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RESUMEN

EL prop6sito del proyecto se baso en la implementacion de un Service Desk para la
gestion de incidentes en la Universidad Nacional de Agricultura (UNA). En la actualidad las
implementaciones informaticas forman parte esencial en todas las organizaciones y el objetivo de
la investigacion se fundamentd en administrar de forma eficaz y eficiente la gestion de servicios e
incidencias del area de TI de la UNA, mediante la implementacion de estandares internacionales
como lo es ITIL V3 y asi garantizar el desempefio y cumplimiento de la mision y vision de la
institucion universitaria. Esto se logro a través del proceso metodoldgico mixto con tendencia al
enfoque cualitativo, como la aplicacion de técnicas de encuesta y entrevista, los resultados
obtenidos por estas técnicas evidenciaron que la implementacion del Service Desk para la gestion
de incidentes es factible para mejorar los procesos de gestion en servicios de Tl de la UNA, ya
que la institucion universitaria actualmente estd en procesos continuos de restructuracion de
mejoras en el area de TI, se recomienda a las autoridades de la institucion dar el apoyo necesario
a la implementacion del Service Desk, como parte de las nuevas implementaciones en el area de
la Direccion de tecnologia educativa, garantizando su continua actualizacion ya que la
implementacién ha logrado un mejor desempefio de calidad al usuario en el adecuado servicio de

nivel universitario.

Palabras claves: Estandares, Incidentes, ITIL V3, Service Desk , TI.
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ABSTRACT

The purpose of this project was implementing a Service Desk for incident management at
the National University of Agriculture (UNA). Nowadays the introduction of software
applications are essential parts on any organization and the subject of this investigation was based
on the effective and efficient management of services and incidents in the IT department of UNA,
through the introduction of international standards like ITIL V3 to guarantee the development
and accomplishment of the mission and vision the university institution. All this was possible by
the mixed methodologic process with the tendency to the qualitative focus, the application of
surveys and interview techniques brought the results that introducing the Service Desk for the
management of the incidents is feasible to improve the process of service management at the IT
department in the UNA. The university as institution right now is in a continue process of
restructuring the IT department. It is recommended that the institution's authorities give the
necessary support to the implementation of the Service Desk as part of the new implementations
in the area of the Educational Technology Directorate, guaranteeing its continuous updating since
the implementation has achieved a better Of quality to the user in the appropriate service of

university level.

Key words: Standars, Incidents, ITIL V3, Service Desk , TI.
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CAPITULO I - PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

Actualmente en las organizaciones se vive en un mundo complejo lleno de paradigmas y se
estd a la expectativa de importantes cambios o transiciones a nivel de procesos de servicios, por
lo tanto se hace necesario alinear los objetivos de la organizacion con los objetivos de la
Direccidn de tecnologia educativa de la Universidad, mejorar la calidad del servicio que brinda la
institucion, asegurando la satisfaccion de los clientes o usuarios, centralizar los procesos e
integrarlos, aclarar los roles y responsabilidades de los integrantes del area de Tecnologia de
Informacion TI, ser innovador y reducir costos, asi como determinar puntos importantes para el
crecimiento, supervivencia y permanencia de las organizaciones, dentro del contexto de

competitividad y globalizacion.

Para tal fin se han disefiado estandares internacionales de mejores practicas para el mayor
aprovechamiento de los recursos informaticos de la institucion, con el proposito de obtener un
completo desarrollo en la gestion y el soporte de servicios de TIl. Un ejemplo de ello es el marco
de referencia ITIL (Information Technology Infrastructure Library), que ofrece a las
organizaciones e instituciones estrategias para el seguimiento continuo de sus procesos
informaticos, logrando asi una cultura organizacional que brinde mayores beneficios y estabilidad

a la prestacion de servicios de calidad.



1.1. Introduccién

Dentro de los diferentes mercados de empresas que prestan servicios publicos o privados,
se han identificado un sin nimero de observaciones por parte de los clientes y usuarios, donde
han presentado pérdidas cuantiosas para las instituciones asi como también la mala imagen que se
brinda como instituciones de servicios ante sus usuarios, por ende parte de estos analisis han
permitido orientar este trabajo investigativo hacia una mejor implementacion tecnoldgica en
todos sus aspectos de servicios, por ser un campo de accion innovador e imprescindible en
cualquier tipo de institucion; por tal razén se desea cambiar la imagen institucional que se ha
generado a raiz de la mala prestacion de servicios informaticos, implementando herramientas que
estan al alcance de la institucion donde si estas son aplicadas de manera correcta se permitira
tener grandes cambios en los servicios dados, a los diferentes usuarios del sistema informatico, y
se estaria teniendo un impacto favorable en el aspecto econdmico al igual que en el desarrollo

adecuado de la utilizacién del talento humano en la institucion.

En la actualidad las instituciones que desean mejorar aspectos en los que han detectado
fallas de sus servicios y por las cuales sus ganancias no han sido las mas favorables, han
recurrido a la implementacion de nuevos sistemas de gestion de calidad, estas decisiones les ha
generado mejores beneficios directos hacia la institucion, considerando su importancia para

seguir avanzando en el posicionamiento de la institucién a nivel local, nacional e internacional.

En lo que se refiere a los servicios que presta la direccion de tecnologia de informacién de
la institucion se utilizara la metodologia de calidad de servicio de sus mejores practicas como lo
es ITIL.

Por medio de un plan de implementacion se desea mejorar notablemente los servicios que
presta la Institucion Universitaria UNA, en cuanto a la recepcion de incidencias, identificacion,
manejo, asignacion de un responsable de las acciones a tomar, hacer seguimientos a los casos
presentados, documentarlos, darles una solucion de manera agil y oportuna, restablecer un
servicio interrumpido y realizar andlisis pertinentes y si reinciden tener una reaccion agil

efectuandolas en una herramienta nueva que cumpla con las exigencias de los usuarios y clientes.



Con el fin de lograr objetivos puntuales dirigidos a optimizar recursos y talento humano, se
realizaron estudios detallados en la institucion Universitaria, que esta situada en la Ciudad de

Catacamas, Olancho.

En esta institucion Universitaria se elabord un plan de accion a través del cual se propuso la
implementaciéon de una herramienta informéatica como lo es un Service Desk basado en ITIL,
para poder tener un mejor control de los procesos de gestion de incidentes, logrando generar
importantes avances en la entrega de sus productos y servicios, se identificaron y analizaron los
incidentes que a futuro tendrdn una solucion inmediata pretendiendo tener una mejor
comunicacion entre los usuarios y los clientes, alcanzando asi una importante reduccién en la
utilizacion de recursos en el desarrollo de las funciones de la institucion, resaltando que todas las
estrategias que se desean desarrollar seran completamente transparentes en cada uno de sus

procedimientos siendo este la huella que deje la entrega de un servicio con total claridad.

Durante el desarrollo de esta investigacion se conté con el apoyo incondicional de la
institucion universitaria y con todo el equipo de personas que conforman la direccion de
tecnologia educativa, asi también los docentes y personal administrativo de los distintos
departamentos de la Universidad quienes como usuarios de los tipos de servicios informaticos de

la institucion aportaron informacion valiosa basada en sus experiencias.



1.2. Antecedentes

Actualmente la Universidad Nacional de Agricultura se encuentra en procesos de
restructuracion de sus servicios en el area de T1, una de las nuevas implementaciones va acorde al
trabajo de investigacion, con el fin de elaborar un plan de accion para la implementacion de una
mesa de servicio (Service Desk), dirigida al area de soporte al cliente que facilite la
administracion de incidencias y peticiones soportados en el modelo de ITIL, como conjunto de
las buenas précticas, se encuentra que la institucion requiere implementar o mejorar los procesos

de servicios de gestion de incidencia.

Para cumplir con las solicitudes de mantenimiento y dar las soluciones adquiridas por sus
diferentes usuarios, no existe un adecuado sistema de recepcion de estas solicitudes, por lo
consiguiente no hay un control sobre ellas, dado que no se cuenta con un punto Gnico de contacto

para los usuarios del sistema.

Actualmente la Institucion no cuenta con un sistema de gestion en el cual se puedan reflejar
el manejo de las incidencias y solicitudes que reportan sus usuarios en cuanto a las fallas de
software, solicitudes de servicios, etc. Por tal motivo se va implementar una mesa de servicio

donde se puedan centralizar todas las incidencias y solicitudes de servicios de TI.

Mediante un analisis de los procesos de servicios de TI, se identifican, las mejoras sobre lo
que se debe hacer en la ejecucién de la fase de operaciones, comparando las actividades que se
Ilevan a cabo dentro de la direccion de tecnologia educativa, con los procesos considerados como

las mejores précticas.

El andlisis estard centralizado en verificar o comparar el estado real de las circunstancias
actuales y el estado al que se desea llegar con la nueva implementacion, por lo cual las
diferencias que se encuentren entre los dos estados determinara las acciones a considerar en este

estudio de investigacion, para las mejoras de los servicios de calidad en los procesos de TI.



1.3. Planteamiento del problema

En la Universidad Nacional de Agricultura se presenta el problema, que no existe un
sistema dedicado que aporte a un mejor control administrativo de los procesos estandarizados y
centralizados de los servicios de TI, como lo es en la atencion de requerimientos y solicitud de
servicios, ya que la universidad ha tenido un crecimiento acelerado en toda su estructura fisica y
administrativa, siendo esta una razén para que no se puedan atender en tiempo y forma las
solicitudes de servicio que ofrece la direccion de tecnologia de la universidad, causando este tipo
de acciones, inconformidad en los usuarios que hacen uso de los servicios de tecnologia
educativa de la UNA.

Tampoco cuenta con un centro de servicios tecnolégico como un departamento de TI
centralizado, en el cual los usuarios del sistema institucional puedan comunicar los problemas
que suceden a diario con sus equipos o herramientas informéticas de trabajo, siendo este un factor
en contra de la institucién, ya que este afecta los procesos de los usuarios en el desempefio de
sus actividades y el desempefio de los servicios del area de TI de la institucion, al igual de no
Ilevar un control formal de registro de las distintas solicitudes y peticiones de servicios resueltas,
donde esta tenga como funcidn principal generar una base de conocimientos, que a futuro pueda
servir como referencia a posibles soluciones de problemas, con un mayor grado de efectividad en
respuesta a peticiones, se pretende que estos cambios estaran aportando a la madurez de la

institucién en la calidad de sus servicios de TI.

1.4. Formulacion del Problema

¢Como ayudara y qué tan viable es tener un sistema de centro de servicios (Service Desk)
de TI, para atender las solicitudes de incidencias y peticiones en la gestidn de servicios de manera

mas eficiente en la Universidad Nacional de Agricultura (UNA)?

Los Centros de Servicios de Tl de la Universidad Nacional de Agricultura, realizan la
gestion de los requerimientos de soluciones tecnologicas de los usuarios, cuyo primer objetivo es
restaurar la operacion de servicio, como sea posible para minimizar el impacto en las operaciones

de la institucion, asegurando asi que se mantengan los mejores niveles posibles de calidad y
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disponibilidad del servicio y ante todo la satisfaccion del usuario del sistema. Los técnicos de Tl
de la UNA no realizan procesos estandarizados ni regidos bajo normas y tienen la dificil tarea de
entregar soluciones inmediatas a los usuarios por falta de politica y acuerdos internos de sus
servicios esta situacion ha generado malestar en los usuarios del sistema por la pérdida de tiempo
ya que estas acciones se reflejan en la disminucion de la productividad del desempefio del
personal.

1.5. Preguntas de investigacion

e ;Qué procesos aplica la Direccion de Tecnologias mediante buenas practicas como
ITIL?

e ;Como se logra obtener la informacidn precisa para satisfacer las demandas mas

reincidentes de los usuarios?

e ; EXiste una base de conocimiento sobre las peticiones resueltas a los usuarios, por

la Direccion de Tecnologia Educativa?

1.6. Objetivos del proyecto
1.6.1. Objetivo general

Implementar un modelo de servicio basado en la metodologia de ITIL para la
administracion de incidentes a través de un Service Desk, con el fin de mejorar la eficiencia del

servicio de Tl en la Universidad Nacional de Agricultura.

1.6.2. Objetivos especificos

v Determinar el estado actual y grado de madurez de los servicios de Tl que ofrece la
Direccion de tecnologia educativa de la Universidad Nacional de Agricultura.

v" Identificar las limitaciones que se encuentran en la institucion universitaria, en los
procesos en gestion de incidentes y gestion de servicios.

v" Medir el impacto de la implementacion del Service Desk por medio de encuestas que
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permita comparar los tiempos de respuestas de desemperios de los procesos actuales y por
implantar, controlando asi la ejecucién de las actividades definidas en los procesos de
servicio de TI.

v" Implementar un sistema de Service Desk basado en codigo libre, para la gestion de

incidentes.

1.7. Justificacion

La Direccion de Tecnologia Educativa de la Universidad Nacional de Agricultura (UNA)
es la encargada de gestionar incidentes y requerimientos de tecnologia, la cual no cuenta con
servicios y procedimientos acordados con sus usuarios, por lo que los procesos que se realizan y
la calidad de atencion que se brinda no estan debidamente estandarizados, al igual que no existe
un registro de ejecuciones ni se sigue alguna norma establecida que permita conocer si se esta

cumpliendo adecuadamente con la demanda de los usuarios.

Actualmente la UNA reconoce que se encuentra en problemas, al no tener un sistema de
control de servicios en el area de TI, el cual se estdn generando atrasos en los tiempos de
respuestas en la gestion de peticiones de servicios e incidencias, ocasionando estas debilidades
serios problemas en el desarrollo de sus funciones de sus usuarios, esto debido a su rapido

desarrollo y crecimiento institucional.

Por lo cual se realizé la implementacion de una herramienta tecnolégica, como lo es un
Service Desk, para la gestion de servicios de TI, la cual permitird mejorar la calidad y eficiencia
de los servicios que brinda, a todos sus usuarios del sistema, permitiendo este a la vez, tener un

mayor control y administracion de los servicios de TI.

Lo anterior se hard basado en los lineamientos que propone ITIL para cada area de
proceso, ajustados a los procesos y servicios actuales de la institucion de educacién y asi poder

identificar su nivel de madurez en cuanto a ITIL.



1.8. ANALISIS FODA

Para dar mas detalle de la situacion del area de T1 de Universidad Nacional de Agricultura,
se procederd a realizar el analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas).

Fortalezas

Las fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al

programa o proyecto de otros de igual clase. En el area, se identifico:

FOL1. Alto grado de interés por parte de las autoridades en apoyar el area de TI.

FO2. El personal de TI, tiene buena relacion con las autoridades de la institucion.

FO3. La institucion actualmente tiene tres proyectos en paralelo con inversiones externas

para el mejoramiento de los procesos tecnoldgicos universitario.

FO4. La institucion ya cuenta con un servidor web para la vinculacion con el Service Desk.

FO5. El personal sabe trabajar en equipo y bajo presion.

Debilidades

Las debilidades se refieren, por el contrario, a todos aquellos elementos, recursos,
habilidades y actitudes que la empresa posee y que constituyen barreras para lograr la buena

marcha de la organizacion. En el area, se identifico:

DO01. Falta de procesos definidos y metodologias estandar.

DO02. No existen métricas y herramientas de monitoreo de la institucion.

DO03. Procesos de comunicacién deficientes.



DO04.

DO05.

DO06.

DO7.

DO08.

DO09.

D10.

D11.

D12.

Falta de actualizacion tecnolégica.

No existen herramientas de soporte a la gestion.

Inconsistencia en la disponibilidad de servicios.

Entregables con calidad deficiente.

Desarrollo de proyectos y/o adquisicion de software deficientes.

Elevados tiempos de resolucién de incidentes y de implementacion de soluciones.

Falta de documentacion y estandares.

Falta de equipo de certificacion consolidado.

Dependencia de personal critico.

Oportunidades

Oportunidades son aquellos factores externos, positivos, que se generan en el entorno y

que, una vez identificados, pueden ser aprovechados. En el area, se identifico:

OO01.

La institucion actualmente tiene tres proyectos en paralelo con inversiones externas

para el mejoramiento de los procesos tecnoldgicos universitario.

002.

002.

003.

004.

Apuntar a la certificacion de procesos de TI.

Reducir costos innecesarios en TI.

Innovacion con nuevas herramientas y plataformas (Web 2.0).

Establecer politicas de retencion de personal clave.



0O05.

006.

007.

O08.

009.

010.

O11.

O12.

Ajustar tiempos de proyectos

Generar valor a través del uso de plataforma/conocimiento.

Sinergias con instituciones gubernamentales tecnolégicos.

Respaldo de la Alta Direccion.

Soporte de alta gerencia en el uso de mejores précticas.

Conocimiento de los objetivos estratégicos de los usuarios.

Nueva restructuracion en el departamento de TI.

Mejorar clima laboral.

Amenazas

Las amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto, que pueden

atentar contra este, por lo que llegado al caso, puede ser necesario disefiar una estrategia

adecuada para poder sortearla. En el area, se identifico:

AO01.

AQ2.

A03.

A04.

A05.

AQ6.

Tercerizacion de proyectos de Tl a cargo de otras areas.

Mini areas de TI en otras areas de la organizacion.

Crisis financiera, restriccion de inversion.

Silos de informacioén.

Soluciones tecnoldgicas de otras empresas.

Crecimiento acelerado de la institucion.
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AO07. Fuga de talentos por falta de asignaciones y roles.

A08. Cambios regulatorios que afectan compromisos asumidos de proyectos actuales y

futuros.

A09. Poca simpatia del alumnado con el gobierno institucional y apoyo del pais
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CAPITULO Il - MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

ITIL es un marco de referencia que describe un conjunto de buenas practicas para diversas
areas de servicio de TI, entre las que figuran por ejemplo, Gestién de Cambio, Gestion de
Configuracion, Gestidn de Servicios, Mesa de Servicios (Service Desk) o Gestion de Incidencias.
Su inicio fue en el afio de 1986 en su primera version, en aquel tiempo ITIL contaba con mas de
40 volumenes que detallaban areas especificas del mantenimiento y la operacién de las

infraestructura de TI.

En concreto diez libros formaban el corazén de ITIL los cuales estaban dirigidos a lo que se
conoce hoy en dia como Servicio de Soporte y Servicio de Entrega, los otros libros estaba

enfocados a aspectos como cableado y la gestion de la reaccion con los clientes.

Luego con la aparicion de ITIL version 2, la biblioteca quedo reducida a solo 10 libros. La
ultima version de ITIL es la version 3 que consta de 5 libros, los cuales conforman una estructura

muy articulada en torno al ciclo de vida del servicio de Tl

Libro 1. Trata de la Estrategia del Servicio: este explica como tratar la gestion de servicios

no solo como una capacidad si no como un activo estratégico de la empresa.

Libro 2. Trata del Disefio del Servicio: este explica sobre como se tiene que cubrir los
principios y métodos necesarios para transformar los objetivos estratégicos en portafolio de

servicios y activos de la empresa.

Libro 3. Trata de la transicion del Servicio: este cubre todo el proceso de transicion para la

implementacion de nuevos servicios 0 su mejora.

Libro 4. Trata de las Operaciones del Servicio: este cubre todas las mejores practicas para

las gestiones diarias en las operaciones del servicio.
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Libro 5. Trata de la Mejora Continua del Servicio: este proporciona una guia completa para
la creacion y mantenimiento del valor ofrecido a los clientes a través de un disefio, asi como una

transicion y operaciones del servicio optimizado.(«Global Best Practice Solutions», s. f.)

Todos estos fundamentos se dan con el proposito de brindar solidez y argumentacion
suficiente, donde el presente trabajo se basa en la fundamentacion préctica e integrada que
proporciona el conjunto de librerias de infraestructura de Tecnologia de Informacion, a la
Direccion de tecnologia educativa de la Institucion Universitaria donde se esta desarrollando el
trabajo de investigacion es la responsable de dar soporte al cliente, por lo tanto ITIL es una
herramienta clave en los procesos y filosofias organizacionales, basada en el marco de referencia
de las buenas practicas, en el uso de las tecnologias, las cuales permiten incorporar estandares en
los procesos, métodos y actividades ya existentes orientadas a un entorno de calidad en gestion de
servicios de TI, para satisfacer las necesidades y requerimientos del cliente.(«Global Best

Practice Solutions», s. f.)

2.2. Analisis de la situacion actual

La Universidad Nacional de Agricultura cuenta con una Direccién de tecnologia educativa
la cual esta enfocada en brindar servicios de Tl a través del respaldo de métodos y herramientas
tecnoldgicas a la comunidad universitaria, actualmente presenta problemas en poder brindar sus
servicios de forma eficaz y de calidad hacia los usuarios, debido al crecimiento acelerado que ha
tenido la institucion en los ultimos afios no se han considerado responsablemente las funciones
que desempefia la direccidn de tecnologia educativa, siendo estas acciones, fuertes factores que
debilitan el desarrollo en poder brindar los servicios con calidad y puedan permitir al usuario

realizar su propio trabajo sin que se vea afectado su rendimiento laboral en la institucién.

Para comparar la situacion actual del servicio de Tl en la UNA, se hard un enfoque en la

gestion de incidencias y peticiones, con los cuales se pueda buscar las mejores soluciones.

Actualmente la Universidad Nacional de Agricultura tiene aproximadamente una capacidad
de 5000 alumnos, 300 personas laborando administrativamente y 195 docentes (UNA, 2016).

Para la capacidad mencionada la Direccién de tecnologia educativa y su personal de apoyo
13



cumplen las siguientes funciones.

10.

Planificar e implementar soluciones tecnoldgicas que optimicen los procesos académicos,

de investigacion y administrativos de la UNA.

Disefar servicios orientados para el uso de la informacién y la generacion del

conocimiento institucional.

Brindar la asesoria técnica en los procesos de adquisicion de infraestructura tecnoldgica.

Administrar la infraestructura tecnologica de la intranet Universitaria.

Elaborar, ejecutar y evaluar el plan anual de capacitacidn sobre el uso y desarrollo de la

infraestructura tecnoldgica.

Elaborar politicas de mantenimiento preventivo y correctivo para la infraestructura

tecnoldgica.

Elaborar, ejecutar y evaluar el plan de mantenimiento preventivo de la infraestructura

tecnoldgica

Ejecutar actividades de mantenimiento correctivo y preventivo de la infraestructura

tecnoldgica Universitaria.

Brindar soporte técnico a todos los usuarios de la infraestructura tecnoldgica de la

Universidad.

Realizar las demas funciones que sefialan el estatuto Universitario y los reglamentos

internos de la institucion.
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Estructura Organizacional de Tl de la UNA

La Direccion de tecnologia Educativa (DTE) de la Universidad Nacional de Agricultura, es
una direccién dirigida actualmente por un director, DTE esta conformado por las areas de
desarrollo de software, produccion, redes e infraestructura y soporte técnico, cada area tiene un
coordinador, ademés de contar con personal técnico distribuido en oficinas de la administracién

central, departamentos y las facultades existentes en el campus Universitario.

En la Fig. 1, se muestra la estructura organizacional de TI.

v Area de Desarrollo de Software: Se encarga de crear soluciones de sistemas
informaticos que se adaptan a las necesidades de la institucion.

v' Area de Produccion: Su tarea principal es la verificacion de fallos en sistemas y
pruebas antes de ser puestas en marcha.

v Area de Redes e Infraestructuras: Se encarga de proporcionar la infraestructura
necesaria para la instalacion de equipos informéticos de red y es la responsable de
ofrecer y mantener el servicio de conectividad y de mantenimiento.

v' Area de Soporte Técnico: Encargada del mantenimiento preventivo y correctivo de
los equipos informéticos, atencion de reportes de caida del servicio, elaboracién de
formularios, instructivos, catadlogo de servicios, capacitaciones y charlas a nuevas

herramientas informaticas implementadas
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Estructura Organizacional de Servicios de Tl de la UNA

A Director de Tecnologia
Educatva Area de Desarrollo de
Software

B Area de Produccién

Soporte técnico
infraestructura
computacional y de
software

Redes de Ingraestructura

E Soporte Técnico

i

Areas administrativas de la UNA
4 \L R

(e ) (Vooroos ) (amiisracon) (et cones)
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Departamentos de la UNA

\/ \/ \/ \/ V2 \/ vl
Extensién e Ingenieria Economia Estudios Produccién Produccion Recursos
Investivagacién ricola ricola Generales Vegetal Animal Naturales

Administrativos

7 \ 7 \
Personal Direcciones de la
(A‘qmm] (Domnles) ( Administrativo ) Universidad

\ J

Figura 1. Estructura Organizacional de servicios de Tl en la UNA
Fuente: (UNA, 2016).

Servicios de TI que proporciona la Direccion de tecnologia Educativa en la Universidad

Nacional de Agricultura.

v" Servicios de inventarios de bienes y servicios institucionales

v’ Servicio de implementacion de aplicativos para la institucion

v’ Servicio de Aperturas de cuentas de correos Institucionales (personal Administrativo
y alumnos)

v" Servicio de creacion de sitios web institucionales (informacion y gestion)

v" Servici6 de conexion a redes alambricas e inalambricas.
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v' Servicio de aplicaciones informaticas (Desarrollo y administracion de aplicaciones
educativas, investigacion, moviles, extension y gestion)

v" Servicio de creacion de aplicaciones para la educacion (plataforma para educacién a
distancia, sistema de evaluacion institucionales)

v' Servicio de asesorias y capacitaciones de uso (Disefio, uso de programas y recursos
para su ejecucion)

v" Servicio de asesoramiento sobre licenciamiento de Gestién y distribucion de software.

v Servicio de asesoramiento de respaldos fisicos y en la nube (Respaldo y redundancia,
seguridad informatica)

v" Servicio de asesoramiento de escenarios educativos, (Aulas inteligentes)

<\

Servicios de videoconferencia educativas (uso de salones Virtuales)
v Servicio de disefio y publicidad (Informacién y gestion, procesos de reparacion y

mantenimiento correctivo y preventivo institucional)

Esquema de atencion actual de Servicios de T1 de la UNA

La Direccion de tecnologia educativa de la Universidad Nacional de Agricultura esta
conformada por un Director, dos Ingenieros en Sistemas y tres Licenciados en informatica, asi
como también un grupo de técnicos en soporte de tecnologias de informacion que se encargan de
recibir las solicitudes de servicio mediante, llamada telefénicas, correos electrénicos o peticiones
personales, los cuales empiezan la solucién de peticiones y se hace el seguimiento hasta que se
puede dar por cerrada la solicitud. En la Fig. 2, se muestra la forma en el cual se realiza el

proceso para atencién de servicios de TI.
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Esquema de Atencién Actual de Servicio de Tl de la UNA

> llamadas
> Correos

> Escritas
> Personales

Reporte de Solicitud de
Incidente

Requieren
atencioén

si

Registra y Clasifica la
Peticién

Asignacion de! persona Escalar el problema a
técnico para la peticién especialistas

Peticién no Investigacion y diagnostico
resuelta de la peticién
Solucién
si
Formulario de registro de J Cierre
inciencias
X J

Figura 2. Atencion de servicios de T1 de la UNA
Fuente: (UNA, 2016).

2.3. TEORIAS
2.3.1. ITIL

ITIL significa “Information Technology Infrastructure Library” y se puede traducir como
la biblioteca de la infraestructura de las tecnologias de la informacion. Es un estandar que fue
desarrollado a finales de los afios 80 por el Reino Unido dentro del departamento llamado OGC
(Office of Government Commerce), ITIL es un conjunto de buenas practicas destinadas a mejorar

la gestion y provision de servicios Tl («Curso ITIL® Foundation > ITIL® Foundation», s. f.).

ITIL es un marco de referencia que proporciona estandares de mejores practicas y que
ayuda a la direccion de las organizaciones cuando implementan sistemas de gestion de

tecnologias de la informacidn orientadas al negocio y a la calidad del servicio.
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“ITIL (Information Technology Infrastructure Library), La Biblioteca de infraestructuras
de tecnologias de informacidon, proporciona un planteamiento sistematico para la provision de
servicios de TI con calidad” (Bon, de Jong, & Kolthof, 2008, p. 16).

“ITIL especifica un método sistemético que garantiza la calidad de los servicios de TI.
Ofrece una descripcion detallada de los procesos mas importantes en una organizacion de TI,
incluyendo listas de verificacion para tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden
servir como base para adaptarse a las necesidades concretas de cada organizacion” (Bon, Jong,
et al., 2008).

2.3.2. Gestion de servicios

Los procesos de Gestion de Servicios de TI, son esenciales para alcanzar el éxito en los
departamentos que hacen uso de sus servicios brindados, donde en cualquier tipo de
organizacion, independientemente de su tamafio (grande, mediana o pequefia), del sector publico
0 privado, con servicios centralizados y descentralizados, internos o suministrados por terceros,
en cualquiera de estos casos, el servicio debe cumplir con estandares de alta calidad, ser confiable
y de un costo accesible a las instituciones o empresas que lo requieran. “La Gestion de Servicios
es un conjunto de capacidades organizativas especializadas cuyo fin es generar valor para los

clientes en forma de servicios” (Van Bon, de Jong, Kolthof, et al., 2008).

¢ Qué es un servicio?

“Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que
los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos” (Van Bon, de Jong,
Kolthof, et al., 2008).

El objetivo de un servicio es “satisfacer una necesidad sin asumir directamente las
capacidades y recursos necesarios para ello” («La gestion de servicios Tl [Curso ITIL®

Foundation > ITIL® Foundation]», s. f.).
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La gestion correcta de servicios requiere:

Conocer las necesidades del cliente

Estimar la capacidad y recursos necesarios para la prestacion del servicio
Establecer los niveles de calidad del servicio

Supervisar la prestacion del servicio

Establecer mecanismos de mejora y evolucion del servicio

Es importante poder conocer los principios para la gestion del servicio, los cuales ayudaran

a tener una mejor perspectiva y asi poder gestionar de una forma mas eficaz los servicios, algunos

principios son:

Especializacion y coordinacion: Los clientes deben especializarse en la gestion de su
negocio y los proveedores en la gestion del servicio. El proveedor debe garantizar la
coordinacion entre los recursos y capacidades de ambos.

El principio de Agencia: Los agentes actian como intermediarios entre el cliente o
usuario y el proveedor de servicios y son los responsables de la correcta prestacion de
dichos servicios. Estos deben de actuar siguiendo las indicaciones del cliente y
protegiendo los intereses del cliente, los usuarios y los suyos propios. Los agentes pueden
ser empleados del proveedor de servicios o incluso interfaces de interaccion con el
usuario en sistema gestionados automaticamente.

Encapsulacion: Los clientes y usuarios solo estan interesados en la utilidad y garantia del
servicio y no en los detalles precisos para su correcta prestacion.

Sistemas: Son grupos de componentes interrelacionados o interdependientes que forman

una unidad y colaboran entre si para conseguir un objetivo comdn.

2.3.3. Gestidn de incidentes

Como afirma (Van Bon, de Jong, Pieper, et al., 2008) “Una incidencia es una

interrupcion no planificada o una reduccion de calidad de un servicio de T1. O cualquier fallo de

un elemento de configuracion que no haya afectado todavia al servicio”
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El proceso de gestion de incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallos, preguntas o
consultas planteadas por usuarios (generalmente con una llamada al centro de servicio al usuario) o
personal técnico o bien detectadas automaticamente por herramientas de monitorizacion de
eventos. (Van Bon, de Jong, Pieper, et al., 2008, p. 82)

La gestion “Implica la resolucion rapida y eficaz de cualquier incidente que genere una

obstruccion en el servicio, esta preocupado por el inmediato restablecimiento de los servicios y

con la minimizacion del impacto en el negocio. El Service Desk da el seguimiento a todas las

incidencias que se reporten a través de las herramientas utilizadas para tal fin”” (Palomo, 2009).

sobre

Para disponer de un registro histérico completo hay que registrar toda la informacion
la naturaleza de la incidencia. Si la incidencia se traslada a otros grupos de soporte, éstos

tendrén a su disposicién toda la informacion que necesiten. Se debe registrar, como minimo:

v" Un namero de referencia exclusivo.
v' La categoria de la incidencia.
v Laurgencia de la incidencia.
v' La prioridad de la incidencia.
v El nombre/identificador de la persona y/o grupo que registré la incidencia.
v Una descripcion de sintomas.
v’ Las actividades realizadas para resolver la incidencia (Van Bon, de Jong, Pieper, et al.,
2008).
Entrada de : e . . Cierre del
ncidente Registro Clasificacion Diagnostico Resolucion Incidente
Figura 3. Proceso de Gestion de Incidencias.
Fuente: (Gestidn de Incidencias, Curso ITIL®, s. f.).
Registro

El proceso de registro de la incidencia debe realizarse inmediatamente, ya que resultaria mucho

mas costoso hacerlo posteriormente y se corre el riesgo de que la aparicion de nuevas incidencias

demore indefinidamente el proceso.
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v La admisién a tramite del incidente: el Centro de Servicios debe de ser capaz de
evaluar en primera instancia si el servicio requerido se incluye en el acuerdo de nivel de
servicio ( SLA) del cliente y en caso contrario reenviarlo a una autoridad competente.

v' Comprobar que el incidente aun no ha sido registrado: es muy habitual que mas de un
usuario notifiqgue la misma incidencia y por lo tanto han de evitarse duplicaciones
Innecesarias.

v Asignacion de referencia: al incidente se le asignard una referencia que le identificara
univocamente, tanto en los procesos internos como en las comunicaciones con el cliente.

v Registro inicial: Se ha de introducir en la base de datos asociada la informacion basica
necesaria para el procesamiento del incidente (hora, descripcion del incidente, sistemas
afectados...).

v Informacion de apoyo: Se incluira cualquier informacion relevante para la resolucion del
incidente que puede ser solicitada al cliente a través de un formulario especifico.

v Notificacién del incidente: En los casos en que el incidente pueda afectar a otros
usuarios, éstos deben ser notificados para que conozcan como esta incidencia puede

afectar su flujo habitual de trabajo.

Clasificacion

La clasificacion de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar toda la informacion
que pueda ser utilizada para la resolucion del mismo.

El proceso de clasificacion debe implementar, al menos, los siguientes pasos:

v Categorizacion: se asigna una categoria (que puede estar a su vez subdividida en mas
niveles) dependiendo del tipo de incidente o del grupo de trabajo responsable de su
resolucion.

v Establecimiento del nivel de prioridad: dependiendo del impacto y la urgencia se
determina, segun criterios preestablecidos, un nivel de prioridad.

v Asignacién de recursos: si el centro de servicios no puede resolver el incidente en
primera instancia, designara al personal de soporte técnico responsable de su resolucion
(segundo nivel).

v" Monitorizacion del estado y tiempo de respuesta esperado: se asocia un estado al
incidente (por ejemplo: registrado, activo, suspendido, resuelto, cerrado) y se estima el
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tiempo de resolucion del incidente en base al SLA correspondiente y la prioridad (Gestion
de Incidencias, Curso ITIL®, s. f.).

2.3.4. Gestion de peticiones

La gestion de peticiones hace posible que los usuarios emitan sus peticiones de servicio.
Por lo cual cada usuario podré escoger de entre las diferentes peticiones la que méas se ajusta a su
caso. “Una peticion de servicio es una solicitud de informacion, asesoramiento, cambio estandar

0 acceso a un servicio por parte de un usuario” (Van Bon, de Jong, Pieper, et al., 2008, p. 90).

Bailey, (2010) dice que “es la encargada de atender las peticiones de los usuarios
proporcionandoles informacion y acceso rapido a los servicios estdndar de la organizacion TI”
(p.172).

Se entiende que peticion de servicio, es un concepto que engloba las solicitudes que los

usuarios pueden plantear al departamento de TI:
e Solicitudes de informacidn o consejo.

e Peticiones de cambios estandar (por ejemplo cuando el usuario olvida su contrasefia y

solicita una nueva)
e Peticiones de acceso a servicios IT.
La Gestion de Peticiones recibe las siguientes entradas para poder iniciar su labor:
e Peticiones de servicio, planteadas por los usuarios.
e Descripcién detallada del servicio, proporcionada por el portfolio de servicios.
e Politicas de seguridad, de la gestién de seguridad.

Razones que respaldan la implementacidn del proceso de gestion de peticiones en la institucion

son:

v Proporciona a la instituciéon un acceso rapido y efectivo a los servicios de Tl que se

ofrecen.
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v Reduce la burocracia asociada al proceso de peticién de acceso a servicios nuevos o ya

existentes, reduciendo asimismo los costes.

v" Incrementa el nivel de control sobre los servicios al centralizar la concesiéon de acceso a

los mismos.

v Reduce costos al centralizar la negociacion con proveedores respecto al acceso a los
servicios, y también al reducir el costo del soporte (Gestion de Peticiones, Curso ITIL,
s. f.).

2.3.5. Ciclo de vida del servicio

El ciclo de vida del servicio, la columna vertebral de ITIL, tiene un sistema de gestion de
vida atil que se enfoca en el ciclo de vida. El Ciclo de Vida del Servicio es un modelo de

organizacion que ofrece informacion sobre:

e Laforma en que esta estructurada la gestion del servicio.

e Laforma en que los distintos componentes del Ciclo de Vida estan relacionados entre si.

e El efecto que los cambios en un componente tendran sobre otros componentes y sobre

todo el sistema del Ciclo de Vida.

El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases.

1. Estrategia del Servicio: La fase de disefio, desarrollo e implementacion de la Gestion del
Servicio como un recurso estratégico.

2. Disefio del Servicio: La fase de disefio para el desarrollo de servicios de TI apropiados,
incluyendo arquitectura, procesos, politica y documentos; el objetivo del disefio es
cumplir los requisitos presentes y futuros de la empresa.

3. Transicion del Servicio: La fase de desarrollo y mejora de capacidades para el paso a
produccion de servicios nuevos y modificados.
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4. Operacion del Servicio: La fase en la que se garantiza la efectividad y eficacia en la
provision y el soporte de servicios con el fin de generar valor para el cliente y el
proveedor del servicio.

5. Mejora Continua del Servicio: La fase en la que se genera y mantiene el valor para el
cliente mediante la mejora del disefio y la introduccion y Operacion del Servicio.

2.3.5.1. Etapas del ciclo de vida del servicio ITIL

Est& conformada por cinco etapas, que buscan facilitar su aplicacion.

Estrategia de servicio
Disefio del servicio
Transicion del servicio

Operaciones del Servicio

a > w0 DN

Mejora Continua del Servicio.

2.3.6. Service Desk

El Service Desk es el Unico punto de contacto entre los usuarios de la organizacion y la
oficina de servicios de TI, debe funcionar como centro neurélgico de todos los procesos de
soporte al servicio y adicionalmente, debe jugar un papel importante dando soporte a la
organizacion identificando nuevas oportunidades en el contacto con usuarios y clientes. “Segln
las buenas préacticas ITIL V3, es una funcion y se define como el Gnico punto de contacto para los
clientes/usuarios que necesitan ayuda proporcionando un servicio de soporte de alta calidad tanto

para la infraestructura de computo como para los usuarios” (Palomo, 2009).

2.3.6.1. Funcién del Service Desk

La funcion del centro de servicio se enmarca, dentro de ITIL v3, en la fase de operacion
del servicio y es una parte muy importante ya que debe ser el inico punto de contacto para los

usuarios en el dia a dia del servicio.
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Objetivos

v Monitorear y registrar incidencias y peticiones de servicio.
Dar soluciones temporales para evitar privacion de servicio.

Asignar prioridad y categoria.

AR

Colaborar con las gestiones que se encarguen de la actualizacion de todas las bases de

datos correspondientes.

<\

Notificar a los usuarios los cambios programados.

\

Gestionar las peticiones de cambios con el gestor de cambios.

v" Identificar si se actualizara el sistema de gestion de contenidos CMS

Tareas

Las principales tareas que lleva a cabo el centro de servicio son:

v Registrar, categorizar y priorizar las peticiones abiertas por los clientes.

v" Proporcionar una primera linea de soporte, realizando un primer diagnostico y
resolviendo peticiones.

v Asignar las peticiones que no pueda resolver.

v Monitorizar la resolucién de las peticiones, escalando aquellas para las que exista riesgo
de incumplir el acuerdo de nivel de servicio.

v Mantener informados a los clientes del estado de sus peticiones.
Cerrar las peticiones resueltas, previa validacion con los usuarios.

v Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios.

2.3.6.2. Tipos de Service Desk

Service Desk Local: Un centro de servicios local estd ubicado en el mismo lugar donde
estan los usuarios a los que atiende como se muestra en la Fig. 4, es muy habitual recurrir a este
modelo cuando existen diferencias lingisticas, politicas o culturales entre la organizacion y sus

usuarios.
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Usuario Local 1 Usuario Local 2

/

Mesa de servicio
Local 1

[N\
.

Gestién de Niveles de Soporte al Servicio
servicio

Figura 4. Centro de servicios local.
Fuente: («Centro de Servicios [Curso ITIL Foundation]», s. f.).

Service Desk Centralizado: El objetivo es reducir el numero de Service Desk locales.
Permite ser mas eficiente y rentable (como se observa en la Fig. 5) porque hay disminucion en la
sobrecarga de staff desaprovechandose y ademas para los eventos que requieran niveles mas
altos de habilidades, no se necesita uno en cada ubicacion sino que se puede consolidar también a

través de una segunda linea de soporte centralizada.

27



Usuario:2 Usuario 3 Q

SN .
./

&

Mesa de servicio

7N\

Gestion de Niveles de Soporte al Servicio
servicio

Figura 5. Centro de servicios centraliza.
Fuente: («Centro de Servicios [Curso ITIL Foundation]», s. f.).

Caracteristicas

e Se reducen los costos
e Se optimizan los Recursos

e Se simplifica la gestion

Service Desk Virtual de Servicios Centralizados: Se sostiene en el uso de la tecnologia,
herramientas y soluciones de soporte construidas para las corporaciones y empresas, aparenta ser
un Service Desk centralizado pero el personal esta disperso o localizado en diferentes ubicaciones
geogréficas y/o estructurales como se muestra en la Fig. 6, basdndose en metodologias y

procedimientos, grupos de soporte secundario e incluso tercerizacion del servicio (Vargas, 2012).
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—
San Francisco
Mesa de Servicio
~

Paris —

Mesa de Servicio Rio de Janeiro
Mesa de Servicio

Sydney

Mesa de Servicio
Virtual

Beijing
Mesa de Servicio

Vi 2)‘{ Sistema de
p= ,1 ey Gesti.én. del
|l - Conocimiento

en Servicios

Londres
Mesa de Servicio

Figura 6. Service Desk Virtual.
Fuente: (Vargas, 2012).

Caracteristicas
e El conocimiento esta centralizado
e Se evitan duplicidades innecesarias con el consiguiente ahorro de costos
e Se puede ofrecer un servicio local sin incurrir en costos adicionales

e La calidad del servicio es homogénea y consistente

Mesa de Servicio
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2.3.6.3. Herramientas Service Desk de codigo libre

Se detallan a continuacién algunas herramientas de codigo libre, las cuales pueden aportar
soluciones adecuadas a la gestion de una institucion. Las herramientas de codigo libre elegidas

para el estudio son las siguientes:

Osticket

OSlicket

Support Ticket System

Figura 7. Logo de osticket.
Fuente: (osticket.com, s. f.).

Es un sistema de tickets de codigo abierto, permite la gestién de incidencias es una
herramienta muy facil y simple de usar y se pueden gestionar tickets creados a través de llamadas

de teléfono, formularios web, correo electronico (osticket.com, s.f.).

OTRS

Real Services

Otrs

Figura 8. Marca comercial OTRS.
Fuente: (otrs.com - Simple service management, s. f.)

OTRS es una herramienta de codigo abierto, que incluye help desk, una solucion para la
gestion de servicios de IT compatible con ITIL, asi como la plataforma tecnolégica de soporte. Es
un sistema multiusuario lo que significa que varios agentes pueden trabajar simultdneamente en
las entradas.
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Todas las entradas generadas por el sistema cuentan con un historial que muestra lo que
pasd con el ticket dentro de su ciclo de vida. OTRS tiene la capacidad de fusionar varias
solicitudes sobre el mismo incidente, por lo que es posible trabajar en un incidente mas que en las

peticiones independientes (otrs.com, s.f.).

Service Desk plus

Engine
ServiceDesk

Figura 9. Logo de Service Desk Plus.
Fuente: (ManageEngine - IT Management | Network Management Software, s. f.).

Service Desk Plus MSP es un software de help desk ITIL basado en web disefiado
especificamente para proveedores de gestion de servicios. Esta herramienta ofrece una amplia
mesa de ayuda, mesa de servicio, gestion de cuentas, gestion de activos, controles remotos e
informes. Se permite a los proveedores de servicios ofrecer servicios y apoyo a multiples clientes

con controles centralizados.

Mantisbt

Jymantis

Figura 10. Logo de Mantis BT.
Fuente: (www.mantisbt.org, s.f)

Es una herramienta de gestion de incidencias de codigo abierto, facil de usar y proporciona
un delicado balance entre sencillez y poder, es multiplataforma y se puede adaptar para tickets de
soporte, reportes de incidencias técnicas.
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Itop

iTop

Figura 11. Logo de iTop.

Fuente: (iTop : Logiciel ITSM open source ITIL, s. f.)

Itop (IT Operation Portal) es una herramienta web de gestion de servicios, que ha sido

disefiada teniendo en mente la facilidad de uso y adopta de forma de natural las mejores practicas

descritas en ITIL.

El desarrollo de itop comenzd en marzo de 2006 con el fin de publicar en internet una

solucién completamente abierta que ayude a las empresas, a impulsar la implementacion de las

mejores practicas descritas en ITIL. El objetivo de la comunidad itop es proporcionar una

solucion alternativa a las costosas soluciones de ITIL proporcionadas por vendedores de software

propietario (combodo.com, s.f.).

Tabla 1. Cuadro comparativo de Service Desk

Backend
Service Desk Creador Licencia Lenguaje Base de datos
Osticket Osticket.com GNU Perl, Javascript MySQL
Mantis bug tracker mantisbt.org GPL Php MySql
General Public Sql
License PostgreSQL
Otrs Otrs.com AGPLv3 Perl MySQL
PostgreSQL
Oracle
SQL Server
DB2 8
Service Desk Plus Manage Engine MySql
Itop Combodo AGPL Php, Javascript MySQL
PostgreSQL

Fuente: (Propia)

32




CAPITULO 11l - METODOLOGIA

3.1. El disefio de la Investigacion

Los métodos técnicos y procedimientos que se tendran que seguir para la implementacion
del Service Desk en la Universidad Nacional de Agricultura se dardn bajo las fases de las
operaciones de ITIL, al final el proceso tendra la capacidad de poder gestionar correctamente

incidencias que se puedan dar en la Institucion.

Mediante un andlisis, se realizé un estudio de las distintos procesos y herramientas
tecnoldgicas que la Direccién de tecnologia educativa de la institucion usa para el desempefio y
desarrollo de sus funciones en el area de sistemas de TI, en base al resultado de este anlisis
permitid conocer nuevas herramientas tecnoldgicas que puedan generar mejores estrategias y
acciones en sus procesos Yy asi poder tener un mejor control y calidad en los servicios que ofrece

la Direccion de tecnologia educativa de la Universidad Nacional de Agricultura.

3.2. Enfoque y métodos de la investigacion

El presente estudio de investigacion estd basado en un enfoque mixto con mayor
predominancia en el enfoque cualitativo. EI enfoque mixto es aquel que recolecta y analiza datos
cuantitativos como cualitativos. En la investigacion se presenta mayor predominancia el enfoque
cualitativo, porque no se desarrolla una medicién numeérica; es decir el analisis es no estadistico.
Ademas en la recoleccion de los datos prevalecen las perspectivas y los puntos de vista de la
muestra. Lo cual a través de las entrevistas, encuestas y analisis FODA aplicados se pretende
analizar los datos recibidos y de esta manera dar solucion al problema de investigacion.

El tipo de investigacion que se determind en este proceso de investigacion, es experimental,
se usan las encuestas como método estadistico para determinar la debilidad de los servicios

informaticos que brinda la Direccion de tecnologia educativa de la UNA

Se evaluaron los problemas que tiene la Direccion de tecnologia educativa de la

universidad, partiendo de los resultados de la informacién obtenida de los usuarios encuestados,
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tomando en consideracion los procesos de eventos de incidencias, peticiones de servicios y el
tiempo de respuesta del area de la direccion de tecnologia hacia sus usuarios como parte de

satisfaccion en los servicios requeridos.

3.3. Larecolecciéon de datos

De acuerdo al enfoque expuesto a considerar, esta demandara de actividades que deben
cumplir con requisitos de confiabilidad y validez y asi poder preparar las observaciones

adecuadas de la investigacion y posteriormente sean analizadas.

Tomando en consideracion las condiciones de servicio tecnologico que se presentan
actualmente en la Universidad Nacional de Agricultura, se ha estimado que se requiere levantar
procesos de mejora para la asistencia técnica de caracter formal y estandarizado, por parte de la
direccion de tecnologia educativa.

En donde se procedera a una recoleccion de datos mediante un tipo de medicién como lo es
la encuesta, que ha sido considerada para medir las opiniones y expectativas a los usuarios a

quien va dirigida.

El cuestionario ha sido basado en las buenas practicas de ITIL, fue disefiado tomando en
consideracién las interrogantes necesarias que permitan tener los resultados que se necesitan para
cumplir con los objetivos de la investigacion ayudando al levantamiento adecuado de los
procesos Utiles para mejorar la calidad de servicio y el tiempo de respuesta del area de TI,

satisfaciendo al usuario final de la institucién Universitaria.

Los requisitos fundamentales que se han considerado para seleccionar este instrumento de
medicion en esta investigacion, es la confiabilidad para producir los resultados consistentes y

coherentes, como la validez y objetividad para medir las interrogantes expuestas con objetividad

34



Para la toma de datos se consideran los aspectos:

» EI objetivo es seleccionar una muestra de los usuarios que hacen uso de los servicios
brindados por la Direccion de tecnologia educativa de la universidad.

» Lugar en donde se recolectard los datos serd el Campus Central de la Universidad
Nacional de Agricultura, situada en la Ciudad de Catacamas, Olancho.

» Las unidades de andlisis seran, las usuarios de la direccion de tecnologia de la
Universidad, docentes, alumnos y personal administrativo que hacen uso de los servicios
de TI

» Los datos se recolectard con encuestas y cuestionarios en linea (a través de la aplicacion
Google Form) y fisicas aplicadas personalmente, basada en Fase de Operaciones de ITIL

» Los datos se extraeran de acuerdo a la escala de medicién de los criterios que tiene cada
encuestado, en funcion de sus actividades en su centro de desarrollo de trabajo.

» Las encuestas realizadas en esta investigacion son basadas en las buenas précticas de la
herramienta ITIL, la cual permitira procesar los datos que han resultado de los usuarios

que se han encuestado.

Para el procesamiento de los datos se considera la poblacién de informéticos de la
institucion que son los responsables de los servicios de Tl y de las deméas personas como
docentes, alumnos y personal administrativo, que hacen uso del mismo, de lo anteriormente

mencionado se procedera a la toma de la muestra.

Estadisticamente la muestra se refiere a una parte representativa de la poblacion, que ayuda a
determinar lo que se va a examinar en una parte representativa de la poblacion encuestada,
ayudando a examinar con la finalidad de hacer inferencia, al igual que se pretende lograr una
representacion adecuada de la poblacion. (Galindo, 2011, pag. 180)

3.3.1. Foérmula para calcular el tamafio de la muestra

N*Zz*p*q
T d3(N—-1D+Z2%px*q

n

Ecuacion 1. Formula de la muestra.
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Fuente: (Netquest, 2016).
Donde:

n = es el tamafio de la muestra.
N = tamafio de la poblacion.

p = Desviacion estandar de la poblacion que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele
utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se tiene su
valor se lo toma en relacion a:

90% de nivel de confianza — Z = 1,645

95% de nivel de confianza — Z = 1,96 (como mas usual).

99% De nivel de confianza 2,58 — Z = 2,575 valor que queda a criterio del investigador.

d = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele

utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que queda a criterio del
encuestador.

_ 205 * 1.962 % 0.05 * 0.95
~0.052(205 — 1) + 1.962 % 0.05 * 0.95

n

37.40758

= 069476 54.02 = 54

n

Con el célculo antes planteado, se confirma que se necesita una muestra de 54 personas
para aplicarles la encuesta relacionada a calidad de servicio de T, para poder realizar un analisis

con un nivel de confianza del 95% y con un error maximo aceptado del 5%.

3.4. Plan de procesamiento de los datos

Una vez realizada las encuestas se procede a la extraccion de los datos y asi determinar
cuéles son las dificultades de los servicios de la direccién de tecnologia en la Universidad
Nacional de Agricultura, de esta manera se mostrara cuales son las debilidades de la direccion de
tecnologia y de qué manera se podria enfrentar el problema para el fortalecimiento del sistema

brindado por TI.
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Se realizara una tabulacion de los datos considerando las variables asociadas a este estudio
de investigacion, estimando la elaboracion de bases de datos, verificacion de resultados y

gréficos.

Para el procesamiento de los datos, las encuestas y cuestionario seran analizados y

procesados en Excel tomando en consideracion los siguientes aspectos:

Determinacion del tamafio de la muestra
Recoleccion y evaluacion de los datos
Codificacion de los datos encuestados

Tabulacion de los datos recolectados

NN N NN

Presentacion de los datos en ambiente estadistico

Una vez realizados estos procesos y analizados los resultados de las encuestas se dara la
facultad de poder observar el nivel y calidad de servicio que brinda la direccion de tecnologia de
la Universidad, permitiendo evaluar y exponer las mejoras posibles y asi brindar un servicio de

calidad a todos los usuarios que hacen uso del sistema.

3.5. Cuestionarios y encuestas fase de operacién del servicio ITIL

Las encuestas y cuestionarios Se han enfocado en herramientas con conocimiento para
evaluacion de procesos ITIL, desarrollado de acuerdo a la fase de operacion con el fin de conocer
los antecedentes de la actual situacidn de los servicios que ofrece de la direccion de tecnologia de
la Universidad Nacional de Agricultura, proporcionandole un enfoque distinto que le permite

conocer las formas adecuadas de levantar los procesos de servicios correctamente.

3.6. Caracteristicas de cada uno de los Service Desk

Para la evaluacion de los Service Desk se van a tomar en cuenta sus principales

funcionalidades, se tratara de analizar las caracteristicas principales.
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Osticket

Funcionalidades:

+ Temas de ayuda: Los temas de ayuda para tickets se pueden configurar, pueden ser
optimizados para posibilitar una respuesta mas rapida al ser dirigida a los departamentos
predeterminados.

« Asignar y transferir: Asignar tickets a un miembro de soporte 0 a un equipo. Transferir
tickets entre departamentos para asegurarse de que esta siendo manejado por el personal

correcto.

» Agente de prevencion de colisiones: Es un mecanismo de blogueo de tickets para
permitir al personal bloquear tickets durante la respuesta a un ticket y asi evitar respuestas
contradictorias o dobles lo que permite que multiples agentes respondan el mismo ticket

al mismo.

» Auto Responder: Se puede configurar una respuesta automatica para cuando se crea un
nuevo ticket o se recibe un mensaje. Las respuestas automaticas se pueden crear para

sacar informacion del ticket para personalizar el correo electronico.

« Campos personalizables: Personalizacion de los datos recogidos de los usuarios al
presentar un ticket para ayudar a ir directo al problema.

« Filtros en tickets: Permite aplicar reglas condicionales a los tickets entrantes para

asignarlos a los departamentos adecuados 0 miembros del personal.

« Portal del Cliente Todas las solicitudes de ayuda y las respuestas se archivan en linea. El

usuario puede iniciar sesion utilizando el correo electronico y el 1D del ticket.

« Informes del portal de cliente: Proporciona informacion general del sistema y las

estadisticas historicas basicas sobre el recuento de tickets y el estado de cada
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Otrs

departamento, el personal y los temas de ayuda (osticket.com, s.f.).

Caracteristicas funcionales

Compatible con los procesos de soporte del servicio de ITIL
Bases de datos de configuracion, integrada

Nombres compatibles con ITIL para nuevas funciones
Modelo de roles, permisos y responsabilidades.

Comunicacion cruzada entre procesos de gestion: dentro de la organizacion de servicios
de TI, con clientes y usuarios o de gestion y los proveedores

Funciones estadisticas para; andlisis de informacion, planificacion y control basado en las
cifras de rendimiento

Configuracion flexible, personalizacion y actualizacion para satisfacer las necesidades
individuales (otrs.com, s.f.)

Service Desk plus

Caracteristicas

v

NN

Gestion de incidentes

Base de conocimientos especificos para cada cuenta.

Asignacion automatica de tickets

Mantener un proceso de aprobacion para evitar la adicién tema innecesario.

Acuerdos de nivel de servicio

Opciodn de busqueda avanzada para buscar los articulos de la base de conocimiento con
maltiples criterios.

Encuestas a usuarios.
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Mantisbt

Funcionalidades:

Itop

Reporte de incidencias: La herramienta permite a distintos usuarios reportar tickets de
cualquier tipo y esta orientada a muchos escenarios, como incidencias técnicas, peticiones

de soporte 0 bugs de un sistema.

Sistema de permisos de usuario: Incorpora un sistema de roles y permisos para

identificar a los distintos usuarios que acceden al sistema.

Notificaciones de usuario: Permite notificar a los usuarios de novedades por correo

electroénico.

Personalizacion del sistema: Ofrece al administrador de la herramienta mucha

flexibilidad a la hora de la configuracion.

Facilidad de uso Aunque sobria y simple, la aplicacion es sencilla de utilizar. Los
formularios de reporte de incidencias son muy completos pero con solo dos campos

obligatorios a rellenar, ademas los colores ayudan a identificar las incidencias.

Documentacion: La documentacion mas completa en su guia de administracién con todo
lo necesario para manejar, instalar y configurar la aplicacion, disponible en varios

formatos.

Caracteristicas funcionales

Las caracteristicas funcionales soportadas por itop son las siguientes:

HelpDesk y Gestion de Incidentes
Servicio y Gestion de Contratos

Gestion del Cambio
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Gestion de Problemas

Gestion de la Configuracion

Gestion automatica de SLA

Bases de datos de configuracion (CMDB) totalmente configurable
Anélisis de impacto automatico

Herramienta de importacion para todos los datos

Coherencia de auditoria para verificar la calidad de datos
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CAPITULO IV - RESULTADOS Y ANALISIS

El presente capitulo se basa en un anélisis de los resultados obtenidos de los instrumentos
aplicados a los empleados de la UNA que hacen uso de los servicios que ofrece la Direccion de

Tecnologia Educativa.

4.1. Resultado y Analisis de encuesta

A continuacidon se presentan los resultados de la encuesta realizada a una muestra de 54
colaboradores, sobre la Calidad de Servicio de Tecnologia de la Informacién (TI) en la UNA, con

el objetivo de verificar las necesidades para mejorar y dar un buen servicio.

Satisfaccion por la gestion que realiza la oficina de TI con los servicios

@ Nada Satisfecho

@ Foco Satisfecho
Satisfecho

@ Muy Satisfecho

@ Total Mente Satisfecho

Figura 12. Satisfaccion por la gestion de TI.
Fuente: (Propia).

El 42.6% de las personas encuestadas en la UNA se encuentran satisfechos con la gestion
que realiza la oficina de T1 en los servicios que se ofrecen, el 27.8 % se muestra poco satisfecho y
un 18.5% no se encuentran para nada satisfechos, con las gestiones que realiza la oficina de Tl'y

un 3.6% estdn muy satisfechos y 3.6% totalmente satisfechos.

Todo empleado de una empresa debe estar satisfecho con la gestion que internamente se
realizan en las peticiones a los servicios que se realiza. Se concluye que debe mejorar la gestion
que realiza la Direccion de tecnologia educativa para que los usuarios de sus servicios se puedan

sentir satisfechos con el servicio que se les ofrece.
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¢El Servicio de TI cumple con sus expectativas?

@ Nunca

@ Aleces

@ Narmalmente
@ Casi Siempre
@ Siempra

Figura 13. Los servicios de T1 cumplen expectativas.
Fuente: ( Propia ).

El 46.3% de las personas encuestadas mencionan que a veces los servicios de T1 cumplen
con sus expectativas, el 22.2 % dice que normalmente sus expectativas son cumplidas y un 13%
menciona que siempre se cumple con sus expectativas, un 9.3% contesta que casi siempre se
cumple y un 9.3% responden que nunca se ha cumplido con las expectativas que ellos tienen

sobre los servicios de TI.

¢El personal del Servicio de T1 estéa disponible para responder a sus preguntas?

& Nunca

@ Aveces

& MNormalments
& Casi Siempre
@ Siempre

Figura 14. El Personal de T1 aclara las dudas de los usuarios.
Fuente: (Propia ).
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Respecto a la pregunta que si el personal del servicio de TI esta disponible para responder
las preguntas que plantean los usuarios el 33.3% de los encuestados respondieron que a veces le
responden a las preguntas planteadas, el 25.9% respondio que a veces les responden a las
preguntas, el 18.5% menciona que casi siempre les responden y un 16.7% que dice que siempre

sus preguntas son contestadas y un 5.6% dicen que nunca les responden a las preguntas.

Se puede decir que la oficina de T debe capacitar un poco més a todo su personal para que
ellos puedan contar con el conocimiento necesario por algin inconveniente que pueda surgir en la

prestacion de algun servicio y asi poder transmitir y aclarar cualquier duda de los usuarios.

¢La atencion y capacidad técnica del personal del Servicio TIC le transmite confianza y seguridad?

& Nunca

@ Aveces
Mormalmente

& Casi Siempre

& Siempre

Figura 15. Capacidad técnica del personal de servicio de TI.
Fuente: (Propia ).

Respecto a la pregunta que si la atencion y capacidad técnica del personal de servicio de Tl
transmite confianza y seguridad al usuario, de acuerdo a los parametros presentados el 29.6% de
los encuestados respondid que normalmente reciben la atencién del personal, el 27.8% respondid
que siempre reciben atencion y el 18.5% dijo que a veces, un 14.8% respondidé que casi siempre

y un 9.3% de todas las personas dicen que nunca.

Se puede decir que la oficina de TI debe capacitar a todo su personal para que muestren
mucha capacidad para poder resolver cualquier inconveniente que surja y asi poder mostrar a
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todos los usuarios esa seguridad y confianza que necesitan al momento de hacer alguna gestion

de un servicio.

¢El Servicio TIC soluciona sus incidencias en un tiempo adecuado?

@ MNunca

@ Aveces

@ Normalmente
@ Casi Siempre
@ Siempre

Figura 16. Solucion de incidencias en tiempo y forma.
Fuente: (Propia ).

Respecto a la pregunta que si el servicio de TI soluciona las incidencias en tiempo

adecuado el 38.9% de los encuestados respondié a veces, el 24.1% dijo normalmente, un 14.8%

respondi6 que casi siempre, al 13% siempre se le solucionan las incidencias a tiempo y un 9.3%

dice que nunca tienen una solucion a tiempo de las incidencias que reportan.

La unidad servicio realiza la labor esperada

30.0%

25.0%

20.0%

15.0%

10.0%

5.0%

0.0%

24 1%

25.9%

16.7% 16.7%
13.0%
37%
T T T T - 1
Madade Endesacuerdo Indiferente  De acuerdo Muy de MS/NC
acuerdo acuerdo
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Figura 17. ¢ La Oficina de TI realiza la labor que los usuarios esperan sobre los servicios
ofrecidos?
Fuente: (Propia.).

Respecto a la pregunta que si la oficina de TI realiza la labor que los usuarios esperan sobre
algunos de los servicios ofrecidos por TI, EI 25.9% de los encuestados que estan de acuerdo y en
segundo lugar con un 24.1% dice que est4 en desacuerdo con esta labor de parte de TI, y un
16.7% menciona que estd muy de acuerdo , también un 16.7% se siente indiferente y un 13%
menciona que no esta nada de acuerdo con la labor que se realiza y solamente hay un 3.7% no

tiene un juicio sobre la pregunta planteada.

Esta clara la tendencia dentro de la Universidad, se necesita dar a conocer més la oficina de
TI, para que los usuarios tengan confianza en la labor que se desempefia en Tl y reforzar el tema
de comunicacion efectiva entre la oficina de T1 y los usuarios de la Universidad. Es necesario que
la oficina de TI se proyecte mas con toda la comunidad universitaria, para que mejore ante todos

los usuarios.

¢ Como usuario conoce los servicios que ofrece la direccion de tecnologia educativa?

40.0% 37.0%
35.0% -
30.0% -
25.0%
14.8%
15.0% -
10.0% T.4%
5.6%
o | H =
0.0% T T T T T
Nadade Endesacuerdo Indiferente  De acuerdo Muy de NS/MC
acuerdo acuerdo

Figura 18. Conocimiento de los servicios que ofrece Tl a los clientes.
Fuente: (Propia.).

Respecto a la pregunta ;como usuario conoce los servicios que ofrece la direccién de
tecnologia?, la pregunta se plante6 para conocer si todos los usuarios en verdad conocen los

servicios que TI tiene para ofrecerles, EI 37% de los encuestados que estan de acuerdo y en
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segundo lugar con un 18.5% dice que esta en desacuerdo y un 16.7% se siente indiferente, un
14.8% menciona que no estd nada de acuerdo, el 7.4% menciona que estd muy de acuerdo y

solamente hay un 5.6% no tiene un juicio sobre la pregunta planteada.

Los resultados son reales y se necesita poner a disposicion de los usuarios un catalogo de
servicios para que puedan conocer en mas detalle que es lo ofrece TI. Es necesario que la oficina
de TI se proyecte méas con toda la comunidad universitaria y tengan un catalogo bien detallado

con todos los servicios que ofrecen.

He podido comprobar que el personal de TI, dispone de programas y equipos

informéticos adecuados para llevar a cabo su trabajo.

30.0% -
25.9%
25.0% 22.2%
20.0% - 18.5%
16.7%
15.0% 4 13.0%
10.0% -
5.0% - 3.7%
0.0% T T T T T -_\
Madade Endesacuerdo Indiferente  De acuerdo Muy de NE/NC
acuerdo acuerdo

Figura 19. Disposicion de Programas y equipos informaticos por parte de T1.
Fuente: (Propia.).

Respecto a la pregunta ¢EI personal de TI dispone de programas y equipos informaticos
adecuados para llevar a cabo su trabajo?, dicha pregunta fue realizada para conocer si en las
oficinas de TI los empleados cuentan con el equipo y herramientas necesarias para poder realizar
el trabajo, El 25.9% de los encuestados dice que esta de acuerdo y en segundo lugar con un
22.5% dice que esta en desacuerdo y un 18.5% se siente indiferente, un 16.7% menciona que
estd muy de acuerdo, el 13% menciona no estar nada de acuerdo, hay un 3.7% de encuestados

que no tiene un juicio sobre la pregunta planteada.
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Se puede decir que la oficina de Tl no cuenta con todos los equipos y herramientas

necesarias para poder enfrentar cualquier peticion que algan usuario pudiera realizar.

TI necesita invertir mas en equipo y herramientas para logar abarcar toda la demanda que
tiene de los servicios ofrecidos, Ya que si no se cuenta con un equipo adecuado, no se dara buena

atencion al cliente para la solucion de algun problema en particular.

El servicio de tecnologia de la UNA da respuesta rapida a las necesidades y

problemas de los usuarios.

35.0%

31.5%
30.0% 27.8%
25.0%
20.0% - 18.5%
15.0% 11.1%
9.3%
10.0%
5.0% 19%
0.0% T T T T T I 1
Madade Endesacuerdo Indiferente  De acuerdo Muy de MS/NC
acuerdo acuerdo

Figura 20. Respuesta rapida a las necesidades y problemas de los usuarios.
Fuente: (Propia.).

De acuerdo a la pregunta ¢, El servicio de tecnologia de la UNA da respuesta rapida a las
necesidades y problemas de los usuarios?, la pregunta fue realizada para conocer si la oficina de
TI de la Universidad da respuesta a las necesidades de los usuarios, El 31.5% de los encuestados
menciona que esta de acuerdo y en segundo lugar con un 27.8% dice que esta en desacuerdo y
un 18.5% se siente indiferente, un 11.1% no esta de acuerdo con las soluciones que ofrecen TI,
solamente el 9.3% menciona que estd muy de acuerdo y hay un 1.9% que no tiene un juicio sobre

la pregunta planteada.

Para que exista satisfaccion por parte de los usuarios, las necesidades presentadas y
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problemas se deben resolver lo antes posible. Y actualmente como estd el proceso en la

Universidad esto no sucede, dejando en ocasiones a los usuarios descontentos.

TI necesita ser mas eficiente para dar una respuesta oportuna a toda necesidad de igual
forma para poder brindar una mejor soluciona ante una necesidad o problema TI debe contar con

todo el equipo y herramientas necesarias para poder desarrollar el trabajo de una mejor manera.

En conclusidn, Tl necesita ser més eficiente para dar una respuesta oportuna a toda
necesidad de igual forma para poder brindar una mejor soluciona ante una necesidad o problema
TI debe contar con todo el equipo y herramientas necesarias para poder desarrollar el trabajo de

una mejor manera.

4.2. Propuesta de Mejora

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion se cred un catalogo de servicios y
se implementd el Service Desk en el cual los usuarios van a tener acceso y podran conocer el
catdlogo de servicios tecnoldgico que ofrece el area de TI, ya que hay varios usuarios que no
saben cuales son los servicios que se ofrecen. Y a través de su portal de usuario podra gestionar

cualquier incidencia o peticion.

4.2.1. Service Desk evaluados

Para hacer la evaluacién de las herramientas de codigo libre seleccionadas como Service
Desk se tomd en cuenta sus principales caracteristicas, como se muestra en la tabla 2, para poder

elegir el Service Desk a implementar.
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Tabla 2. Caracteristicas cuadro comparativo de Service Desk

Portal de configuracion de Base de datos de Modularidad Intuitivo Facilidad
Service Desk Usuario Reportes Conocimientos Variedad de | al usuario de
web Modulos aprendizaje
Osticket Si No Si No Si Si
Mantis  bug | Si No No No No No
tracker
Otrs Si Si Si Si No No
Service Desk | Si Si (version de | Si Si No Si
Plus paga)
Itop Si Si Si Si Si Si

Fuente: (Propia).

¢Por qué el Service Desk elegido?

La decision de mas peso para la eleccién de Itop es, ademas de que algunas de sus

caracteristicas han parecido interesantes, y la ventaja de trabajar con una herramienta escalable

para las nuevas implementaciones basadas en ITIL que se pretenden realizar a futuro en la

Universidad.

Itop es una herramienta de cddigo libre y lleva varios afios en uso y debido al completo

cumplimiento de las necesidades y exigencias en cuando a estandares de ITIL, se ha decidido

Ilevar a cabo esta implantacion sobre la Universidad Nacional de Agricultura.

Itop posee una interfaz web muy intuitiva y atractiva a la vista y ayuda en muchos casos a

encontrar rapidamente lo que se busca.
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4.3. Aplicabilidad
4.3.1. Uso de Service Desk Itop
En la Fig. 21 se muestra el formulario para inicio de sesion en el sistema Service Desk

implementado, los datos que se solicitan para ingresar son, usuario y contrasefia, segin los
niveles de acceso creados a los usuarios, si los datos introducidos son correctos al presionar el

botdn entrar se dirige a la parte administrativa del sistema.

"'5_ Universidad Nacional de Agricultura
Catacamas -Olancho - Honduras

Bienvenido a iTop

Identifiguese antes de continuar

Lisuario :
Contrasefia:
Entrar

s
o

Figura 21. Formulario de Inicio de Sesion para acceder al Service Desk
Fuente: (http://unag.edu.hn/itop/web/pages/Ul.php , 2016.).

Grupos creados en Itop
Se crearon grupos para poder gestionar los usuarios y asi tener un mejor control de todos
los usuarios, porque a un grupo se le asignaron los usuarios dependiendo el departamento al que

pertenece, en la tabla 3 se muestran todos los grupos que se han creado, en el cual aparece el

nombre del grupo y su respectivo correo electrénico.



Tabla 3. Grupos creados en Service Desk Itop

Nombre de grupo

Correo Electrénico

Administracion

administracion@unag.edu.hn

Biblioteca

biblioteca@unag.edu.hn

Bienes Duraderos

bienesduraderos@unag.edu.hn

Cooperacién Externa

coperacionexterna@unag.edu.hn

Desarrollo Estudiantil

desarrolloestudiantil@unag.edu.hn

Economia Agricola

economiaagricola@unag.edu.hn

Estudios Generales

estudiosgenerales@unag.edu.hn

Extension e Investigacion

investigacion@unag.edu.hn

Extension Cultural

extensioncultural@unag.edu.hn

Ingenieria Agricola

ingenieriaagricola@unag.edu.hn

Producciéon Animal

produccionanimal@unag.edu.hn

Produccién Vegetal

produccionvegetal@unag.edu.hn

Rectoria

rectoria@unag.edu.hn

Recursos Humanos

rrhh@unag.edu.hn

Recursos Naturales

recursosnaturales@unag.edu.hn

Reforma Curricular

reforma@unag.edu.hn

Secretaria General

secretaria@unag.edu.hn

Tecnologia de Alimentos

tecnologiaalimentaria@unag.edu.hn

Veterinaria

veterinaria@unag.edu.hn

Vicerrectoria Académica

viceacademica@unag.edu.hn

Fuente: (UNA, 2016)

Usuarios registrados

En la tabla 4 se muestran todos los usuarios que se han registrado en cada departamento

para poder hacer uso del sistema y asi poder hacer la gestion de servicios, se presenta el nombre y

apellido de la persona y su usuario respectivo.
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Tabla 4. Numero de usuarios creados por departamentos en el Service Desk Itop

Departamento Usuarios
Administracion 16
Biblioteca

Bienes Duraderos

Cooperacion Externa

Desarrollo Estudiantil

Economia Agricola 10
Estudios Generales 15
Extensidn e Investigacion 16
Extension Cultural 2
Ingenieria Agricola 15
Produccion Animal 8

Produccién Vegetal

Rectoria 2

Recursos Humanos

Recursos Naturales 11
Reforma Curricular 2
Secretaria General 20
Tecnologia de alimentos 2
Veterinaria

Vicerrectoria Académica 4

Fuente: (UNA, 2016)

Catalogo de Servicios

TI no contaba con un catalogo de servicios bien definido asi que se procedid a estructurar
de una mejor forma todos sus servicios, en el catdlogo se muestra toda la informacion referente a
los servicios que los usuarios deben conocer sobre lo que ofrece TI, los usuarios encuentran el

catalogo en el portal web como se muestra en la tabla 5, cuando acceden a los servicios de TI.
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Tabla 5. Catalogo de servicios

Categoria del
Servicio

Nombre del Servicio

Sub- Servicios de TI

Descripcion del Servicio

Servicios de T1

Asesorias y Capacitaciones

Capacitaciones
informaticas, adquisicion
de equipos informaticos,
adquisiciones de
conectividad de red.

Asesorias y Capacitaciones de uso
para el personal que labora en la
institucion universitaria (Disefio, uso
de programas y estudio de adquisicion
de recursos para su ejecucion correcta
de los procesos institucionales)

Servicios de T1

Conexién de datos y redes

Implementacién y
configuracion de Red
WIFI (oficina),
implementacion y
configuracion de red LAN
intranet, mantenimiento
de Red de internet,
implementacion de
infraestructura de Red.

Los empleados administrativos,
docentes y alumnos podran hacer uso
de este servicio conectando sus
dispositivos de escritorio y portétiles
para la conectividad de red
institucional partiendo de permisos
especial como lo es la vigencia de su
estado actual con relacion a la
institucion.

Servicios de Tl

Correo Institucional

Creacion de correo
institucional,
vinculaciones a otras
plataformas de correos
alternos, generacion de
nueva contrasefa.

Los empleados vigentes de la
institucién universitaria podré hacer
uso de este servicio ya que parte de la
informacion que se difunde en la
universidad se hace via intranet,
haciendo uso de los correos
institucionales al igual que los
distintos usuarios podran tener acceso
a la vinculacion de su correo
institucional con otras plataformas de
correo externas para un ambiente mas
amigable al usuario.

Servicios de TI

Disefio y publicidad

Creacion de disefios
publicitarios impresos,
creacion de Spots de
audios publicitarios,
grabacién de comerciales
institucionales, creacion
de banners publicitarios.

Los empleados de la universidad
tendrén el acceso a este servicio para
hacer uso de requerimientos en todos
los tipos de publicidad, plenamente
institucionales ya sea en formatos
digitales, impresos y en formatos de
audio.

Servicios de T1

Gestion de Proyectos de Tl

Asesorias de nuevas
implementaciones de
proyectos tecnologicos
institucionales

Los empleados de la universidad
podran gestionar Proyectos de Tly
solicitar (Asesoria y desarrollo de
proyectos)

54




Continuacién de la Tabla 5

Categoria del
Servicio

Nombre del Servicio

Sub- Servicios de TI

Descripcion del Servicio

Servicios de T1

Implementacion de
aplicativos

Levantamiento de procesos para
aplicaciones agiles

Creacion de nuevas herramientas
tecnoldgicas de software agiles,
para la satisfaccion en procesos
internos de la institucion

Servicios de Tl

Implementaciones Web

Gestion de portales web,
creacion de paginas web,
creacion de Blogs,

Creacidn de redes sociales y
vinculaciones webs.

Los empleados de la universidad
podran hacer usos de este servicio
siempre y cuando dicho
requerimiento tenga el visto
bueno de los jefes de
departamento del cual se hace la
peticién, permitiendo tener un
mejor control y respaldo por las
partes interesadas ya que este
servicio demora mucho mas
tiempo en su desarrollo y
ejecucion.

Servicios de Tl

Inventarios de bienes y
servicios institucionales

Creacion de inventarios
digitales.

Los jefes de departamento y
direcciones podran hacer uso de
este requerimiento, donde tiene
como funcion principal el
ordenamiento y mejor control de
los bienes y muebles que se tiene
asignados a las personas
responsables de cada seccién,
departamento o direccién.

Servicios de Tl

Limpieza de equipo
informatico

Mantenimiento preventivo y
correctivo a equipo informatico
institucional

Todos los empleados que tengan
equipo institucional a cargo ya sea
de escritorio 0 equipo informético
portéatil podran hacer uso de este
servicio para mantener al dia sus
sistemas operativos asi como sus
programas y licenciamientos de
seguridad para un mejor
desempefio en sus areas de
trabajo.

Servicios de TI

Soporte Técnico

Instalacion de programas,
reparacion de computadoras,
instalacion de antivirus,
recuperacion de datos,
elaboracion de manuales y
guias de funcionamiento,
realizacion y control de copias
de seguridad de informacion
sensible de la empresa,
inventario y control de
hardware y software
institucional.

Todos los usuarios de los equipos
tecnoldgicos de la institucion
podran hacer uso de este servicio
de TI, donde se les dara el soporte
necesario y adecuado en su
equipo informatico previniendo
interrupciones en sus funciones.
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4.3.2. Gestion de Incidencias — Proceso de Mejora

Cuando se detecte una incidencia o el técnico sea comunicado del incidente, este sera el

procedimiento que se propone seguir.

I N
|  Entrada dencidente |
\\ ;
Service desk
Registro de Incidente ,r’/, H"“m - MNo
<_ i Error Conocido? /—l
™ Registro Error
Clasificacién del Canacido
incidente y
Resclucidn y
l recuperacio l
Pricrizacion del
incidente Y
T T Si
l < iResuelto? =
— o
S~
Saporte de Primer Nivel
Na
Y
Escalado
7 Sclucidn Temparal - Siguiente Nivel de
! f Soparte
I‘ Base de f |
{ Conocimientos | ]
\ |
\ \/

L Investigar y Diagnosticar [«

3\
Gierre de Incidente ’)

AN
_

Figura 22. Proceso para gestion de incidentes.
Fuente: ( Propia ).

4.3.3. Administracién de servicio como una préactica

Para resolver la ausencia de conocimiento sobre el tema de Service Desk como una
practica, lo mas recomendable es capacitar al técnico para que pueda interpretar los problemas
con la mayor brevedad posible y dar solucién, debe familiarizarse en el entorno con
conocimientos suficientes y necesarios sobre servicios Tl a nivel ITIL, de modo que pueda ser un

especialista en atencion de Service Desk y capaz de manejarse dentro de las siguientes

Se capacito a todos los usuarios para que puedan conocer cual es el proceso que se sigue
para poder gestionar peticiones o incidencias, las capacitaciones se hicieron a cada una de los
departamentos de la Universidad.
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También se capacité al personal que va estar encargado de dar seguimiento y solucién a las
solicitudes de los usuarios y la capacitacion debe ser constante ya que le permitiria realizar una
mejor administracion de los servicios que debe monitorear constantemente y principalmente

mejorar el tiempo de respuesta hacia los usuarios a su vez brindandole un trabajo mas limpio.

4.4. Métricas e indicadores de acuerdo a las mejores practicas de ITIL

Los indicadores de gestion definidos en funcion de la eficacia y eficiencia para el proceso
de manejo de incidentes permitiran controlar la disponibilidad del servicio, el tiempo de

respuesta, la atencién de los incidentes.

De acuerdo a ITIL se recomienda generar los siguientes indicadores y métricas para el
monitoreo y control el proceso y que permitan tomar decisiones de acuerdo a las tendencias de
los mismos. Las métricas son herramientas para facilitar la toma de decisiones, mejorar el

desempefio a través de la coleccion, anlisis y reporte de datos.

El propdsito de medir el desempefio es monitorear el estado de las actividades medidas y

facilitar la mejora de estas, aplicando acciones correctivas basadas en las medidas observadas,

A continuacion se detalladas los indicadores definidos, con el objetivo que tiene cada uno

de ellos, el mecanismo para ser medido y la frecuencia de su medicion.

Tabla 6. Métricas e indicadores

Factores Criticos Indicador OBJETIVO Unidad Frecuencia
Efectividad en la | Porcentaje de | Medir el tiempo de | % Semanal
notificacion de | incidentes notificacion de los
incidentes notificados a tiempo. | incidentes

incidente
Eficiencia en el | Porcentaje de | Solucionar un % de | % Semanal
gestion 'y solucion | incidentes resueltos | incidentes
de incidentes
Resolucién de | Tiempo promedio en | Medir el tiempo | Minutos Semanal
incidentes (Criticos, | la  resolucion de | promedio utilizado
Altos, Medios vy | incidentes para la resolucion de
Bajos) un incidente
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4.5. Plan de inversion implementacion de Service Desk

TAREAS DEL PROYECTO

COSTO MANO OBRA ($) UNIDADES/GLOBAL ($)

OTROS COSTOS ($) TOTAL POR TAREA

Desarrollar arquitectura del sistema $2,900.00 $0.00 $0.00 $2,900.00
Ingenieria de Programacion $2,700.00 $0.00 $0.00 $2,700.00
Ingenieria en configuracion de Web Server $2,450.00 $0.00 $0.00 $2,450.00
Disefiador Grafico $1,800.00 $0.00 $0.00 $1,800.00
Subtotal $9,850.00 $0.00 $0.00 $9,850.00
Instalar el sistema $850.00 $1.00 $0.00 $850.00
Entrenar y capacitar a los usuarios $570.00 $2.00 $0.00 $1,140.00
Realizar prueba de aceptacion $180.00 $1.00 $0.00 $180.00
Archivar material, Respaldo de Informacién $350.00 $1.00 $0.00 $350.00
Proporcionar soporte técnico bajo garantia $450.00 $1.00 $0.00 $450.00
Subtotal $2,400.00 $6.00 $0.00 $2,970.00
Administracion y configuracion $450.00 $3.00 $0.00 $1,350.00
Analista de Sistemas $390.00 $2.00 $0.00 $780.00
Mantenimiento Preventivo $400.00 $3.00 $0.00 $1,200.00
Administracién y Correctivo $450.00 $3.00 $0.00 $1,350.00
Control de calidad $280.00 $2.00 $0.00 $560.00
Subtotal $1,970.00 $13.00 $0.00 $5,240.00
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Servidores $1,500.00 $1.00 $0.00 $1,500.00
Anti Spiwers $480.00 $1.00 $0.00 $480.00
Fireworks $320.00 $1.00 $0.00 $320.00
Desktop $950.00 $2.00 $0.00 $1,900.00
Laptop $780.00 $3.00 $0.00 $2,340.00
Subtotal $4,030.00 $8.00 $0.00 $6,540.00
Subtotales $21,630.00
TOTAL PARA LA IMPLEMENTACION $21,630.00
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El presente trabajo ha contribuido con el conocimiento, a la direccion de tecnologia
educativa de TI, sobre el tema de las buenas practicas de ITIL, que apoyan a las

instituciones a ofrecer servicios de calidad.

Se crearon procesos con el fin de proponer la implementacion de un Service Desk, que
permita reducir tiempos de respuestas y costos, evitando grandes impactos en la
productividad de sus procesos administrativos de la institucion de educacion

Universitaria.

Al analizar los datos recibidos de las técnicas aplicadas, se concluye que Universidad
Nacional de Agricultura, realiza procesos de gestion de servicios de forma basica sin

Ilevar un control y seguimiento sobre los incidentes presentados.

Se capacito al personal, haciéndoles conciencia, que con el uso del Service Desk, se podra
tener un mejor control de todas las solicitudes gestionadas por los usuarios, realizando un

registro, seguimiento y cierre de los incidentes en un tiempo limite.

Luego de la implementacion del Service Desk, No se recibieron las gestiones de servicios
esperadas, por motivo de huelga en la Universidad por parte de los alumnos y eso atraso a
gran escala todos los procesos institucionales, afectando asi los resultados de la

investigacion.
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Recomendaciones

e Que ITIL sea visto como parte de un tema académico en la institucion Universitaria
para los servicios de TI hacia los estudiantes, de tal forma que la modificacion
cultural sea desde las futuras generaciones hacia las empresas que ya estan en
funcionamiento con el desconocimiento de que las cosas se las puede hacer mejor y

de forma optimizada.

e La direccion de tecnologia de la Institucion Universitaria, realice las gestiones de
personal para el area de TI, con conocimientos solidos acerca de las buenas

practicas y normas para evitar la declinacion de los servicios de TI.

e Que las entregas del servicio de TI, debe seguir un conjunto de politicas y aplicar un
sistema de escalamiento que asigne prioridades a las solicitudes de servicio. Los
modelos de gestion de incidentes y de escalamiento deben ser establecidos por los
ingenieros de soporte, quienes, al fin son ellos lo que haran que funcione el Service

Desk de la Universidad.

e Para que sea posible mejorar la calidad del servicio, infraestructura, satisfaccion del
usuario y una correcta gestion de los procesos se concluye, que es necesario que el
area de Tl tenga un numero de personal adecuado y calificado en las buenas
practicas de ITIL, para dar respuesta a peticiones de servicio brindado.

e Realizar respectivas copias de seguridad de la informacion adquirida por el la
herramienta implementada y asi, evitar posibles problemas con el desarrollo del

Service Desk.

e Realizar constantes capacitaciones al personal de TI, partiendo de las nuevas
actualizaciones en sus procesos de servicios institucionales como a la vez con los

avances tecnoldgicos que vayan surgiendo en el mundo global.
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ANEXOS

Encuestas

Las siguientes Encuestas y cuestionarios tienen como objetivo:

Mejorar las &reas de Tecnologia con la resolucion de incidentes, peticiones y problemas, y
de esta manera evaluar los servicios tecnoldgicos brindados y proponer posibles aspectos de

mejora.

La persona encuestada deberd responder cada pregunta con total sinceridad segun la

escala de medicion siguiente:

Encuesta sobre Satisfaccion del Usuario en los Servicios de (T1) de La UNA

Trabajo de TESIS, Maestria Gestion en Tecnologia de la Informacion (UNITEC)

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones:
1 = Nada de acuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Indiferente

4 =De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

Sefiale NS/NC si no tiene un juicio formado sobre la pregunta realizada

1. La unidad /servicio realiza la labor esperada
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5NS/NC

2. El personal se muestra dispuesto en ayudar a los usuarios
Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5NS/NC
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3. El trato del personal con los usuarios es considerado y amable
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 NS/NC

4. El personal da la imagen de estar Totalmente cualificado para las tareas que tiene que
realizar

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5NS/NC

5. Cuando acudo al Servicio/Direccion de tecnologia sé que encontraré las mejores
soluciones

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5NS/NC

6. Como usuario, conozco las posibilidades que me ofrece el servicio/Direccion de tecnologia
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5NS/NC

7. El personal de T1 da una imagen de honestidad y confianza al usuario
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5NS/NC

8. Cuando acudo al servicio, no tengo problemas en contactar con la persona que puede
responder a mis demandas

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5NS/NC

9. EIl servicio /Direccion de Tecnologia informa de forma clara y comprensible a los
usuarios
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5NS/NC
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10. He tenido la oportunidad de comprobar que el personal de TI, cuenta con recursos
materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5NS/NC

11. He podido comprobar que el personal de TI, dispone de programas y equipos
informaticos adecuados para llevar a cabo su trabajo

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5NS/NC

12. He podido comprobar que el personal de TI, dispone de medios adecuados de
comunicacién con otros Servicios de la UNA para facilitar su labor

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5NS/NC

13. El Servicio de Tecnologia de la UNA da respuesta rapida a las necesidades y problemas
de los usuarios

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5NS/NC

14. El Servicio de T, se adapta perfectamente a mis necesidades como usuario
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 NS/NC

15. El Servicio de TI, ha solucionado satisfactoriamente mis demandas en ocasiones pasadas

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5NS/NC
16. He observado mejoras en el funcionamiento general del Servicio de TI, en mis distintas
visitas al mismo

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5NS/NC
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Cuestionario de Operaciones del Servicio de Tl en la UNA

CUESTIONARIO SOLO APLICA PARA LOS MIEMBROS DE LA DIRECION DE
TECNOLOGIA DE LA UNA

Escala de Medicion Cuestionario

1= Inseguro (desconoce)

2= En desacuerdo (NO)

3= No esta de acuerdo (parcialmente)
4= De acuerdo (parcialmente)

5= Totalmente de acuerdo (SI)

1. ¢ La Administracion del Servicio esta claramente Definida?
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

2. ¢La funcion de Service Desk (Mesa de Ayuda) esta definida?
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

3. ¢La funcion de Administracion de Operaciones T1 esta definida?
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

4. ;Equilibramos la calidad del servicio frente al costo del servicio?
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

5. ¢ Tenemos un mapeo de servicios y tecnologia?
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

68



6. ¢ Hemos formalizado la comunicacion en los proyectos?
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

7. ¢ Estan definidos los medios de comunicacién (email, SMS, etc.)?
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

8. ¢Participamos en la definicion y mantenimiento de manuales de procesos para todos los
procesos que estamos involucrados?

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5 Final

9. ¢ Se ha definido prop6sito, meta y objetivo de gestion de eventos?
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

10. ¢ Se ha definido el ambito, valor, politicas, principios y conceptos basicos de la gestion de
eventos?

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5 Final

11. ¢ Se ha definido para el departamento de TI propdsitos, metas y objetivos de la Gestion
de peticiones?

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5 Final

12. ¢ Se ha definido alcance, valor, politicas, principios y conceptos basicos de la gestion de
peticiones?
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final
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13. ¢Se ha definido en el departamento de Tl proposito, meta y objetivo de la Gestion de
Incidentes?

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5 Final

14. ¢Se ha acordado plazos para todas las etapas de la gestion de incidentes? Gestion de
Problemas

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5 Final

15. ¢Se tiene una base de datos de errores conocidos para permitir el diagnostico y
resolucién mas rapida?

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5 Final

16. ¢Se ha definido propdsitos, metas y objetivos de la Gestion de Problemas para el
departamento de T1?

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5 Final

18. ¢ Se lleva a cabo auditorias de operacion de servicio?
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

19. (Se detecta cambios no autorizados (por ejemplo, instalacion de software no
autorizado)?

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5 Final

20. ¢Llevamos a cabo auditorias de operacion de servicio?
Nivel de Respuesta
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1 2 3 4 5 Final

21. ¢Se detecta tipos anormales o niveles de actividad en la infraestructura (por ejemplo,
posibles amenazas a la seguridad)?

Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5 Final

22. ¢ La mesa de soporte es una practica madura?
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

23. ¢El equipo de TI esta organizado para gestionar los procesos?
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

24. Implementacion de Operacidn del Servicio
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

25. ¢Se realiza un seguimiento y gestion de los cambios realizados?
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

26. ¢Se evalua y se gestiona los riesgos en la Operacién del Servicio?
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

27. ¢ El personal operacional participa en disefio y transicion del Servicio?
Nivel de Respuesta

1 2 3 4 5 Final

71



28. Tenemos las funciones de administracion de problemas
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

29. ¢ Contamos con tecnologia de Gestion de Eventos?
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

30. ¢ Existe una herramienta de Service Desk?
Nivel de Respuesta
1 2 3 4 5 Final

Encuesta sobre Calidad de Servicio de Tecnologia de la Informacion (T1) en La UNA

¢Estéd satisfecho con la gestion realizada por el Servicio TIC? Seleccione una de las

siguientes opciones

a) Nada Satisfecho
b) Poco Satisfecho
c) Satisfecho

d) Muy Satisfecho

e) Totalmente Satisfecho

¢El Servicio TIC ha cumplido con sus expectativas? Seleccione una de las siguientes
opciones

a) Nunca

b) Ha Veces

c) Normal mente

d) Casi siempre

e) Siempre
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¢El Servicio TIC ha satisfecho sus necesidades especificas? Seleccione una de las siguientes

opciones

a)
b)
c)
d)
e)

Nunca

Ha Veces
Normal mente
Casi siempre

Siempre

¢Los horarios del Servicio TIC son adecuados? Seleccione una de las siguientes opciones

a)
b)
c)
d)
e)

Nunca

Ha Veces
Normal mente
Casi siempre

Siempre

¢Cree que el Servicio TIC muestra claro interés en que no se produzcan errores en los

servicios que ofrece a la comunidad universitaria? Seleccione una de las siguientes opciones

a)
b)
c)
d)
e)

Nunca

Ha Veces
Normal mente
Casi siempre

Siempre

¢El personal del Servicio TIC esta disponible para responder a sus preguntas? Seleccione

una de las siguientes opciones

a)
b)

c)

Nunca
Ha Veces
Normal mente
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d) Casi siempre
e) Siempre

¢La atencion y capacidad técnica del personal del Servicio TIC le transmite confianza y
seguridad? Seleccione una de las siguientes opciones

a) Nunca

b) Ha Veces

¢) Normal mente

d) Casi siempre

e) Siempre

¢El personal del Servicio TIC utiliza un lenguaje comprensible e intenta transmitirle de
forma sencilla y clara sus explicaciones? Seleccione una de las siguientes opciones

a) Nunca

b) Ha Veces

¢) Normal mente

d) Casi siempre

e) Siempre

¢El personal del Servicio TIC esta dispuesto a prestar ayuda? Seleccione una de las
siguientes opciones

a) Nunca

b) Ha Veces

¢) Normal mente

d) Casi siempre

e) Siempre

¢El personal del Servicio TIC le informa con precisién acerca de los plazos de conclusion
del servicio que se esta prestando? Seleccione una de las siguientes opciones
a) Nunca
b) Ha Veces
74



c)
d)

e)

Normal mente
Casi siempre

Siempre

¢Se encuentra satisfecho con la atencion recibida por el personal del Servicio TIC?

Seleccione una de las siguientes opciones

a)
b)
c)
d)
e)

Nada Satisfecho
Poco Satisfecho
Satisfecho

Muy Satisfecho

Totalmente Satisfecho

¢El personal del Servicio TIC soluciona correctamente sus peticiones e incidencias?

Seleccione una de las siguientes opciones

a)
b)
c)
d)
e)

Nunca

Ha Veces
Normal mente
Casi siempre

Siempre

¢El personal del Servicio TIC demuestra conocimientos e informacion suficientes para

responder a las preguntas que les hace? Seleccione una de las siguientes opciones

a)
b)
c)
d)
e)

Nunca

Ha Veces
Normal mente
Casi siempre

Siempre

¢El Servicio TIC cumple los plazos cuando se compromete a hacer algo en un tiempo

determinado? Seleccione una de las siguientes opciones

a)

Nunca
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b) Ha Veces
¢) Normal mente
d) Casi siempre

e) Siempre

¢El Servicio TIC soluciona sus incidencias en un tiempo adecuado? Seleccione una de las
siguientes opciones

a) Nunca

b) Ha Veces

c) Normal mente

d) Casi siempre

e) Siempre

¢Seleccione a que grupo de usuarios de la Comunidad Universitaria pertenece Seleccione
una de las siguientes opciones?

a) Administrativo

b) Docente

c) Alumno
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Calendario de Capacitacién del Service Desk

UNIVERSIDAD NACIONAL DE AGRICUL TURA

MEMORANDUM
PARA: JEFES DE DEPARTAMENTOS Y DEPENC ?g 7'.*\3
DE: NORMAN LEONEL MERCADAL M. q&}

Direccién de Tecnologia Educativa

ASUNTO: INVITACION A CAPACITACION S

FECHA: MARTES 25 DE OCTUBRE 2016

Con el proposito de t_:rind_arlcs informacion en cuanto a la puesta en practica del Centro de Servicios
Mormﬂucqs de la universidad, se les invita para que convoquen a su personal docente y administrativo
correspondiente a cada Departamento Académico, conforme a la hora y calendarizacion que se les esta

proporcionando.

Se les solicita su colaboracion y total puntualidad para sacarle el mejor de los provechos a este recurso
que estara disponible en la institucion, con el propésito de volver mas efectiva y eficiente la labor de

atencion a sus necesidades relacionadas con las funciones de esta Direccion.

La hora en que se realizardn todas las reuniones sera de 10:30 a 11:00 am y de 2:30 a 3:00 pm segin

programacion adjunta y el lugar sera definido en cada uno de los departamentos o dependencias.
Estas jornadas de capacitacion seran desarrolladas por el Ing. Joel Luis Melara.

FECHA DEPARTAMENTO O FECHA [ DEPARTAMENTO O T
10:30 AM DEPENDENCIA 2:30 PM DEPENDENCIA
28/10/16 | INVESTIGACION Y EXTENSION | 28/10/16 | INGENIERIA AGRICOLA
31/10/16 | PRODUCCION VEGETAL 31/10/16 | ECONOMIA AGRICOLA
01/11/16 | PRODUCCION ANIMAL 01/11/16 | SECRETARIA GENERAL
02/11/16 | RECURSOS NATURALES 02/11/16 | COOPERACION EXTERNA
03/11/16 | ESTUDIOS GENERALES 03/11/16 | ADMINISTRACION

BIBLIOTECA

TECNOLOGIA DE ALIMENTOS 04/11/16

04/11/16
07/11/16 | VICERRECTORIA ACADEMICA | 07/11/16 | RECTORIA
08/11/16 | BIENES DURADEROS 08/11/16 | RECURSOS HUMANOS
09/11/16 | DESARROLLO ESTUDIANTIL 09/11/16 | VETERINARIA
10/11/16 | REFORMA CURRICULAR 10/11/16 | EXTENSION CULTURAL
Agradeciendo su atencién, me suscribo, atentamente.
Vicerrectoria Académica
Archivo
2=
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Capacitaciones al personal docente y administrativo sobre el uso del Service Desk
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Carta de autorizacion de la institucion

CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA O lNS’l'I'l'llClﬂlN

O CAC\Qc\m oS _ Ol cmch v 03 103156

{Cudad),

(Departamento) (Dia, mes y ailo)

QC\( O) M(mue\ O“()a

{(Nombre y apellidos del Director o Gerente)

\)'\cer rec\ oF A(‘tx)\ém\cn

(Puesto Laboral)

Odwersidod Nasonal dp Acg"\co“ufﬁ.

(Empresa o Institucion)

Vartia El Eaoino

(Direccién principal de la empresa o institucion)

Estimado Sefior(a): C Qs \ 09 M an UC’,\ ) n 6168

Reciba un cordial y atento saludo. Por medio de la presente deseamos solicitar su apoyo, dado que
somos alumnos de UNITEC y nos encontramos desarpollando el Trabajo Final de Investigacion

previo a obtener nuestro titulo de maestria en C31\Sn

e tecnoloaios  de le ik ©rM e 0ioN
Hemos seleccionad cBmo tema n Ye sk
para la. gestion (\e meidentes _en la UNA por lo que

estariamos muyBagrademdos de contar con el apoyo de la empresa que usted repreaema para poder
desarrollar nuestra investigacion. En particular, dicha solicitud se circunscribe a peticionar que se
nos autorice arealizar; __Encwestas. cvestionories, implementacion de

cendro de sesvicics de T I/ Qa?o.d\-:\md én o Yersonal

A la espera de su aprobacion, me suscribo de Usted.

Atentamenle- 722 /‘&‘%‘ '
2 oel Savtes, —TCI{ TO %Olé’,a/‘j
/

oﬂ{brc y apellidos Firma, pombre y gpellidos

t'a 11313043 No. de cuenta: 3131 3042

Por este medio

(empresa / institucion),
Autoriza la realizacion dentro de sus instalaciones el proyecto de investigacion de Postgrado
anjes mencionado.

Vo.Bo.
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GLOSARIO

Catéalogo de servicios

Una base de datos o un documento estructurado con informacion sobre todos los servicios,
incluyendo aquellos disponibles para la implementacion El catalogo de servicios es la Unica parte
publicada de la carpeta de servicios publicada a los clientes , u se utiliza para soportar la venta 'y

entrega de los servicios de TI.

Categoria

Grupo nominal de cosas que tienen algo en comun. Las categorias se usan para agrupar

distintos contenidos.

CDhuU

Consejo Directivo Universitario, es el 6rgano superior de la Universidad, su principal

funcién es tomar decisiones institucionales.

Escalamiento

Transferir un incidente, problema o cambio a un equipo técnico con mayor experiencia para

ayudar en un escalado.

Incidente

Interrupcion no planificada de un servicio de Tl o reduccion en la calidad de un servicio de
TI.

Nivel de servicio

Resultados medidos y reportados frente a uno 0 mas objetivos de nivel de servicio.
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Prioridad

Categoria empleada para identificar la importancia relativa de un incidente problema o
cambio. La prioridad se basa en el impacto y la urgencia, y es utilizada para identificar los plazos

requeridos para la realizacion de las diferentes acciones.

Problema

Causa de uno o mas incidentes.

Registro de incidencias.

Registro que contiene los detalles de un incidente. Cada registro de incidencia documenta el

ciclo de vida de un solo incidente.

Servicio de Tl

Servicio proporcionado a uno o mas Clientes por un proveedor de servicios de Tl. Un
servicio de TI se basa en el uso de las tecnologias de la informacién y soporta los procesos de

negocio del cliente.
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