuales, el 74.1% de Estudiantes se encuentran satisfechos
con el proceso automatizado matricula en linea. EI 76.7% se encuentran muy
satisfechos con el proceso inscripcidn de asignaturas. El 83.4% estan satisfechos
con el proceso confirmacién de asignaturas. Resulta interesante, que gracias al SIRA el
92.4% de estudiantes aparecen siempre en el Listado del grupo en el cual inscriben las
asignaturas. También, se puede afirmar que entre el 75.4% y el 77.1% el personal de la
secretaria de la FTI brinda buena atencion a los estudiantes que acuden a realizar
gestiones académicas. A excepcion de la Disponibilidad de equipos donde presentan
mucha insatisfaccion por debajo del 40%. En cuanto a los Docentes, el 93.3% utilizan
tecnologias de informacién y comunicacion en sus clases impartidas en la FTI. Las
herramientas de tecnologias de informacién que mas predominan por parte de los
Docentes esta la computadora, pizarra interactiva, seguido por software especializado y
redes sociales, hay que incentivar a los Docentes a que utilizar plataformas virtuales y
videos del internet. En realcion al Personal Administrativo, afirman utilizar en un 100%
tecnologias de informacién y comunicacion en sus labores diarias. ElI 66.7% estan
satisfechos con los procesos que utilizan para trabajar. Este mismo porcentaje afirmo
trabajar con procesos automatizados. Y afirmaron, que rara vez ocurren inconvenientes
en los procesos. Por ello, el tiempo ocupado por el personal técnico o de apoyo para
resolver los incidentes en los sistemas 0 equipo de trabajo es entre 1 y 3 horas. Y el
tiempo de duracion de cada servicio brindado por los colaboradores es de 11 a 60

minutos, y en ocasiones un poco mas.

Se concluye, por tanto que la hipotesis de la investigacién planteada se cumple,
efectivamente ITIL V.3 permite fortalecer los procesos y servicios de Tl de la Facultad
de Tecnologia de la Industria (FTI) en la UNI.
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Xl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda estandarizar los procesos, la terminologia entre los actores de estos
procesos y definir la normativa para aquéllos procesos académicos de la Facultad de
Tecnologia de la Industria. A fin de trabajar en base a procesos y no basado en
funciones. De manera, que se eviten los eventos aislados que pudieran degradar o
ralentizar algun servicio que afecte en diferente grado a la Facultad. Igualmente, se
pueden establecer politicas y procesos de atencién de incidentes, requerimientos,
problemas y cambios por la di-TIC.

2. Se recomienda crear Roles y Responsabilidades alineadas a las recomendaciones
dadas por ITIL v.3 para cada uno de los involucrados en los procesos académicos de la
Facultad FTI. Automatizar por completo el proceso de confirmacién de asignaturas,
crear las normativas, politicas, reglamentos y procedimientos de aquéllos procesos que
se realizan de manera empirica y de ser posible automatizarlos en un futuro inmediato.
Ademas, de apoyarse de la herramienta tecnoldégica System Center Service Manager,
la que permitird registrar todas incidencias o solicitudes, minimizar los tiempos de
atencion, crear una Base de Datos de gestion de configuraciones (CMDB) e integracion
de procesos, generar reportes y estadisticas, a fin de mantener una mejor atenciéon a
los clientes internos y externos de la Facultad FTI. También, se recomienda de acuerdo
a ITIL v.3, que los involucrados en los procesos se actualicen en las normativas,
reglamentos, politicas y procedimientos, para que se tenga claro que los estudiantes no
son responsables de ningun proceso, sino ejecutores de los mismos. Solo asi, la FTI
puede evitar la aglomeracion de estudiantes en la Facultad y brindar un servicio mas

agil a los Estudiantes, Docentes y Personal Administrativo.

3. Se recomienda Implementar ITIL v.3 como una metodologia para medir el grado de
madurez de los procesos en la Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI), que
permita definir una estrategia de identificacion e implementacion de los procesos o
acciones mas importantes con el fin de obtener mejoras en la prestacion de servicios
de TI, que apoyen el cumplimiento de los objetivos estratégicos y generen valor
agregado a la propia Facultad. Esta implementacion debera realizarse en un plazo de

doce meses posteriores a la primera evaluacion del grado de madurez, para comparar
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ambas evaluaciones y analizar cuanto es el incremento del grado de madurez de cada
proceso. Esta implementacion de ITIL en los procesos actuales que tienen el 60% o
mas en su madurez, deberan darse una vez se realice un proceso de cambio, el
cambio de la forma de trabajo y prestacion de servicios de TI; de las plataformas de
tecnologias y del comportamiento organizacional. También, debera acompafarse con
un adecuado plan de socializacion, capacitacion y comunicacién continua en todos los
niveles de la Facultad FTI, hacia el interior de la misma e incluso involucrar a
proveedores. Y apoyado del uso de una herramienta de Software Libre u Open Source
como: Freshdesk, Freshservice, OSticket, GLPI (Gestion Libre del Parque
Informatico), MantisBT (Mantis Bug Tracker) y OTRS (Open Ticket Request System-
Sistema de solicitudes de tiques de codigo abierto) que integren los procesos a
implementar, faciliten la gestion del servicio, apoye a la racionalizacién de los procesos,
permita automatizar tareas, gestionar y distribuir informacién. No sin antes se debe

evaluar las condiciones presupuestarias del area de tecnologia.

4. Se recomienda Implementar ITIL v.3 para reducir el tiempo de 1-3 horas empleado
en resolver los incidentes en los sistemas o equipo de trabajo de los colaboradores a 1
hora 0 menos, para gestionar los procesos y servicios de la Facultad con mayor
rapidez. Tener mayor Disponibilidad de equipos en los laboratorios de computacién, en
la médida de lo posible. Igualmente, divulgar aquéllos procesos que los estudiantes
desconocen como es el de culminacién de estudios. Ademas, las autoridades de la
Facultad FTI, deberan incentivar en los Docentes la utilizacion de plataformas virtuales
y videos del internet, como herramientas complementarias y tecnoldgicas para impartir

asignaturas a los estudiantes de esta Facultad.
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XIII ANEXOS

Anexo 1
Organigrama de la Universidad Nacional de Ingenieria.
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ACREDITACION
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PROGRAMA DE ECONOMICO
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Anexo 2
Estructura Organizativa de la Facultad FTI

Decanatura

Vice Decanatura

Secretaria de la
Facultad

Jefatura de
Departamento de

Jefatura de Taller

Jefatura de

L, Departamentos
Maquinas
Docentes Docentes ‘ “ ‘ ‘ ‘ ‘
| | | | | |
R Lab. Maquinas ||Laboratorio | |Laboratorio || Laboratorio ||Laboratorio || Laboratorio
y Herramientas || Fundicién Metales Soldadura Ivibologia || Metrologia
Autor Ing. Eddy Colindres
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Anexo 3
Plan de Tabulacion Cualitativo y Cuantitativo

Objetivo Movi Resultado Conclusiones | Recomendaciones
Cuantitativo | Cualitativo | Cuantitativo | Cualitativo

Identificar los Analisis Lista de | Parrafos Parrafos
procesos con Document procesos
servicios de al
Tecnologia de la
Informacién  de Observaci Péarrafos
la Facultad de on
Tecnologia de la Checklist)
Industria (FTI) a
la poblacion Entrevista Parrafos
estudiantil.
Describir los | Cuestionario | Analisis Tablas de | Tablas de | Parrafos Péarrafos
procesos con | (Checklist) Document | procesos procesos,
servicios de | cerrado al con codigo y | responsab | Tablas y
Tecnologia de la duracion les y | gréficos de
Informacién  de duracion pastel y de
la Facultad de barra
Tecnologia de la
Industria  (FTI) Ficha de
brindados a la proceso.
poblacién
estudiantil. Diagrama

de flujo de

cada

procesos
Determinar el | Cuestionario | Andlisis Tablas del | Tabla de | Parrafos Péarrafos
grado de | (Checkilist) Document | Grado  de | comparaci
Madurez de los al madurez on Tablas y
Procesos gréficos de
con servicios de Gréficos del | Un valor, | radar
Tl de la Facultad grado de | ponderaci
de Tecnologia madurez on
de la Industria
(FTI) respecto a
ITIL.
Evaluar el grado | Encuesta Tablas de Parrafos Parrafos
de satisfaccion frecuencia y
de los procesos gréficos de Tablas y
académicos que pastel y de gréficos de
operan en la barra. pastel y de
Facultad de barra
Tecnologia de la
Industria (FTI).
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Anexo 4

Enlaces de encuestas realizadas a Estudiantes, Docentes y Personal
Administrativo de la Facultad FTI.

Estudiantes

Por what's app Por correo elctronico
https://forms.gle/ZAhLWmZ8cY5sPGy | https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSehSRf26ZHXP4Nc
r9 830-yeVVIi8fgVERIJfyLwMIPCvdkagjptQ/viewform?usp=sf link

Docentes
https://forms.gle/8wx7uV8UVHFN|E24 | https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeTP8leZR5]UJh5x
8 LSfZGTcXVKFo7KNUYS38rwxxk9d8SgAg/viewform?usp=sf _li
nk
Personal administrativo
https://forms.gle/9vYayb1904tGSiAx9 | https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSctDUzuxs9KRrivlI
S40jM28-aJyf8-ecxhitQjy28i0eyxwAlviewform?usp=sf link

Anexo 5
Resumen de las etapas del cronograma de actividades

No. Nombre de la Actividad Fecha de Cumplimiento
1 Fase exploratoria 15/02/2019
2 Redaccion de protocolo 21/02/2019
3 Prueba o validacion de instrumentos 08/03/2019
4 Obtencion de la informacion 26/03/2019
5 Procesamiento y andlisis estadistico 20/04/2019
6 Discusion de los resultados 11/05/2019
7 Redaccion de informe final 22/06/2019
8 Presentacion del trabajo 29/06/2019
9 Impresion del trabajo 05/07/2019
10 | Defensa del trabajo 28/09/2019

Elaboracion propia
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https://forms.gle/ZAhLWmZ8cY5sPGyr9
https://forms.gle/ZAhLWmZ8cY5sPGyr9
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSehSRf26ZHXP4Nc83o-yeVVli8fqVERIJfyLwMlPCvdkgjptQ/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSehSRf26ZHXP4Nc83o-yeVVli8fqVERIJfyLwMlPCvdkgjptQ/viewform?usp=sf_link
https://forms.gle/8wx7uV8UVHFnjE248
https://forms.gle/8wx7uV8UVHFnjE248
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeTP8leZR5jUJh5x_LSfZGTcXVKFo7KNUYS38rwxxk9d8SqAg/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeTP8leZR5jUJh5x_LSfZGTcXVKFo7KNUYS38rwxxk9d8SqAg/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeTP8leZR5jUJh5x_LSfZGTcXVKFo7KNUYS38rwxxk9d8SqAg/viewform?usp=sf_link
https://forms.gle/9vYayb19o4tGSiAx9
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSctDUzuxs9KRriv1IS4OjM28-aJyf8-ecxhitQjy28iOeyxwA/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSctDUzuxs9KRriv1IS4OjM28-aJyf8-ecxhitQjy28iOeyxwA/viewform?usp=sf_link

Anexo 6
Resumen del presupuesto por etapas

Cantidad Precio Total

No Recursos y Materiales T;:::.))o P?E:::.r;a Tr(a‘:;:;):sr)te R?::ig:.;io Tiempo |Papeleria|Transporte | Refrigerio cs uss
1 |Fase exploratoria 153.5 49,625.00 49,625.00( 1,523.89
2 |Redaccién de protocolo 30 7,500.00 7,500.00| 230.31
3 |Prueba o validacion de instrumentos 29 408 2 1 7,250.00 408.00 200.00 80.00( 7,938.00[ 243.76
4 |Obtencion de lainformacién 355 408 14 4 8,875.00 408.00 1,400.00 320.00( 11,003.00| 337.88
5 [Procesamiento y andlisis estadistico 84 100 2 1 21,000.00 100.00 200.00 80.00( 21,380.00[ 656.54
6 |Discusidn de los resultados 32 8,000.00 8,000.00 245.66
7 |Redaccién de informe final 56 14,000.00 14,000.00( 429.91]
8 [Presentacion del trabajo 12 2 3,000.00 200.00 3,200.00( 98.27
9 [Impresién del trabajo 2 100 500.00 100.00 600.00( 18.42
10 [Defensa del trabajo 2 2 500.00 200.00 700.00 21.50
TOTALES 436 1,016 22 6 120,250.00| 1,016.00 | 2,200.00 480.00 |123,946.00|3,806.15

Elaboracion propia
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Anexo 7
Entrevistas realizadas a informantes claves en los procesos de la FTI

ThRf

MAESTRIA EN GERENCIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION,
EMPRENDIMIENTO E INNOVACION. ’

UNAN-MANAGUA

Entrevista realizada a involucrados claves en los procesos de la FTI |

Institucién: Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI) Universidad Nacional de
Ingenieria.
Persona a Entrevistar: Secretario de la Facultad de Tecnologia de la Industria

(FTI).

Objetivo de la Entrevista: Esta técnica de investigacion cualitativa, tiene el
objetivo de Identificar los procesos que se realizan en la Facultad de Tecnologia
de la Industria (FTI), de la Universidad Nacional de Ingenieria, particularmente
aquéllos relacionados con el area académica de dicha Facultad. Y por
consiguiente, recoger la diversidad de perspectivas, visiones y opiniones sobre: a)
procesos de la Facultad, b) Involucrados, c¢) Monitoreo/seguimiento, d)
Responsables de los procesos, e) Duracion de los procesos.

Temas a tratar en esta Entrevista: Las tematicas o ejes centrales bajo los cuales
se realizara la entrevista, estaran centrados en: a) La busqueda de conocimiento
experto sobre los procesos académicos de la FTI, b) Los involucrados claves de
los procesos en la FTI, c) Existencia de un Monitoreo o Seguimiento de los
procesos, d) Responsable de cada proceso, ) La duracién de cada proceso.

Referencia Técnica y Contextual del Instrumento Metodolégico |

Fecha de la entrevista: 18-junio-2019.

Lugar: Managua, Nicaragua; UNI-RUPAP oficina de la secretaria de la Facultad.
Contexto: Ambiente propio de la secretaria de la Facultad FTI.

Hora de inicio: 05:18 p.m. Hora de finalizacién: 05:48 p.m.
Tiempo de duracion: 30 minutos.

¢Quién Entrevista?: El Maestrante.

" Tipo de Muestro No Probabilistico: Basado en expertos.

Para el desarrollo de la entrevista se han planteado las siquientes
interrogantes que abren la pauta al objetivo que percibe la entrevista.

1. ;Qué procesos operan actualmente en la Facultad de Tecnologia de la
Industria (FTI) y su finalidad? Primeramente debo aclarar que soy el en cargado
de: Resguardar Actas y Documentos Oficiales, extender diferentes constancias
solicitadas por los estudiantes, planificar la inscripcion de asignaturas de cada
estudiante, custodiar el expediente de Docentes y estudiantes de la Facultad FTI.
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Los procesos que tenemos son: Matricula presencial y en linea: El estudiante de
nuevo ingreso o reingreso se encuentre matriculado en la Direccién de Registro.
Este proceso esta automatizado. Existe el Sistema de Informacién de Registro
Académico (SIRA).

Inscripcion_de_asignaturas: El estudiante inscribe en linea las asignaturas que
podra cursar en el semestre, para ello; el sistema automaticamente muestra las
asignaturas de cada estudiante de acuerdo al afio y carrera cursada.

Confirmacién de asignaturas (conocido como Botar asignatura): El estudiante
pueda revocar asignaturas que estime conveniente. La secretaria de la Facultad
FTI, brinda un periodo de dos semanas posteriores al inicio de clases. Esta
revocacion puede ser porque al estudiante le coinciden los horarios de las
asignaturas inscritas o porque quiere descargar la cantidad de creditos, o
simplemente porque tiene la percepcién de que el docente que imparte la
asignatura no tiene la metodologia mas adecuada. En este proceso, el Secretario
Académico de la FTI imprime desde el sistema de registro académico en linea un
formato denominado “Listado de estudiantes por asignatura”.

Convalidaciones de asignatura: El estudiante convalida asignaturas para avanzar
con el plan de estudio de la carrera cursada, previa presentacion de los programas
y Certificado de Notas de las asignaturas a convalidar, al Secretario Académico de
la Facultad FTI. En este proceso, el Secretario imprime desde el sistema un
formato denominado “Acta de asignaturas convalidadas”.

Traslado de turno: El estudiante se traslada al turno de su preferencia, por motivos
de diversa indole que son expuesto al Decano y Secretario Académico de la
Facultad FTI. Una vez que el traslado es autorizado por la Decanatura, el
Secretario procede con el cambio de turno.

Impresion de Constancias y solicitudes del estudiante: El estudiante obtiene el tipo
de Documento solicitado, el que puede ser, Carta de Egresado, Certificado de
Notas, Historial de Notas, Carta de Alumno Activo o cualquier otro documento de
su interés, previa solicitud y pago segun lo establecido en la Tabla de Aranceles.

" Ya que unos se pagan y otros no.

Control de Graduacion: El estudiante obtiene el aprobado por el Decano de la
Facultad FTI, para iniciar el proceso de Culminacion de Estudios (Monografia),
una vez finalice su pensum o cumpla al menos el 90% del mismo. Este proceso
esta reglamentado en la “Normativa de culminacion de estudios”.

Carga académica: El ingreso de la Carga Académica se realiza al sistema
académico después de ser elaborada por los jefes de cada Departamento, para
que el estudiante pueda visualizar las asignaturas y los horarios en el sistema al
momento de matricularse e inscribir asignaturas.

4 ,
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Traslado de carrera (conocido como cambio de carrera): este es un proceso que le
compete a registro central de la universidad, no a la Facultad FTI.

Evaluacion al Desempefio _del Docente o Acompafiamiento al Docente: este
proceso lo lleva a cabo Direccion de Desarrollo Estudiantil (DDE) y los Jefes de
Departamentos a la que pertenece la asignatura impartida.

2. De los procesos sefalados, ¢cuales de ellos se ligan directamente con la
parte académica? Todos, sin embargo; como mencione anteriormente hay alguno
de esos procesos donde el Secretario Académico de la FTIl, no tiene
responsabilidad. Tal como; Traslado de carrera y: Acompafiamiento al Docente.
Culminacion de estudio porque se hace a través de una comisién que vela el
cumplimiento de la normativa.

3. ;Se encuentran estos procesos monitoreados o se les da un seguimiento
en su ejecuciéon? En algunos procesos si, en otros no. Se brinda monitoreo solo
al proceso de Revocacion de asignaturas aqui se imprime “Listado de estudiantes
por asignatura”, al de la carga académica para ver los docentes y los grupos de
clases. Al de culminacién de estudio que esta de acuerdo a la Normativa.

4, Los procesos que describe del area académica, ¢{se asignan a un Rol o
Responsable de su cumplimiento en particular? Si. En el proceso de matricula
el responsable es el estudiante de matricularse, la secretaria publica el calendario
de matricula. :

En /a inscripcién de asignaturas; es el estudiante quien decide si inscribe o no, yo
solo planifico la inscripcion por cada estudiante.

En el proceso Revocacion de asignaturas (Botar asignatura); el responsable es el
estudiante quien se presenta a la secretaria para quitar la clase que el estudiante
solicita.

En el proceso Convalidaciones de asignatura; el responsable es el Secretario
Académico y el Decano de la Facultad FTI, comparo el programa de asignatura
gue me entrega el estudiante versus el programa de la asignatura que tenemos,

 este debe de contener al menos el 80% del contenido.

Traslado de turno; el responsable de este proceso es el decano de la Facultad
ETl.

Impresién de Constancias y solicitudes del estudiante: el responsable de este
proceso es el secretario académico de la Facultad FTI.

Culminacién de estudios: el responsable de este proceso es el Decano de la

Facultad FTI.
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Carga académica: el responsable de este proceso es el jefe de cada
Departamento al cual pertenece la asignatura.

Traslado de carrera (cambio de carrera): el responsable de este proceso es el
Registro.

Evaluacién al Desempefio del Docente o Acompafiamiento al Docente: el
responsable de este proceso es el jefe de cada Departamento al cual pertenece la
asignatura. *

5. ¢Qué tiempo de duracidn aproximada se establece para cada proceso de
la parte académica?

Matricula: Es inmediato, de acuerdo al calendario de matricula. Y para la
Inscripeién de asignaturas: se establece 1 mes maximo.

Revocacion de asignaturas (Botar asignatura): Es 15 dias después de iniciada las
clases.

Convalidaciones de asignatura: Segun solicitud del estudiante.

Traslado de turno: es inmediato.

Impresion de Constancias y solicitudes del estudiante: Segun el tipo de tramite, si
es historial de notas, 2 dias en constancias o cualquier otro documento solicitado
por el estudiante. 2

Culminacién de estudios: Segun la normativa creo que son 9 meses.
Carga académica: Son los jefes de Departamento.
Traslado de carrera (cambio de carrera): Esta establecido en la Normativa.

Evaluacion al Desempefio del Docente o Acompafiamiento al Docente: Son los
jefes de Departamento.

G

iMuchas Gracias por su Valioso Tiempo!
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MAESTRIA EN GERENCIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION,
- EMPRENDIMIENTO E INNOVACION.

UNAN-MANAGUA

Entrevista realizada a involucrados claves en los procesos de la FTI |

Institucion: Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI), Universidad Nacional de
Ingenieria. :

Persona a Entrevistar: Jefe de Departamento de Optimizacion, y Jefe de
Departamento de Ingenieria Econémica y Costos.

Objetivo de la Entrevista: Esta técnica de investigacion cualitativa, tiene el
objetivo de [dentificar los procesos que se realizan en la Facultad de Tecnologia
de la Industria (FTI), de la Universidad Nacional de Ingenieria, particularmente
aquéllos relacionados con el &rea académica de dicha Facultad. Y por
consiguiente, recoger la diversidad de perspectivas, visiones y opiniones sobre: a)
procesos de la Facultad, b) Involucrados, c) Monitoreo/seguimiento, d)
Responsables de los procesos, e) Duracion de los procesos.

Temas a tratar en esta Entrevista: Las tematicas o ejes centrales bajo los cuales
se realizara la entrevista, estaran centrados en: a) La busqueda de conocimiento
experto sobre los procesos académicos de la FTI, b) Los involucrados claves de
los procesos en la FTI, c) Existencia de un Monitoreo o Seguimiento de los
procesos, d) Responsable de cada proceso, €) La duracion de cada proceso.

Referencia Técnica y Contextual del Instrumento Metodolégico |
Fecha de la entrevista: 12 y 14-junio-2019

Lugar: Managua, Nicaragua; UNI-RUPAP oficina del Jefe de Departamento de
Optimizacion de la Facultad FTI.

Contexto: Ambiente propio del Departamento de Optimizacién de la Facultad FTI.
Hora de inicio: 02:25 p.m. Hora de finalizacién: 02:50 p.m.
Tiempo de duracidn: 25 minutos.

¢ Quién Entrevista?: El Maestrante.

" Tipo de Muestro No Probabilistico: Basado en expertos.

Para el desarrollo _de la entrevista se han planteado las siguientes
interrogantes que abren la pauta al objetivo que percibe la entrevista.

1. ¢Cuales son los procesos que operan actualmente en la FTl y cual es el
funcionamiento de cada uno de estos? Hay varios procesos pero también hay
procedimientos, te voy hablar de los procesos que conozco, esta el de Matricula:
este se realiza presencial y el estudiante de nuevo ingreso o reingreso también
puede matricularse en linea. Esta automatizado.

2
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Esta el de la Carga académica: este proceso lo llevamos a cabo nosotros los jefes
de Departamento para asignar a los docentes las asignaturas y grupos de clases,
nosotros lo hacemos manualmente, esto es lo que ingresa en el sistema el
secretario académico de la Facultad FTI.

Tenemos el proceso de Evaluacion al Desempefio del Docente o
Acompafiamiento _al _Docente (conocido como PAEDUCA): este proceso lo
apertura la Direccion de Desarrollo Estudianti (DDE) y los Jefes de
Departamentos a la que pertenece la asignatura impartida por los docentes.
Nosotros realizamos la elaboracion, programacion y ejecucion de este proceso.

Otro proceso es la Culminacién de estudios: existe una normativa con la cual esté
reglamentado, el estudiante obtiene el aprobado por el Decano de la Facultad FTlI,
para culminar sus estudios. Este proceso lo lleva el area de culminacion de
estudios que también es de la facultad. Todo esta en la Normativa.

Luego, estan los procedimientos Inscripcion de asignaturas: el estudiante inscribe
las asignaturas que podra cursar en el semestre, Io hace en linea.

Esta Revocar asignaturas (Botar asignatura): el estudiante puede botar las
asignaturas que estime conveniente. La secretaria de la Facultad FTI, brinda un
periodo para esto. El Secretario Académico de la FTl es el encargado de eso.

Esta Traslado de carrera (cambio de carrera): esto lo ve el Decano y Vice Decana
de la facultad, también se involucra el Secretario Académico. Aunque, creo que
registro central es el encargado. Hay una normativa para eso.

Esta Convalidar asignatura: el estudiante convalida asignaturas quien ve eso es el
Secretario Académico de la Facultad FTI.

Esta Traslado de turno: lo ve el Decano y Secretario Académico de la Facultad
FTI.

Esta la Impresion de Constancias y certificados del estudiante: el estudiante hace
la solicitud y el Secretario académico de la facultad FTI lo entrega o una de las

_estadigrafas. Sé que algunos se pagan y otros no.

Por ultimo, estan los procesos de Evaluacion y Acreditacion de carrera, que se
realizan cada cierto periodo de tiempo creo que son cada 3 6 5 afios.

2. ¢Cudles son los procesos que corresponden a la parte académica y los
involucrados en los mismos? Todos, los que mencionamos anteriormente, hay
alguno de esos procesos donde el Jefe de Departamento interviene como es en la
carga académica y la evaluacion al desempefio, y algunas veces participamos en
la culminacién de estudios pero en asesoria o tutoria de monografias. También
intervienen los docentes y estudiantes. En los otros, es el Secretario Académico
de la FTI, la Vice Decana y el Decano.

P4
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3. ;Qué Rol y Responsabilidad cumple cada uno de los involucrados en los
procesos de la parte académica? En la Matricula no tenemos nada que ver pero
creemos que es el estudiante. En la Carga Académica y Evaluacién al Desempefio
del Docente o Acompafiamiento al Docente si lo realizamos de principio a fin.
Nosotros realizamos la elaboracién, programacion y ejecucioén de este proceso.

La Inscripcién de asignaturas, Revocar asignaturas (Botar asignatura), Convalidar
asignatura, Traslado de turno, Traslado de carrera (cambio de carrera), Impresion
de Constancias y certificados del estudiante, esto corresponde al Decano y Vice
Decana de la facultad, también se involucra el Secretario Académico y por
supuesto el estudiante. Y en mas de alguno las estadigrafas sobre todo en la
entrega de constancias y certificado de notas. Y la Evaluacion y Acreditacion de
carrera, que lo realiza un area de la universidad denominada autoevaluacion.

4. ;Cual es el tiempo de duracion de cada proceso de la parte académica en
la FTI? El proceso de Matricula; 1 semana, de acuerdo al calendario de matricula.
El de Inscripcion de asignaturas; no sé porque eso le ve el Secretario Académico.
La Revocacion de asignaturas (Botar asignatura), Convalidaciones de asignatura y
Traslado de turno; tampoco sé cuanto es la duracién de ese proceso. El proceso
de Impresién de Constancias y solicitudes del estudiante; creo que son 2 dias, o
segun el tipo de solicitud realizada por el estudiante. El de Culminacion de
estudios; lo establece la Normativa, creo que es 1 afio. La Carga académica; 2
semanas. El Traslado de carrera (cambio de carrera); esta establecido en la
Normativa. Y la Evaluacion al Desempefio del Docente o Acompafiamiento al
Docente; de 6 a 7 semanas.

5. ¢(Cudles son los inconvenientes mas frecuentes que presentan los
procesos académicos de la FTl y el porcentaje de eficiencia de cada uno de
ellos? El de Matricula; considero que son las Fallas que pudieran ocurrir en el
sistema automatizado y la eficiencia es del 95 a un 100%. En la Carga académica;
no hay inconvenientes, se hacen algunas modificaciones y la eficiencia es del
100%.

-En la Evaluacion al Desemperio del Docente o Acompafiamiento al Docente;

Puede ser extemporaneo, que la DDE no apertura el proceso, la situacion
econdmica del pais, cambio de autoridades en la DDE, falta de personal. Hasta el
momento su eficiencia ha sido del 100%. En los otros procesos, no sé qué
inconvenientes puedan ocurrir; porque no los manejo, tampoco conozco su
eficiencia. Quizas, la Vice Decana o el Secretario Academico pudieran profundizar.

iMuchas Gracias por su Valioso Tiempo!

- A0 ‘ 3 |
é&D szfl"lwuw.t/ : 7J4"u9/75 (TR

.-
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Anexo 8

Esquema de Disefio para entrevista

Entrevistado |

Secretario de la Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI).

Objetivo de la entrevista |

1. Identificar los procesos de la Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI).

2. Conocer los procesos académicos y administrativos de la Facultad de Tecnologia de
la Industria (FTI).

3. Conocer los roles e involucrados de cada uno de los procesos de la Facultad de
Tecnologia de la Industria (FTI).

[DATOS GENERALES |

Fecha de la entrevista: 12-julio-2019.
Lugar: Managua, Nicaragua; UNI-RUPAP oficina de la vice decanatura de la FTI.
Hora de inicio: 02:00 p.m. Hora de finalizacion: 02:30 p.m.

Tiempo de duraciéon: 30 minutos.

Pregunta introductoria |

¢Antigiiedad en la UNI y cuanto tiempo tiene en el cargo?

Preguntas de contexto |

1. ¢Cudles son los procesos que operan actualmente en la FTI y cual es el
funcionamiento de cada uno de estos?

2. ¢ Cuales son los procesos que corresponden a la parte académica y los involucrados
en los mismos?

3. ¢Qué Rol y Responsabilidad cumple cada uno de los involucrados en los procesos
de la parte académica?

4. ¢ Cual es el tiempo de duracion de cada proceso de la parte académica en la FTI?

5. ¢Cuales son los inconvenientes mas frecuentes que presentan los procesos

académicos de la FTl y el porcentaje de eficiencia de cada uno de ellos?
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Anexo 9
Check List Peso (Lista de Control, Lista de Chequeo, Lista de Verificacion)
Grado de Madurez del proceso operacién de servicios

item/s consultado/s: 148

Fecha: 31/07/2019

Puntos Chequeados: 1 [ ]2[]3[]

Maestrante: Eddy Colindres

ITEM 1. PROCESO, ACTIVIDAD Y ASPECTO PESO (%)
11 Deteccion y Registro 20 %
1.1.1 ¢Existe una Base de Datos Unica para el registro de Incidentes? 15
1.1.2 ¢éExiste un identificador Unico para cada incidente? 10
1.1.3 ¢La documentacion registrada de Incidentes esta estandarizada (Ej.: Descripcion, | 5

Informacion, historial)?
1.1.4 éExiste un Unico punto de contacto para el reporte de todos los incidentes? 10
1.1.5 ¢Todos los incidentes son reportados al Unico punto de contacto? 10
1.1.6 ¢Los medios de acceso al Unico punto de contacto estan al alcance de todos los | 5

usuarios?
1.1.7 ¢Todos los incidentes son registrados con su elemento de Configuracidon? 5
1.1.8 ¢élas inconsistencias de la CMDB son detectadas y reportadas a Configuration | 5

Management?
1.1.9 ¢Esta identificada claramente la informacién o campos minimos requeridos para | 5

el registro de un incidente?
1.1.10 ¢Estd disponible la herramienta de gestién de llamadas por medio Web para que | 10

los usuarios finales hagan su propio registro y consultas de incidentes?
1.1.11 | ¢lLos usuarios finales conocen y realizan su propio registro de incidentes por | 5

medio Web (40% éptimo) ?
1.1.12 éSe controla la duplicidad de registro de incidentes? 3
1.1.13 | ¢El reporte de Incidentes por medio e-mail se realiza a través de un formulario | 2

predefinido?
1.1.14 ¢Todos los incidentes que no son detectados automdaticamente son registrados | 5

en la herramienta de gestion a través del Service Desk?
1.1.15 ¢Los eventos automaticos registrados que no afectan o degradan el servicio (no | 5

son incidentes) son reportados a Operacion management para su solucién?

PUNTAJE 100

1.2 Clasificacion y Soporte Inicial 10 %
1.2.1 ¢Los SLA's de los servicios prestados estan claramente definidos y entendidos por | 5

los diferentes grupos de soporte?
1.2.2 ¢Los SLA's estan parametrizados correctamente en la herramienta de gestion? 10
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1.2.3 ¢Todos los incidentes estan relacionados con el Servicio afectado y su nivel de | 5
servicio?

1.2.4 éLa categoria del registro es seleccionada correctamente? 10

1.2.5 ¢El arbol de clasificacion de incidentes esta definido y parametrizados en la | 5
herramienta (segun el estandar)?

1.2.6 ¢El Unico punto de contacto conoce el estdndar de clasificacion y lo utiliza | 5
correctamente?

1.2.7 ¢El Unico punto de contacto define la prioridad del incidente basado en el | 10
impacto al negocio?

1.2.8 ¢Se asignan las prioridades con una matriz de Impacto / Urgencia? 3

1.2.9 ¢Los grupos solucionadores estdn identificados y registrados en la herramientade | 5
gestion junto con sus alcances?

1.2.10 ¢éLos alcances de cada grupo solucionador son claros para el unico punto de | 3
contacto y para el grupo de IM

1.2.11 ¢Estan definidos los Checklist para los incidentes frecuentes? 5

1.2.12 ¢Estan definidas las plantillas de documentacion para los incidentes frecuentes? 2

1.2.13 ¢Existe una Base de Datos con Errores Conocidos y problemas y sus soluciones- | 10
KEDB (definitivas o temporales) con acceso al Unico punto de contacto y al
proceso de IM?

1.2.14 ¢En la herramienta de gestidn se realiza la relacion de incidentes con errores | 3
conocidos o problemas?

1.2.15 ¢Existe una Base de datos de FAQs con acceso a todo el personal del proceso de | 5
incidentes y Usuarios Autorizados?

1.2.16 ¢Se notifica al proceso de problemas la existencia de un posible problema | 5
(Incidente con Causa Raiz desconocida o Incidente Critico)?

1.2.17 ¢Existe una herramienta de control remoto para el Unico punto de contacto? 5

1.2.18 ¢El grupo de IM soluciona requerimientos de Reset o desbloqueo de password? 2

1.2.19 ¢éSe realiza correlacidn de llamadas de usuario con incidentes de plataforma? 2

PUNTAJE 100

1.3 Investigacién y Diagnostico 10 %

13.1 ¢Para incidentes criticos la notificacion al nivel solucionador se realiza | 10
telefénicamente?

1.3.2 éLos incidentes se atienden por orden de prioridad? 15

133 ¢éSe realiza la actualizacion continua de la historia del incidente? 5
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1.3.4 ¢El Unico punto de contacto mantiene informado al cliente sobre el progreso de | 5
la solucion (Cambio de Estado, Cambio de grupo solucionador, cambio en tiempo
estimado de solucién)?
1.3.5 ¢El estado registrado del incidente refleja la situacidn actual del mismo? 10
1.3.6 ¢éSi es requerido, el Unico punto de contacto re-evalUa el impacto y prioridad | 5
asignada acorde con los SLA's?
1.3.7 ¢El Unico punto de contacto realiza un monitoreo continuo a la solucién del | 5
incidente y notifica al Incidente Manager incumplimiento en los tiempos de
solucidn segun los SLA's?
1.3.8 ¢El Inicident Manager vigila el cumplimiento de los tiempos de solucién de los | 5
incidentes segun los SLA's?
1.3.9 ¢éLos especialistas notifican y registran nuevos problemas encontrados y son | 10
asignados al proceso correspondiente?
1.3.10 ¢El 2 nivel de soporte realiza el escalamiento a 3 nivel de soporte cuando es | 5
requerido?
1.3.11 ¢Siempre existe una verificacion de Incidentes pasados con el mismo Sintoma o | 10
relaciéon con un error conocido o problema?
1.3.12 ¢Existe una matriz de Escalamiento funcional y jerarquico con sus responsablesy | 10
tiempos definidos?
1.3.13 ¢Esta definido el ciclo de vida de un incidente? 5
PUNTAJE 100
14 Resolver el Incidente y Recuperar el Servcio 15 %
14.1 éLa documentacion de la solucidn contiene todas las instrucciones ejecutadas | 20
para la recuperacién del incidente?
1.4.2 éLos n-niveles solucionadores notifican al Unico punto de contacto cuando | 10
realizan la recuperacion del incidente?
1.4.3 ¢Se notifica al n-nivel del escalamiento jerarquico alcanzado sobre la solucion del | 10
incidente?
1.4.4 ¢éSe realiza una re-clasificacidn del incidente cuando sea requerido? 15
1.4.5 ¢éLa fecha registrada de solucién estd acorde con la fecha de la implementacién | 10
de la solucion?
1.4.6 é¢Una solucion temporal que restaure el servicio resuelve el incidente? 10
1.4.7 éExisten procedimientos para la solucion de un incidente? 25
PUNTAJE 100
1.5 Confirmacion y Cierre 10 %
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1.5.1 éSe categoriza el motivo del cierre (Cédigo de Cierre)? 25
1.5.2 ¢éSe verifica la correcta documentacion del incidente en cuanto a (Categoria, | 40

Clasificacion, Descripcion, Elemento de Configuracién, SLA, Prioridad, Solucién,

Codigo de Cierre)?
1.53 ¢éSe identifican los casos que son FAQs? 20
1.5.4 ¢Se identifican nuevas plantillas para documentacion de Incidentes y se solicita su | 15

creacion?

PUNTAJE 100

1.6 Apropiamiento, Seguimiento y Comunicacion 10 %
1.6.1 ¢Se notifica al Service Desk cuando el incidente queda pendiente de una accion | 10

de por parte de élI?
1.6.2 éLos reportes de gestidn son divulgados al Cliente? 10
1.6.3 éEl Incidente Manager detecta y escala fallas del proceso? 15
1.6.4 éSe notifica al usuario el cierre del incidente? 20
1.6.5 éLos cambios en los alcances de los servicios son notificados a los usuarios | 20

finales?
1.6.6 ¢Los analistas de primer nivel realizan el seguimiento a todos los incidentes desde | 15

el registro hasta el cierre?
1.6.7 ¢El cierre de todos los incidentes es realizado con autorizacidon del Incident | 10

Manager?

PUNTAJE 100

1.7 Organizacion 15 %
1.7.1 ¢Existe un Duefio de Proceso de Incident Management? 15
1.7.2 ¢Estd identificado el rol Administrador de Incidentes? 10
1.7.3 ¢Estan identificados los grupos y especialistas solucionadores para todos los | 5

servicios soportados?
1.7.4 ¢Estd documentada la Matriz de Escalamiento funcional (por Impacto, con | 10

Tiempos escalamiento entre niveles) para el proceso de IM?
1.7.5 ¢Estd documentada la Matriz de Escalamiento Jerdrquico (por Impacto, con | 10

Tiempo de escalamiento entre niveles)?
1.7.6 ¢Estan identificados los Usuarios Autorizados por Servicio? 5
1.7.7 ¢Estan identificados los usuarios VIP's dentro de la organizacion del cliente y | 5

documentados en la herramienta de gestién?
1.7.8 ¢élas responsabilidades de cada rol estan definidas y son conocidas por cada | 5
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persona involucrada?

1.7.9 ¢El Administrador de Incidentes estd entrenado en el proceso de Administraciéon | 5
de Incidentes y los procesos relacionados?
1.7.10 ¢éLos analistas y especialistas estan entrenados en el proceso de administracién | 5
de incidentes y los procesos relacionados?
1.7.11 ¢Existen métricas de productividad individual para los roles Administrador de | 3
Incidentes, Especialistas y Analistas?
1.7.12 ¢El porcentaje de asignacidn a la administracién de incidentes es evaluado para | 2
cada rol?
1.7.13 | ¢Existe un plan de carrera para cada rol? 5
1.7.14 | ¢El personal de administracién de incidentes estd motivado? 5
1.7.15 | ¢Se realizan reuniones quincenales con el grupo de IM y los especialistas para dar | 10
retroalimentacion de la operacién de administracion de Incidentes?
PUNTAJE 100
1.8 Métricas y Reportes 10 %
18.1 ¢Existen métricas de productividad individual para el rol de Administracion de | 5
Incidentes?
1.8.2 ¢Se tienen reuniones periddicas para revisar las métricas que existen | 10
actualmente?
1.8.3 ¢Se analiza la carga laboral para los roles del proceso de Administracién de | 5
Incidentes regularmente?
1.8.4 ¢éSe tienen estadisticas por nimero de incidentes identificados mensualmente? 15
1.8.5 éSe tienen estadisticas por nimero total de incidentes abiertos? 15
1.8.6 éSe tienen estadisticas por nimero de incidentes cerrados mensualmente? 15
1.8.7 ¢éSe tienen estadisticas por nimero de incidentes escalados con su owner? 10
1.8.8 ¢Se tienen estadisticas por nimero de Requerimientos de Cambios creados por el | 10
Administrador de Incidentes para ser evaluados por el Administrador de
Cambios?
1.8.9 ¢Se tienen estadisticas por porcentaje de incidentes que fueron evitados por | 5
cumplimiento de labores proactivas?
1.8.10 | ¢Setrazan metasy objetivos para el proceso de Administracidn de Incidentes? 10
PUNTAJE 100
2. RELACION ENTRE PROCESOS
2.1 Service Desk 15 %
2.1.1 ¢El proceso de Service Desk reporta todos los incidentes de forma manual o | 10
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automatica?

2.1.2 ¢El Service Desk suministra todos los detalles bdsicos de los incidentes | 10
reportados?
2.1.3 ¢Asigna el impacto y la prioridad inicial a los incidentes que son escalados al | 15
grupo de Incident Management?
214 ¢El Service Desk realiza una investigacion inicial del incidente? 15
2.15 ¢El Service Desk monitorea y escala los incidentes al grupo de Incident | 20
Management?
2.1.6 ¢El grupo de Service Desk cierra y actualiza el registro de los incidentes | 10
solucionados por el grupo de Incident Management?
2.1.7 ¢El Service Desk mantiene informado al cliente acerca de los escalamientos que | 5
realiza al proceso de Incident Management?
2.1.8 ¢El Service Desk realiza un soporte de primer nivel de los incidentes reportados ? | 15
PUNTAJE 100
2.2 Change Management 10 %
221 ¢Existe un proceso formal de RFC para la solucién de un Incidente (Cambio | 20
Urgente) cuando es requerido?
2.2.2 ¢El grupo de IM asigna al proceso de Cambios los requerimientos de Cambio | 20
(RFC) solicitados por el usuario para su gestion?
2.2.3 ¢El proceso de cambios Notifica al proceso de Administracién de Incidentes la | 25
programacion y ejecucion de los cambios solicitados sean urgentes o estandar?
224 ¢éLos incidentes causados por cambios implementados son relacionados con el | 15
registro de Cambio?
2.2.5 ¢En el comité de evaluacion de cambios criticos se encuentra el Administrador de | 10
Incidentes involucrado?
2.2.6 ¢éLos registros de cambio creados a partir de una llamada de servicio son | 10
relacionados con el registro de llamada correspondiente?
PUNTAJE 100
2.3 Configuration Management 10 %
2.3.1 ¢Todos los elementos de configuracién se encuentran en la base de datos de | 30
configuracion (CMDB)?
2.3.2 ¢Todos los incidentes estan relacionados con su correspondiente elemento de | 25
configuracion?
233 ¢Las inconsistencias encontradas en la CMDB por proceso de Administracién de | 20
Incidentes son reportadas a la administracién de Configuracién?
2.3.4 éLa base de datos de personas se encuentra actualizada? 15
235 ¢éLas personas registradas en la CMDB estéan relacionadas con sus elementos de | 10
configuracion?
PUNTAJE 100
2.4 Problem Management 10 %
2.4.1 ¢Todo nuevo error conocido es reportado al proceso de Administracion de | 10
Incidentes?
2.4.2 ¢Existe una base de datos de Errores conocidos y Problemas - KEDB? 15
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2.4.3 ¢Todos los errores conocidos contienen una Solucién temporal registrada con | 15
acceso al proceso de IM?
2.4.4 ¢El proceso de Administracion de incidentes genera reportes de tendencias para | 15
el andlisis de problemas?
2.4.5 éLos incidentes criticos son escalados a la Administracién de Problemas? 10
2.4.6 ¢Los incidentes con causa raiz desconocida son escalados a la Administracion de | 10
Problemas?
2.4.7 ¢éLas soluciones temporales son suministradas siempre por la Administracion de | 5
Problemas?
2438 ¢éLos registros de incidentes se relacionan con los registros de problemas si el | 5
incidente corresponde a un Error Conocido o Problema en la infraestructura
soportada?
2.4.9 ¢Se cuenta con un sistema de gestién del servicio de conocimiento o base de | 10
datos de conocimiento para incidentes y soluciones conocidos?
2.4.10 ¢La base de datos de conocimiento se mantiene actualizada con los incidentes | 5
que se presentan?
PUNTAJE 100
2.5 Ralease Management 10 %
2.5.1 ¢El grupo de Incident Management escala al grupo de Release todos los reportes | 50
y logs de error de los usuarios finales por la implementacion de un nuevo
reléase?
2.5.2 ¢El grupo de Incident Management chequea que las implementaciones realizadas | 50
por Release sean exitosas?
PUNTAJE 100
2.6 Availability Management 10 %
2.6.1 ¢El proceso de availability Management vela por revisar y avisar acerca de pobres | 20
diagndsticos en una incidencia, herramientas, scripts, procedimientos que nos
son claros para subir un servicio o procedimientos de escalamiento que no son
claros?
2.6.2 ¢El proceso de Incident Management entrega informacién al proceso de | 40
Availability acerca de la disponibilidad de los niveles de servicio pactados en los
SLA’s?
2.6.3 ¢Los tiempos muertos de indisponibilidad de un servicio son tratados en conjunto | 40
con el proceso de Availability para que este sea menor e impacte menos al
usuario?
PUNTAJE 100
2.7 Capacity Management 5%
2.7.1 ¢El proceso de Incident Management proporciona un indice de desempefio al | 30
proceso de Capacity, monitoreando los incidentes cuando estos aparecen?
2.7.2 ¢El proceso de Capacity proporciona informacién relacionada con las | 20
herramientas de diagndstico como modelos y scripts de la simulacion para
solucionar incidentes?
2.7.3 ¢El proceso de Incident Management asegura que los incidentes son | 20
solucionados dentro de los niveles de capacidad mencionados en los SLA's?
2.7.4 ¢El proceso de Incident Management proporciona al proceso de capacidad | 30

informacion acerca de la relacion de capacidad de incidentes. Por ejemplo:
listados no disponibles debido a la escasez de impresoras, o informacién no
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almacenada en discos?

PUNTAJE 100
2.8 Continuity Management 10 %
2.8.1 ¢El grupo de Continuity Management entrega planes de continuidad del negocio | 60
(BCP) al proceso de Incident Management?
2.8.2 ¢El proceso de Incident Management se acoge a los lineamientos que tiene el | 40
BCP?
PUNTAJE 100
2.9 Financial Management 5%
2.9.1 ¢la cantidad de tiempo, esfuerzo y el dinero que se gasta en resolver un | 100
incidente proporcionando a su vez Workarounds es registrado en la herramienta
en donde se encuentran registrados estos?
PUNTAJE 100
2.10 Service Level Management 5%
2.10.1 ¢El proceso de IM proporciona reportes que permiten al grupo de niveles de | 50
servicio revisar objetivamente y regularmente los SLA's pactados?
2.10.2 ¢El proceso de IM retroalimenta al proceso de Service Level Management acerca | 50
de inconsistencias, incumplimientos o acuerdos no alcanzables de los SLA's, OLA's
y UCs?
PUNTAJE 100
2.11 Security Management 10 %
2.11.1 ¢El proceso de seguridad especifica mediante un documento al proceso de | 25
Incident Management las medidas para prevenir incidentes de seguridad?
2.11.2 ¢El proceso de Security trabaja en conjunto con el proceso de Incident | 40
Management para resolver incidentes de Seguridad?
2.113 ¢El proceso de Incident management conoce las politicas del manejo de | 35
incidentes de seguridad?
PUNTAJE 100
3. Funciones: Centro de servicio al usuario, Gestién Técnica, Gestion PESO
de Aplicaciones, Posicion organizacional, Posicién de aplicaciones.
3.1 éSe cuenta con un centro de servicio al usuario - Service Desk debidamente | 15
conformado?
3.2 ¢El Service Desk cuenta con personal dedicado al manejo de eventos de servicio, | 10
recibidos por llamadas telefénicas, interface en linea o reporte automatico de la
infraestructura de los eventos (sistemas de monitoreo y reporte de alarmas)?
33 ¢El Service Desk es el Unico punto de contacto para los usuarios en el dia a dia? 10
3.4 ¢El Service Desk cuenta con una herramienta o software especial de gestion de | 8
incidentes?
3.5 ¢El Service Desk es el centro de servicio al usuario para temas de gestidn técnica, | 10
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gestion de aplicaciones, gestion de operaciones de TI, soporte de terceros,
cumplimiento de peticiones?

3.6 ¢éSe tiene definido el rol de Incident Management? 3

3.7 ¢Existe métricas implementadas para analizar la operacién del Service Desk? 5

3.8 ¢La gestidn técnica presta servicio en temas de servidores, red, almacenamiento, | 10
bases de datos, directorio de servicios, computadoras, impresién, middleware,
Internet en sus diferentes niveles?

3.9 ¢Desde el Service Desk se presta el soporte de primer nivel a las aplicaciones y se | 5
hacen los debidos escalamientos a los expertos?

3.10 ¢El personal tiene turnos de operadores y soporte, para asegurar el monitoreoy | 10
soporte de los eventos en la infraestructura y servicios de TI?

3.11 ¢El datacenter cuenta con las caracteristicas fisicas, de seguridad fisica, | 12
elementos de disponibilidad (energia, aire acondicionado) apropiados para un
centro de datos?

3.12 ¢Lla gestion de facilidades gestiona todo lo relacionado con centro de datos, | 2

contratos, consolidacion y sitios de recuperacion?

TOTAL RELACION ENTRE PROCESOS

100 %
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Anexo 10
Check List di-TIC (Lista de Control) Grado de Madurez del proceso operacion de
servicios

CHECK LIST (LISTA DE CONTROL, LISTA DE CHEQUEO)

GRADO DE MADUREZ DEL PROCESO OPERACION DE SERVICIOS

con Causa Raiz desconocida o Incidente Critico)?

Item/s consuitado/s: | Fecha:

Puntos Chequeados: 1 2 i | Maestrante: |

ITEM 1. PROCESO, ACTIVIDAD Y ASPECTO

1.1 | Detecciony Registro : Man%gma de las opciones

1.1.1 | {Existe una Base de Datos Unica para eI registro de Inc:dentes? S;I_? NO N/A

1.1.2 | ¢Existe un identificador tGnico para cada incidente? St NO A

1.1.3 | ¢{La documentacién registrada de Incidentes esta estandarizada (Ej.: Descripcion, | SI{ | NO | “[N/A ]
Informacién, historial)? 2

1.1.4 | (Existe un Gnico punto de contacto para el reporte de todos los incidentés? Si NO N/A

1.1.5 | {Todos los incidentes son reportados al Ginico punto de contacto? St ,NO [/ N/A

1.16 | éLos medios de acceso al tnico punto de contacto estan al alcance de todos los | St [A4 NO [ | N/A []
usuarios? /

1.1.7 | ¢Todos los incidentes son registrados con su elemento de Configuracion? S1 NO N/A i

1.1.8 | ¢Las inconsistencias de la CMDB son detectadas y reportadas a Configuration | SI | | NO [ |N/A ,_/'
Management? y

1.1.9 | (Esta identificada claramente la informaciéon o campos minimos requeridos para el | SI IZ’[ NO D N/A |:|
registro de un incidente? /

1.1.10 | ¢Esta disponible la herramienta de gestion de llamadas por medio Web para que los | SI NO I:] N/A E]
usuarios finales hagan su propio registro y consuitas de incidentes? /

1.1.11 | ¢Los usuarios finales conocen y realizan su propio registro de incidentes por medio | st [ | ~o [ n/A []
Web (40% 6ptimo) ?

1.1.12 | ¢Se controla la duplicidad de registro de incidentes? Sl NO N/A

1.1.13 | ¢El reporte de Incidentes por medio e-mail se realiza a través de un formulario | SI [£] NO [ [N/A [ |
predefinido? ’

1.1.14 | {Todos los incidentes que no son detectados automaticamente son registrados en la | SI No [ Jn/A [
herramienta de gestion a través del Service Desk? /

1.1.15 | ilos eventos automaticos registrados que no afectan o degradan el servicio (no son | SI D NO UN/A D
incidentes) son reportados a Operacnén management para su soluc:én?

1.2 | Clasificacion y Soporte Inicial % Hee i

1.2.1 | ¢Los SLA's de los servicios prestados estén c!aramente deﬁmdos y entendxdos por Ios st[4d no [Jw/a ]
diferentes grupos de soporte? ;

1.2.2 | dlos SLA's estan parametrizados correctamente en la herramienta de gestién? Sl ~NO N/A
123 | {Todos los incidentes estdn relacionados con el Servicio afectado y su nivel de | St [~ NO | [N/A | |
servicio? 7z

1.2.4 | ¢lacategoria del registro es seleccionada correctamente? Sl NO | N/A

125 | ¢El drbol de clasificacion de incidentes estd definido y parametrizados en fa [ S1 |/] NO | |N/A [ |
herramienta (segun el estandar)?

1.26 | ¢El Unico punto de contacto conoce el esténdar de clasificacion y lo utiliza | St [Z] NO [_[N/A I_—_’
correctamente?

1.2.7 | ¢El dnico punto de contacto define la prioridad del incidente basado en el impacto al | Si No [ [n/a []

’ negocio?

1.2.8 | {Se asignan las prioridades con una matriz de Impacto / Urgencia? Sl NO N/A

1.2.9 | ¢los grupos solucionadores estén identificados y registrados en la herramienta de | S1 | | NO |/ N/A | |
gestion junto con sus alcances? ,

1.2.10 | ¢Los alcances de cada grupo solucionador son claros para el Gnico punto de contacto | Sl NO D N/A D
y para el grupo de IM p

1.2.11 | ¢Estan definidos los Checklist para los incidentes frecuentes? Sl | ] NO N/A

1.2.12 | (Estén definidas las plantilias de documentacidn para los incidentes frecuentes? sl {] nNO /A

1.2.13 | ¢Existe una Base de Datos con Errores Conocidos y problemas y sus soluciones-KEDB | SI | | NO |Z]N/A | |
(definitivas o temporales) con acceso al Gnico punto de contacto y al proceso de IM?

1.2.14 | ¢En la herramienta de gestion se realiza la relacién de incidentes con errores | SI IZ no [ In/a []

- conocidos o problemas?

1.2.15 | ¢Existe una Base de datos de FAQs con acceso a todo el personal del proceso de | SI [ | no [An/a []
incidentes y Usuarios Autorizados? Wt

1.2.16 | ¢Se notifica al proceso de problemas la existencia de un posible problema (Incidente | Sl u NO D N/A D

7
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1.2.17 | éExiste una herramienta de control remoto para el tinico punto de contacto? St | 41, NO N/A

1.2.18 | ¢El grupo de IM soluciona requerimientos de Reset o desbloqueo de password? Sl NO N/A

1.2.19 | ¢Se realiza correlacuén de llamadas de usuario con mcudentes de plataforma? Si NO N/A

1.3 |Investigaciony Diagnostico R e

1.3.1 | ¢Para incidentes criticos la notificacién al nlvel solucnonador se realiza sit[4 no [In/a []
telefonicamente? ’

1.3.2 | {Los incidentes se atienden por orden de prioridad? d 81 |/ -NO N/A

1.3.3 | ¢Se realiza la actualizacién continua de la historia del incidente? st |- NO N/A

1.3.4 | ¢El tnico punto de contacto mantiene informado al cliente sobre el progreso de la [ S1 [/] NO | |N/A | |
solucién (Cambio de Estado, Cambio de grupo solucionador, cambio en tiempo
estimado de solucién)? '

1.3.5 | ¢El estado registrado del incidente refleja la situacién actual del mismo? Sl NO N/A

1.3.6 | ¢Si es requerido, el dnico punto de contacto re-evalia el impacto y prioridad | 81 [#] NO | [N/A | |
asignada acorde con los SLA's? Wi

137 | ¢ElGnico punto de contacto realiza un monitoreo continuo a la solucién del incidente | 81 [Z] ~o [_[n/a []
y notifica al incidente Manager incumplimiento en los tiempos de solucién segin los
SLA's? 7

1.3.8 | ¢El Inicident Manager vigila el cumplimiento de los tiempos de solucién de los | Si IZl NO [:] N/A D
incidentes segun los SLA's? 7

139 | élos especialistas notifican y registran nuevos problemas encontrados y son | S [Z7] NO [_]N/A |:|
asignados al proceso correspondiente? o

1.3.10 | ¢El 2 nivel de soporte realiza el escalamiento a 3 nivel de soporte cuando es | Si D NO |:| N/A E
requerido? 2>

1.3.11 | ¢Siempre existe una verificacion de Incidentes pasados con el mismo Sintoma o | I [Z] NO [ | N/A D
relacién con un error conocido o problema? /

1.3.12 | éExiste una matriz de Escalamiento funcional y jerdrquico con sus responsables y | Sl E[ NO D N/A D
tiempos definidos?

1.3.13 | ¢Estd definido el ciclo de vida de un incidente? si ]:] NO [Z N/A )|

1.4 | Resolver el Incidente y Recuperar el Servcio |

1.4.1 | ¢{La documentacidn de la solucién contiene todas las mstruccxones e;ecutadas para la Sl - NOU N/A D
recuperacion del incidente?

1.4.2 | ¢Los n-niveles solucionadores notifican al Gnico punto de contacto cuando realizan fa | SI NO E] N/A E]
recuperacion del incidente? /

1.43 | ¢Se notifica al n-nivel del escalamiento jerarquico alcanzado sobre la solucién del | SI [ ] No [[N/A [
incidente? /

1.4.4 | (Se realiza una re-clasificacién del incidente cuando sea requerido? Sl /NO N/A

1.45 | élafecha registrada de solucién esta acorde con la fecha de la implementacién defa | SI | 4" NO | |N/A | |
solucién? /

1.4.6 | {Una solucidn temporal que restaure el servicio resuelve el incidente? Sl NO LN/A

1.4.7 | ¢Existen procedimientos para la soluubn de un mmdente? Sl NO N/A

1.5__| Confirmacion y Cierre j e A

1.5.1 | ¢Se categoriza el motivo del cierre (Cédlgo de Clerre)? Sl 0 N/A

1.5.2 | ¢Se verifica la correcta documentacion del incidente en cuanto a (Categoria, | S [} NO | |N/A | |
Clasificacién, Descripcién, Elemento de Configuracion, SLA, Prioridad, Solucion,
Cédigo de Cierre)?

1.5.3 | ¢Seidentifican los casos que son FAQs? si| |/ NO N/A

1.5.4 | ¢Se identifican nuevas plantillas para documentacién de Incidentes y se solicita su | St [£/] NO | |N/A | |
creacion?

1.6 | Apropiamiento, Seguimiento y Comunicacion g R

1.6.1 | éSe notifica al Service Desk cuando el incidente queda pendrente de una accion de si[7] no [n/a []
por parte de é{? 7

1.6.2 | {Los reportes de gestidn son divulgados al Cliente? SI NO N/A

1.6.3 | ¢ElIncidente Manager detecta y escala fallas del proceso? Sl NO N/A

| 1.6.4 | éSe notifica al usuario el cierre del incidente? sl |/ NO N/A

1.6.5 | (Los cambios en los alcances de los servicios son notificados a los usuarios finales? Sl . NO N/A

1.6.6 | ¢Los analistas de primer nivel realizan el seguimiento a todos los incidentes desde el | SI || y NO | [N/A | |
registro hasta el cierre?

1.6.7 | ¢El cierre de todos los incidentes es realizado con autorizacion del Incident Manager? | Sl . no [ Inv/a ]
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cuando es requerido?

1.7 | Organizacién P i AR

1.7.1 | ¢Existe un Dueno de Proceso de lncldent Management? J St » NO N/A

1.7.2 | {Estd identificado el rol Administrador de Incidentes? st |/, nO N/A

1.7.3 | éEstan identificados los grupos y especialistas solucionadores para todos los servicios | SI | /| NO | [N/A | |
soportados? .

1.7.4 | ¢Estd documentada la Matriz de Escalamiento funcional (por Impacto, con Tiempos | Si NO D N/A D
escalamiento entre niveles) para el proceso de IM? » /

1.7.5 | éEsta documentada la Matriz de Escalamiento Jerérquico (por Impacto, con Tiempo | st [ ] no [ n/a []
de escalamiento entre niveles)?

1.7.6 | ¢Estén identificados los Usuarios Autorizados por Servicio? St |, NO N/A

1.7.7 | éEstdn identificados los usuarios VIP's dentro de la organizacién del cliente y | SI | 4] NO | | N/A Bl
documentados en |a herramienta de gestion? 4

1.7.8 | ¢Las responsabilidades de cada rol estan definidas y son conocidas por cada persona | Si [Z] NO D N/A D
involucrada? /

1.7.9 | ¢El Administrador de Incidentes est4 entrenado en el proceso de Administracién de | 1 [7] nNo [ n/A |
Incidentes y los procesos relacionados? >

1.7.10 | {Los analistas y especialistas estdn entrenados en el proceso de administracién de | Si [Z NO UN/A [:]
incidentes y los procesos relacionados? o

1.7.11 | ¢Existen métricas de productividad individual para los roles Administrador de | SI [Z] No [ ] n/A |:|
Incidentes, Especialistas y Analistas? 2

1.7.12 | ¢El porcentaje de asignacion a la administracion de incidentes es evaluado para cada | SI m NO D N/A U
rol?

1.7.13 | ¢Existe un plan de carrera para cada rol? Si NO /A

1.7.14 | (El personal de administracién de incidentes esta motivado? Sl NO N/A

1.7.15 | ¢Se realizan reuniones quincenales con el grupo de IM y los especialistas para dar | SI [/] NO | |N/A | |
retroalimentacién de la operacién de admmwstramén de Incudentes?

1.8 | Métricas y Reportes G R

1.8.1 | éExisten métricas de productividad mdlvndual para el rol de Admmlstracuén de [si[A n~o [Jn/a I:]
Incidentes? >

1.8.2 | éSetienen reuniones periddicas para revisar las métricas que existen actualmente? Sl |1, NO N/A

1.83 | {Se analiza la carga laboral para los roles del proceso de Administracion de | SI [#] NO | |N/A | |
Incidentes regularmente? -

1.8.4 | éSe tienen estadisticas por nimero de incidentes identificados mensualmente? st [1no N/A

1.8.5 | ¢Se tienen estadisticas por nimero total de incidentes abiertos? SI 7] . NO N/A

1.8.6 | ¢Setienen estadisticas por nimero de incidentes cerrados mensualmente? Sl NO N/A

1.8.7 | ¢Se tienen estadisticas por nimero de incidentes escalados con su owner? Si |1 V/NO N/A

1.8.8 | ¢Se tienen estadisticas por nimero de Requerimientos de Cambios creados por el | SI [#] NO | | N/A i
Administrador de Incidentes para ser evaluados por el Administrador de Cambios? ,

1.8.9 | ¢Se tienen estadisticas por porcentaje de incidentes que fueron evitados por | SI I:] NO ZN/A D
cumplimiento de labores proactivas? 4

1.8.10 | ¢Se trazan metas y objetivos para el proceso de Administracién de Incidentes? St NO N/A D

Z RELACION ENTRE PROCES S i
24 Service Desk : R A

2.11 | ¢El proceso de Servlce Desk reporta todos los incidentes de forma manual 0 St IZI NO N/A E]
automatica?

2.1.2 | (El Service Desk suministra todos los detalles bésicos de los incidentes reportados? Si NO N/A

2.13 | ¢Asigna el impacto y la prioridad inicial a los incidentes que son escalados al grupo de | Si [7] NO | [N/A [ |
Incident Management? /

2.1.4 | ¢El Service Desk realiza una investigacion inicial del incidente? st |/] /NO N/A

2.1.5 | ¢El Service Desk monitorea y escala los incidentes al grupo de Incident Management? | St | /| /NO N/A

2.1.6 | ¢El grupo de Service Desk cierra y actualiza el registro de los incidentes solucionados | Si NO | | N/A L
por el grupo de Incident Management? p

2.1.7 | éEl Service Desk mantiene informado al cliente acerca de los escalamientos que | Si Eﬂ nNo [ In/a ]
realiza al proceso de Incident Management? /

2.1.8 | ¢El Service Desk realiza un soporte de prlmer nlvel de los lnadentes reportados ? S E] NO D N/A I:]

2.2 | Change Management i ~ i

2.2.1 | (Existe un proceso formal de RFC para la solumén de un lncndente (Camblo Urgente) St [Z NO [:] N/A D
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si Er/no
/

2.2.2 | éEl grupo de IM asigna al proceso de Cambios los requerimientos de Cambio (RFC) [:] N/A D
solicitados por el usuario para su gestion?

2.23 | ¢El proceso de cambios Notifica al proceso de Administracién de Incidentes la | SI 71 no [In/a D
programacion y ejecucion de los cambios solicitados sean urgentes o estandar? 7

2.24 | ilos incidentes causados por cambios implementados son relacionados con el | SI no [ In/a [
registro de Cambio? Y

2.2.5 | ¢En el comité de evaluacién de cambios criticos se encuentra el Administrador de | SI m NO I:] N/A |:]
Incidentes involucrado? i

226 |cilos registros de cambio creados a partir de una llamada de servicio son | §I [T No [ n/a []
relacionados con el registro de llamada correspondlente?

2.3 | Configuration Management e U R e R ‘

2.3.1 | ¢Todos los elementos de confnguracnbn se encuentran en la base de datos de Sl NO ]:] N/A D
configuracién (CMDB)? 2

2.3.2 | {Todos los incidentes estdn relacionados con su correspond:ente elemento de | St [7] No [_]N/A [:|
configuracion? P

2.3.3 | ¢Las inconsistencias encontradas en la CMDB por proceso de Administracién de | SI m NO L—_l N/A |:]
Incidentes son reportadas a la administracion de Configuracién?

2.3.4 | {Labase de datos de personas se encuentra actualizada? St | _NO N/A

2.3.5 | élas personas registradas en la CMDB estdn relacionadas con sus elementos de | SI | <] NO | | N/A | |
conﬁguracndn?

2.4 : : : g B R

2.41 | ¢Todo nuevo error conoc:do es repor‘cado aI proceso de Admmnstrauén de [ st [7] ~o [Jn/a I_____l
Incidentes? ’

2.42 | ¢Existe una base de datos de Errores conocidos y Problemas - KEDB? Sl | 71/ NO N/A

2.4.3 | ¢{Todos los errores conocidos contienen una Solucién temporal registrada con acceso | Si NO | |N/A [ ]
al proceso de IM? Vg

2.4.4 | ¢El proceso de Administracién de incidentes genera reportes de tendencias para el | SI E] NO D N/A D
analisis de problemas? /

2.4.5 | {Losincidentes criticos son escalados a la Administracién de Problemas? st |-} No N/A

2.4.6 | ¢Los incidentes con causa rafz desconocida son escalados a fa Administracion de | SI[“] NO [ |N/A [ |
Problemas? 7

2.4.7 | ¢Las soluciones temporales son suministradas siempre por la Administracion de | 81 |Z] NO [jN/A D
Problemas? £

2.48 | ¢{los registros de incidentes se relacionan con los registros de problemas si el | SI NO DN/A |:|
incidente ‘corresponde a un Error Conocido o Problema en la infraestructura
soportada? 7

2.49 | ¢Se cuenta con un sistema de gestion del servicio de conocimiento o base de datos | S nNo [IN/A [:]
de conocimiento para incidentes y soluciones conocidos? /

2.4.10 | ¢La base de datos de conocimiento se mantiene actualizada con los incidentes que se | St NO [:l N/A D
presentan?

25 | Ralease Management o e ]

251 ¢El grupo de Incident Management chequea que las mplementactones reahzadas por | SI m NO |:| N/A D

) Release sean exitosas?

2.6 | Availability Management i ; R

2.6.1 | {El proceso de availability Management vela por revisar y avisar acerca de pobres 4| IZI NO D N/A D
diagndsticos en una incidencia, herramientas, scripts, procedimientos que nos son
claros para subir un servicio o procedimientos de escalamiento que no son claros? y

2.6.2 | ¢El proceso de Incident Management entrega informacién al proceso de Availability | SI [Z] NO D N/A D
acerca de la disponibilidad de los niveles de servicio pactados en los SLA’s? /

2.63 | élos tiempos muertos de indisponibilidad de un servicio son tratados en conjunto | SI [ | NO N/a ]
con el proceso de Availability para que este sea menor e xmpacte menos al usuarlo?

2.7 | Capacity Management R R

2.7.1 | ¢El proceso de Incident Management proporciona un mduce de desempeﬁo aI St m NO DN/A D
proceso de Capacity, monitoreando los incidentes cuando estos aparecen?

2.7.2 | ¢El proceso de Capacity proporciona informacion relacionada con las herramientas | 51 [:] NO |:| N/A D
de diagndstico como modelos y scripts de la simulacién para solucionar incidentes?

2.7.3 | ¢El proceso de Incident Management asegura que los incidentes son solucionados | St . NO D N/A [:]

dentro de los niveles de capacidad mencionados en los SLA's?
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2.7.4 | ¢El proceso de Incident Management proporciona al proceso de capacidad | SI ]Z NO D N/A D
informacién acerca de la relacion de capacidad de incidentes. Por ejemplo: listados | .
no disponibles debido a la escasez de impresoras, o informacién no almacenada en
discos?
2.8 | Continuity Management : ; 1/
2.8.1 | ¢El grupo de Continuity Management entrega planes de contlnuldad del negocio | st [ | no [An/a []
(BCP) al proceso de Incident Management? & /
2.8.2 | ¢El proceso de Incident Manage ent acoge Cl |os hneamlentos que tlene eI BCP? Si D NO [Zl N/A ]:l
2.9 | Financial Management 5 A
2.9.1 | ¢La cantidad de tiempo, esfuerzo y el dlnero que se gasta en resolver un mcidente st ] NO D N/A m
proporcionando a su vez Workarounds es registrado en la herramienta en‘donde se
encuentran registrados estos?
2.10 | Service Level Management : 0 L i [
2.10.1 | ¢El proceso de IM proporciona reportes que permiten al grupo de mveles deservicio | St 7] no [ [n/a []
revisar objetivamente y regularmente los SLA's pactados? /
2.10.2 | ¢El proceso de IM retroalimenta al proceso de Service Level Management acerca de | SI m NO |___[ N/A D
inconsistencias, incumplimientos o acuerdos no alcanzables de los SLA's, OLA's y
UCs? ,
211 | Security Management ' s G TR ; S
2.11.1 | ¢El proceso de seguridad especnﬁca medlante un documento al proceso de Inc:dent Si ]Z[ NO [:] N/A [___l
Management las medidas para prevenir incidentes de seguridad? /
2.11.2 | ¢El proceso de Security trabaja en conjunto con el proceso de Incident Management | SI |Z NO D N/A |:|
para resolver incidentes de Seguridad? Y
2.11.3 | ¢El proceso de Incident management conoce las politicas del manejo de incidentes | SI m NO l:] N/A D
de seguridad?
3. Funciones: Centro de servicio al usuario, Gestion Técnica, Gestion de
Aplicaciones, Posicién organizacional, Posicion de aplicaciones. 54
31 éSe cuenta con un centro de servicio al usuario - Service Desk debidamente | SI [Z] NO N/A D
conformado? . P
3.2 ¢El Service Desk cuenta con personal dedicado al manejo de eventos de servicio, | SI NO D N/A D
recibidos por llamadas telefénicas, interface en linea o reporte automatico de la
infraestructura de los eventos (sistemas de monitoreo y reporte de alarmas)? 8
3.3 ¢El Service Desk es el (nico punto de contacto para los usuarios en el dia a dia? S | /| NO N/A
3.4 ¢El Service Desk cuenta con una herramienta o software especial de gestion de | §I |“] NO | | N/A L
incidentes? . »
3.5 4El Service Desk es el centro de servicio al usuario para temas de gestion técnica, | Sl E NO D N/A L__l
gestion de aplicaciones, gestion de operaciones de TI, soporte de terceros,
cumplimiento de peticiones?
3.6 ¢Se tiene definido el rol de Incident Management? Si NO N/A
3.7 ¢ Existe métricas implementadas para analizar la operacién del Service Desk? Si [¢] N/A
3.8 éla gestién técnica presta servicio en temas de servidores, red, aimacenamiento, | 81 [“] NO | |N/A | |
bases de datos, directorio de servicios, computadoras, impresién, middieware,
+ | Internet en sus diferentes niveles? /
3.9 ¢Desde el Service Desk se presta el soporte de primer nivel a las aplicaciones y se | Si [Z] NO [:| N/A D
hacen los debidos escalamientos a los expertos? P
3.10 ¢El personal tiene turnos de operadores y soporte, para asegurar el monitoreo y | Si [Z] NO D N/A D
soporte de los eventos en la infraestructura y servicios de TI? /
341 ¢E) datacenter cuenta con las caracteristicas fisicas, de seguridad fisica, elementos de | Si lZ] NO [:I N/A I:]
disponibilidad (energia, aire acondicionado) apropiados para un centro de datos? /
3.2 | ila gestion de facilidades gestiona todo lo relacionado con centro de datos, | §I [[] no [[Jn/a []
contratos, consohdacu)n y sntlos de recuperacrén?
Observaciones e
Nota: N/A: No Aplica
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Check List Ponderado (Lista de Control) Grado de Madurez del proceso

Anexo 11

operacion de servicios

item/s consultado/s: 148 Fecha: 15/08/2019

Puntos Chequeados: 1 2 3 Maestrante: | Eddy Colindres

ITEM | 1. PROCESO, ACTIVIDAD Y ASPECTO PESO (%) | Calificacién | Total

1.1 Deteccion y Registro 20 %

1.1.1 | ¢Existe una Base de Datos Unica para el registro de Incidentes? 15 5 0.75

1.1.2 | éExiste un identificador Unico para cada incidente? 10 5 0.5

1.1.3 | éLa documentacion registrada de Incidentes esta estandarizada 5 1 0.05
(Ej.: Descripcidn, Informacidn, historial)?

1.1.4 | éExiste un Unico punto de contacto para el reporte de todos los 10 3.5 0.35
incidentes?

1.1.5 | ¢Todos los incidentes son reportados al Unico punto de 10 1 0.1
contacto?

1.1.6 | éLos medios de acceso al Unico punto de contacto estan al 5 5 0.25
alcance de todos los usuarios?

1.1.7 | éTodos los incidentes son registrados con su elemento de 5 5 0.25
Configuracion?

1.1.8 | ¢élas inconsistencias de la CMDB son detectadas y reportadas a 5 0 0
Configuration Management?

1.1.9 | éEsta identificada claramente la informacién o campos minimos 5 5 0.25
requeridos para el registro de un incidente?

1.1.10 | ¢Estd disponible la herramienta de gestion de llamadas por 10 3.5 0.35
medio Web para que los usuarios finales hagan su propio
registro y consultas de incidentes?

1.1.11 | éLos usuarios finales conocen y realizan su propio registro de 5 0 0
incidentes por medio Web (40% 6ptimo)?

1.1.12 | ¢Se controla la duplicidad de registro de incidentes? 3 0 0

1.1.13 | éEl reporte de Incidentes por medio e-mail se realiza a través de 2 5 0.1
un formulario predefinido?

1.1.14 | ¢Todos los incidentes que no son detectados automaticamente 5 5 0.25
son registrados en la herramienta de gestion a través del Service
Desk?

1.1.15 | é{Los eventos automaticos registrados que no afectan o 5 5 0.25
degradan el servicio (no son incidentes) son reportados a
Operacion management para su solucidn?

TOTAL 100 49 3.45

1.2 Clasificaciéon y Soporte Inicial 10 %

1.2.1 | éLos SLA's de los servicios prestados estan claramente definidos 5 5 0.25
y entendidos por los diferentes grupos de soporte?

1.2.2 | élos SLA's estdn parametrizados correctamente en la 10 5 0.5
herramienta de gestion?

1.2.3 | éTodos los incidentes estan relacionados con el Servicio 5 5 0.25
afectado y su nivel de servicio?

1.2.4 | ¢la categoria del registro es seleccionada correctamente? 10 1 0.1

1.2.5 | ¢éEl arbol de clasificacion de incidentes estd definido y 5 5 0.25
parametrizados en la herramienta (segun el estandar)?

1.2.6 | ¢El Unico punto de contacto conoce el estandar de clasificacion y 5 5 0.25
lo utiliza correctamente?

1.2.7 | éEl Unico punto de contacto define la prioridad del incidente 10 5 0.5
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basado en el impacto al negocio?

1.2.8 | ¢Se asignan las prioridades con una matriz de Impacto / 3 5 0.15
Urgencia?

1.2.9 | ¢éLos grupos solucionadores estan identificados y registrados en 5 0 0
la herramienta de gestion junto con sus alcances?

1.2.10 | éLos alcances de cada grupo solucionador son claros para el 3 5 0.15
Unico punto de contacto y para el grupo de IM

1.2.11 | ¢Estan definidos los Checklist para los incidentes frecuentes? 5 5 0.25

1.2.12 | ¢Estan definidas las plantillas de documentacion para los 2 5 0.1
incidentes frecuentes?

1.2.13 | ¢Existe una Base de Datos con Errores Conocidos y problemas y 10 0 0
sus soluciones-KEDB (definitivas o temporales) con acceso al
Unico punto de contacto y al proceso de IM?

1.2.14 | ¢En la herramienta de gestidn se realiza la relacion de incidentes 3 5 0.15
con errores conocidos o problemas?

1.2.15 | éExiste una Base de datos de FAQs con acceso a todo el personal 5 0 0
del proceso de incidentes y Usuarios Autorizados?

1.2.16 | éSe notifica al proceso de problemas la existencia de un posible 5 5 0.25
problema (Incidente con Causa Raiz desconocida o Incidente
Critico)?

1.2.17 | éExiste una herramienta de control remoto para el Unico punto 5 5 0.25
de contacto?

1.2.18 | ¢EI grupo de IM soluciona requerimientos de Reset o 2 5 0.1
desbloqueo de password?

1.2.19 | ¢éSe realiza correlacién de llamadas de usuario con incidentes de 2 5 0.1
plataforma?

TOTAL 100 79 3.6

1.3 Investigacion y Diagnostico 10 %

1.3.1 | ¢Para incidentes criticos la notificacidén al nivel solucionador se 10 5 0.5
realiza telefénicamente?

1.3.2 | éLosincidentes se atienden por orden de prioridad? 15 5 0.75

1.3.3 | éSe realiza la actualizacidn continua de la historia del incidente? 5 5 0.25

1.3.4 | ¢éEl Unico punto de contacto mantiene informado al cliente 5 5 0.25
sobre el progreso de la solucion (Cambio de Estado, Cambio de
grupo solucionador, cambio en tiempo estimado de solucidn)?

1.3.5 | ¢El estado registrado del incidente refleja la situacion actual del 10 5 0.5
mismo?

1.3.6 | ¢éSi es requerido, el Unico punto de contacto re-evalta el 5 5 0.25
impacto y prioridad asignada acorde con los SLA's?

1.3.7 | ¢El Unico punto de contacto realiza un monitoreo continuo a la 5 5 0.25
soluciéon del incidente y notifica al Incidente Manager
incumplimiento en los tiempos de solucién segun los SLA's?

1.3.8 | ¢El Inicident Manager vigila el cumplimiento de los tiempos de 5 5 0.25
solucién de los incidentes seguin los SLA's?

1.3.9 | é¢Los especialistas notifican y registran nuevos problemas 10 5 0.5
encontrados y son asignados al proceso correspondiente?

1.3.10 | ¢El 2 nivel de soporte realiza el escalamiento a 3 niveles de 5 0 0
soporte cuando es requerido?

1.3.11 | ¢Siempre existe una verificacion de Incidentes pasados con el 10 5 0.5
mismo Sintoma o relacién con un error conocido o problema?

1.3.12 | ¢Existe una matriz de Escalamiento funcional y jerarquico con 10 5 0.5
sus responsables y tiempos definidos?
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1.3.13 | ¢Estd definido el ciclo de vida de un incidente? 5 1 0.05
TOTAL 100 56 4.55
14 Resolver el Incidente y Recuperar el Servcio 15 %
1.4.1 | éla documentacion de la solucidn contiene todas las 20 5 1
instrucciones ejecutadas para la recuperacion del incidente?
1.4.2 | éLos n-niveles solucionadores notifican al Unico punto de 10 5 0.5
contacto cuando realizan la recuperacién del incidente?
1.4.3 | éSe notifica al n-nivel del escalamiento jerarquico alcanzado 10 0 0
sobre la solucidén del incidente?
1.4.4 | éSe realiza una re-clasificacion del incidente cuando sea 15 5 0.75
requerido?
1.4.5 | éla fecha registrada de solucién esta acorde con la fecha de la 10 5 0.5
implementacion de la solucion?
1.4.6 | ¢Una solucién temporal que restaure el servicio resuelve el 10 5 0.5
incidente?
1.4.7 | éExisten procedimientos para la solucion de un incidente? 25 1 0.25
TOTAL 100 26 3.5
1.5 Confirmacion y Cierre 10 %
1.5.1 | ¢Se categoriza el motivo del cierre (Codigo de Cierre)? 25 1 0.25
1.5.2 | ¢Se verifica la correcta documentacidn del incidente en cuanto a 40 4.5 1.8
(Categoria, Clasificacidn, Descripcidn, Elemento de
Configuracion, SLA, Prioridad, Solucién, Cédigo de Cierre)?
1.5.3 | éSeidentifican los casos que son FAQs? 20 1 0.2
1.5.4 | éSe identifican nuevas plantillas para documentacidon de 15 5 0.75
Incidentes y se solicita su creacién?
TOTAL 100 11.5 3
1.6 Apropiamiento, Seguimiento y Comunicacién 10 %
1.6.1 | ¢Se notifica al Service Desk cuando el incidente queda pendiente 10 5 0.5
de una accion de parte de élI?
1.6.2 | éLos reportes de gestion son divulgados al Cliente? 10 5 0.5
1.6.3 | ¢El Incidente Manager detecta y escala fallas del proceso? 15 5 0.75
1.6.4 | ¢Se notifica al usuario el cierre del incidente? 20 5 1
1.6.5 | éLos cambios en los alcances de los servicios son notificados a 20 5 1
los usuarios finales?
1.6.6 | ¢Los analistas de primer nivel realizan el seguimiento a todos los 15 5 0.75
incidentes desde el registro hasta el cierre?
1.6.7 | ¢El cierre de todos los incidentes es realizado con autorizacion 10 5 0.5
del Incident Manager?
TOTAL 100 35 5
1.7 Organizacion 15 %
1.7.1 | éExiste un Duefio de Proceso de Incident Management? 15 1 0.15
1.7.2 | ¢Estaidentificado el rol Administrador de Incidentes? 10 5 0.5
1.7.3 | éEstan identificados los grupos y especialistas solucionadores 5 5 0.25
para todos los servicios soportados?
1.7.4 | ¢Estd documentada la Matriz de Escalamiento funcional (por 10 5 0.5
Impacto, con Tiempos escalamiento entre niveles) para el
proceso de IM?
1.7.5 | ¢Estd documentada la Matriz de Escalamiento Jerarquico (por 10 0 0
Impacto, con Tiempo de escalamiento entre niveles)?
1.7.6 | ¢Estan identificados los Usuarios Autorizados por Servicio? 5 5 0.25
1.7.7 | éEstan identificados los usuarios VIP's dentro de la organizacién 5 5 0.25
del cliente y documentados en la herramienta de gestién?
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1.7.8 | élas responsabilidades de cada rol estdn definidas y son 5 5 0.25
conocidas por cada persona involucrada?

1.7.9 | ¢El Administrador de Incidentes estd entrenado en el proceso de 5 5 0.25
Administracion de Incidentes y los procesos relacionados?

1.7.10 | éLos analistas y especialistas estan entrenados en el proceso de 5 5 0.25
administracion de incidentes y los procesos relacionados?

1.7.11 | éExisten métricas de productividad individual para los roles 3 5 0.25
Administrador de Incidentes, Especialistas y Analistas?

1.7.12 | éEl porcentaje de asignacidn a la administracion de incidentes es 2 5 0.1
evaluado para cada rol?

1.7.13 | ¢Existe un plan de carrera para cada rol? 5 0 0

1.7.14 | ¢El personal de administracidn de incidentes estd motivado? 5 1 0.05

1.7.15 | ¢Se realizan reuniones quincenales con el grupo de IM vy los 10 5 0.5
especialistas para dar retroalimentacién de la operacién de
administracion de Incidentes?

TOTAL 100 57 3.55

1.8 Métricas y Reportes 10 %

1.8.1 | éExisten métricas de productividad individual para el rol de 5 5 0.25
Administracidn de Incidentes?

1.8.2 | éSe tienen reuniones periddicas para revisar las métricas que 10 5 0.5
existen actualmente?

1.8.3 | éSe analiza la carga laboral para los roles del proceso de 5 5 0.25
Administracion de Incidentes regularmente?

1.8.4 | ¢Se tienen estadisticas por numero de incidentes identificados 15 5 0.75
mensualmente?

1.8.5 | ¢Setienen estadisticas por niumero total de incidentes abiertos? 15 5 0.75

1.8.6 | éSe tienen estadisticas por numero de incidentes cerrados 15 5 0.75
mensualmente?

1.8.7 | éSe tienen estadisticas por numero de incidentes escalados con 10 5 0.5
su owner?

1.8.8 | éSe tienen estadisticas por numero de Requerimientos de 10 5 0.5
Cambios creados por el Administrador de Incidentes para ser
evaluados por el Administrador de Cambios?

1.8.9 ¢éSe tienen estadisticas por porcentaje de incidentes que fueron 5 0 0
evitados por cumplimiento de labores proactivas?

1.8.10 | ¢Se trazan metas y objetivos para el proceso de Administracidn 10 5 0.5
de Incidentes?

TOTAL 100 45 4.75

2. RELACION ENTRE PROCESOS

2.1 Service Desk 15 %

2.1.1 | éEl proceso de Service Desk reporta todos los incidentes de 10 5 0.5
forma manual o automadtica?

2.1.2 | ¢éEl Service Desk suministra todos los detalles basicos de los 10 5 0.5
incidentes reportados?

2.1.3 | éAsigna el impacto y la prioridad inicial a los incidentes que son 15 5 0.75
escalados al grupo de Incident Management?

2.1.4 | (El Service Desk realiza una investigacidn inicial del incidente? 15 5 0.75

2.1.5 | ¢El Service Desk monitorea y escala los incidentes al grupo de 20 5 1
Incident Management?

2.1.6 | ¢El grupo de Service Desk cierra y actualiza el registro de los 10 5 0.5
incidentes solucionados por el grupo de Incident Management?

2.1.7 | ¢El Service Desk mantiene informado al cliente acerca de los 5 5 0.25
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escalamientos que realiza al proceso de Incident Management?
2.1.8 | ¢(El Service Desk realiza un soporte de primer nivel de los 15 5 0.75
incidentes reportados?
TOTAL 100 40 5
2.2 Change Management 10 %
2.2.1 | ¢(Existe un proceso formal de RFC para la solucién de un 20 5 1
Incidente (Cambio Urgente) cuando es requerido?
2.2.2 | éEl grupo de IM asigna al proceso de Cambios los 20 5 1
requerimientos de Cambio (RFC) solicitados por el usuario para
su gestion?
2.2.3 | éEl proceso de cambios Notifica al proceso de Administracién de 25 5 1.25
Incidentes la programacion y ejecucién de los cambios
solicitados sean urgentes o estandar?
2.2.4 | ¢ilLos incidentes causados por cambios implementados son 15 5 0.75
relacionados con el registro de Cambio?
2.2.5 | ¢En el comité de evaluacién de cambios criticos se encuentra el 10 5 0.5
Administrador de Incidentes involucrado?
2.2.6 | éLos registros de cambio creados a partir de una llamada de 10 5 0.5
servicio son relacionados con el registro de Ilamada
correspondiente?
TOTAL 100 30 5
2.3 Configuration Management 10 %
2.3.1 | éTodos los elementos de configuracion se encuentran en la base 30 5 15
de datos de configuracién (CMDB)?
2.3.2 | éTodos los incidentes estdn relacionados con su 25 5 1.25
correspondiente elemento de configuracion?
2.3.3 | élas inconsistencias encontradas en la CMDB por proceso de 20 5 1
Administracidn de Incidentes son reportadas a la administracién
de Configuracién?
2.3.4 | iLa base de datos de personas se encuentra actualizada? 15 5 0.75
2.3.5 | éilas personas registradas en la CMDB estdn relacionadas con 10 5 0.5
sus elementos de configuracion?
TOTAL 100 25 5
2.4 Problem Management 10 %
2.4.1 | é{Todo nuevo error conocido es reportado al proceso de 10 5 0.5
Administracion de Incidentes?
2.4.2 | (Existe una base de datos de Errores conocidos y Problemas - 15 5 0.75
KEDB?
2.4.3 | éTodos los errores conocidos contienen una Solucién temporal 15 5 0.75
registrada con acceso al proceso de IM?
2.4.4 | (El proceso de Administracién de incidentes genera reportes de 15 5 0.75
tendencias para el analisis de problemas?
2.4.5 | élos incidentes criticos son escalados a la Administracidon de 10 5 0.5
Problemas?
2.4.6 | élos incidentes con causa raiz desconocida son escalados a la 10 5 0.5
Administracion de Problemas?
2.4.7 | élas soluciones temporales son suministradas siempre por la 5 5 0.25
Administracion de Problemas?
2.4.8 | éiLos registros de incidentes se relacionan con los registros de 5 5 0.25
problemas si el incidente corresponde a un Error Conocido o
Problema en la infraestructura soportada?
2.49 | éSe cuenta con un sistema de gestion del servicio de 10 5 0.5
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conocimiento o base de datos de conocimiento para incidentes
y soluciones conocidos?

2.4.10 | iLa base de datos de conocimiento se mantiene actualizada con 5 5 0.25
los incidentes que se presentan?
TOTAL 100 50 5
2.5 Release Management 10 %
2.5.1 | (El grupo de Incident Management escala al grupo de Release 50 5 2.5
todos los reportes y logs de error de los usuarios finales por la
implementacidn de un nuevo reléase?
2.5.2 | ¢El grupo de Incident Management chequea que las 50 5 2.5
implementaciones realizadas por Release sean exitosas?
TOTAL 100 10 5
2.6 Availability Management 10 %
2.6.1 | ¢El proceso de availability Management vela por revisar y avisar 20 5 1
acerca de pobres diagndsticos en una incidencia, herramientas,
scripts, procedimientos que nos son claros para subir un servicio
o procedimientos de escalamiento que no son claros?
2.6.2 | ¢El proceso de Incident Management entrega informacién al 40 5 2
proceso de Availability acerca de la disponibilidad de los niveles
de servicio pactados en los SLA’s?
2.6.3 | éLos tiempos muertos de indisponibilidad de un servicio son 40 0 0
tratados en conjunto con el proceso de Availability para que
este sea menor e impacte menos al usuario?
TOTAL 100 10 3
2.7 Capacity Management 5 %
2.7.1 | (El proceso de Incident Management proporciona un indice de 30 5 15
desempefio al proceso de Capacity, monitoreando los incidentes
cuando estos aparecen?
2.7.2 | éEl proceso de Capacity proporciona informacidn relacionada 20 5 1
con las herramientas de diagndstico como modelos y scripts de
la simulacion para solucionar incidentes?
2.7.3 | éEl proceso de Incident Management asegura que los incidentes 20 5 1
son solucionados dentro de los niveles de capacidad
mencionados en los SLA's?
2.7.4 | éEl proceso de Incident Management proporciona al proceso de 30 5 15
capacidad informacién acerca de la relacién de capacidad de
incidentes. Por ejemplo: listados no disponibles debido a la
escasez de impresoras, o informacién no almacenada en discos?
TOTAL 100 20 5
2.8 Continuity Management 10 %
2.8.1 | éEl grupo de Continuity Management entrega planes de 60 1 0.6
continuidad del negocio (BCP) al proceso de Incident
Management?
2.8.2 | ¢El proceso de Incident Management se acoge a los 40 1 0.4
lineamientos que tiene el BCP?
TOTAL 100 2 1
2.9 Financial Management 5%
2.9.1 | ¢(La cantidad de tiempo, esfuerzo y el dinero que se gasta en 100 0 0
resolver un incidente proporcionando a su vez Workarounds es
registrado en la herramienta en donde se encuentran
registrados estos?
TOTAL 100 0 0
Autor Ing. Eddy Colindres

160



2.10 | Service Level Management 5%

2.10.1 | (El proceso de IM proporciona reportes que permiten al grupo 50 5 2.5
de niveles de servicio revisar objetivamente y regularmente los
SLA's pactados?

2.10.2 | ¢El proceso de IM retroalimenta al proceso de Service Level 50 5 2.5
Management acerca de inconsistencias, incumplimientos o
acuerdos no alcanzables de los SLA's, OLA's y UCs?

TOTAL 100 10 5

2.11 | Security Management 10 %

2.11.1 | ¢El proceso de seguridad especifica mediante un documento al 25 5 1.25
proceso de Incident Management las medidas para prevenir
incidentes de seguridad?

2.11.2 | (El proceso de Security trabaja en conjunto con el proceso de 40 5 2
Incident Management para resolver incidentes de Seguridad?

2.11.3 | (El proceso de Incident management conoce las politicas del 35 5 1.75
manejo de incidentes de seguridad?

TOTAL 100 15 5

3. Funciones: Centro de servicio al usuario, Gestién PESO
Técnica, Gestiobn de  Aplicaciones, Posicién
organizacional, Posicion de aplicaciones.

3.1 éSe cuenta con un centro de servicio al usuario - Service Desk 15 5 0.75
debidamente conformado?

3.2 ¢El Service Desk cuenta con personal dedicado al manejo de 10 5 0.5
eventos de servicio, recibidos por llamadas telefdnicas, interface
en linea o reporte automatico de la infraestructura de los
eventos (sistemas de monitoreo y reporte de alarmas)?

3.3 ¢El Service Desk es el Unico punto de contacto para los usuarios 10 5 0.5
en el dia a dia?

3.4 ¢El Service Desk cuenta con una herramienta o software 8 5 0.4
especial de gestion de incidentes?

3.5 ¢El Service Desk es el centro de servicio al usuario para temas de 10 5 0.5
gestion técnica, gestidon de aplicaciones, gestién de operaciones
de TI, soporte de terceros, cumplimiento de peticiones?

3.6 éSe tiene definido el rol de Incident Management? 3 1 0.03

3.7 ¢Existe métricas implementadas para analizar la operacion del 5 5 0.25
Service Desk?

3.8 ¢éLa gestion técnica presta servicio en temas de servidores, red, 10 5 0.5
almacenamiento, bases de datos, directorio de servicios,
computadoras, impresion, middleware, Internet en sus
diferentes niveles?

3.9 éDesde el Service Desk se presta el soporte de primer nivel a las 5 5 0.25
aplicaciones y se hacen los debidos escalamientos a los
expertos?

3.10 ¢El personal tiene turnos de operadores y soporte, para 10 5 0.5
asegurar el monitoreo y soporte de los eventos en la
infraestructura y servicios de TI?

3.11 ¢El datacenter cuenta con las caracteristicas fisicas, de seguridad 12 5 0.6
fisica, elementos de disponibilidad (energia, aire acondicionado)
apropiados para un centro de datos?

3.12 éla gestion de facilidades gestiona todo lo relacionado con 2 5 0.1
centro de datos, contratos, consolidacién y sitios de
recuperacion?
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TOTAL RELACION ENTRE PROCESOS

|  100%

| 56

| 4.88 |

Tabla: Escala de Calificacion 0: No hay 1: Baja 3: Intermedia 5: Alta. Elaboracion propia

Anexo 12

Check List Resumen Grado de Madurez del Proceso Operacién de Servicios

Puntos Chequeados: 1 [ |2 [ ] 3[] Maestrante: | Eddy Colindres
ITEM | Categorias Procesos “Operacion de Servicios” PESO (%) | Calificacion | Total
1 ACTIVIDADES: Gestion Incidencias, Service Desk 50 % 3.85 1.93
2 Relacion entre Procesos 25 % 4.15 1.04
3 Funciones de la Operacién 25 % 4.88 1.22
TOTAL 100 % 4.19
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Anexo 13
Check List Procesos de la Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI)

CHECK LIST (LISTA DE CONTROL, LISTA DE CHEQUEO)
PROCESOS DE LA FACULTAD DE TECNOLOGIA DE LA INDUSTRIA (FTI)

item/s consultado/s: Fecha:

Puntos Chequeados: HErE R R Maestrante:

ITEM 1. Instalaciones de la FTI.

1.1 Oficinas Marque una de las

opciones

1.1.1 | ¢Tiene el edificio de la FTI las condiciones adecuadas (dimensiones, pintura, | Sl NO D N/A I:]
climatizacion, higiene, aseo y seguridad)?

1.1.2 | éTiene el edificio de la FTI divisiones por dreas o cubiculos asignado para cada | Sl m NO [:] N/A D
persona que labora en el edificio? g

1.1.3 | éTiene el edificio de la FTI las condiciones minimas de tecnologia y comunicacién | Si IZ NO D N/A D
para laboral en las oficinas? 7

1.1.4 | ¢El nivel de iluminacién es adecuado en cada una de las oficinas de la FTI? Sl |1, NO N/A

1.1.5 | éEl nivel de ventilacion y climatizacién es adecuado para laborar sin interrupciones? | St | /1, NO N/A

1.1.6 | éExiste un extintor por cada drea de la FTI? St NO N/A

1.1.7 | éExiste plan de contingencia en caso de eventos fortuitos que puedan afectar la | SI Va NO [ |N/A | |
infraestructura del edificio de la Facultad FTI?

1.1.8 | ¢Son amplias y confortables las dreas de trabajo en la FTI? st [ no N/A

1.1.9 | ¢Ha habido alguna incidencia en el edificio de la FTI? St NO /A

2. Procesos.

21 Procesos : |

2.1.1 | El SIRA administra la informacién de alumnos? sl |/ NO N/A

2.1.2 | éEn el SIRA se pueden asignar asignaturas y docentes por asignatura y afio? Si NO N/A

2.1.3 | ¢éEn el SIRA se da el ingreso de notas por parte del docente que imparte la | SI _é/ NO [ [N/A | |
asignatura?

2.1.4 | ¢El SIRA permite enviar comentarios o correos electrénicos a docentes y autoridades | SI [_] No [fN/a []
de la FTI?

2.1.5 | ¢El SIRA permite imprimir contancias de notas por cada estudiante? St NO N/A

2.1.6 | éEl médulo de matricula e incripcion en el SIRA tiene un funcionamiento adecuado? | Si ' NO N/A

2.1.7 | éEl médulo de Planificacion académica (SIRA) tiene un funcionamiento adecuado? St NO N/A

2.1.8 | ¢El SIRA hace una verificacion de uso de los usuarios? st [,4 no N/A

2.1.9 | éEl usuario se autentica en el SIRA? SI NO N/A o)

2.1.10 | ¢Existen normas, procedimientos y politicas para los usuarios de la FTI? St NO N/A

2.1.11 | éExiste monitoreo para los procesos académicos de la FTI? St NO N/A |

2.1.12 | ¢Tiene la FTI un Mapa de proceso? St NO N/A [ A

2.1.13 | ¢Tiene la FT un organigrama? st |/ NO N/A

2.1.14 | ¢Tiene la FTI una misién, vision y valores? St NO N/A

2.1.15 | éTiene la FTI Fichas o Descriptores de los procesos académicos? St NO N/A

2.1.16 | ¢Existe un reporte de incidencias y problemas en los procesos académicos de laFTI? | Si NO |/ N/A

2.1.17 | ¢Tienen el Ndmero de docentes usando los procesos por sexo y tipo de especialidad? | St NO | /] N/A

2.1.18 | éTienen el Numero de estudiantes usando los procesos por sexo y tipo de carrera? Si NO N/A

2.1.19 | ¢Tienen el Ndmero de personal técnico y de apoyo de tiempo completo dedicadoa [ St | | NO [/ N/A | |
resolver inconvenientes de los procesos?

2.1.20 | ¢Tienen el Nimero de técnico de laboratorio de tiempo parcial dedicado a resolver | Si L] w~o D N/A @
inconvenientes de los procesos por sexo y funcién?

2.1.21 | ¢Tienen el Nimero de administrativos usando los procesos por sexo y tipo de | Si D NO D N/A [Z
funcién?

2.1.22 | éTiene el Nimero de procesos en operacion? Si NO N/A

2.1.23 | ¢Tienen el NOmero de procesos criticos? St NO N/A r

2.1.24 | éTiene el Nimero de procesos que utilizan buenas précticas de tecnologia de | SI | | NO | | N/A Lz’
informacion (T1)?

2.1.25 | éConoce el Nimero de veces en el Semestre que estudiantes utilizan el proceso | Si [1 no E]NIA @

i Impresién de Constancias y solicitudes por sexo y tipo de carrera?

2.1.26 | ¢Conoce el Tiempo de respuesta de cada servicio prestado a los estudiantes? | SI NO /A

2.1.27 | ¢Conoce el Numero de incidentes y problemas mensuales de cada proceso? s NO N/A

2.1.28 | iCambian los equipos de laboratorios cada 4 afios? Sl NO N/A

Autor
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[ 2.1.29 [ ¢Estan aactualizados los responsables técnicos de los laboratorios? Sl NO N/A | /]

2.1.30 | ¢Tienen un nivel mayor o igual al 80% de eficiencia los procesos académicos- | SI || NO [ [ N/A [ 4
administrativos de la FTI?

2.1,31 | {Se monitorean los procesos académicos-administrativos de la FTI mensualmente? Sl NO N/A i

2.1.32 | {Conoce los requisitos (entrada) de los procesos académicos-administrativos en la [ SI [ | NO | | N/A 4’
FTI?

2.1.33 | {Conoce |os resultados (salida) de los procesos académicos-administrativos en la FTI? | SI l:] No [ In/A [

Observaciones L i R o o

N’) t’\o\'a ch\wl\l\ no7

Nota: N/A: No Aplica A

-’

Autor Ing. Eddy Colindres



Anexo 14
Carta de solicitud del Director de Computacion a Decano de la Facultad FTI

‘gg% UNIVERSIDAD
X4 | NACIONAL
AUTONOMA DE
4 é NICARAGUA,
#oa ™ | MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Departamento de Computacion

ey

: e N 7
“QOND: e e te Poviivcbiaeicn?

Managua, 11 de mayo del 2019

Ingeniero Lester Artola Chavarria
Decano de la Facultad Tecnologia de la Industria
Sus Manos

Estimado Ingeniero

A través de la presente me dirijo a usted con el objetivo solicitarle
para que brinde apoyo al trabajo de investigacion que desarrollara el
Ingeniero Eddy Colindres Cortez actual estudiantes de la maestria
Gerencia de TI, Emprendimiento e Innovacién. Dicho trabajo de
investigacion es sobre el analisis de los procesos que utilizan la
tecnologia de la informacién bajo el marco de referencia de ITIL.

Seguro de respuesta positiva, le saluda

. -
y fitentamente \
f’l‘/-
/ Danilo J_,osé Avendaiio \a :
("’ Director del Pepartamento de Computacién
TN e :
1

. 1
Cc. Archivo g
!

Autor Ing. Eddy Colindres
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Anexo 15
Carta de solicitud de informacion del Maestrante a Decanatura de la FTI

CARTA DE SOLICITUD A DECANUTRA

Managua, Nicaragua; 27 de julio del 2019.

Ingeniero

Lesther Chavarria

Decano

Facultad de Tecnologia de la Industria — FTI
Su despacho

Estimado Ingeniero:
Luego de saludarle cordialmente y desearle éxitos en sus funciones.

Me dirijo a usted, para solicitar la siguiente informacion para concluir con el
desarrollo de la Tesis de maestria “Analisis de los Procesos con Servicios de
Tecnologia de Informacion bajo el marco de referencia ITIL v.3 en la Facultad
de Tecnologia de la Industria”

1. Plan Operativo Anual (POA 2019) de la FTI.

2. Estructura organizativa FTI (organigrama 2019).

. Mision, visién y valores de la FTI.

. Politicas, Normativas y Reglamento interno de la FTI.

. Informe anual de gestion de la Facultad FTI.

. Reporte Trimestral y Semestral de la ejecucion de tareas y actividades de la FTI.
. Diagrama de Flujo de los procesos de la FTI.

. Mapa de los procesos de la FTI.

. Ficha de cada proceso de la FTI.

10. Diagrama de operacién de cada servicio de la FTI.

11. Reporte de incidencias y problemas en los laboratorios y de usuarios en las
oficinas de'la FTI.

12. Reporte e informe mensual, trimestral o semestral de laboratorios.

13. Informe de Problemas en los procesos.

14. Estudio de tiempo de cada proceso.

15. Reporte de estudiantes inscritos en el | semestre 2019.

16. Reporte de docentes impartiendo asignaturas en el | semestre 2019.

©CoNODOPA W

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, debo concluir en 3 semanas.

Seguro de contar con la aprobacion a mi solicitud, me despido fraternalmente de
usted, no sin antes agradecerle de antemano su valioso tiempo.

Muy Atentamente:

\wvf/'
~ N\ ) ' u\’(\ W/
Ed‘d?‘CoIi‘Vndres ’ /\(k \

Autor Ing. Eddy Colindres




Anexo 16
Carta del Maestrante al Secretario de la Facultad FTI

CARTA DE SOLICITUD DE INFORMACION

Managua, Nicaragua; 08 de agosto del 2019

Ingeniero
Wilmer Ramirez
Secretario de la Facultad FTI

Estimado ingeniero Ramirez:

Reciba mis fraternos saludos y deseos de éxitos en sus funciones.

Me dirijo a usted para solicitarle la siguiente informacion:

»> Cantidad de Estudiantes de la FTI por carrera.

> Cantidad de Docentes de la FTI por especialidad.

» Cantidad de Personal Administrativo de la FTI por area.
» Cantidad de Personal por Laboratorios.

Dicha informacion, es solicitada para concluir con la Tesis de Maestria que estoy
llevando a cabo en la FTI y que debo concluir en menos de 3 semanas, para su

respectiva entrega.

Sin otro particular, me suscribo de usted, no sin antes agradecerle de antemano su
valioso tiempo y apertura a la presente.

Muy cordialmente

it

Ing. Eddy Cdlindres

Ing. Eddy Colindres
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Anexo 17

Entrega de Datos para la muestra

B *ii UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
i g FACULTAD DE TECNOLOGIA DE LA INDUSTRIA
S— VICEDECANATURA

Managua, 17 de agosto de 2019
Ing. Eddy Colindres
TESISTA

Estimado Ing. Colindres:

Reciba un cordial saludo de mi parte.

En base a su solicitud para concluir su tesis de maestria realizada al Ing. Wilmer Ramirez con fecha

08 de agosto del afio en curso, le informo:

» Cantidad de docentes FTI por especialidad:
Ingenieria Industrial: 15
Ingenieria Mecanica: 24

» Cantidad de Personal Administrativo: 17

» Cantidad de Personal de Laboratorio: 3

Cordialmente,

EALL

cE: Archivo.
GWW/gwv

Autor
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Anexo 18
Pénsum Carrera Ingenieria Industrial Nocturno

UINIVEROIIML INALIINML e et ven

RECINTO UNIVERSITARIO PEDRO‘AﬁflUZ PALACIOS

PENSUM: 1397 (REFORMADO 2015) DE INGENIERIA IND

USTRIAL TURNO: NOCTURNO

N° SEMESTRE Asignatura CRE[N® HRS| F.S. PREREQUISITO | PRECEDENCIA CO-REQUISITO
1 1 W|Geomelria Descriptiva _ » v 3 80 125 =
2 o {lnglés | i 3 54 2
3 Introduccion 2 Ia Ingenieria industial_ (Ky| 4 64 2
4 K|Matematica | A / 4 96 3
5 K|Redaccien Téonica e yols e 2
; 17| 368 1115
5 2 W [Computacion Basica “ 3 96 3
7 Fisica | » v 4 96 3 [Matematica { Matemnatica 1}
- & Wlinglestl @ P 3 64 2 |ingles|
g W[ Mateméatica it~ i 4 96 3 |Matemiatica | Fisica |
14 352 11
10 3 W{Dibujo Técnico Computarizado » 5 96 3 |[Geomettia Descriptiva
1 K [Filosofio 7 4| 88 @
%) %|Fisicall _® 9 2 o6 3 [Fisica t Matematica (i}
13 ¥ [Matematica Il ™ 7 4 SB 3 |Matemdtice It Fisica il
% 5 17| 384 12
14 4 N{Dibujo Tecnico Il 4 '3 B4 2 |Dibuje Técnico Computarizatic
15 {Estadlstica | _» A 3 Matematica IV
16] .x|Fisicalll 4 64 3 |Fisica It y Matematica Il
17| il 3[Matematica IV » 4 86 | 3 |Matematicalll Estadistica |
A 4s] 320 | 11
18 5 Ox|Cultura de-Paz y Derochos Humanos A 1
18 . |Histotid de Centroamérica y Nicaragua ¢ '3 B4 - |. 2
20 “.|Mectnica General _ » 4 96. | 3 |(Fisical
21 ¥|Programaciont  ° /. 3 86 | 3 |Computacion Basica
22 Quirnica General ¢ 4 80 2.5
. 15| 368 115
23 § WEconomia 4 A 96 3
24 Estadistica it © v 1 4 96 3 E stadistica | Met. de |3 fnvesligacion.
25 Metalurgia y Tecnologle Mecanica 2 654 2 |Quimica General
25 Metodologia de la Investigacion / R 64 2 |Redaccién Técnica Estadistica |l
27 Programacién i [ I ) 64 2 {Programacioni
4 17] 384 | 12
28 7 Elecliotecnia ™ 3 64 2 |(Fisica ll
29 Ergonomia, Segunidad e Higiene ind, « 4 96 3 |Fisica lil Estudio del Tratajo |
30 Estudio del Trabajo | " ¢ a 4 64 2 |Estadistica{ Erg.. Seg. ¢ Higiene Ind
31 Maquinas, Mecanismos y su Mantto s 3 64 2 [Mecanica General
32§ tétodos Numéricos ) d 80 | 2.5 |Programacion | y Matematica IV
q Y 18| 368 [11.5 ;
33 8 Contabiidad Basica y de Costas_» ;7 | 5 96 3 1] A 00U Y Matemat (¥
34 Estudio del Trabajo ) * 4 4 96 3 [Estudioc del Trabajo |
35410 MogiProcesos de Manufactura » /7 & 4 B4, | 2 |Ergenomia, Seguridad e Hig Ind [Quimica Gral
38 | Termodinamica =+~ ¢ 4 ES 3 {Fisica lil Vi
16 352 11 |
37 E Adrpen. de Recursos Humanos * 3 B4 2 |Estudio del Trabaje 3l
38 Contabilidad Gerencial » 3 54 2 IContabilidad Basica y de Costas
39 Diseho o8 Sistemas Productives + 3 84 2 |Estudic del Trabajo I
40 Investigacion de Operaciones | 4/ 4 S6, 3 |Progiamacien | y Estadistica Il
41 Seciologia - 4 96 3
17 | 384 12
a2 10 Contiol Estadistico de Ia Calidad * 4 86 3 |Estadistica ll
43 investigacion de Operaciones i o 3 80 25 |investigacion de Operaciones | Simulacisn
44 Mercadotecnia * 3 64 2 [Estadistica ll © |Contabilidad Geial !
45 _|Planilicacién y Control de la Produccion o} 3 B84 2 |Diseno de Sistemas Productives 2
AS I an Z; AALSimulacion 3 64 2 |investigzcion de Operaciones | s Inv. de Operaciones [l
| R 6. 368 | 11.5 g
o A Administracién de Calidad Total 4 84 2 |Control Estadistico de la Calidad
Ingenieria de Sistemas * A 3 64 2 linvestigacién de Operaciones ||
43 M. & wetMingeniesla Econdémica® |/ 4 64 2 |Contabihdag Gerencial '
50 Planficacion y Conlrol de fa Produccion 1| 4 96 3 |Planific, y Contrel de 1a Prod, |
1 Tecnologia y Medio Ambiente 3 64 2
Gl 18] 352 | 31
52 12 Administracion dol Manllo [ndustrial ** | 3 64 2 |Adm6n, oe Recurses Humangs
27 Formulacion y Evaluacion de Proyectos § | S 96 3 |ing. Econem.y Dis. de Sis, Prod.
54 Optativa | / 3 64 2
55 Optativall i/ 3| &4 2
56 Optativa Il 1/ 3 64 2
17| 352 11
13 Culminacion de estudios: 16 créditos

Culminacion e estudios: Monagrafia, Cursos de Tiulacion,

v Asignatur

as con proyecto de curso.

Examan de Grade ¢ Praclicas Protesionales.

Autor
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Anexo 19
Pénsum Carrera Ingenieria Industrial Diurno

MALLA CURRIGULAR DE LA GARRERA DE INGENIERIA IMDUSTRIAL
TTURNG DIURNO

lu-u

\1)

Afo | Semestre Asignaturas Originales Cédigos Asignaturas Cédigos
: Modificadas
1 | Matemdticall 971A01 | Matematical 971A01
Geometria Descriptiva 971A02 | Geometria Descriptiva | 971A02
Inglés | 971A03 |[Inglés | 971A03
Computacion Bésica 971A04 | Computacién Bésica 971A04
Introduccién a la Ingenieria Introduccion o Hle
Industrial 971A05 Ingenieria Industrial s
Redaccién Técnica 971A06 | RedacciéonTécnica 971A06
Cultura de Paz y Derechos Cultura de Paz vy
Humanos 271p07 Derechos Humanos by
I Matemdticall 971A08 | Matemdticall 971A08
Inglés i 971A09 |Inglésll 971A09
Historic de
:’S*O”o ae Cenfroamericd V| g71410 | Centroamérica y | 971A10
icaragua 2
Nicaragua
Filosofia 971A11 | Filosofia 971A11
Fisica | 971A12 | Fisical 971A12
z g Dibujo Técnico
Dibujo Técnico | 971A13 Computarizado 971AT
Matematicallll 971A14 | Matemdticalll 971A14
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Fisica |l 971A15 |Fisicall 971A15
Mecdnica General 971A16 | Mecdnica General 971A16
Quimica General Bésica 971A17 | Quimica General 971A67
Dibujo Técnico Il 971A18 | Dibujo Técnico I 971A18
Programacion | 971A19 | Programacioén | 971A19
i Matemdatica lV 971A20 | MatemdticalV 971A20
Fisica lll 971A21 | Fisicalll 971A21
Programacion I 971A22 | Programacion |l 971A22
Probabilidades 971A23 |Estadistical 971A69
Economia 971A24 |Economia 971A24
Metalurgia y Tecnologia Metalurgia y
Mecdnica il Tecnologia Mecdnica s
Mdaquinas, Mecanismos y su Maquinas, Mecanismos
Mantenimiento 2 1naa y su Mantenimiento 271 aee
Métodos Numéricos 971A27 | Métodos Numéricos 971A27
Estadistica 971A28 | Estadisticalll 971A70
Metodologia de la Metodologia de la
Investigacién Cientifica i e Investigacién s
Estudio del Trabajo | 971A30 |Estudio del Trabgijo | 971A30
Ergonomia, Seguridad e Ergonomia, Seguridad
Higiene Industrial #1731 e Higiene Industrial wlpal
Contabiidad Basica y de X %
Il Contabilidad Bdsica y
Costos 971A32 da Castos 971A32
5 i . Investigacion de
Investigacion de Operaciones| | 971A33 Operaciones| 971A33
Estudio del Trabajo |l 971A34 |Estudio del Trabaijo |l 971A34
Procesos de
Procesos de manufactura 971A35 AT 971A35
Termodindmica 971A36 |Termodindmica 971A36
Electrotecnia 971A37 |Electrotecnia 971A37
Sociologia y Etica 971A38 |Sociologia 971A48
Contabilidad Gerencial 971A39 | Contabilidad Gerencial | 971A39
ot ’ d Diseno de Sistemas
Disefio de Sistemas Productivos | 971A40 Hraciuciives 971A40
Administracién de Recursos Administracién de
Humanos o ! Recursos Humanos vElnal
3 ok . Investigacion de
Investigaciéon de Operaciones |l | 971A42 Operaciones | 971A42
Simulacién 971A43 | Simulacion 971A43
Mercadotecnia 971A44 | Mercadotecnia 971A44
i Planificaciéon y Control de la 971A45 Planificacién y Control ?7]}{5 —

Produccién |

de la Produccionl

Autor
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FACULTAD DE TECNOLOGIA DE LA INDUSTRIA

Anexo 20
Matricula de Estudiantes de la Facultad FTI | Semestre 2019

jueves, 15 agosto del 2019

2] UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

MATRICULA DEL PRIMER SEMESTRE 2019

DIURNO NOCTURNO
Total
Egresado Nuevo Reingreso Sub- Egresado Nueva Reingreso Sub-
Ingreso Total Ingreso Total
F.T.l | INGENIERIA EN ECONOMIA Y 27 - 98 125 s £ £ 0 125
NECOCTINS
INGENIERIA INDUSTRIAL 67 84 558 709 20 34 237 291 1,000
|
| INGENIERIA MECANICA 45 112 444 601 3 31 112 146 747
Sub- Total Facultad 139 196 1.100 1,435 23 65 349 437 1,872
Total 139 196 1,100 | 1,435 23 65 349 437 | 1,872
Distribucion por tipo de Matricula
800 P
700 i

600

500

Egresado
Reingreso
[ Nuevo Ingreso

400

300

200
100

Usuario: JPOTOSME

Sistema de Informacién de Registro Académico SIRA - UNI

Pagina 1 de 1

Autor
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Anexo 21

Tabla de Procesos por Tipo y Duracion

Proceso Nombre de Tipo de Proceso | Responsable | Duracion | Observacion
los Procesos O S E del Proceso

PO1 Matricula X Administrador 1 semana | Automatizado
Presencial vy del SIRA
On Line

P02 Inscripcion de | X Administrador | 1 mes Automatizado
Asignaturas del SIRA

P03 Retiro de| X Secretario de | Inmediato | Semi-
Asignaturas la Facultad FTI Automatizado
(Botar
Asignaturas)

P04 Convalidacion X Secretario y 1 mes Manual
de Asignaturas Decano de la

Facultad FTI

P05 Traslado de| X Decano de la Inmediato | Manual
Turno Facultad FTI

P06 Impresion de | X Secretario de 1 mes, | Manual
Constancias y la Facultad FTI | alumno
solicitudes del activo vy
estudiante constanci

a 2 dias

P07 Culminacién X Decano de la | 9 meses Manual
de Estudios Facultad FTI y

el
Responsable
de la Direccion
de Registro
Académico de
la Universidad

P08 Planificacién X Secretario de | 2 Semi-
académica la Facultad FTI | semanas | Automatizado
(Carga y Jefe de
académica) Departamento

P09 Traslado de | X Secretario de | 15 dias Manual
Carrera la Facultad FTI
(cambio de
carrera)

PO10 Evaluacion al | X X | Jefe de | de 6 a 7 | Semi-
Desempefio Departamento | semanas | Automatizado
del Docente- y Responsable
Acompafiamie de DDE.
nto al Docente
(PAEDUCA)

PO11 Evaluacion 'y X | Consejo 2 meses | Manual
Acreditacion Nacional de
de carrera Evaluacion y

Acreditacion
Universitaria
(CNEA)
Autor Ing. Eddy Colindres
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P0O12 Elaboracion Decano de la | 15 dias Manual
del POA Facultad FTI
PO13 Vacaciones Delegada 1 dia Automatizado
administrativa
P014 Pago de Delegada 2 dias Manual
viaticos administrativa
PO15 Anticipos Delegada 3 dias Manual
administrativa
Autor Ing. Eddy Colindres
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Anexo 22
Diagrama del Proceso Matricula e Inscripcion de Asignatura

E Solicitar personalmente Entregar
% el registro de sus datos credenciales
2 en el SIRA al estudliante
d | nicio FIN
-4 Matricular e Inscribird
w N
asignaturas
= :
- E Registrar
E o credenciales
= i
< en el di-TIC
—
=
E Y
= E s1 MO
< | "
= Verificar Registr
2 3
wo g
Y |5 Denegar el
8 = 'n;n ingresg al
a g9 r estudiante
% o Ingresar al |
2 Fv SIRA con user
=}
'E 5 Y password
o
4
=)
Secretario de la FTI El estudiante Selecciona
Carga al SIRA las asignaturas mostradas
asignaturas y horarios en el SIRA
INICIO Insclibe las Debe insajibir
asignaturas al menos
asignatur

El estudiante sSL NO El SIRA indica que no puede

cierra sesidn inscribir ciertas asignaturas
FN Werificar
inscripcidn

Anexo 23
Diagrama del Proceso Retiro de Asignatura
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Estudiante

Entregar
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-E Ingresar el Mo, ST [ile} Comunicar verbalmente al
I o Carnet del o — Estudiante que no puede
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Anexo 24

Diagrama del Proceso Convalidacion de Asignatura

a Presentar programas y
] Certificados de MNotas de
e, asignaturas oo
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Anexo 26
Diagrama del Proceso Impresion de Constancias y Solicitudes del Estudiante

Entregar el Recibo
Oficial de Caja al
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Anexo 27
Diagrama del Proceso Culminacion de Estudios
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Anexo 28
Diagrama del Proceso Planificacion Académica
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12.1 Glosario

Acta de Convalidaciones de Asignaturas: Es el documento que contiene las
asignaturas aprobadas en otras universidades reconocidas por el CNU o con las que la
UNI tenga convenio y que cumplen con los requisitos establecidos en la normativa
correspondiente.

Acuerdo de Nivel Operativo (Operational Level Agreement — OLA): Pacto que
se define entre el area de Tl y las areas internas de la Empresa.

Acuerdo de Nivel de Servicio (Service Level Agreement - SLA): Pacto que se
define entre el proveedor de tecnologia y su cliente de TI.

Acuerdo: Documento donde informa y describe la conformidad o aceptacién entre los
involucrados.

Alerta: Notificaciones que algo ha ocurrido o se ha presentado un fallo.
Analisis cualitativo: se centra en caracteristicas que no pueden cuantificarse.

Anadlisis cuantitativo: se refiere al tipo de datos con los que se trabajan. Busca
conocer cantidades.

Analisis de procesos: Es el acto de llevar a cabo una revisién exhaustiva y llegar a
una comprension completa de un proceso de negocio (o0 parte de éste) con el objetivo
de mantener o lograr la excelencia del proceso o lograr mejoras incrementales o
transformacionales en un proceso empresarial. El analisis de procesos implica mirar
todos los componentes de un proceso — entradas, salidas, mecanismos y controles —
inspeccionar cada componente individualmente y la manera de como interactian para
producir resultados. Estos componentes pueden clasificarse en las personas, los
procesos, las aplicaciones, los datos y la tecnologia necesarios para soportar una meta
u objetivo empresarial.

Analisis: Un analisis consiste en identificar los componentes de un todo, separarlos y
examinarlos para lograr acceder a sus principios mas elementales. El analisis es un
proceso consistente en inspeccionar, limpiar y transformar datos y procesos con el
objetivo de resaltar informacion util, lo que sugiere conclusiones, y apoyo en la toma de
decisiones.

Arquitectura: Disefio de una estructura de un servicio de tecnologia.

Basarse en hechos: Principio que identifica que “Lo que no se puede medir no es
viable implementarlo”, ya que el estudio de los datos facilita tomar decisiones.

Calidad: Propiedad de un producto, proceso o servicio para proveer valor. Esta
estrechamente ligado a la obtencion de la satisfaccion de las necesidades del cliente.
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En consecuencia, el nivel de calidad de la organizacion estara ligado al nivel de calidad
con que se preste el servicio. Cuanto mas ordenadas y predecibles sean las
organizaciones para la prestacion de sus servicios, mayores seran sus hiveles de
calidad.

Ciencia: Es el campo de los conocimientos cientificos.

Cierre y Evaluacion de Incidentes: Su Objetivo es Acatar el Registro de los
Incidentes dentro del control de calidad final antes de su cierre. El propésito es
garantizar que el incidente se haya solucionado y contenga la informacion necesaria
para especificar el ciclo de vida del incidente haya sido dada con suficiente detalle.

Clientes: Definicion que se otorga a una persona cuando se refiere al Negocio. Son los
estudiantes de la Facultad FTI, los clientes necesitan contar con la seguridad de que el
servicio seguird siendo suministrado con una calidad consistente, en tanto que los
proveedores necesitan asegurar un suministro estable de demanda por parte de los
clientes.

Coherencia: Es el grado de correspondencia que permite ITIL entre las areas de la
Facultad de Tecnologia de la Industria (FTI), y la Facultad y la Universidad Nacional de
Ingenieria como un todo. Es también la posibilidad de adecuar los obijetivos, las
politicas y los recursos disponibles. Asi mismo la correlacion que debe reflejar este
marco de referencia entre lo que la Facultad dice que es y lo que efectivamente realiza.

Contrato de Soporte (Underpinning Contract — UC): Convenio entre un tercero y un
proveedor de servicio.

Convalidacion de estudios: Es la homologacién académica entre las asignaturas
aprobadas en los programas de estudios afines a la UNI que proceden de las
universidades nacionales miembros del CNU o extranjeras que tiene convenios con la
UNI.

Direccién de Desarrollo Educativo (DDE): Es una instancia Pedagogica y cientifico-
tecnoldgica, de la Vice-Rectoria Académica de la UNI, que también inicia el proceso de
acompafamiento a docentes.

Disefio del Servicio (Service Design): Cubre los principios y métodos necesarios
para transformar los objetivos estratégicos en portafolios de servicios y activos.
Proporciona directrices para la produccion y el mantenimiento de politicas,
arquitecturas y documentos de Tl que posibiliten el disefio de soluciones y procesos de
servicios de infraestructura de Tl apropiados e innovadores. El alcance del Disefio del
Servicio no tiene limites a los nuevos servicios. Proporciona los cambios y
oportunidades de mejoras necesarias para incrementar o establecer el valor de clientes
sobre el ciclo de vida de los servicios, la continuidad de los servicios, y la satisfaccion
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con las normas y reglas. Orienta a las empresas sobre cOmo implementar capacidades
de disefio dentro de la gestion de los servicios.

Division de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (di-TIC): Es una unidad
de la Universidad Nacional de Ingenieria, ha tomado posicion como ente rector del area
de las Tecnologias de la Informacion, para no crear esfuerzos individuales dentro de
cada Facultad. Y a su vez, brinda soporte a la Facultad FTI. Se encargar de desarrollar
y garantizar la automatizacién de la informacion de Registro Académico, asi como de
generar los reportes estadisticos que no estén contemplados en el SIRA al momento
de su solicitud.

Eficacia: Es el grado de correspondencia que permite el marco de referencia entre los
propositos formulados de esta investigacion y la mision de la Facultad.

Eficiencia: Es la medida que permite el marco de referencia de cuan adecuado es la
utilizacion de los medios que dispone la Facultad para el logro de la calidad en la
Operacion y Gestidon de sus servicios.

Enfoque al Cliente: Es la orientacion que permite el marco de referencia para lograr
gue todas las actividades de la Facultad estén orientadas hacia sus estudiantes
(clientes). Esto significa, entender las necesidades actuales y futuras de los
estudiantes, cumplir sus requisitos y tratar de exceder sus expectativas.

Equivalencias de estudios: Es la homologacion académica de las asignhaturas
aprobadas entre los programas de estudios de la UNI, o en el mismo programa de
estudio debido a un cambio de disefio curricular.

Estandar: Significa suponer un nivel de calidad cuyo grado de cumplimiento es
medido, en forma cuantitativa o cualitativa, a partir de indicadores o el comportamiento
regular de dimensiones en los criterios evaluados. Por estandar me refiero a la
especificacién u operativizacion de los niveles de calidad que deben mostrarse como
dominio de una competencia.

Estrategia del Servicio (Service Strategy): Trata la gestion de servicios no sélo como
una capacidad sino como un activo estratégico. Integra Tl y el negocio de manera que
cada area aproveche lo mejor de la otra. La Estrategia del Servicio otorga consejo
acerca de los criterios que sustenta la buena practica en la gestién de servicios que son
importantes para la implementacién de la gestidén del servicio las normas, instrucciones
y procedimientos mediante el ciclo de vida del servicio de ITIL.

Evaluacion: Es un proceso a través del cual se establece un juicio valérico o decision
a partir de una variedad de observaciones y del juicio del evaluador. Es la evaluacion
del desempefio contra un estandar.

Evento Alerta: Es el evento en el que se ha alcanzado un umbral.
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Evento Excepcion: Es el evento en el cual La operacion es anormal.
Evento Informativo: Es el evento en el que No se requiere accion.

Eventos: Un evento es cualquier cambio de estado que tenga importancia para la
gestion de un elemento de configuracion (Cl) o un servicio de TI. Existen tres tipos
béasicos de eventos: Informativos, de alerta y de excepcion.

Fallo: Afecta la  capacidad de seguir operando segun a las especificaciones
cuya finalidad es facilitar el resultado final.

Funcion: Una funcion es una unidad especializada en la realizacion de una cierta
actividad y es la responsable de su resultado. Las funciones incorporan todos los
recursos y capacidades necesarias para el correcto desarrollo de dicha actividad. Las
funciones tienen como principal objetivo dotar a las organizaciones de una estructura
acorde con el principio de especializacion. Sin embargo, la falta de coordinacién entre
funciones puede acabar en la creacion de nichos contraproducentes para el
rendimiento de la organizacidén en global. En este ultimo caso, un modelo organizativo
basado en procesos puede ayudar a mejorar la productividad de la organizacion en su
conjunto.

Gestion de Incidencias: Proceso importante de controlar y administrar todos los
incidentes para garantizar la operatividad servicio y se restablezca lo méas pronto
posible.

Impacto: Es la medicion del efecto de un evento o incidente en los
procedimientos del servicio de TI.

Infraestructura TI: Es un término usado para describir el hardware, software,
procedimientos, las relaciones de comunicacion, documentacion y habilidades
requeridas para soportar los servicios Tl. Estos componentes son gestionados en
términos de Gestion de Servicios TI.

Interesado (Stakeholders): Son los recursos o personas claves que cuentan con gran
importancia en la empresa, servicio, proyecto, etc.

Involucrar a las Personas: Son los recursos o personas importantes o claves de una
empresa, por lo tanto se tiene que sacar provecho de su conocimiento y potencial.

ITIL: Puede describirse como aquella gestion capaz de facilitar las buenas practicas
dentro de la Gestion de Servicios de Tl y con ello define un conjunto de procesos
integrados para asegurar con una mejor calidad y beneficiar el soporte de aquéllos
sistemas de TI, y deben adquirir las empresas que requieran estandarizar los
procedimientos de Gestion de Servicios de Tl que estan establecidos a un conjunto de
mejores practicas.
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Liderazgo: Los lideres deben genera y establecer un escenario para que todas las
personas en la empresa estén motivados para lograr los objetivos.

Obtener los datos:En la operacién del servicio se obtiene los datos o informacion de
acuerdo a las metas identificadas.

Orientaciéon a Procesos: Gestionar actividades y recursos que permitira la
automatizacion de los procedimientos importantes, con resultados que afectan en la
percepcion de los clientes internos y externos, a través de ventajas como minimizar los
costos, tiempos de espera, y sacar el mejor beneficio de la informacion.

Presentacion y uso de la informacion: Se muestra los resultados de los
esfuerzos de mejora a las personas interesadas.

Prioridad: Se emplea para determinar lo importante que es un incidente, problema,
esta dada entre la urgencia y el impacto.

Problema: Causa que no se conoce de uno o varios incidentes.

Procesar los datos: Son alineados a los Factores Criticos de Exito y PKI (Indicadores)
especificados.

Rentabilidad: Indicador de balance que se da entre eficiencia y el costo de facilitar un
servicio, procedimiento o tarea. La mayor rentabilidad se otorga cuando se cumple los
objetivos al menor costo.

Revision: Validacion del procedimiento, o algan proyecto de ejecucion entre Otros.

Riesgo: Puede ocasionar dafio o pérdidas en la habilidad para ejecutar ciertas
acciones.

Solucién temporal (Workaround): Consiste en minimizar el impacto del incidente o
problema hasta que sea solucionado totalmente.

Tiempo de Caida (Down time): Tiempo en que no se encuentra disponible. Un
servicio de TI.

Traslado Académico: El traslado académico es un derecho que tiene el estudiante,
por una sola vez en su vida académica estudiantil, de trasladarse de programa de
estudio o instancia académica, de conformidad con el cumplimiento de requisitos
establecidos, en el Reglamento del Régimen Académico, en su arto. Numero 40 y este
reglamento.

Traslados Externos: Son los estudiantes que ingresan a Institucion provenientes de
otra Universidad (miembro del CNU o extranjera que tenga convenio con la UNI), en el
mismo programa de estudios u otro afin, siempre que los interesados cumplan con los
requisitos establecidos.
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Traslados Internos: Es el cambio que el estudiante realiza una vez en su vida
académica previo al cumplimiento de los requisitos establecidos. El estudiante que no
haya clasificado en la Universidad a través del examen de admision no podra solicitar
traslado hacia otra instancia académica donde se deba cumplir con este requisito.

Urgencia: Una situacion en que se presenta los incidentes, problemas con un Impacto
importante en la que se precisa atencion inmediata.
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SIGLAS

Arto.: Articulo

ASL: Acuerdo de Nivel de Servicio (Service Level Agreement).

C.U.: Consejo Universitario.

CMMI: Mejora de los Procesos para el Desarrollo de Mejores Productos y Servicios.
CSI: Mejora Continua del Servicio (Continual Service Improvement).

DDE: Direccion de Desarrollo Estudiantil.

di-TIC: Divisién de Tecnologia de Informacion y Comunicacion.

FTI: Facultad de Tecnologia de la Industria.

IM: Administrador de Incidente (Incident Manager).

ITIL: Biblioteca de la Infraestructura de Tecnologias de la Informacién (por sus siglas
Information Technology Infrastructure Library en idioma inglés).

KPI: Indicadores Claves de Procesos.

SIRA: Sistema de Informacion de Registro Académico.

TI: Tecnologias de la Informacion.

UNI: Universidad Nacional de Ingenieria.
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