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Dedicatoria

“A Dios por dejarme cumplir un suefio de vida mas...”

“Los suefios parecen al principio imposibles, luego improbables, y luego,
cuando nos comprometemos, se vuelven inevitables.”
Mahatma Gandhi
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Resumen Ejecutivo

La Universidad Nacional es una de las instituciones mas representativas de
la educacion superior costarricense, es la segunda casa de estudios universitarios
creada en el pais, y ademas, desde sus origenes, ha construido un proyecto
educativo, cientifico, cultural y social integral, inclusivo y sobre todo, al servicio de
la sociedad costarricense.

En el Campus de Pérez Zeleddn de la Sede Regional Brunca se identifica la
necesidad de contar con una plataforma de servicios de Tl que respondan a las
capacidades que la comunidad universitaria requiere.

La plataforma existente no brinda la respuesta que solicita la demanda de la
sede, por tanto, la investigacion consiste en la elaboracién de un modelo de
mejora continua de los servicios que brinda el area de gestion de Tl del campus
universitario. El alcance estd en funcion de las necesidades que posea la
comunidad universitaria, compuesta por estudiantes, académicos y funcionarios
administrativos.

A partir de los hallazgos identificados en el diagnéstico de la situacion
actual, se logra identificar la falta de una estructura organizativa para la Gestion de
Tl en el campus, que es comprobado por medio de la aplicacion del plan piloto.
Este descubrimiento queda fuera del alcance de esta investigacion, pero se deja
indicada de forma preliminar una propuesta de solucion.

El desarrollo de la solucion se basa en la gestion de servicios de Tl en el
campus, en la identificacion y estructuracion de los servicios de Tl que son
ofrecidos y que pueden darse posterior a la investigacion.

Finalmente se desarrolla el modelo de mejora continuo y se desarrolla cada
una de las fases que conlleva, con el respectivo detalle en cada proceso. Se
plantean las conclusiones y recomendaciones del caso, asi como las acciones
futuras que deben tomarse en consideracion para la implementacion del modelo

de mejora continuo que es el centro de esta investigacion.
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CAPITULO I - EL PROBLEMA Y SU IMPORTANCIA

Tema

Elaboracion de un modelo de mejora continua de los servicios que brinda el
area de gestion de TI de la Universidad Nacional, en la Sede Regional Brunca,
Campus Pérez Zeledon.

Antecedentes

Antes de realizar la propuesta para esta investigacion, se hizo un estudio
detallado en el Campus Pérez Zeledon, con el fin de tener una base de
conocimiento que funcionara como el punto de partida. Sin embargo, cabe indicar
gue no se tiene ningun registro o conocimiento sobre algun tipo de estudio
realizado, ni por los propios funcionarios administrativos, ni académicos, ni
estudiantes sobre el estado actual de la gestion de servicios de Tecnologias de
Informacion. Por tanto se inicia esta investigacion con base en una necesidad
presente en el campus y en la percepcion constante de la misma comunidad
universitaria sobre su disconformidad en cuanto a los servicios de Tl (Tecnologias
de Informacién) que brinda la universidad.

Tras establecer la propuesta para esta investigacion, en el Campus de
Pérez Zeledén de la Sede Regional Brunca se identifica la necesidad de una
plataforma de servicios de Tl que cumpla con las capacidades que la comunidad
universitaria requiere.

Estas capacidades se enfocan en los servicios que son brindados por la
sede universitaria. No obstante, para enfocarse en los servicios es necesario
primero establecer una gestion adecuada de los mismos. Por ende, para contar
con una adecuada gestion, se requiere una plataforma que responda a las

necesidades actuales y futuras de la comunidad universitaria.
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Formulacion del Problema

En el Campus de Pérez Zeleddn de la Sede Regional Brunca se identifica la
necesidad de contar con una plataforma de servicios de Tl que responda a las
capacidades que la comunidad universitaria requiere.

La plataforma existente no brinda la respuesta que solicita la demanda de la
sede. Como actores demandantes de los servicios, se incluye a los estudiantes,
académicos, administrativos y publico en general.

La causa del problema es que no hay una plataforma de servicios de Tl que
responda a las necesidades de la comunidad universitaria. Esto se debe a varios
factores, como el no establecimiento de una entidad que pueda dar un
seguimiento adecuado a la gestién de los servicios de Tl. También se presenta la
poca disponibilidad de mejora en los mismos y por ultimo, la poca oportunidad de
mejora en la infraestructura tecnoldgica con la que cuenta la Sede Regional
Brunca.

Parte del problema radica en que la administracién de la mayoria de los
servicios brindados es gestionada por la Sede Central, por lo que la Sede
Regional Brunca, especificamente el Campus de Pérez Zeledon, tiene Unicamente
acceso a los servicios de tal plataforma. Esto no quiere decir que los servicios que
son gestionados por la propia Sede Regional no presenten problemas, solo que
son detectados y ajustados un poco mas rapidamente que cuando se detectan y
se solicitan corregir en la Sede Central, especificamente en el Centro de Gestidn
de Tecnoldgica (CGT).

Ante esta problemética, surgen consecuencias que se pueden intensificar si
no se logra mejorar la gestion de servicios de Tl en la Sede Regional Brunca.
Algunas consecuencias son: la ineficiencia en la atencion de solicitudes de
trdmites (mayor duracion, es decir, tiempos de respuesta largos), la inexistencia de
formas de realizar solicitudes, quejas u observaciones por parte de la comunidad
universitaria acerca de los mismos servicios para que éstos sean mejorados, la
inconformidad de la comunidad universitaria, solamente por mencionar algunas de
las consecuencias que se han detectado. Y como tal, esta investigacion se basara
en las que estan relacionadas con la gestidon de servicios de TI.
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Por eso se hace necesario una identificacion, evaluacion y analisis mas
detallados de toda la Infraestructura de TIl, que permita la puesta en produccion de
los servicios de Tl de la sede universitaria, para conocer detalladamente qué
puntos se puede mejorar o fortalecer en la gestion de TI.

Al realizar un estudio mas detallado sobre la gestion de la infraestructura y
por ende, sobre los servicios que estan relacionados con dicha infraestructura, y
partiendo de la percepcion general de la comunidad universitaria, se genera la
intencion de elaborar un plan de mejora para la gestion de los servicios de Tl que
la Sede Regional Brunca brinda. Para esto, se cuenta no solo con la aceptacion de
la comunidad universitaria, sino con el apoyo de las autoridades respectivas.

Realizando este analisis, se podra constatar la realidad de la gestion de los
servicios que se estan brindando en la sede con el fin de plantear un modelo de
mejora continua.

Es importante recordar que se han realizado mejoras considerables a nivel
de infraestructura y de tecnologia a lo largo de estos 42 afios de existencia de la
sede, pero realmente falta mucho trabajo por realizar para que la sede cuente con
la calidad de servicios adecuada.

Como se externé en parrafos anteriores, no existe un estudio realizado
sobre los procesos que tengan relacion con servicios de Tl que se brinda en la
sede universitaria. Por tanto, se visualiza como producto final la elaboracion de un
modelo de mejora continua en los procesos de servicios de TI, basado en un
modelo de buenas practicas para la identificacion de oportunidades de mejora

continua en los servicios.
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Objetivos

Objetivo General

Elaborar un modelo de mejora continua de los servicios de Tl que brinda la
Universidad Nacional a la Sede Regional Brunca en el Campus Pérez Zeledon,
con el fin de velar por una eficiente gestion de servicios de TI, a través de la

definiciéon de una Infraestructura de Tl orientada a los servicios.

Objetivos Especificos

1. Identificar las necesidades internas en gestion de servicios de Tl de la Sede
Regional Brunca por medio de la definicion de indicadores para tener a
disposicién los requerimientos necesarios y asi establecer la plataforma
requerida de servicios.

2. Establecer un proceso de seleccion y clasificacion de las necesidades
identificadas en gestién de servicios de Tl de la Sede Regional Brunca, por
medio de un estudio comparativo de estas y los modelos de buenas practicas,
para dotar de un proceso selectivo de las necesidades requeridas.

3. Establecer un proceso de evaluacién y priorizacion de los servicios de Tl por
medio de la aplicaciéon del modelo de buenas practicas seleccionado, para
determinar qué servicios son susceptibles a mejoras o en su defecto incluirlos
como parte de la gestidon de servicios de Tl que brinda la sede.

4. ldentificar y formular las capacidades requeridas de Infraestructura de Tl de la
sede, por medio de la definicién de indicadores para una posible escalabilidad
de servicios segun el modelo de mejoramiento.

5. Disefiar un proceso de mejora continua en la gestion de servicios de TI, con el
fin de lograr un uso eficiente de los servicios y una adecuada escalabilidad de
la sede universitaria del Campus de Pérez Zeledén por medio de la

consecucion de la propuesta de solucién.
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6. Desarrollar el plan piloto por medio de la definicibn de componentes del ciclo
de la propuesta de solucion que sirva como herramienta demostrativa con el fin
de detectar aciertos y ajustes para fundamentar el plan de mejora continua.

7. Desarrollar un andlisis financiero por medio de la definicibn de variables
financieras que permitan determinar la viabilidad financiera de la propuesta de

solucion.
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Alcances y Limitaciones

Alcances

El principal alcance para esta investigacion radica en la formulacion de un
modelo de mejora continua que haga posible de identificar, analizar y priorizar las
necesidades de la misma comunidad universitaria. Esto con el fin de incluirlas
como posibles servicios en el proceso de gestion de servicios de Tl de la
Universidad Nacional, Sede Regional Brunca, Campus Pérez Zeleddn, bajo un
modelo de buenas practicas que se ajuste a la realidad institucional y regional.

La investigacion por realizar involucra, como se indicO previamente, a la
Sede Regional Brunca, Campus Pérez Zeleddn de la Universidad Nacional. Como
tal, el alcance estd en funcion de las necesidades que posea la comunidad
universitaria, compuesta por estudiantes, académicos y funcionarios
administrativos. La misma sede sera involucrada, ya que se pretende que con el
disefio del modelo de mejora continua, cualquier necesidad que se presente a
futuro sea tomada en cuenta por el modelo y asi la sede provea la solucién

requerida.

Limitaciones

Entro de las principales limitaciones esta el hecho de que no se probara por
completo el modelo de mejora continua que se disefie en esta investigacion, ya
gue, como se explicard en posteriores capitulos, el modelo en si es bastante
amplio. Solo se desarrollara y ejecutara un plan piloto con las fases iniciales del
modelo que se defina.

También se tiene contemplado como una limitacion el factor de que que no
se comprara equipo o hardware para el desarrollo de la investigacion, asi como no
se desarrollara ninguna aplicacion o mejora en el sitio web de la sede universitaria

a nivel de software.
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Justificacion

La oportunidad de brindar un plan de mejoramiento en el area de gestion de
servicios de Tl de la Universidad Nacional, Sede Regional Brunca, Campus Pérez
Zeledon, identificando, analizando, priorizando y brindando un modelo de
desarrollo para que los requerimientos de los usuarios de la sede universitaria se
puedan implementar y asi subsanar las necesidades de la misma comunidad
universitaria es lo que tiene el mayor peso en la justificacion de este proyecto.

El poder partir de la identificacion real de las necesidades de los usuarios
para realizar el analisis, comparandolo con la gestion de servicios de Tl actuales,
brindara el insumo para la elaboracion del modelo de mejora en dichos servicios.
Este mejoramiento puede incluir un escalamiento de los servicios, asi como la
inclusién de otros nuevos en la plataforma existente de la sede universitaria.

El impacto directo del beneficio, luego de concluir el proyecto, lo recibiria la
comunidad universitaria, es decir, estudiantes, funcionarios académicos Yy
administrativos, que se verian beneficiados con un cambio significativo en la
gestion de servicios de Tl que brinde la sede. De forma indirecta, también se veria
beneficiada toda la poblaciéon de la Zona Sur, ya que, como se indicO en los
antecedentes, son muchos los cantones de donde vienen las personas que
estudian en dicha sede.
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CAPITULO II - MARCO TEORICO

Marco Referencial

La Universidad Nacional es una de las instituciones mas representativas de
la educacion superior costarricense, porque es la segunda casa de estudios
universitarios creada en el pais, y ademas, desde sus origenes, ha construido un
proyecto educativo, cientifico, cultural y social integral, inclusivo y sobre todo, al
servicio de la sociedad costarricense.

Se ha emprendido mediante el desarrollo de dos importantes tareas: la
formacion de profesionales de alto nivel y el intercambio con la sociedad civil, de
conocimientos y saberes en sus mas variadas expresiones, por medio de la
investigacion y la extension social (Universidad Nacional, 2015).

Cuenta con seis sedes en todo el pais, una de ellas es la Sede Regional
Brunca. Dicha sede abarca dos campus, el primero ubicado en Pérez Zeledon y el
segundo en Coto.

La universidad brinda plataformas de servicios de Tl a las diferentes sedes,
la Sede Central es la responsable de proporcionar acceso al uso y al
mantenimiento de dichas plataformas. Los campus de la Sede Central son: el
Campus Omar Dengo y el Campus Benjamin Nufiez, localizados en la provincia
de Heredia.

Como parte de la Sede Regional Brunca, el campus de Pérez Zeledon tiene
como mision desarrollar proyectos y programas de investigacion, extension,
produccion y de formacion de profesionales de excelencia con conciencia social y
humanistica (Universidad Nacional-SRB, 2015).

Tanto el Campus de Pérez Zeledon como los demas, tienen establecida
una misién, y la plataforma de servicios de Tl es parte de los recursos que utilizan
para hacer efectiva tal mision.

Se analiza de forma integral la plataforma que este campus tiene a su
disposicion. Para el andlisis, se toman como referencia la plataforma que utilizan

en los campus de la Sede Central.
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Dichas plataformas tienen como fin brindar servicios a la poblacion
universitaria, y cada servicio esta orientado a subsanar una o varias necesidades.
La comunidad universitaria de cada sede puede presentar distintas necesidades,
ya que su respectiva ubicacién geografica las hace diferentes entre si.

La gestion de servicios de Tl se vincula a la eficiencia de la plataforma.
Para comprender la gestion es esencial determinar como se comporta la
plataforma y el impacto real que genera en la comunidad universitaria del Campus
de Pérez Zeledon.

Como respuesta a la gestion de los servicios de TI, la Sede Regional
Brunca, Campus Pérez Zeledon cuenta con un  sitio  web

(http://web.pz.una.ac.cr/index.php). La actualizacion del sitio web es realizada por

estudiantes asistentes y resguardada por el funcionario de Tl de la sede.

El sitio esta alojado en el servidor de la sede y es accedido desde el
exterior por medio de una conexion que brinda la Sede Central mediante fibra
optica con ancho de banda de 30 Mbps.

Tiene dos funcionalidades basicas: la principal es la de mostrar la
informacion sobre la Sede, indicando informacion de: las carreras ofrecidas, el
proyecto CI-UNA (inglés conversacional), cursos de CISCO (certificaciones), todos
dirigidos a la poblacién en general. La segunda funcionalidad que posee el sitio
web es brindar acceso a funcionarios y estudiantes a sistemas como el de
matricula, biblioteca, entre muchos otros. Estos sistemas son administrados por la
Sede Central y se tiene acceso a los mismos a través del sitio web.

A principios de este afio el sitio web fue “hackeado” en varias ocasiones,
debido a problemas de seguridad. Por tanto, la sede tomo la decision de dejarlo
fuera de linea por un tiempo hasta encontrar una manera de brindar mayor
seguridad a los servicios.

Al estar inactivo el sitio web del Campus de Pérez Zeledon, la Unica opcién
de acceso a los servicios es el sitio web de la Sede Central. Asi, la cantidad de
accesos paralelos a los sistemas aumenta; y se da un impacto negativo en la
capacidad de respuesta a las solicitudes de los usuarios (administrativos,

académicos, estudiantes y publico en general).
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Como consecuencia, se ha provocado inconformidad en la comunidad
universitaria del Campus de Pérez Zeledon, y probablemente en los demas
campus, pero a un nivel bajo, dependiendo de las diferencias entre plataformas.

Finalmente, se puede indicar de que no se tiene ningun registro o
conocimiento sobre algun tipo de estudio realizado en la sede, ni por los propios
funcionarios administrativos, ni académicos, ni estudiantes sobre el estado actual
del servicio de TI; por tanto este proyecto viene a contribuir con el fortalecimiento
del area de TI en el Campus Pérez Zeleddn y, en el futuro, su propia

implementacion en otras sedes, como la del Campus Coto.
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Marco Conceptual

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC) se han
convertido en un componente critico de las universidades en todos sus ambitos
(docencia, investigacion y administracion). Las TIC’s son un elemento tactico que
proporciona soporte a los principales servicios universitarios, pero en un futuro
cercano estan llamadas a convertirse en un elemento estratégico para las
universidades.

Las TIC's deben formar parte de la planificacion institucional y ser
gobernadas de manera conjunta. Es necesario establecer objetivos estratégicos y
seleccionar las decisiones que vamos a tomar acerca de dénde, cuando y cédmo
invertir en la tecnologia para lograr alcanzar dichos objetivos, de manera que se
mejore la competitividad y la eficacia de la universidad.

Ante esta situacion, la Universidad Nacional, como institucion de educacion
universitaria, no puede quedarse atras, y en el Campus de Pérez Zeledon
tampoco. El poder analizar la sede y optimizar el funcionamiento de una
plataforma de servicios que brinde soluciones al publico en general, especialmente
a los que mantienen una relacion estrecha con la misma, sean académicos,
estudiantes o funcionarios administrativos,.

En momentos tan cambiantes y de alta disposicion tecnolégica como el
actual, la sede universitaria no puede quedarse con los mismos servicios que ha
venido ofreciendo durante los Ultimos afios.

Como lo indica el Figuerola (2012) “... la gestion de servicios es un conjunto
de capacidades organizativas y especializadas dirigidas a ofrecer valor a los
clientes en forma de servicios...” y en este caso, para la sede universitaria, los
“stakeholders” mas importantes serian los miembros de la misma comunidad
universitaria

Para lograr esto, el autor Figuerola propone que las organizaciones realicen
actividades mas orientadas a los procesos del negocio y que su infraestructura y
aplicaciones se consideren servicios o productos basicos, donde el servicio (y sus

procesos auxiliares) se convierta en el objetivo final (Figuerola, 2012). Para el
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caso del Campus Pérez Zeledon, los servicios que ofrece deberian ser sus
objetivos finales, que ayuden a las operaciones diarias del quehacer universitario.

Ahora bien, partiendo de la base, que es la infraestructura en TI para la
gestion de servicios, esta se puede definir como “la organizacion fundamental de
un sistema, compuesta por sus componentes, las relaciones entre ellos y su
entorno, asi como los principios que gobiernan su disefio y evolucion” (ISO/IEC,
2007). Partiendo de esta definicion, en el campus universitario debe analizarse su
propia infraestructura y tomar en cuenta toda relacion existente con la
infraestructura que proporciona la Sede Central.

Como los componentes de la infraestructura de Tl son: hardware, software,
redes, instalaciones requeridas para desarrollar, probar, proveer, monitorizar,
controlar o soportar los servicios de TI. El término Infraestructura de Tl incluye
todas las Tecnologias de la Informacidon pero no las personas, procesos y
documentacion asociados (ITIL Glosario, 2013).

En un plano ideal, esta infraestructura deberia apoyar la estrategia de
negocios y sistemas de informacion de la empresa, tal y como lo muestra la Figura
#1.

Estrategia
de negocios

Servicios e

Estrategia j infraestructura
de Tl

de Tl

Tecnologia
de informacion

Figura #1: Conexién entre infraestructura y laorga  nizacion

Fuente: www.itil.osiatis.es
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Las nuevas Tecnologias de Informacion tienen un potente impacto en las
estrategias de negocios, asi como en los servicios que se pueden ofrecer a los
clientes. Si las relacionamos con las universidades, son aln mas importantes, ya
gue ofrecen toda una posibilidad de servicios que, si son bien administrados,
pueden darle un valor agregado a los centros de estudios universitarios.

Segun Coombes y Siddigi (2008), los servicios informaticos deben alinear
los procesos de negocios con las tecnologias de informacion y la forma en que
son entregados. Esta alineacion se ve reflejada en la Figura #1, donde la misma
infraestructura se convierte en un medio para brindar un servicio de Tl a los
usuarios. A nivel de la sede universitaria, significaria la base para una adecuada
gestion de servicios de TI, con la cual estos servicios sirvan de soporte para una
adecuada toma de decisiones para cumplir con las capacidades requeridas por la
comunidad universitaria en cuanto a su operacion diaria.

Al desglosar la gestion de servicios en precisamente servicios, se puede
definir estos como el medio para entregar valor a los clientes facilitando resultados
gue quieren lograr sin la propiedad de costes y riesgos especificos (ITIL Glosario,
2013). Si se orienta esto hacia un servicio de TI, es un servicio que no es usado
directamente por el negocio, pero que es requerido por el proveedor de servicio de
TI, de modo que pueda proporcionar otros servicios de Tl (ITIL Glosario, 2013).

Ahora bien, la gestion del servicio es la habilidad de transformar los
recursos disponibles en servicios de valor, haciendo el mejor uso de las
capacidades organizacionales a lo largo de todo el ciclo de vida de los servicios.
Por esta razon, es necesario contar con una plataforma adecuada que, por medio
de un modelo de mejora continua, contribuya con la sede universitaria resolviendo
las necesidades requeridas por parte de la comunidad universitaria. Es en este
punto donde interviene la gestion de servicios de TI.

La tarea de la Gestion de Servicios de TI (ITSM) segun ITIL v3 consiste en
poner a disposicion servicios de Tl que cumplan las expectativas de la empresa,

asi como en asegurar que estos servicios se realicen de forma efectiva y eficiente.
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La Gestion de Servicios de Tl es llevada a cabo mediante la combinacion
adecuada de personas, procesos Yy tecnologia de la informacion (ITIL, 2015).
Tal y como se muestra en la Figura #2, la Gestion de Servicios de Tl para

ITIL se basa en tres grandes areas: las personas, los procesos y la tecnhologia.

PERSONAS

Cultura,
actitudes,
| creencias y Y
) capacidades ~— /

E strategia,
Direceion,
ITIL Integr acion

PROCESOS
- . Infraestructura

TECNOLOGIA |/~

Figura #2: Gestién de Servicios de Tl

Fuente: www.itil.osiatis.es

Las personas: son la base sobre la que operan los procesos de ITIL v3. Se
destaca el conjunto de valores que es compartido por las personas, incluye
expectativas, actitudes, creencias y capacidades de los participantes en dichos
procesos (ITIL, 2013). Para el caso de la sede universitaria, es necesario indicar
gue estas personas serian primero las involucradas en el Departamento de TI,
posteriormente las autoridades de la sede (consejo universitario y decanatura) y la
misma comunidad universitaria.

Los procesos: son los procesos que involucran la consecucion del
cumplimiento de las metas y objetivos planteados a nivel estratégico, de direccion
y de integracion con las metas y objetivos estratégicos de la organizacion (ITIL,
2013). En relacion con la sede universitaria, involucraria los procesos actuales,
gue se verian ajustados con respecto al modelo de mejora continua.

La tecnologia: al referirse a la tecnologia, ITIL v3 destaca la infraestructura

gue posea la empresa o institucion que desea implementar las practicas (ITIL,
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2013). La sede universitaria ya cuenta con esta infraestructura, donde muchos de
los servicios brindados son provenientes de la Sede Central y otros son
gestionados internamente.

Es necesario mencionar que, partiendo del estudio propio de Ila
infraestructura de la sede universitaria y su relacion con la infraestructura de la
Sede Central, es necesario conocer los distintos componentes que en ella se
encierran. De ahi la importancia de tener claro cada concepto inherente a esta
investigacion.

Para esta investigacion se debe partir de la definicion de infraestructura en
TI, de la gestidon de los servicios y, para llegar al nivel de relacion directa con la
comunidad universitaria, de los servicios.

Actualmente para poder implementar una mejora en los servicios de Tl en
una organizacion, se pueden encontrar diferentes estandares como ITIL v3 e
ISO/IEC 20000, pero también se pueden utilizar marcos de trabajo o “framework”
como lo es TOGAF. ITIL proporciona la estructura y certifica a particulares,
mientras que la ISO/IEC 20000 certifica que las practicas y los procesos
organizativos cumplen los requisitos del codigo de practicas de la gestion de
servicios de TI. Por otra parte TOGAF se puede definir como una metodologia que
integra cada una de las areas funcionales que se involucran en el desarrollo de
proyectos (Arizabaleta, 2012). Para el desarrollo y fundamentacion tedrica de esta
investigacion es necesario el estudio y analisis de cada una de estas buenas
practicas y metodologias, para asi realizar un estudio comparativo con las
necesidades inherentes en la sede universitaria y poder determinar cual de éstas
se adaptan a las capacidades existentes del campus.

Para iniciar con el estudio de las buenas préacticas, se tomara como inicio
ITIL, ya que es la mas conocida de las indicadas previamente. ITIL v3 propone un
enfoque del ciclo de vida para gestionar los servicios de Tl. Estd compuesto por
cinco libros que representan cada una de las fases del ciclo de vida de la gestion
de servicios (ITIL, 2015). Como se muestra en la Figura #3, el ciclo de vida de ITIL

v3 esta conformado por:

29



Continua
Service Improvement

Continual
Senico Improvemant

Figura #3: Ciclo de Vida de ITL v3

Fuente: www.itil.osiatis.es

Estrategia de servicio: se ocupa del disefio, desarrollo e implantacion de la gestion

de servicios de Tl como activo estratégico para la organizacion. El proceso de la
estrategia de servicios comprende: la gestidén de la cartera de servicios, la gestion
financiera de Tl y la gestion de la demanda (ITIL, 2015).

Disefio del servicio: se encarga del disefio y desarrollo de los servicios y de los

correspondientes procesos necesarios para apoyar dichos servicios. Entre los
procesos del disefio de servicios figuran: la gestion del catadlogo de servicios, la
gestion de los niveles de servicio, la gestion de la disponibilidad, la gestion de la
capacidad, la gestion de la continuidad de los servicios de TI, la gestion de la
seguridad de la informacion y la gestion de proveedores (ITIL, 2015).

Transicion del servicio: se ocupa de la gestidén y coordinacion de los procesos, los

sistemas y las funciones que se precisan para crear, comprobar e implantar
servicios nuevos o modificados en las operaciones. Entre los procesos de
transicion del servicio figuran: la planificacion y soporte de la transicion, la gestion
del cambio, la gestion de la configuracion y los activos del servicio, la gestion del
lanzamiento y el despliegue, la validacion y comprobacién del servicio, la

evaluacion y la gestion del conocimiento (ITIL, 2015).
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Operaciones de servicio: Implican la coordinacién, las actividades y los procesos

necesarios para gestionar los servicios destinados a usuarios y clientes de
empresas dentro de los niveles de servicio acordados. Los procesos de las
operaciones de servicio son los siguientes: la gestion de eventos, el cumplimiento
de peticiones, la gestidén de incidencias, la gestion de problemas y la gestion del
acceso (ITIL, 2015).

Mejora continua: Se ocupa de mejorar los servicios de forma constante para

garantizar a las organizaciones que los servicios responden a las necesidades del
negocio. La mejora continua trata sobre como mejorar el servicio, los procesos y
las actividades de cada una de las fases del ciclo de vida (ITIL, 2015).

Analizar ITIL v3 como marco de referencia de buenas practicas es una base
sélida para conocer sobre todo el proceso que involucra el contar con una
infraestructura de gestion de servicios de Tl. Si se analiza detalladamente ITIL v3,
es el estandar mas reconocido a nivel de servicios y significa que, si es necesaria
para la definicion de la propuesta de solucion al término de esta investigacion, se
tendra una base solida a nivel de conocimiento sobre marcos de referencia en
gestion de servicios.

Por otro lado, la ISO/IEC 20000 es una norma para la gestién de servicios
de Tl basada en un enfoque de procesos integrados para la prestacion de
servicios que responden a los requisitos de empresas y de clientes. Por tanto, se
puede decir que la norma ISO/IEC 20000 y la estructura ITIL se complementan.

La gestion de servicios de Tl describe el disefio, provision, soporte y mejora
de servicios relacionados con tecnologias de la informacion para perseguir los
objetivos de negocio. El estandar internacional para la gestion de servicios de TI,
denominada ISO/IEC 20000:2011, especifica claramente los elementos esenciales
en este ambito: definir y acordar los requisitos de los servicios, planificar los
recursos para alcanzar los objetivos de negocio, soportar la provision de servicios
y proporcionar valor al cliente y al proveedor del servicio (EXIM, 2013), todos estos
elementos pueden ser tomados como base para definir la propuesta de solucién
de esta investigacion, o tomar parte de los mismos.

Entre las principales ventajas que ofrece ISO/IEC 2000 se encuentran:
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. Incorporar las normas de mejores practicas para la Gestion de
Servicios de TI.

. Desarrollar servicios de Tl de acuerdo con los objetivos
empresariales.

. Integrar a las personas, procesos y tecnologias basandose en los

objetivos empresariales.

. Establecer controles para medir y mantener niveles de servicio
coherentes.
. Apoyar la mejora continua de forma compatible con ITIL.

Un marco de trabajo o “framework” menos conocido es TOGAF, sus siglas
significan “The Open Group Architecture Framework”, se enfoca en cuatro pilares:
el negocio, los datos, la tecnologia y las aplicaciones (The Open Group, 2015).
Especificamente, TOGAF se compone de:

Arquitectura de Negocio: Define las estrategias y procesos claves del negocio.

Arguitectura de Datos: Especifica como administrar los datos del negocio.

Arquitectura de Aplicaciones: Especifica un diagrama para cada sistema de

aplicacion detallando que las interacciones entre ellos y los procesos del negocio.
Arguitectura de Tecnologia: Describe los componentes de hardware, software,

comunicaciones y de redes necesarios para soportar el nicleo del negocio.
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TOGAF
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Figura #4: TOGAF e ITIL v3

Fuente: www.handdrawnea.com

Como se muestra en la Figura #4, TOGAF se alinea al ciclo de ITIL en sus
cinco grandes libros. Especificamente, si analizamos la Estrategia del Servicio de
ITIL con TOGAF, este ultimo tiene un andlisis preliminar, el analisis de la Visién de
la Infraestructura del Negocio. Si contrastamos el Disefio del Servicio de ITIL, lo
relacionamos con TOGAF con la Arquitectura del Negocio, la Arquitectura de la
Informacion, la de Sistemas y la Infraestructura.

Si comparamos ITIL y TOGAF a nivel del Servicio de Transicién, TOGAF
valora las Oportunidades y Soluciones, se Planea la Migracion de los Servicios.
Con TOGAF se Implementa la Gobernanza y la Gestion de los Requerimientos
con respecto a la Operacion del Servicio en ITIL. Finalmente, para la Continuidad
del Servicio de ITIL, TOGAF plantea la Gestion del Cambio de Infraestructura para
continuar con un ciclo similar al de ITIL de mejora continua, una vez establecidos
los servicios requeridos en la organizacion. Ahora bien, si para brindar la
propuesta de solucion se decidiera por TOGAF, tendrian componentes y aspectos

muy similares al estandar mundialmente conocido como lo es ITIL v3. Por tanto,
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TOGAF es una opcidon muy viable si fuera tomada en cuenta segun el diagnostico
y la propuesta final que se desarrollara para esta investigacion.

TOGAF se basa en el Método de Desarrollo de la Arquitectura (ADM, por
sus siglas en inglés, “Architecture Development Method”). Es un método para
obtener arquitecturas empresariales que son especificas para la organizacion, y
esta especialmente disefiado para responder a los requerimientos del negocio
(The Open Group, 2015). De ahi la importancia en que con TOGAF se pueda
identificar las ineficiencias o desmejoras en los procesos del negocio, las sinergias
entre departamentos o sistemas informaticos y la reduccion de costos por
reutilizacion de plataformas comunes. Todas estas caracteristicas acompafian a
TOGAF serian de gran beneficio si se aplicaran dentro de la propuesta de solucién
en esta investigacion, para la Sede Regional Brunca, Campus Pérez Zeledon de la
Universidad Nacional.

Un marco de trabajo mas general es Objetivos de Control para la
Informacion y Tecnologia Relacionada (COBIT, por sus siglas en inglés, “Control
Objectives for Information and Related Technology”). Es una guia de buenas
practicas, dirigida al control y supervision de la Tecnologia de la Informacion
(COBIT, 2012).

COBIT se basa en cinco principios claves para el gobierno y la gestion de
TI, ellos son (COBIT, 2012):

. Satisfacer las necesidades de las partes interesadas. Enfocado en
crear valor para mantener el equilibrio entre los beneficios y la optimizacion de los
riesgos y el uso de los recursos. Todo gracias a la utilizacion de TI en la
organizacion para cumplir las propias necesidades.

. Cubrir la empresa de extremo a extremo. Cubre todas las funciones y
procesos dentro de la empresa. Tanto la informacion como TI deben ser
considerados como activos dentro de la empresa.

. Aplicar un marco de referencia Unico integrado. Se alinea con otros
estandares y marcos de trabajo reconocidos e importantes. De este modo puede
hacer la funcidon de marco de trabajo principal para el gobierno y la gestion de las
TI.
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. Hacer posible un enfoque holistico. Se definen “catalizadores” como:
procesos, informacién, servicios, politicas entre otros; para apoyar la
implementacion de un sistema de gobierno y gestion global para las Tl de la
empresa.

. Separar el gobierno de la gestion. Se establece una clara separacién
de ambos términos.

En este ultimo punto, al separar el gobierno de la gestion, lo que se
pretende por parte de COBIT es que el gobierno asegure que se evallen las
necesidades, condiciones y opciones de las partes interesadas para determinar
gue se alcanzan las metas corporativas equilibradas y acordadas. También se
establece una adecuada direccibn a traves de la priorizacion y la toma de
decisiones midiendo para ello el rendimiento y el cumplimiento conforme a metas
acordadas.

Y en cuanto a la gestion, se planifica, construye, ejecuta y controla
actividades alineadas con la direccidon establecida por el cuerpo de gobierno para
alcanzar las metas empresariales.

Tal y como se muestra en la Figura #5, en COBIT 5 se separa el gobierno
de la gestion. Se inicia con la definicion de las necesidades del negocio, donde es
funcion del Gobierno de Tl tomar esas necesidades y realizar una evaluacion para
asi orientar la Gestion de Tl en miras de cumplir esas nuevas necesidades.

Las Areas Clave de Goblerno y Gestion de COBIT 5

I
Necesidades de negocio

¥

fGahiemo

Retroalimentacion de gestion [l bt

\— |
/Gestibn
Planificar Construir Elecutar Supervisar
o bl

N
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Figura #5: Gobierno y Gestion de TI, COBIT 5
Fuente: http://www.isaca.org/COBIT

Una vez determinada la evaluacion, se procede a desarrollar los distintos
procesos de la Gestion de TI: planificar, construir, ejecutar y supervisar. Esto para
finalizar con la supervisién o retroalimentacion del proceso de gestion hacia el
gobierno de TI propuesto por COBIT 5.

A su vez, en la Figura #6 se muestran los procesos que COBIT 5 referencia

como parte de su modelo de gestion de TI.

Modelo de Referencia de Procesos de COBIT 5
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rmggm% E‘“ﬁgﬂd&&rﬂﬁ% uﬁ'&"ﬁ'@ﬁ" e |os Racurs ma o

Alinear, Planificar y Organizar
APDUT Goctionarel N wpogg Gacti et Gastionar i APOUG Gestionar | wp0qT Gestionar s
Murodds_‘E_IiMM e m‘;;“r Ampitectaa i dmr Rotir: Haoa

AP Gestionar
s Seguiced

DSSH Gesfionar a5 Peticiones D$503 Gestionar DS54 Gestinar i
: 3 ey loe Servicios los Corttroles de los
las Operaciones los Incidentas Ios Problemas ta Comtinuidad : ;
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Procesos para la Gestion de la TI Empresarial

Figura #6: Procesos de COBIT 5
Fuente: http://www.isaca.org/COBIT

En forma general, los procesos se agrupan en los cuatro grandes grupos

mencionados previamente:
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. APO: Alinear, planificar y organizar. Cuenta con 13 procesos a
cumplir.

. BIA: Construir, adquirir e implementar. Cuenta con 10 procesos a
cumplir.

. DSS: Entregar, dar servicio y soporte. Cuenta con 6 procesos a
cumplir.

. MEA: Supervisar, evaluar y monitorear. Cuenta con 3 procesos a
cumplir.

Para un total de 43 procesos que componen el gobierno y gestion de Tl por
parte de COBIT 5. Del mismo modo, cubiertos bajo el gobierno de Tl que esta

compuesto como bien se indicé de los siguientes procesos:

. Evaluar
. Orientar
. Supervisar

Otro estandar en gestion de Tl que debe mencionarse es el ISO/IEC 38500.
Este estandar internacional se enfoca en el “Gobierno corporativo de las
tecnologias de la informacién” (COBIT, 2012). Estd basado en seis principios
clave, detallados a continuacion:

. Responsabilidad: El negocio (el cliente) y las Tl (proveedor) deberian
colaborar en un modelo cooperativo utilizando canales eficaces de comunicacion,
basados en relaciones positivas y de confianza y demostrando claridad con
respecto a la responsabilidad de llevar a cabo las tareas y la verificacién de las
mismas.

. Estrategia: La planificacion estratégica de Tl es una tarea compleja y
critica que requiere una estrecha coordinacién entre la unidad de negocio de la
empresa y los planes estratégicos de las TI.

. Adquisicion: Las soluciones tecnoldgicas existen para soportar los
procesos de negocio y, por lo tanto, se debe tener cuidado de no considerar las
soluciones Tl como algo aislado o solamente como un servicio 0 proyecto

“tecnoldgico”.
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. Rendimiento: La medicion eficaz del desempefio depende de que se
tengan en cuenta dos aspectos clave. Por un lado, una definicion clara de las
metas de rendimiento; y por otro, el establecimiento de métricas eficaces para
supervisar el logro de las metas.

. Conformidad: Se necesita establecer politicas y procedimientos para
asegurar que se logran las metas de la empresa, que se minimiza el riesgo y que
se consigue la conformidad con lo planeado.

El estandar ISO/IEC 38500 se puede visualizar mejor en la Figura #7, en la
cual se ejemplifica el modelo de gobierno propuesto por este estandar
internacional (ISO/IEC, 2008).

Modelo de Gobierno Corporativo de TIC

Presiones de Negocio Necesidades de Negocio

| MONTORIZAR |

Procesos de Negocio

Proyectos TIC . Operaciones TIC

Figura #7: ISO/IEC 38500.

Fuente: http://www.crisoltic.com/

La norma establece una relacion entre principios y tareas fundamentales del
Gobierno Tl y presenta un modelo basico para entender como ejercerlo de
acuerdo al modelo, a los principios y a las tareas. Este estandar internacional

plantea que los proyectos y las operaciones diarias de Tl se orientan a cumplir con
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los objetivos del negocio, enfocados en satisfacer las necesidades propias y del
mercado que envuelve a la organizacion.

PMI (Project Management Institute), es un ente internacional que plantea
una guia de gestion para TI. Es una organizacion sin fines de lucro que avanza la
profesion de la direccion de proyectos mediante estandares y certificaciones
reconocidas mundialmente, a través de comunidades de colaboracion, de un
extenso programa de investigacion y de oportunidades de desarrollo profesional
(PMI, 2013).

Los estdndares del PMI para la direccion de proyectos, programas, y
portafolios son los mas reconocidos en la profesién, se han convertido en el
modelo para la direccion de proyectos en el gobierno y en los negocios. PMI
analiza que la direccién de proyectos no solo se trata de la gestion de proyectos,
sino también se trata de las personas. También se trata de la gestion de una
oficina de gestion. Es en este punto donde se enfoca como posible guia para la
propuesta de la solucion a esta investigacion.

La Oficina de Gestidén de Proyectos (PMO, por sus siglas en inglés, “Project
Management Office”) radica en la direccion de proyectos. Para PMI, el rol que
debe tener una PMO en la organizacion es tan importante como cualquier otra
funcion dentro de la organizacion. Por eso, se indica que en una organizacion que
pueda maximizar el valor de la “direccion de proyectos”, sera de gran beneficio
estandarizar las practicas y consolidar las iniciativas de la organizacion.

Como bien se indica, una PMO tiene 5 responsabilidades, las cuales se

muestran en la Figura #8:
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Policies

Figura #8: Responsabilidades de una PMO
Fuente: http://Awww.pmi.org/

Tal y como se muestra en la figura anterior, una PMO tiene como
responsabilidad la definicion de las politicas que se seguiran como parte de la
gestion de TI dentro de la organizacion. Como se indico, la finalidad es el
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion y este es un medio
para lograrlo. Se definen los estandares necesarios para la ejecucién diaria de la
PMO dentro de la organizacion, se establecen las normas, reglas o reglamentos
gue deben seguirse para el cumplimiento del trabajo dentro de la organizacion.

Los recursos de TI son gestionados por la PMO. Se establecen las formas
de manejar y distribuir los distintos recursos que se poseen para el cumplimiento
de las metas establecidas en TI. Los procesos son la base para el cumplimiento
de las labores de una PMO. Se establecen los métodos y estandares a utilizar en
cada una de las funciones de los perfiles establecidos dentro de la oficina de TI.

Por dltimo, el entretenimiento es una responsabilidad para la PMO. Es la
encargada de realizar las capacitaciones pertinentes en metodologias y otras
herramientas que necesarias para el cumplimiento de las metas establecidas por

la organizacion.
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Es importante indicar que para la creacion de una PMO en cualquier
organizacion, esta debe responder al cumplimiento de las metas y objetivos
estratégicos que la misma organizacion establezca. Todo lo que se realice en la
PMO debe ser medible, ya que, como es conocido, no se puede controlar lo que
no se puede medir.

Todas estas buenas practicas y metodologias serdn revisadas
detalladamente por medio de un estudio especifico y comparativo de la gestion de
servicios de la Sede Regional Brunca, Campus Pérez Zeleddn. Para esto, se
partird de los servicios brindados por la Sede Central en Heredia, con el fin de
conocer cual es la forma mas apropiada de actuar segun la situacion cual del
campus universitario.

Para lograr entender la importancia y beneficios que puedan aportar dichas
practicas a la investigacion, es necesario establecer semejanzas y diferencias
entre dichas practicas. Esta comparacion servira de insumo para el proceso
investigativo. Seguidamente, se presenta una tabla comparativa de buenas
practicas entre COBIT, ITIL v3, TOGAF, ISO/IEC 20000 e ISO/IEC 38500.
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Semejanzas
ITIL v3

Con ITIL v3
es posible.
Los procesos
de ITIL estan
dirigidos a
maximizar la
disponibilida
d de los
servicios de
TI, con el
proposito de
lograr la
satisfaccion
de los
usuarios y
cumplir con
los acuerdos
de nivel de
servicio
(SLA)
acordados.

COBIT

ISO/IEC

38500

TOGAF

Alineamiento de TI con la organizacion

Estandar
generalment
e aceptado
para brindar
buenas
practicas
para la
gestion y
control de
TI. Provee
una base de
mejores
practicas
que ayuda a
la toma de
decisiones y
al
alineamient
oconla
organizacio
n. Esta
orientado al
negocio.
Ofrece
herramienta
S para

garantizar la

Es el
estandar
para el
“Gobierno
corporativo
de las TIC".
Correspond
eala
gestion de
TI.

Alineado con el
crecimiento del
negocio y la
direccion
adecuada, para
evaluar
operaciones
existentes, en un
pronéstico de la
actividad futura
para las
operaciones. Se
basa en el
Método de
Desarrollo de la
Arquitectura,
enfoque utilizado
para el desarrollo
de una
arquitectura

empresarial.

ISO/IEC
20000

Puede ser visto
como una buena
practica o guia
para desarrollar y
mantener normas
de seguridad y
practicas de
gestion en una
organizacion
para mejorar la
fiabilidad en la
seguridad de la
informacién en
las relaciones
interorganizacion

ales.
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Al estar ITIL
enfocado en
ser proactivo
hacia la
resolucion
rapida de
incidentes,
se logra la
satisfaccion
de los
usuarios ya
gue se hace
de una
manera mas

eficiente.

Por medio
del proceso
de gestion de

cambios. Se

alineacion

con los

requerimient

os del

negocio.

Ayuda a la
organizacio
n a reducir
riesgos,
incidentes y
fallas en los
proyectos.
Es
contemplad
0 como
parte de
uno de los
procesos
del dominio
de Soporte
(DS).

Como
estandar
tiene en sus
principios la
buena
definiciéon
de la
relacion
entre Tly el
negocio, en
donde se
determinan
las
mediciones
y métricas
para
establecer
el
cumplimient

0.

Reduccion de incidentes

Por medio de la
capacidad
arquitectonica
gue proporciona
un conjunto de
plantillas, guias y
recursos para
mantener la
arquitectura de la
organizacion
actualizada y
pendiente de
cualquier cambio
0 incidente.

Implantacién de cambios mas rapido

Ofrece
informacién
mas

oportunay

Con el

principio de

conformidad

que posee,

Proporciona por
medio de sus
distintas fases la

posibilidad de

Especifica al
proveedor del
servicio los
requisitos para
planificar,
establecer,
implementar,
operar,
monitoreatr,
revisar, mantener
y mejorar un
sistema de
gestion de
servicio, por
tanto, si el
servicio implica
incidentes, puede
entenderse que

si lo soporta.

Al enfatizarse en
la gestion de
servicios, cuenta

con una gestion
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administran
mejor los
cambios
requeridos,
lo que
garantiza la
calidad y
estabilidad
de los
servicios de
TI.

Con COBIT,
ya que con
ITIL se
puede lograr
efectividad y
eficiencia en
los servicios
de TI, y con
COBIT
verificar la
conformidad
en cuanto a

disponibilida

de mayor
calidad,
dando el
soporte
necesario
para realizar
una
adecuada
gestion de

cambios.

Con ITIL v3
mas que
con otras,
ya que con
ITIL se
puede
lograr
efectividad y
eficiencia en
los servicios
deTly
COBIT para

verificar la

se definen
métricas
para
establecer
el
cumplimient
0 0 no, de
ahi se
desprende
que la
gestion de
cambios en
los servicios
se pueda
dar de una
mejor

manera.

gestionar los
requerimientos
que necesite la
organizacion,
sean nuevos o de
cambios
requeridos.
Ayuda a eliminar,
abordary
priorizar los

requerimientos.

Se complementa con

Con COBIT.
Ya que
COBIT
cuenta en
sus
procesos
conlos 5
principios ya
indicados
por este

estandar.

Es una
herramienta para
asistir en la
aceptacion,
creacion, usoy
mantenimiento de
arquitecturas. Se
complementa y
se puede usar en
conjunto con
otros marcos de
referencia. Tiene

gran similitud con

del cambio, lo
cual cubre este

rubro.

Tiene una
afinidad con ITIL.
De hecho cubre
algunos procesos
explicitos de ITIL,
tales como:
Soporte de
Servicio,
Provision del
Servicio y
Gestion de la
Seguridad. Otros

los cubre
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d,
rendimiento,
eficiencia y
riesgos
asociados de
dichos

servicios.

conformidad
en cuanto a
disponibilida
d,
rendimiento,
eficiencia y
riesgos
asociados
de dichos
servicios.
También se
complement
acon
TOGAF,
ISO/IEC
38500y
otros
estandares.

Tabla #1: Comparativa de modelos de buenas préactica

Fuente: Elaboracion propia

ITIL v3.

parcialmente.

s - Semejanzas
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Diferencias
ITIL v3

Estructurado
por 5 grandes
procesos: la
estrategia del
servicio, el
disefio del
servicio, la
transicion del
servicio, la
operacién del
servicio y por
altimo la
implementacion
de la
continuidad del

servicio.

COBIT ISO/IEC 38500
Framework
Esunmarco Sebasaenb

de referencia

para conforman la
Gobierno de  definicion de
TI, gobierno de TI
compuestoa enlas

nivel de
gestion de TI
por 4
grandes
dominios,
con un total
de 43
procesos,
que a su vez
se dividen en
actividades y
objetivos de

control.

Alcance

principios que

organizaciones.

TOGAF

El Método de
Desarrollo de
la
Arquitectura
es central en
TOGAF. El
ADM (por sus
siglas en
inglés) esta
compuesto
de fases, que
se desplazan
ciclicamente
através de
una serie de
Dominios de
la

Arquitectura.

ISO/IEC
20000

Se pueden
clasificar
como las
mejores
practicas
actuales en
materia de
sistemas de
gestion de
seguridad de
la
informacion.
Su principal
objetivo es
brindar
informacion a
los
responsables
de la
implementaci
on de la
seguridad de
la
informacion
en la

organizacion.
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Se centra en la
gestion de
servicios o
“Service

Management”.

Actua sobre los
procesos y a
traves del
conjunto de
buenas
practicas que lo
conforman.
Mejora el
servicio que
ofrece la
organizacion y

ayuda a

Tiene un
alcance
mayor que
todas las
buenas
practicas

indicadas.

Sirve para
planear,
organizar,
dirigir y
controlar
toda la
funcion
informatica
dentro de
una
organizacion.

Actla sobre

Su alcance es a
nivel de gestion,
especificamente
con respecto al

gobierno de TI.

Funcionalidad
Proveer la base
para la gestion
del gobierno de
Tlenla
organizacion. Se
basa en sus
principales
practicas para la
adecuada
gestion de un

gobierno de TI.

Refleja la
estructura y
el contenido
de la
capacidad de
la
arquitectura
dentro de la

organizacion.

Es utilizado
para

desarrollar
una amplia

variedad de

arquitecturas.

Complement
a otros
marcos de
referencia.
Cubre 4 tipos
de

Es un
conjunto
formal de
especificacio
nes cuyo
cumplimiento
deberé ser
seguido por
los
proveedores
de servicio.
Ayuda al
proveedor de
servicio a
alcanzar la
calidad en la
gestion del

servicio.

Es un marco
de trabajo.
Aplica las
mejores
practicas en
cuanto a
infraestructur
a de TI, por
tanto, puede
enfocarse de
manera

conjunta con
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medirlos (para la dirigencia arquitectura:  ITIL.
una mejora y ayuda a negocio,
continua). estandarizar datos,
la aplicacion y
organizacion. tecnologia.
Cuadrantes
* Planeary * Soporte * Evaluar. e Cambio. » Control.
organizar. al e Dirigir.  Funciona ¢ Entrega.
* Adquirir e servicio.  « Monitorizar. miento. * Resolucié
implementar < Provision * Soporte. n.
* Entregary del * Optimizaci * Provision.
dar servicio. on.
soporte. * Gestidon
* Evaluar. de
servicios.
* Gestion
de
aplicacion
es.
Service Desk
Establece los Es Como tal, no Como tal, no Como tal, no
procesos contemplado cuenta con un cuenta con cuenta con
necesarios como parte apartado uno. Tiene en un apartado
para resolver de uno de los especifico. Pero  su especifico.
incidentes y procesos de  al relacionarse infraestructur  Pero al
aprender de Soporte. con la definicibn ala relacionarse

ellos, logrando de métricas y el  posibilidad de vy

que las cumplimiento de  incluir complementa
solicitudes del necesidades, servicios que rse con ITIL,
mismo sean brinda la den soporte a brinda la
mejores oportunidad de la oportunidad
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gracias a la
base de

conocimiento

que se genera.

incluirlo como organizacion. de incluirlo

parte de la como parte
gestion de de la gestion
Servicios. de servicios.

Tabla #2: Comparativa de modelos de buenas practica s - Diferencias

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO III - MARCO METODOLOGICO

Marco Metodolégico

La administracion de muchos de los servicios de Tl que posee el Campus
de Pérez Zeleddén son gestionados desde la Sede Central de la Universidad
Nacional en Heredia. Lo que implica que se debe conocer mas el manejo que se
lleva a cabo en el area de Tl con respecto a la gestion de los servicios que se
brinda al Campus Pérez Zeleddén. También se debe tener presente la parte de la
gestion en el campus, asi como la responsabilidad de darle seguimiento y control
al proceso propio de gestion.

Para ello, en este capitulo se describird la manera en que se desarrollara la
investigacion planteada, especificamente los métodos y herramientas que
permitiran conocer con mas detalle la gestion de los servicios de Tl en el Campus
de Pérez Zeledon, asi como su dependencia de la Sede Central de la Universidad
Nacional en Heredia. Para ello, serd necesario aclarar varios conceptos
importantes que seran la base de este apartado en el proyecto.

Segun el autor Hernandez Sampieri (2010), “... la investigacion es un
conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio
de un fendmeno”. En el caso de este trabajo, el fendmeno son los procesos de la
gestion de TI de la Universidad Nacional, Campus Pérez Zeledon. Se busca saber
en especial, cudles procesos necesitan mejorar previo andlisis de todos los
factores involucrados para brindar dichos servicios.

El mismo autor sefiala las tres grandes clasificaciones de la investigacion:
cuantitativa, cualitativa y mixta. El enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio,
representa un conjunto de procesos. El orden de los procesos es riguroso, en él
sobresalen los siguientes: la idea, el planteamiento del problema, la revision de la
literatura, el alcance del estudio, la elaboracion de las hipotesis y definicion de las
variables, el desarrollo del disefio de la investigacién, la definicién y seleccion de
la muestra, la recoleccion de datos y su posterior andlisis y, por udltimo, la

elaboracion de resultados (Hernandez, Fernandez, et al., 2010).
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En cuanto al enfoque cualitativo, se indica que también es una guia, sin
embargo pueden desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante o después de la
recoleccién y analisis de los datos (Hernandez, Fernandez, et al., 2010).

El tercer enfoque, el mixto, representa un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el
analisis de datos cuantitativos y cualitativos (Hernandez, Fernandez, et al., 2010).
Queda claro que en los métodos mixtos se combinan al menos un componente
cuantitativo y uno cualitativo en un mismo estudio o proyecto de investigacion.

Para el caso de este trabajo de investigacion sera de naturaleza mixta. Se
justifica debido a que en parte de los objetivos que se estan desarrollando son de
naturaleza cuantitativa y cualitativa. A nivel cuantitativo se realizara un estudio de
la infraestructura de la gestion de servicios que tiene la sede universitaria para
conocer la situacion actual, partiendo de un estudio preliminar en la Sede Central.
También se indica que dentro de la gestion de los servicios de TI tienen una
naturaleza cualitativa, como el grado de aceptacion, el grado de conformidad, el
parecer de los usuarios hacia los actuales servicios que brinda el Campus de
Pérez Zeledon que no se podran cuantificar.

Para lograr una perspectiva mas amplia y profunda en la investigacion se
requiere de utilizar el enfoque mixto, ya que con éste enfoque se puede lograr
efectuar indagaciones mas dinamicas siempre justificadas bajo un esquema
teorico.

El alcance de la investigacion sera explicativo y correlacional, ya que se
pretende primero determinar las causas de las circunstancias que rodean la
gestion de los servicios de Tl en la sede, para generar un sentido de
entendimiento. Con ello se aplicaria la correlacion para plantearse una
investigacion mas profunda sobre temas desde nuevas perspectivas y medir el
grado de relacion existente entre la gestién de dichos servicios y el resultado de
este proyecto.

El mismo autor Herndndez Sampieri sefiala que “un alcance explicativo esta
dirigido a responder por las causas de los eventos y fenomenos que suceden. Su

interés es explicar el por qué ocurre y en qué condiciones se manifiestan...”
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(Hernadndez, et al.,, 2010). A la vez, indica que el alcance de un estudio
correlacional “tiene como finalidad el conocer la relacion o grado de asociacion
gue existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en
particular” (Hernandez, Fernandez, et al., 2010).

Como parte de este proceso de investigacion se define el tipo de disefio, y
para ello el que mas se adapta es el de “investigacion — accion”, debido a su forma
de estudiar, de explorar una situacion social, con la finalidad de mejorarla, en la
gue se implican como “indagadores” los implicados en la realidad investigada
(Suérez, 2002). John Elliot (2005), uno de los autores mas reconocidos en este
tipo de disefio, sefiala que la investigacion - accion es el “estudio de una situacion
social con el fin de mejorar la calidad de la accién dentro de la misma”.

Para este tipo de disefio de investigacion es necesario un alto compromiso
de los participantes o sujetos de informacion para la investigacion, asi como una
gran motivacion por obtener el resultado esperado, que en este caso seria el
disefio de un plan de mejora de los procesos en la gestién de servicios de Tl en el
Campus de Pérez Zeleddn de la Universidad Nacional.

Al ser un disefilo enfocado en la accion, no solo en la teoria, implica la
resolucion del problema, por tanto, la finalidad de este tipo de investigacion es
aplicada por medio de un plan piloto. En cuanto a la obtencidon de los datos y al
lugar de la recoleccion de los mismos, ambas seran de campo.

Las fuentes de informaciéon son la base de donde se tomara la
fundamentacion tedrica de la investigacion. Hernandez Sampieri sefiala que “las
fuentes de informacion son elementos de diversas cualidades y de los cuales
podemos obtener informacién” (Hernandez, Fernandez, et al.,, 2010). El mismo
autor indica que existen tres tipos de fuentes: las de informacion primaria
corresponden al origen de la informacion de primera mano, de mayor cercania; las
secundarias corresponden a resumenes, compilaciones, referencias que existen
del area o tematica a tratar. Por ultimo las terciarias corresponden a revisas,
boletines, conferencias, simposios, congresos, entre otros. Para esta investigacion
sera necesario utilizar las tres fuentes. Se pueden especificar de la siguiente

manera: para las fuentes primarias esta investigacion utilizard la poblacién que
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sera sujeta de estudio, es decir, la comunidad universitaria, ademas de los
encargados del Centro de Gestion de Informética (CGI) en la Sede Central y el
encargado del Departamento de Tl en el Campus Pérez Zeleddn. En lo que
respecta a las fuentes secundarias, seran bibliografias referentes a las
metodologias o0 buenas préacticas en gestion de servicios de TIl. Las fuentes
terciarias serian otros trabajos de investigacion publicados en la MATI o en otras
instituciones que tengan relacion directa con la teméatica de esta investigacion.

En cuanto a los sujetos de informaciéon o “indagadores” como lo menciona
el autor John Elliot (2005) seran clasificados segun dos ambientes: el interno y el
externo al Campus de Pérez Zeleddn. A nivel externo, estard compuesto
principalmente por el Centro de Gestion de Informéatica (CGl) y su implicacion en la
gestion de servicios hacia el Campus de Pérez Zeleddon. El interno estara
conformado por la comunidad universitaria del Campus de Pérez Zeledon,
especificamente estudiantes, funcionarios administrativos y académicos.

Los sujetos de informacion pertenecen o son parte de la poblacion en
estudio para una investigacién, y como bien lo sefiala Hernandez Sampieri (2010),
“... la poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie
de especificaciones”. En el caso de esta investigacion, la poblacion estara
compuesta a nivel interno por la comunidad universitaria, es decir, por estudiantes,
funcionarios administrativos y académicos. En el Campus Pérez Zeleddn, se
cuenta aproximadamente con un registro de 1000 estudiantes de las distintas
carreras que ofrece la sede, asi como 90 académicos y 48 funcionarios
administrativos. A nivel externo, se contara con la colaboracion de los funcionarios
del Centro de Gestion de Informatica (CGI) en la Sede Central en Heredia. Esta
sera la poblacion total de esta investigacion.

Para validar a los sujetos de informacion que seran consultados en esta
investigacion, es necesario definir las variables. Estas variables se
contextualizaran con los objetivos especificos. A continuacion, se muestra la Tabla
#1, donde se indicaran las variables, el objetivo al cual responde cada variable y el
instrumento donde se vera reflejada la variable.
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Variable
Grado de usabilidad

Grado de atencion

Grado de

disponibilidad

Grado de acceso

Grado de velocidad

Grado de calidad

Necesidades

Capacidades

Infraestructura

Gestion de Servicios

Objetivo

Medir el grado de uso de los servicios
actuales que posee la infraestructura de
Tl de la sede universitaria.

Identificar el nivel de atencion que
percibe la comunidad universitaria de los
servicios existentes.

Conocer y medir la disponibilidad de los
servicios existentes.

los

Identificar y medir el acceso de

servicios hacia la comunidad
universitaria.

Medir el nivel de velocidad de acceso a
los servicios hacia la comunidad
universitaria.

Identificar y medir el grado de calidad
percibido por la comunidad universitaria
con respecto a los servicios.

Identificar las necesidades actuales de la
comunidad universitaria. Se relaciona con
el Objetivo Especifico #1.

Medir las capacidades de los servicios
actuales segun la percepcion y analisis
de los encuestados y entrevistados. Se
relaciona con el Objetivo Especifico #4.
Conocer la infraestructura que existe en

la sede universitaria.

Identificar y medir la percepciéon de la

Instrumento
Encuesta

Observacion

Encuesta

Entrevista

Encuesta
Observacion
Entrevista
Encuesta
Observaciéon
Entrevista
Encuesta
Observacién
Entrevista
Encuesta

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta
Observacion
Entrevista

Encuesta
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gestion de servicios que tiene la Entrevista
comunidad universitaria. Conocer por
medio de los entrevistados el proceso
actual de gestion de servicios. Se
relaciona con los Objetivos Especificos
#1, #2 y #5.

Servicios Identificar y medir los servicios que se Encuesta
ofrecen a la comunidad universitaria. Entrevista
Conocer por medio de los entrevistados
el proceso de cada servicio brindado. Se

relaciona con el Objetivo Especifico #3.

Tabla #3: Definicién de Variables

Fuente: Elaboracion propia

Al analizar la poblacion total del Campus Pérez Zeleddn, es necesario
determinar una muestra representativa. Para ello se parte de la definicion que
realiza el autor Herndndez Sampieri (2010), la cual indica que una muestra
representativa “es un subgrupo de la poblacién. La misma puede ser probabilistica
0 no probabilistica”.

Para entender mejor el tipo de muestra a seleccionar en esta investigacion,
se toma como referencia la definicibn que utiliza el autor Hernandez Sampieri
(2010), la cual indica que la muestra probabilistica es el subgrupo de la poblacion
en la que todos los elementos de ésta tienen la misma probabilidad de ser
elegidos, mientras que la no probabilistica o dirigida es aquella donde el subgrupo
de la poblacion en la que la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion. Tomando ambas
definiciones y analizando la investigacion que se desea realizar, se utilizara la
primera forma especificada, es decir, la probabilistica.

Ahora bien, para determinar la muestra probabilistica de la poblacion total
del Campus Pérez Zeledon, se utiliza la herramienta Decision Analyst STATS 2.0

gue viene incluida en el CD anexo del libro Metodologia de la Investigacion de
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Hernandez Sampieri (2010). A continuacion, se explica de forma detallada los
resultados de la generacion del calculo para determinar la muestra con respecto a
la poblacién indicada previamente.

Del total de estudiantes matriculados para el | Ciclo del 2015 que son un
aproximado de 1000, el céalculo de la muestra ronda los 78 encuestados. Con
respecto a los administrativos que son 48, pero de ellos 25 son los usuarios
directos con respecto al uso de servicios de Tl, el calculo arroja un resultado de 19
encuestados. En cuanto a los académicos, que llegan a 90, el calculo indica un
total de 43 encuestados. Para la realizacion de los tres calculos se establecio que
el error maximo aceptable es del 9%, que el porcentaje estimado de la muestra
ronda el 50% y que el nivel deseado de confianza es del 90%. A continuacion, se
muestran las figuras donde se realiza el calculo indicado previamente a través de
la herramienta Decision Analyst STATS. La Figura #9 refleja en detalle el resultado
para determinar la muestra de estudiantes, la Figura #10 indica el resultado del el
calculo de la muestra para los funcionarios administrativos y, por ultimo, la Figura

#11 muestra el calculo para los funcionarios académicos.

5 Decision Analyst STATS™ 2.0 - o IEH
| |
W&#ﬁfr Mﬂ&nhmm Estimates)

| g B

The Sample Size Should Be...
B 2

Universe Size
Ifuniverse iz less than 99,990, replace
98 908 with the smaller number

[ 1000

Maximum Acceptable Percentage Points
of Error

;51 vi

Estimated Percentage Level
Bl -

Desired Confidence Level

o0 : Decision Analyst

A, _/  The global leader in analytical research systems

Figura #9: Resultado Célculo Muestra para Estudiant  es.
Fuente: Decision Analyst STATS
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Una vez determinada la muestra de la poblacién indicada, se debe
establecer los medios por los cuales se puedan obtener los insumos necesarios
para la investigacion. Para ello, se aplicaran distintos instrumentos, entre los
cuales destacan la observacion, entrevistas y encuestas a los distintos sujetos de
informacion.

En primer lugar, la observacion permite avanzar en la tarea de construir
teorias o0 hipotesis sobre algin fendbmeno o problema que se desea analizar
(Barrantes, 2013). Dicho instrumento serd enfocado a la poblacion universitaria,
especificamente a los funcionarios (académicos y administrativos). Es importante
mencionar que, para realizar la observacion, se debe tener claro lo que se quiere
registrar o analizar, el como se haré esa anotacion (inmediata o posterior), a quién
se observara (muestra - poblacién - proceso) y cuando se realizara.

En segundo lugar, la encuesta sera orientada hacia la muestra determinada de
estudiantes, académicos y administrativos descrita previamente. La encuesta es
un instrumento que incluye una serie de preguntas escritas, las cuales pueden ser
resueltas sin intervencion del investigador (Barrantes, 2013). La encuesta tendra
en su mayoria preguntas cerradas, pero por la necesidad misma de la
investigacion, se utilizaran varias preguntas abiertas. Las preguntas cerradas son
mas faciles de codificar y preparar para el analisis respectivo. Las mismas
requieren un menor esfuerzo por parte de los encuestados, que no tienen que
escribir o verbalizar pensamientos, sino Unicamente seleccionar la alternativa que
sintetice mejor su respuesta (Hernandez, et al., 2010).

El tercer instrumento sera la entrevista, la misma sera enfocada al personal
administrativo especializado en Tecnologias de Informacion, tanto a nivel interno
como externo del Campus Pérez Zeleddn. La entrevista es generalmente oral,
entre dos personas: investigador y entrevistado. El papel de ambos puede variar
segun sea el tipo de entrevista (Barrantes, 2013). Segun el mismo autor, se indica
gue hay dos tipos de entrevistas: la dirigida y la no dirigida. En este caso se
realizara la entrevista guiada o controlada. Este tipo de entrevista sigue un método
previamente fijado por un cuestionario o guia, es decir, una serie de preguntas que

el investigador prepara anticipadamente.
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La perspectiva que se espera obtener una vez aplicados los diversos
instrumentos sera la de conocer con mayor detalle la problemética presente en el
Campus Pérez Zeledon de la Sede, el poder contrastar la idea original del
investigador con la percepcion de la comunidad universitaria y contraponerla con
la realidad que vive la institucion en materia de gestion de servicios de TI.

La aplicacion de los instrumentos dara un insumo informativo importante, el
cual sera analizado para determinar la propuesta de solucién al problema real que
presenta la Sede Regional Brunca con respecto al tema principal de esta
investigacion, la realizacion de un modelo de mejora continua para la gestion de

servicios de TI.
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CAPITULO IV - DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE RESULTADOS

La gestion de servicios de Tl en una universidad es importante, ya que
brinda de una manera oportuna interactuar con los usuarios que tienen una
relacion mas cercana con el centro de ensefianza superior. Para determinar el
diagnostico y posterior andlisis de los resultados que servirdn como base a esta
investigacion, es necesario aplicar el conjunto de técnicas y herramientas
descritas en el capitulo anterior.

Este capitulo consiste en un andlisis de la situacion antes de realizar la
investigacion. Se explica el proceso de aplicacion del diagnéstico, los resultados
obtenidos, las variables que se utilizaron y los gréficos correspondientes a dichas

variables para concluir con los principales hallazgos encontrados.

Escenario previo a la investigacion

En la Universidad Nacional, Sede Regional Brunca, Campus Pérez
Zeleddn, no se tienen registros sobre un estudio similar en materia de gestion de
servicios de TI. Por tanto este, estudio viene a colaborar en gran medida para
conocer el estado actual de la sede, sus deficiencias y sus fortalezas, y plantear
un plan de mejoramiento continuo en gestidén de servicios.

Las definiciones de las variables van alineadas a colaborar con el
cumplimiento de los objetivos de esta investigacion. Cada variable se dirige a
obtener el insumo necesario para determinar con mayor certeza el estado del
Campus Pérez Zeleddn en materia de gestion de servicios de TI. A su vez, no se
descarta que los mismos resultados del diagnéstico evidencien otro tipo de
situaciones no previstas por el investigador, o que ocasiona que este andlisis sea
enriquecido por medio de los instrumentos, herramientas y técnicas mencionadas
en el capitulo anterior.

Segun la poblacion establecida y la muestra determinada por medio de la
herramienta Decision Analyst STATS, la cantidad total de encuestados fue de 142
personas, distribuidas de la siguiente forma: 19 funcionarios administrativos, 45

funcionarios académicos y 78 estudiantes.
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A continuacion, se explica el proceso de aplicacion de los instrumentos, asi
como las fechas en que se desarrollaron en el Campus Pérez Zeledon y en la
Sede Central.

Proceso de aplicacion

Los instrumentos fueron aplicados en dos lugares: la Sede Regional
Brunca, Campus Pérez Zeleddn y la Sede Central de Heredia, ambas
pertenecientes a la Universidad Nacional. A nivel de la Sede Central se aplico una
entrevista al funcionario Maykol Phillips Seas, encargado del area de CGI en
Heredia.

En el Campus Pérez Zeleddn se aplicaron entrevistas al funcionario Jorge
A. Villalobos Madrigal, encargado de Tl de la Sede y al Decano de la Sede, José
L. Diaz Naranjo.

La finalidad de las entrevistas fue la siguiente: con el funcionario Phillips
Seas, conocer los OLA’'s (“Operation Level Agreement” o Acuerdos de Nivel de
Operacion) que le brinda la Sede Central a las sedes regionales, en especial a la
Brunca. También conocer de cerca la gestion de servicios que se brindan en dicho
centro.

La intension de la entrevista realizada al funcionario Villalobos Madrigal, fue
conocer el estado actual de la gestion de servicios de Tl que presenta la Sede
Regional Brunca, especificamente en el Campus Pérez Zeledon.

En la entrevista al decano Diaz Naranjo de la Sede Regional Brunca, se
informo sobre el avance de la investigacion. Ademas se trataron otros puntos de
interés por parte del investigador, asi como la intencion del sefior decano de
extender el proyecto una vez finalizado en el Campus Coto. Las tres entrevistas se
realizaron en la semana del 15 al 19 de junio del 2015.

Para la aplicacion de la observacion que se determind en el capitulo
anterior, el investigador tomé dos dias; se escogid para ello a dos grupos de
muestra que corresponden a grupos de distintas carreras de la sede, uno de la
carrera de Turismo y el otro de la carrera de Comercio Exterior. A ambos grupos

se les aplico el instrumento en el laboratorio de computo, ya que estaban en un
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curso de informatica aplicada. Las observaciones se realizaron el 11 y 12 de junio
del 2015.

Finalmente, el proceso de mayor trabajo fue la aplicacion de las encuestas,.
Tal y como se indico previamente, 142 personas fueron encuestadas para conocer
la percepcion y el conocimiento que tienen con respecto a la gestién de servicios
de Tl que brinda la sede a la comunidad universitaria.

Estas encuestas fueron realizadas en distintos dias a grupos de estudiantes
de todas las carreras de la sede, se aplicaron en cuatro distintas fechas: 9 junio,
10 junio, 15 junio y 22 junio del 2015. En las mismas fechas se aplicaron las
encuestas a los funcionarios administrativos y académicos. De este modo, se
alcanzo la totalidad de las muestras estipuladas en capitulos anteriores de este
trabajo de investigacion.

La finalidad de estos ultimos instrumentos es conocer la percepcion real de
la comunidad universitaria con respecto a la gestion de servicios de Tl que les
brinda la Sede Regional Brunca directamente. Como ya se indicé, en la encuasta
se incluyeron variables que seran medidas para determinar el insumo necesario
gue alimentard la propuesta de solucion del presente trabajo de investigacion.
Estos instrumentos se pueden consultar en el Anexo #5.

A continuacién, se especifica una a una las variables, con las respectivas

respuestas a las preguntas asociadas a cada una de ellas.

Resultados obtenidos

Fortalezas y Debilidades en Servicios de TI

En los servicios de TI actuales y que brinda la Sede, se definieron las
siguientes variables:

* Atencion

» Calidad

» Disponibilidad

e Acceso
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* Usabilidad
» Otros (se estableci6 esta variable, para que el encuestado tuviera la

oportunidad de brindar otro que no estuviera considerando el investigador)

Atencion
Esta variable estd relacionada con la encuesta que se aplicé a la

comunidad universitaria. Del total de encuestados, el 70,42% marco a la variable
“atencidn” como una fortaleza o debilidad en la encuesta. El 61% manifesté que la
“atencidén” en los servicios de Tl es una fortaleza, en contraste con el 39% que
indico que la clasifican como una debilidad.

Con respecto al comportamiento que se visualiza en esta variable a partir
de las respuestas y analisis de resultados, un porcentaje bajo visualiza a la
atencion de los servicios de Tl que brinda la sede como una fortaleza. Lo que
significa que, como parte de la propuesta de la solucidn, el servicio que se brinde

debe contar con un mejor proceso de atencion al iniciar su funcion.

Calidad
Esta variable estd relacionada con la encuesta que se aplicé a la

comunidad universitaria. Del total de encuestados, el 83,1% marcé a la variable
“calidad” como una fortaleza o debilidad en la encuesta. El 32,2% manifest6 que la
“calidad” en los servicios de Tl es una fortaleza, en contraste con el 67,8% que
indicé que lo analizan como una debilidad.

Con respecto al comportamiento que se visualiza en esta variable a partir
de las respuestas y andlisis de resultados, un porcentaje muy alto visualiza a la
“calidad” que se brinda en los servicios de Tl por parte de la sede como una
debilidad, lo que clarifica que la percepcién que se tiene de la calidad en los
servicios de forma general no es buena para el accionar de una sede universitaria.
Disponibilidad

Esta variable esta relacionada con la encuesta que se aplicé a la
comunidad universitaria. Del total de encuestados, el 80,9% marco la variable
“disponibilidad” como una fortaleza o debilidad en la encuesta. El 56,52%
manifestd que la “disponibilidad” en los servicios de Tl es una fortaleza, en

contraste con el 43,48% que indicé verlo como una debilidad.
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Con respecto al comportamiento que se visualiza en esta variable a partir
de las respuestas y andlisis de resultados, un porcentaje que apenas supera el
50% visualiza a la “disponibilidad” de los servicios de Tl que brinda la sede como

una fortaleza, que sigue el mismo patron encontrado en las anteriores variables.

Acceso
Esta variable estd relacionada con la encuesta que se aplicé a la

comunidad universitaria. Del total de encuestados, el 80,28% marco a la variable
“acceso” como una fortaleza o debilidad en la encuesta. El 51,75% manifestod que
el “acceso” en los servicios de Tl es una fortaleza, en contraste con el 48,25% que
indicé que lo analizan como una debilidad.

Con respecto al comportamiento que se visualiza en esta variable a partir
de las respuestas y andlisis de resultados, un porcentaje que apenas supera el
50% visualiza el “acceso” de los servicios de Tl que brinda la sede como una
fortaleza.

Usabilidad

Esta variable estd relacionada con la encuesta que se aplicé a la
comunidad universitaria. Del total de encuestados, el 78,17% marco a la variable
“usabilidad” como una fortaleza o debilidad en la encuesta. El 60,36% manifesto
gue la “usabilidad” de los servicios de Tl es una fortaleza, en contraste con el
39,64% que indico que lo analizan como una debilidad.

Con respecto al comportamiento que se visualiza en esta variable, a partir
de las respuestas y andlisis de resultados, un porcentaje apenas superior al 60%
visualiza a la “usabilidad” de los servicios de Tl que brinda la sede como una
fortaleza, lo que implica que los servicios con los que cuenta la sede, si pueden
ser utilizados por parte de la comunidad universitaria, pero puede mejorarse.

Otros

Esta variable esta relacionada con la encuesta que se aplicé a la
comunidad universitaria. Del total de encuestados, el 11,97% marco a la variable
“otros” como una fortaleza o debilidad en la encuesta. En esta variable se

indicaron varias adicionales como el “tiempo de respuesta” por parte del usuario al
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necesitar un servicio, la “falta de una actualizacion” en el servicio brindado por

parte de la sede, fueron parte de este porcentaje.

Conocimiento sobre buenas practicas en Servicios de TI

Como parte de la encuesta realizada, se determinG0 una variable que
corresponde al conocimiento que tienen las personas relacionadas con la Sede
Regional Brunca, es decir, la comunidad universitaria, con respecto a las buenas
practicas en servicios de TI.

Para esta variable se identificaron las principales metodologias, guias o
buenas préacticas, las mismas que se indicaron en el instrumento, con el fin de
colaborar al entendimiento y al alcance de la variable para los encuestados. Las

buenas practicas establecidas en el instrumento fueron:

 ITILV3
« COBIT
« TOGAF

* ISO/IEC 20000
» Otras (esta posibilidad se establece para que la persona encuestada
tuviera la oportunidad de brindar otro que no estuviera considerando el
investigador)
ITIL v3

Esta variable estd relacionada con la encuesta que se aplicé a la
comunidad universitaria.

Del total de encuestados, solo el 27,46% conocen sobre ITIL. De este
porcentaje, los miembros de la comunidad universitaria que tienen un concepto
claro sobre esta guia de buenas préacticas en gestion de servicios es el grupo de
académicos con un 46,15%, seguido de los estudiantes con un 43,59%. Ambos
porcentajes bajos si se determina que la guia base para proponer el modelo de

mejora continua corresponda a ITIL.

COBIT
Esta variable estd relacionada con la encuesta que se aplicé a la

comunidad universitaria. Del total de encuestados, el 35,21% conocen sobre
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COBIT. De este porcentaje, los miembros de la comunidad universitaria que tienen
un concepto claro sobre este marco de trabajo en gestion de servicios es el grupo
de académicos con un 48%, seguido de los estudiantes con un 42%. Ambos,
porcentajes bajos si se determina que la guia base para proponer el modelo de
mejora continua corresponda a COBIT.

TOGAF
Esta variable estd relacionada con la encuesta que se aplicé a la

comunidad universitaria. En el caso de TOGAF, la comunidad universitaria
encuestada no lo conoce, sélo el 2% ha escuchado de dicha metodologia. El
porcentaje es casi imperceptible si se determina que la guia base para proponer el
modelo de mejora continua corresponda a TOGAF.

ISO/IEC 20000
Esta variable estd relacionada con la encuesta que se aplicé a la

comunidad universitaria. En el caso de ISO/IEC 20000, solo el 6,34% de los
miembros de la comunidad universitaria ha escuchado de ISO. De este porcentaje,
los funcionarios administrativos, con un 66,6%, son los que tienen mas claro el
concepto de esta guia. El porcentaje es bajo si se determina que la guia base para

proponer el modelo de mejora continua corresponda a la ISO/IEC 20000.

Otras
Esta variable estd relacionada con la encuesta que se aplicé a la

comunidad universitaria. La misma indica que la guia que conocen es ISO 9000.
Tiene un porcentaje del 6% del total de los encuestados que conocen este tipo de
metodologias. ElI ISO 9000 corresponde al estandar de gestion de calidad en los
procesos. Es poco probable que se aplique para la propuesta del modelo de

mejora continua.
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Percepcion sobre Servicios de TI en Especifico: Sitio Web de la Sede

Como parte de los instrumentos establecidos, se determind a la percepcion
como una variable, la cual demuestra lo que la comunidad universitaria percibe
con respecto al sitio web de la Sede Regional.

Analizando los resultados obtenidos en la encuesta realizada a la comunidad
universitaria, se destaca que el 83,8% utilizan el sitio web de la Sede Regional
Brunca. Este es un porcentaje bastante alto, lo que implica que el sitio web de la
sede es muy utilizado por los miembros de la comunidad universitaria.

En relacién con esta variable, se consulto si es de buena calidad el sitio web.
Las respuestas obtenidas en las muestras fueron las siguientes: un 44,37%
manifestd que estaba “De acuerdo” y un 19% que estaba “Totalmente de
acuerdo”. Mostrando un porcentaje alto de aceptacion de los encuestados hacia el
sitio web existente del Campus de Pérez Zeleddn.

Continuando con el sitio web, se consulté si la informacion contenida en dicho
lugar cumplia con las necesidades del encuestado. Ante esta inquietud, el 80,28%
contesto afirmativamente, lo que demuestra que la informacion actual es la que
necesita la comunidad universitaria. El restante 19,72% manifestd que no contenia
la informacién necesaria. Entre las sugerencias de quienes respondieron de forma
negativa, se encuentran: una ampliacion de la informacién de las carreras, mostrar
los planes de estudio, incluir noticias de la institucion, informacion de profesores
para contactarlos (esto por parte de los estudiantes), y que la informacion
estuviera actualizada en la medida de lo posible.

Servicios de TI Solicitados

En la encuesta realizada a la comunidad universitaria, determinada por la
muestra establecida, se solicitd conocer qué servicios de Tl han sido solicitados y
con ello conocer la calidad de los mismos. En cuanto a esta variable, los
resultados fueron los siguientes: el servicio que mas se ha solicitado por parte de
la comunidad universitaria, segun la muestra establecida, es el de dar informacion
mas precisa del sitio web, con un 54,23%, seguido de la solicitud de acceso y
configuracion de internet, con un 53,22%. Ante esta perspectiva, se consulto si la
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calidad de dichos servicios solicitados era buena, ante esta interrogante, el
47,89% indico que estaba “De acuerdo” con dicha afirmacion y un 13,38% estaba
“Totalmente de acuerdo”. Mas del 60% afirma que los servicios que recibieron
fueron de una buena calidad. Por dltimo, es importante mencionar que casi un

31% afirmd que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo con dicha afirmacion.

Atencion en los Servicios de TI

En la encuesta realizada a la comunidad universitaria, se estableci6 la
variable “atencion” de los Servicios de TI con la finalidad de conocer la percepcion
que se tiene. Ante la consulta, si la atencién brindada por los servicios de Tl es
buena, un 38,75% indica que no esta de acuerdo ni en desacuerdo con dicha
afirmacion, siendo este el porcentaje mas alto. Le sigue un 38% que indica que
esta “De acuerdo” con la afirmacion. Posteriormente, un 13,38% indica que esta
“Totalmente de acuerdo” con la afirmacion.

Analizando estos resultados, se puede indicar que el 51% de los
encuestados tiene una percepcidon positiva de la atencion de los servicios de TI

gue se brindan en el Campus Pérez Zeleddn.

Disponibilidad en los Servicios de TI

En la encuesta realizada a la comunidad universitaria, se estableci6 la
variable “disponibilidad” de los Servicios de Tl con la finalidad de conocer la
percepcion que se tiene. Ante la consulta de si la disponibilidad de los servicios de
Tl es buena, un 45,77% indica que esta “De acuerdo” con la afirmacion y el
15,49% que indica que esta “Totalmente de acuerdo”. En cambio, un 24,65%
indica que no esta de acuerdo ni en desacuerdo con dicha afirmacion.

Analizando estos resultados, se puede indicar que el 60% tiene una
percepcion positiva de la disponibilidad de los servicios de Tl que se brindan en el
Campus Pérez Zeledodn.
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Operadora de Llamadas

En la encuesta realizada a la comunidad universitaria, se establecié
conocer la percepcion sobre el funcionamiento actual de la operadora de
llamadas, brindada por una funcionaria de la sede. Ante la consulta, si la
disponibilidad de dicho servicio es buena, un 38% indica que esta “De acuerdo”
con la afirmacion y el 18,31% que indica que estéa “Totalmente de acuerdo” con la
afirmacion. En cambio un 24,65% indica que no esta de acuerdo ni en desacuerdo
con dicha afirmacion.

Analizando estos resultados, se puede indicar que mas del 56% tiene una
percepcion positiva de la disponibilidad del servicio que brinda la operadora de

llamadas del Campus Pérez Zeledon.

Internet

Ante el servicio que se brinda en el Campus Pérez Zeleddn, se
establecieron dos variables: el acceso y la velocidad.

Ante la consulta, si el “acceso” de internet brindado en la sede es bueno, un
28,87% indica que esta “Totalmente en desacuerdo” con la afirmacion y el 27,46%
gue indica que esta “En Desacuerdo” también con la afirmacion. En contraposicion
s6lo un 8,45% indica que esta “Totalmente de acuerdo” y un 23,94% indica que
esta “De acuerdo”.

Analizando estos resultados, se puede indicar que un poco mas del 56%
tiene una percepcion negativa del acceso de internet que se brinda en el Campus
Pérez Zeledon, y solo un 31 % tiene una percepcion positiva.

Ahora bien, con respecto a la variable indicada como “velocidad”, la
percepcion que la comunidad universitaria tiene es la siguiente: un 38,03% afirma
estar “Totalmente en desacuerdo” con la afirmacion que indica que la velocidad de
internet que se brinda en el campus es buena. Seguido aparece un 28,87% que
indica estar “En Desacuerdo”, para tener en total mas de un 66% con una
percepcion negativa de esta capacidad de servicio en especifico. En
contraposicion, cerca de un 21% tienen una percepcion positiva.
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Analizando todo el instrumento, el servicio del que la comunidad
universitaria encuestada tiene una percepcion negativa, es precisamente en el

acceso y velocidad del internet brindado.

Sistema de Registro para Peticiones

Como parte del instrumento realizado, se establecié medir el conocimiento
de la comunidad universitaria sobre la existencia de un sistema de registro de
peticiones para realizar tramites en el campus universitario. Ante la consulta de si
existe un sistema para registrar peticiones, so6lo un 14% afirmé conocer de un
sistema con dicha funcionalidad. El restante porcentaje, mas del 85%, indicd que
no existe tal sitio.

Analizando estos resultados, se puede indicar que mas del 85% de la
poblacién universitaria (tomando como referencia la muestra) tiene claro que no
existe un lugar (sitio, sistema) donde se puedan registrar cualquier tipo de peticién
en el campus. Es importante desarrollar este sistema para mejorar la atencion de

la comunidad universitaria.

Sistema de Registro para Incidentes

Como parte del instrumento realizado, se midi6 el conocimiento de la
comunidad universitaria sobre la existencia de un sistema de registro de incidentes
en el campus universitario. Ante la consulta de si existe un sistema para registrar
incidentes, s6lo un 12,68% afirmoé conocer de un sistema con dicha funcionalidad.
El restante porcentaje, mas del 87%, indicd que no existe tal sitio.

Analizando estos resultados, se puede indicar que mas del 87% de la
poblacién universitaria (tomando como referencia la muestra) tiene claro que no
existe un lugar (sitio, sistema) donde se puedan registrar cualquier tipo de
incidente en el campus. Es importante desarrollar este sistema para mejorar la

atencién de la comunidad universitaria.
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Sistema de Registro para Problemas

Como parte del instrumento realizado, se establecié medir el conocimiento
de la comunidad universitaria sobre la existencia de un sistema de registro de
problemas que puedan presentarse en el campus universitario. Ante la consulta de
si existe un sistema para registrar problemas, solo un 16,2% afirmé conocer de un
sistema con dicha funcionalidad. El restante porcentaje, mas del 83%, indico que
no existe tal sitio.

Analizando estos resultados, se puede indicar que mas del 83% de la
poblacion universitaria (tomando como referencia la muestra) tiene claro que no
existe un lugar (sitio, sistema) donde se puedan registrar cualquier tipo de
problema en el campus. Es importante desarrollar este sistema para mejorar la

atencién de la comunidad universitaria.

Sistema de Mesa de Ayuda o “Service Desk”

Como parte del instrumento realizado, se establecié medir el conocimiento
de la comunidad universitaria sobre la existencia de un sistema de mesa de ayuda
0 conocido también como un “service desk” en el campus universitario. Ante la
consulta de si existe un sistema de este tipo, solo un 12,68% afirmé conocer de un
sistema con dicha funcionalidad. El restante porcentaje, mas del 87%, indicd que
no existe tal sitio.

Analizando estos resultados, se puede indicar que mas del 87% de la
poblacion universitaria (tomando como referencia la muestra) tiene claro que no
existe un lugar (sitio, sistema) donde se puedan registrar cualquier tipo de
problema en el campus. Es importante desarrollar este sistema para mejorar la

atencion de la comunidad universitaria.

Nuevos servicios

Finalmente, como Ultima variable en la encuesta, se establecié un rubro

para que fuera la persona encuestada quien determinara qué servicios de TI
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deberian implementarse en el Campus Pérez Zeleddn. Al ser una pregunta

abierta, las principales respuestas establecidas fueron las siguientes:

Antes de crear o implementar nuevos servicios, es recomendable
mejorar los actuales.

Mejorar servicios como la conexién de internet.

Mejorar el sitio web de la sede.

Implementar un “Service Desk”.

Mejorar el servicio de laboratorios (de computo) de la sede. Ampliar en
cantidad de equipos (en los laboratorios).

Ampliar las conexiones eléctricas para la conexion de dispositivos
moviles.

Crear espacios adecuados para trabajar con portétiles.

Crear un sitio donde pueda realizarse pagos para tramites universitarios.
Sistema para gestionar equipo de audiovisuales (biblioteca).

Incluir en el sitio web de la sede un espacio para noticias.

Incluir en el sitio web de la sede un espacio para ampliar los programas
de cursos y los planes de la carrera disponibles en la sede.

Incluir un laboratorio solo para computadoras portatiles.

Mejorar la claridad de los tramites de los procesos que deben realizar
los estudiantes y mostrarlos en el sitio web.

Desarrollar un sistema de notificaciones, eventos y actividades
académicas, que esté disponible como en el sitio web.

Incluir un sitio donde se puedan registrar incidentes o problemas.

No restringir acceso de paginas.

Ampliar los horarios de los laboratorios de computo.

Incluir un sistema gestion de mensajeria.

Servicio de disefio e implementacion para sistemas internos a la sede.
Proveeduria requiere de un sistema para control de inventarios.

Servicio de atencion via correo en cada departamento.
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» Sistemas mas &giles que permitan al usuario acortar distancias para
cumplir trdmites administrativos.

» Sistema para resolucién de preguntas frecuentes.

» Falta personal en TI.

* Creacion de una revista digital.

Las anteriores son algunas de las observaciones o solicitudes que la
comunidad universitaria tiene como principales servicios que pudieran mejorarse o
incluirse en la sede.

Un analisis de las entrevistas realizadas a los funcionarios Villalobos
Madrigal, encargado de las labores de TI del Campus Pérez Zeleddn; Maikol
Phillips, encargado del CGI de la Sede Central; y de José L. Diaz, Decano de la
Sede Regional Brunca se puede consultar en el Anexo #6 de esta investigacion.
Se pueden indicar los siguientes aspectos encontrados:

1. Es necesario que el area de Tl esté representada en la estructura
organizativa de la Sede Regional Brunca, de un modo similar al CGI en la
Sede Central. Esto con los fines de que tenga un presupuesto determinado,
se puedan contratar mas personal y pueda, gestionarse de una forma mas
adecuada los recursos. Se puede definir una nueva unidad en la sede,
denominada Unidad de TI.

2. Establecer un perfil profesional para los funcionarios que laborarian en la
Unidad de Tl de la Sede Regional Brunca. Con la finalidad de tener claras
las funciones y de que la misma sede comprenda cuales son las funciones
reales de dichos funcionarios.

3. Contar con la implementacion de un “Service Desk”, que venga a mejorar la
atencion en los servicios de TI, para solucionar inconvenientes del dia a dia
que se estan presentando. A la vez, vendria a implementarse una forma de
registrar incidentes, problemas o peticiones para Tl por parte de la
comunidad universitaria.

4. Se tiene claro que el servicio con mayor afectacion por falta de equipos

(AP’s — Access Points) es Internet, por tanto, el mismo funcionario aclaro
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gue ya se cuenta con la compra realizada de dichos aparatos, lo que se
necesita es que lleguen para poder configurarlos y ubicarlos
estratégicamente por todo el campus. Con esto se mejoraria el acceso y la
disponibilidad de internet a la comunidad universitaria.

El CGI dirige, controla y supervisa el uso adecuado de software y hardware
institucional. Con apego a la normativa y politicas que se establezcan en la
Universidad Nacional, por tanto incluye a las sedes regionales.

Otra funciébn del CGI es garantizar el servicio de distintos sistemas
institucionales a nivel organizacional, incluidas las sedes regionales.
También se encarga de implementar politicas sobre la administracion de las
redes.

Implementar software para manejo de solicitudes de servicio que sean
gratuitos y de facil manejo para la comunidad universitaria. Entre ellas se
destaco la herramienta denominada “osTicket”.

Se cuenta con un ambiente positivo para la elaboracion de la investigacion
en el Campus Pérez Zeledon de la Sede Regional Brunca, con miras a

desarrollarse posteriormente en el Campus Coto.
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Graficos Segun Variables

Conocimiento de Buenas Practicas

Conocimiento de buenas practicas

TOGAF
1,41%
38,03%

ISO/IEC 20000 OTRAS

/\ 6,34%
27,46%
COBIT 3521% ITILv3

Gréfico #1: Conocimiento sobre buenas préacticas en Gestion de Servicios de TI

Fuente: Elaboracion propia

Destaca de la comunidad universitaria con respecto a guias o buenas
practicas en Gestidon de Servicios de Tl. Los resultados mostrados en el Grafico #1
indican que la comunidad universitaria tiene un mayor conocimiento en ISO/IEC
20000, con un 38%; y en COBIT, con un 35%. Le sigue ITIL v3, con un 27%. Ante
este panorama, si la propuesta de la solucion se plantea en términos de ITIL v3,
COBIT o el mismo ISO/IEC 20000, se tendria que plantear una capacitacion en

buenas préacticas en gestion de servicios de Tl en el Campus Pérez Zeledon.
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Servicios de TI Solicitados

Servicios de Tl solicitados

Soporte de equipos

Informacion del sitio
Otros

4,23% web
oS 54,23%
>3,52% 30,99%

, ()
.Acces.o, y Consultas sobre
configuracion para )
sistemas

internet

Gréfico #2: Servicios de Tl solicitados en el Campu s Pérez Zeledén

Fuente: Elaboracion propia

Tal y como se visualiza en el Gréafico #2, los servicios de T més solicitados
por parte de la comunidad universitaria han sido: obtener mas informacion que la
mostrada en el sitio web de la sede, con un 54%; y solicitar el acceso y/o
configuracion de internet, con un 53%. Ante esta perspectiva, se consultd sobre si
la calidad de dichos servicios solicitados era buena. El 47,89% indic6 que estaba
“De acuerdo” con dicha afirmacion y un 13,38% estaba “Totalmente de acuerdo”.
Més del 60% afirma que los servicios que recibieron fueron de una buena calidad.
Sl es importante mencionar que casi un 31% afirmd que no estaba de acuerdo ni
en desacuerdo con dicha afirmacion. Se puede concluir los servicios solicitados si
cumplen con la perspectiva de la misma comunidad universitaria en cuanto a

calidad.
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Internet

Internet es uno de los servicios mas criticados por dos aspectos: acceso y
velocidad. Ambos estan reflejados en el Gréfico #3 y el Grafico #4
respectivamente.

Acceso de Internet es de buena calidad

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente de

acuerdo
8,45%

En desacuerdo
27,46%

11,27%
Ni de acuerdo ni en
23,94% desacuerdo

De acuerdo

Gréfico #3: Acceso de Internet en el Campus Pérez Z  eleddn
Fuente: Elaboracion propia

Como lo muestra el Gréfico #3, ante la consulta de si percibe una buena
calidad en el acceso a Internet en el campus, casi un 29% indica que esta
“Totalmente en desacuerdo”, y seguido aparece un 27,46% que afirma estar “En
Desacuerdo” con dicha aseveracion. Por tanto, se puede concluir que segun la
perspectiva de la comunidad universitaria, mas de un 56% indica tener una
percepcion negativa de la calidad del servicio de Internet que brinda el Campus
Pérez Zeledon.

Con respecto a la velocidad de Internet que es brindada desde la Sede

Central en Heredia, la percepcion de la comunidad universitaria ante la consulta
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de si es de buena calidad, el 38% indica que esta “Totalmente en desacuerdo” y
un 28,87% esta en “Desacuerdo” ante tal afirmacion, mostrando también una
percepcion negativa en cuanto a la velocidad que actualmente se esta brindando

en el campus universitario. Tal y como se muestra en el Grafico #4:

Velocidad del Internet es de buena

calidad

Totalmente en

desacuerdo
38,03%
Totalmente de En desacuerdo
acuerdo
3,52% 28,87%
11,97%
i de acuerdo ni en
De acuerdo desacuerdo
17,61%

Graéfico #4: Acceso de Internet en el Campus Pérez Z  eleddn

Fuente: Elaboracion propia

Atencion de los Servicios de TI

Atencion

Total; 70,42%

Fortalezas; 61%

Debilidades;
39%
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Graéfico #5: Atencion de los servicios de Tlenel C  ampus Pérez Zeleddén

Fuente: Elaboracion propia

Tal y como se muestra en el Gréfico #5, el 70% de los encuestados marcé
la “atencién” que le brindan en los servicios de Tl como una debilidad o fortaleza.
Del total que la marcé, el 61% indicé que es una fortaleza, en cambio sélo el 39%
la mencion6 como una debilidad.

Se concluye que la muestra que se tomé de la comunidad universitaria si
visualiza la “atencion” recibida por los servicios de TI como una fortaleza. Y es un

aspecto a tener presente en el planteamiento de la propuesta de la solucion.

Calidad de los Servicios de TI

Calidad

Total; 83,10%

Debilidades; :
67,80%

Fortalezas;
32,20%

Gréfico #6: Calidad de los servicios de Tlenel Ca  mpus Pérez Zeledén

Fuente: Elaboracion propia

Tal y como se muestra en el Grafico #6, el 83% de los encuestados
marcaron a la “calidad” que le brindan en los servicios de Tl como una debilidad o
fortaleza. El 67% indic6 que es una debilidad, en cambio solo el 32% la menciond
como una fortaleza.

Se concluye que la muestra que se tomo de la comunidad universitaria se

visualiza la “calidad” recibida por los servicios de Tl como una gran debilidad. Y es
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un aspecto a tener muy presente en el planteamiento de la propuesta de la
solucion, para ajustar esta percepcion y mejorar la calidad brindada por los

distintos servicios de Tl que estan funcionando en el Campus Pérez Zeledon.

Principales Hallazgos

Al inicio de la investigacion se realizé un analisis preliminar, brindando los
insumos para elaborar el planteamiento de un problema. En esta etapa de la
investigacion, por medio de un diagnéstico situacional, se contrapone la realidad
gue se estd presentando en el lugar en estudio y la percepcion inicial del
investigador.

Ante tal expectativa de lo planteado y lo que realmente esta sucediendo, se
pueden indicar como principales hallazgos los siguientes:

» La comunidad universitaria en general cuenta con poco conocimiento sobre
las guias o buenas practicas mencionadas en los instrumentos. Se destaca
gue el mayor porcentaje de conocimiento sobre dichas préacticas la tienen
los funcionarios académicos con un 48% en COBIT y un 46% en ITIL v3.

» Si se debe aclarar que el funcionario Villalobos Madrigal, encargado de TI,
conoce de COBIT e ITIL v3 debido a que es egresado de la MATI en el
2012-2013 y tiene presente dichas buenas practicas y metodologias.

* Ante ambos hallazgos, se puede inferir que tanto COBIT como ITIL v3
pueden ser consideradas como base para el planteamiento de una
propuesta de la solucion de esta investigacion, debido a que hay un
porcentaje importante de conocimiento basico sobre las mismas en la
comunidad universitaria.

e En cuanto al sitio web, la percepcidbn que se tiene por parte de la
comunidad universitaria es buena. No obstante, si se deben destacar las
distintas sugerencias hechas por parte de los participantes en los
instrumentos de dotar al sitio web del campus mejores herramientas o
servicios. Entre estas sugerencias se pueden mencionar:

0 Inclusion de la informacion de los planes de las carreras que

actualmente se estan impartiendo en el campus.
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o Incluir un servicio en el sitio donde se puedan visualizar las noticias
mas relevantes que se presentan en el campus.

0 Incluir un moddulo de informacion sobre eventos, por ejemplo,
actividades académicas importantes, para que sean de conocimiento
para toda la sede.

o Una constante actualizacion del sitio web, ya que se indicé que se
presentaron momentos en que no estaba actualizada la informacion
del sitio.

A nivel de servicios de TI, se puede rescatar que la percepcion general es
de mejora. Para cumplir con esta actualizacion es necesaria una adecuada
gestion de servicios, y segun las entrevistas a los funcionarios, no existe tal
gestion.

Como parte de los servicios de Tl se definieron distintas variables con la
finalidad de obtener la percepcion méas real que tiene la comunidad
universitaria sobre los servicios, se establecieron cuatro: atencion,
disponibilidad, calidad y usabilidad. Como se indicO previamente, se
obtuvieron resultados no muy positivos. Se le debe unir a estas variables
gue los encuestados indicaron que el “tiempo de demora” en el
cumplimiento del servicio es otro aspecto a mejorar, ya que, como parte de
los instrumentos aplicados, se dejo abierta la posibilidad de indicar otras
variables por incluir en los servicios de Tl que ofrece el Campus Pérez
Zeledon.

Internet merece una evaluacion por aparte. Es el servicio que mas criticas
recibié durante la aplicacién de los instrumentos. Fue el servicio que peor
evaluacion obtuvo y claramente debe plantearse como parte de una
propuesta de solucién. La percepcidon en general de la comunidad
universitaria es que tanto el acceso como la velocidad son insuficientes. No
en todo el campus universitario se tiene acceso, la velocidad es bastante
baja y por momentos se pierde la sefial. Ante la situacion actual y
consultando al encargado de TI, se visualiza una posible solucion en la

compra de Access Point’s (AP’s) para mejorar el acceso de internet, pero la
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velocidad ser& la misma, ya que se tienen 30mbps de conexidn directa con
la Sede Central en Heredia.

Un hallazgo importante es la falta de un servicio de ayuda, también
denominado “Service Desk”. Ante las preguntas realizadas en los
instrumentos, los participantes indicaron que no se tiene un sitio donde
pueda aclarar inquietudes o darle solucion inmediata a una peticién o
solicitud. De este modo, se observa la necesidad de una mesa de ayuda o
“Service Desk” en el Campus Pérez Zeledon, para asi darle un adecuado
seguimiento a peticiones, incidentes, problemas que puedan presentarse en
servicios de TI.

Un aspecto a rescatar fue un comentario de un participante en la aplicaciéon
de los instrumentos, se decia “antes que incluir nuevos servicios, deben
mejorarse los actuales”. Esta frase es digna de ser tomada en
consideracion. No se puede resolver un problema de servicios incluyendo
nuevos servicios, es necesario resolver el hecho de que los servicios
actuales no cumplan con las necesidades de la comunidad universitaria. de
forma posterior a esa solucion, se debe pensar en un fortalecimiento de
servicios de Tl con la inclusién de otros nuevos.

Un hallazgo inesperado en la concepcion inicial por parte del investigador
es que la Sede Regional Brunca no cuenta con una unidad o departamento
de TI, lo que se supone debe existir. Actualmente solo existe un perfil de
“Encargado de Laboratorio de TI” que cuenta con un funcionario a tiempo
completo. Este hallazgo determina que la sede no cuenta con una unidad
donde se establezcan las prioridades, lineamientos o reglamentos en
gestion de servicios de TI. Por tanto, esto sera parte de la propuesta de la
solucioén de esta investigacion.

Siguiendo con la linea de la unidad o departamento de TI inexistente en la
sede, se encuentra que falta la definicion de perfiles o roles por
desempefiar en funcion de cumplir con las necesidades actuales y el
guehacer diario de la comunidad universitaria. Es necesario recordar que

actualmente solo se cuenta con un funcionario a tiempo completo en

82



resolver las labores diarias y, segun la encuesta realizada, no es suficiente
para el cumplir con el trabajo.

Un hallazgo importante es que no se cuenta con una planificacién en TI,
sino que las labores estan enfocadas en resolver el dia a dia. Esto
consume tiempo que puede gestionarse de mejor forma en resolver
situaciones mas relevantes para el campus. Tampoco se presenta una

adecuada organizacion en TI.
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CAPITULO V - PROPUESTA DE LA SOLUCION

Propuesta de Solucion

A partir de los hallazgos identificados en el diagnéstico de la situacion
actual, se tienen insumos que pueden ayudar a definir una propuesta de solucién
ante el planteamiento del problema.

La propuesta busca resolver la problematica planteada en el Capitulo I, es
decir, mejorar la plataforma existente de servicios de Tl del Campus Pérez
Zeledodn por medio de una adecuada gestion de servicios. Esta mejora se propone
debido a que se detectd inicialmente que la plataforma existente no cubre las
necesidades actuales de la comunidad universitaria.

Segun el estudio realizado en el Capitulo IV, correspondiente al diagnostico
de la situacion actual, la propuesta debera abarcar mas aspectos de los esperados
originalmente por el investigador. Se esperaba plantear una solucién enfocada en
la plataforma de servicios de TI, especialmente orientada a la gestion de los
mismos, pero con el diagnostico realizado se vislumbra la planeacion de una
solucién mas integral. Esta se enfocaria inicialmente en proponer una modificacion
en la estructura organizativa de la Sede Regional Brunca por medio de la creacion
de un departamento o unidad de TI y posteriormente proponer la mejora en la
gestion de los servicios por medio de la plataforma actual.

Para ello es necesario enfocarse en dos puntos dela propuesta: primero, en
la organizacion del campus a nivel de estructura con la creacién de una unidad o
departamento en TI; segundo, en la mejora de la plataforma actual por medio de
un modelo de mejora continua.

Es a partir de este doble enfoque que se plantea la propuesta inicial de la
solucion ante la problemética ya indicada en el Campus Pérez Zeleddn con

respecto a la gestion de servicios de TI.
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Metodologia Propuesta para la Gestion de TI

Es importante mencionar que con el descubrimiento de la falta de una
estructura organizativa para la Gestiéon de Tl en el Campus Pérez Zeleddn de la
Sede Regional Brunca, una propuesta de solucion queda fuera del alcance de esta
investigacion, pero se deja indicada de forma preliminar.

La propuesta de solucion para la gestion de Tl en el Campus Pérez
Zeledon, se puede basar en tres modelos: COBIT, PMI (PMO), ISO/IEC 38500,
detallados en el Capitulo II, especificamente en el marco conceptual. Los tres
modelos estan dirigidos a proponer una base para el establecimiento de una
adecuada direccion de TI.

COBIT, en su version 5, es un marco de trabajo muy conocido y
ampliamente utilizado a nivel internacional. Como se indico en el marco tedrico del
Capitulo 1ll, es un modelo de referencia de procesos que define y describe en
detalle varios procesos de gobierno y gestion, separando ambos conceptos para
clarificar mejor las funciones respectivas de cada uno. Cuenta con cuatro grandes
dominios, como se muestra en la Figura #6, ubicada también en dicho capitulo.
Cada dominio contiene un numero de procesos definidos. A su vez, engloba o es
compatible con otros marcos de trabajo o referencia que colaboren en gestién de
Tl 0 en gestion de servicios de TI, por tanto, si se toma como base para la
propuesta de la solucién de esta investigacion, se tendria una base solida de
conocimiento de las buenas practicas en gestién de Tl que son necesarias segun
lo descubierto en el Capitulo IV correspondiente al diagnostico de la situacion del
Campus Pérez Zeleddn en términos de gestion de servicios de TI.

En el caso del estandar ISO/IEC 38500, es un modelo con el cual se puede
alinear el plan de Tl al plan del negocio. Este estandar colabora con la direccién,
planificacion, disefio, desarrollo, implantacion, operacion y mantenimiento de las Tl
para satisfacer las necesidades de la organizacion.

Para PMI, la creacién de una PMO es muy importante, si esta alineada al
cumplimiento de las metas y objetivos estratégicos de la organizacion. Como se
indic6 en el Capitulo Il, una PMO cuenta con distintas funciones o
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responsabilidades muy importantes para una organizacion, como es la definicion
de la forma de operacidon por medio de procesos, estandares o metodologias, asi
como la adecuada gestion de los recursos que se tienen en la organizacion en TI.

Una PMO puede estar enfocada a programas, proyectos o portafolios segun
se establezca en una organizacion. En el caso de esta investigacion, una PMO
puede ser de utilidad si se establece en materia de programas, enfocadas en
areas de interés, como las areas que posee en Campus Pérez Zeleddn, a saber:
area de Ciencias Exactas y Naturales, Desarrollo Social y el de Idiomas.

Para efectos posteriores a esta investigacion se propone COBIT como
marco de trabajo por las siguientes razones:

v Es un marco de trabajo conocido y muy utilizado a nivel internacional.
Bastante solido para ser la base en que se establezca la organizacion de la
nueva unidad o departamento de Tl en el esquema organizacional de la
Sede Regional Brunca.

v' Es un marco de trabajo que clarifica la forma de operacién que debe tener
un departamento o unidad de Tl como entidad encargada del area de TI.

v' Cuenta con la facilidad de tener una guia muy precisa de los procesos que
son necesarios para realizar una adecuada gestion de TI.

v Los funcionarios del Campus Pérez Zeleddn cuentan con conocimiento de
base acerca de COBIT. Por tanto, la curva de aprendizaje seria menos
elevada si se eligiera a otro marco de trabajo.

v. Con COBIT se puede implementar otros marcos de trabajo para
complementar la gestion de servicios de TI. Lo que convierte a COBIT en

un modelo ideal para implementar.

Se estima que la creaciéon de una Unidad de Tl en el Campus Pérez
Zeledon y todo lo que esto conlleva, como creacion de politicas, normativas,
perfiles, puestos y contratacion de personal, se puede llevar a cabo
aproximadamente afio y medio. Se plantea también la incorporacién del CGl de la
Sede Central para que acompafie el proceso de creacion, formalizacion y

operacion de la Unidad de TI.
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Metodologia Propuesta para la Gestion de Servicios de TI

Se debe establecer la propuesta de una metodologia que colabore con la
gestion de servicios de TI. Tal y como se establecio en el Capitulo I, en el marco
tedrico. Existen varios marcos de trabajo, metodologias, guias o buenas préacticas
gue pueden adaptarse para que en el campus universitario se cuente con una
adecuada gestion de servicios de TI. Entre ellos destacan TOGAF, ITIL v3 e
ISO/IEC 20000.

Los tres se especificaron en el capitulo indicado, donde se explicaron sus
caracteristicas mas importantes, asi como sus similitudes y diferencias (ver Tabla
#1 y Tabla #2). Todos son aspectos que deben tomarse en cuenta si se optara por
alguna de estas buenas préacticas o marcos de trabajo.

ITIL v3, es un marco de las mejores practicas destinadas a facilitar la
entrega de servicios de TI (ITIL, 2013). Se puede tomar como base en la
elaboracion del modelo de mejora continua propuesto para esta investigacion en la
gestion de servicios de TI. Involucra infraestructura, procesos y personas.

En ITIL v3 las personas son un componente importante, ya que son los
involucrados directos en la gestion. Los procesos deben estar enfocados en la
consecucion de metas y objetivos estratégicos, y deben ir alineados al
departamento o unidad de Tl que se establezca en el campus. Del mismo modo,
involucra una definicibn de cudales son los procesos que seran parte de esta
unidad o departamento. Por ultimo, es necesario que la infraestructura esté
funcionando de forma correcta. En el caso del campus, se cuenta con la
infraestructura fisica y légica para brindar los servicios de una manera mas
eficiente de lo que actualmente operan.

Asimismo, el estandar internacional ISO/IEC 20000 es una norma de TI
basada en un enfoque de procesos integrados para la prestacion de servicios, que
especifican elementos esenciales que van orientados en este sentido. Con
ISO/IEC 2000 se pueden establecer los controles necesarios para medir y
mantener los niveles de servicios coherentes con las necesidades, colaborar en la
elaboracion de los servicios de acuerdo con los objetivos de la organizacion.

Integra a las personas, procesos Yy techologias basandose en dichos obijetivos

87



también, y por ultimo, es compatible con ITIL v3, ya que apoya la mejora continua.
Con ISO/IEC 20000 el campus tendria una base de normas importantes, para la
definicion de los servicios y que estos vayan enfocados a las necesidades reales
de la comunidad universitaria. De igual manera, estarian enfocados en la
consecucion de metas u objetivos de la sede; en otras palabras, se tendria una
base para la definicion, actualizaciéon y cumplimiento de servicios de TI.

Un marco de trabajo poco conocido a nivel latinoamericano es TOGAF, que
significa una tercera opcion a considerar como parte de la propuesta de solucion.
TOGAF se basa en el Modelo de Desarrollo de la Arquitectura (ADM, por sus
siglas en inglés) el cual es un método para obtener resultados segun las
necesidades de las organizaciones y sus requerimientos. Como se muestra en la
Figura #4 en el marco conceptual, TOGAF puede alinearse perfectamente con ITIL
v3, y tiene procesos que se asemejan a las buenas practicas de este Ultimo. Esto
implicaria una ventaja, ya que no seria tan diferente y no se requeriria una curva
de conocimiento muy elevada si se implementara TOGAF como base para la
propuesta de la solucion del modelo de mejora continua.

Al tomar los tres marcos de trabajo o buenas practicas para la gestion de
servicios de Tl y analizarlos para determinar cual se adapta mejor como base para
el planteamiento de la propuesta de una solucion, y previendo lo que pueda ocurrir
luego de concluida esta investigacion, se realiza la escogencia con base a las
siguientes variables:

» Alineamiento con los objetivos de la organizacion: Los tres marcos de
trabajo se enfocan en alinear Tl con las necesidades, objetivos y metas del
negocio u organizacion. En este aspecto los tres tienen aplicacion para esta
variable. El mas utilizado y conocido para situaciones similares es ITIL v3.

» Objetivos de la investigacion: Como parte de esta investigacion, se
establecieron objetivos centrados en la gestién de servicios de Tl y en la
forma en que estos pueden mejorarse, adaptarse o incluirse dentro de un
planteamiento que involucra la creacion de un modelo de mejora continua.
Los tres tienen aplicacion para esta variable, ya que estan enfocados en la

gestion de servicios de Tl y en la manera en que deben definirse, en como
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deben operar y cumplir con las necesidades para las que fueron
implementados dentro de la organizacion.

» Conocimiento de buenas practicas o marco trabajo de funcionarios de Tl en
la sede: Con ITIL v3 se tendria una base de conocimiento previa. Como
bien se indicd en el Capitulo IV correspondiente al diagndstico de la
situacion actual. Un porcentaje importante de los funcionarios que forman
parte de la comunidad universitaria ya conocen ITIL v3 y lo que conlleva en
la gestion de servicios de TI. Si se determinara TOGAF o ISO/IEC 20000,
implicaria un proceso de capacitacion previo a la de implementacion del
modelo de mejora continua, a pesar de que con TOGAF seria menor la
curva de aprendizaje, ya que tiene componentes similares a ITIL v3.

* Implementacién de la arquitectura: para esta variable, tanto con ITIL v3
como con TOGAF, se tendria que implementar varios componentes del
proceso propio de cada uno de los marcos de trabajo indicados. Para el
caso del estandar ISO/IEC 20000, se compone también de elementos que
deben aplicarse como parte del estandar. Sea ITIL v3 con sus 5 grandes
procesos, ISO/IEC 20000 con sus 5 grupos de procesos y de TOGAF con
sus 4 componentes, es necesario establecer cual se adapta mejor a la
realidad actual del campus universitario. Para esta variable es necesario
establecer con mas detalle qué pasos seran necesarios de definir en el
modelo de mejora continua, punto que se tomara con mayor detalle en el
desarrollo de la propuesta de la solucion.

Para efectos de la actual investigacion, se escogera ITIL v3 como marco de
trabajo por las siguientes razones:

v' ITIL v3, es un marco de buenas practicas en gestion de servicios de TI muy
conocido y ampliamente utilizado internacionalmente.

v' Con ITIL v3 se cuenta con un marco de trabajo de las mejores practicas
destinadas a facilitar la entrega de servicios de TI.

v' Los funcionarios del Campus Pérez Zeledén cuentan con conocimiento
basico de ITIL v3, lo que facilita una curva de aprendizaje no tan elevada

para llevar a cabo la implementacion de las buenas practicas.
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v ITIL v3 es compatible con otros marcos de trabajo, incluido COBIT. Por
tanto, la propuesta de la solucion estaria compuesta de COBIT a nivel de

gestion de Tl y de ITIL con la gestion de los servicios de TI.

Descripcion Detallada de la Propuesta de Solucién

A partir de este doble enfoque se plantea la propuesta inicial de la solucion
ante la problematica ya indicada en el Campus Pérez Zeleddn. A continuacion se

detalla:

Gestion de TI

Consejo
Académico

Decanatura

Direccicn
- Administrativa

Servicios Vida

Publicaciones Financiero Proveeduria Biblioteca UnidaddeTI

Generales Estudiantil

Figura #12: Propuesta Estructura Organizativa Campu s Pérez Zeledén

Fuente: Elaboracion propia

Para la Gestion de TI, se plantea como propuesta de solucion, la creacion
de una Unidad de TI bajo la Direccion Administrativa, ya que actualmente no
existe un departamento o unidad que se ocupe de las TI. El funcionario encargado
de TI forma parte de la Unidad de Servicios Generales, la cual se muestra en la
Figura #12, que especifica el nuevo cambio propuesto.

Este cambio sera planteado como parte de la propuesta, en la cual también
se incluye la forma de operacion diaria de la nueva unidad, como se muestra en la
Figura #13.
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Gestion

Campus
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Zeleddn Servicios
de TI
Madelo de
Mejora Continua
Mant. Red
Campus
Mant. Equipo
Campus
2
Solicitudes

«Service Deskn B Diariasde

Trabajo

Figura #13: Unidad de Tl y Gestion de Servicios
Fuente: Elaboracion propia

Para la Unidad de TI, se propone la implementacion de un “Service Desk”,
para resolver solicitudes, incidentes y otras necesidades del dia a dia. Para las
solicitudes que involucran mas detalle en su resolucion, se prevé el desarrollo
normal de las labores que actualmente son realizadas por el funcionario de TI.
Entre las funciones o servicios actuales estan el mantenimiento de la red, del
equipo del campus y de los laboratorios.

La propuesta se plantea graficamente en la Figura #14:
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Campus Pérez Zeleddn, Sede Regional Brunca, Universidad Nacional
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Figura #14: Gestion de Tl y Gestion de Servicios de Tl en el Campus Pérez Zeled6n

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la figura, la Unidad de Tl se basaria en normas,
politicas, objetivos estratégicos, una metodologia y una estrategia que vayan

orientados al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la Sede Regional

Brunca.
Esta investigacion se enfocara especificamente en la Gestion de Servicios

de TI, que es el alcance determinado para la misma. La propuesta para este plano

se muestra en la Figura #15.
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Campus Pérez Zeleddn, Sede Regional Brunca, Universidad Nacional
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Figura #15: Gestion de Servicios de Tl en el Campus  Pérez Zeledon

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la Figura #15, la propuesta busca la identificacion y
estructuracion de los servicios de Tl del campus, por medio de una estrategia que
sirva de base para el monitoreo de los mismos y el posterior proceso de mejora
continua.

Se incluye también, como parte de la Gestion de TI, la realizacion del

Modelo de Mejora Continua propuesto a continuacion.

Gestion de Servicios de TI

Con respecto a la Gestion de Servicios de TI, se determinan como
propuesta de solucién seis fases para determinar el ciclo correspondiente al

Modelo de Mejora Continua, como se muestra en la Figura #16.
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Servicios en Servicios
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Figura #16: Modelo de Mejora Continua
Fuente: Elaboracion propia

El Modelo de Mejora Continua esta formado por seis fases que se

especifican a continuacion:

1 Identificar Necesidades en Servicios

— Registro de Solicitud de Servicio

L5 | Especificar Tipo de Solicitud (Mejora, Nuevo)

— Gestion de Requerimientos

Figura #17: Proceso: Identificar Necesidades

Fuente: Elaboracion propia
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Tal y como se muestra en la Figura #17, la primera fase del Modelo de
Mejora Continua es el “Identificar Necesidades de Servicios”. El primer proceso es
el registro de la solicitud, por medio de un formulario ubicado en el sitio web del
campus. Luego de su registro, se determina el tipo de solicitud que corresponde,
sea de mejora o inclusion de un servicio. Si la mejora del servicio es considerada
de un nivel superior al esperado por la Unidad de TI, se establece un registro mas
detallado (como el que corresponde a la inclusion de servicios) por medio de la
gestion de requerimientos.

Es importante indicar que previo a esta fase inicial, los criterios de
aceptacion o rechazo de la solicitud del servicio, sea para mejora o para la
creacion de uno nuevo, estan determinados de antemano por parte de los

encargados de la Unidad de TI, propuesta en la Gestion de TI.

2 Selecciény Clasificacion de Solicitudes de

Servicios

— Aplicacion Criterios de Seleccion
— Aplicacion Criterios de Clasificacion
— Gestion Requisitos de Nivel de Servicio

Figura #18: Proceso: Seleccion y Clasificacion de S olicitudes

Fuente: Elaboracion propia

La segunda fase del modelo propuesto es la “Seleccion y Clasificacion de
Necesidades a Servicios”, como se muestra en la Figura #18. Se establecen
previamente los criterios de seleccion y clasificacion por parte de la Unidad de TI.
Se aplica un criterio de clasificacion para realizar la seleccion de las necesidades y
asi convertirlas en nuevos servicios 0 en mejoras de los ya existentes. Se
establecen tres procesos en esta fase: en primer lugar, la aplicacion de criterios de

seleccion de solicitudes; en segundo lugar, la aplicacion de criterios de
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clasificacion; ambos con el fin de, en tercer lugar, tratar de manera Optima las
solicitudes.

De una manera similar, luego de filtradas las solicitudes, se procede a
especificar con mayor detalle el servicio por realizar (mejora o inclusion) por medio
de la gestion de Requerimientos de Nivel de Servicio, también denominado SLR,

por sus siglas en inglés.

3 Evaluaciony Priorizacion de Solicitudesde
Servicios

Aplicacion Criterios de Priorizacion

Plan de Calidad del Servicio (SQP)

Formalizacion de Solicitud de Servicio

Figura #19: Evaluacion y Priorizacion de Solicitude s
Fuente: Elaboracion propia

La “Evaluacion y Priorizacion de Servicios” es la tercera fase del modelo
propuesto. Tal y como se plantea en la anterior fase, para esta se definen criterios
de evaluacion y priorizacion de las necesidades de mejora 0 nuevos Servicios,
como se visualiza en la Figura #19. Su finalidad es darle prioridad (segun los
criterios) a los servicios mas urgentes o de mayor importancia para el campus.
Estos criterios seran aplicados para determinar el orden de las solicitudes.

Finalmente, se procedera a la formalizacion de la solicitud del servicio.
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@ Identificar Capacidades Requeridas para las
Solicitudes de Servicios

Definicion de Capacidades Requeridas

Definicion del Acuerdo de Nivel de Operacion
(OLA)

Definiciondel Acuerdo de Nivel de Servicio
(SLA) *

Definicion del Contrato de Soporte *

Disefio del Servicio

Figura #20: Proceso: Identificar las Capacidades Re  queridas

Fuente: Elaboracion propia

La cuarta fase del modelo corresponde a “Identificar Capacidades Requeridas
para los Servicios”, como se muestra en la Figura #20.

Una vez evaluadas y priorizadas las solicitudes, se procede en esta fase a
determinar las capacidades requeridas para el desarrollo de la mejora o del nuevo
servicio planteado en la solicitud. Para ello, se propone una serie de procesos que
seran determinantes en el Disefio del Servicio.

Se establece cuales son las capacidades requeridas para la mejora o nuevo
servicio. Ademas, se indica si se cuenta o no con dicha capacidad y, por tanto, si
se le da continuidad a la solicitud, por medio de la definicion de los acuerdos de
nivel de operacion (OLA, por sus siglas en inglés). Asimismo, si fuera necesario,
se establece la definicion de los acuerdos de nivel de servicio (SLA, por sus siglas
en inglés) y los contratos de soporte, para servicios que requieran de un ente
externo a la Universidad Nacional.

Con todos los procesos de esta fase, se determina el disefio del servicio que

sera desarrollado en la siguiente fase del modelo de mejora continua.
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5 Desarrollar e Implementar las Solicitudes de
- Servicios

Desarrollo del Acuerdo de Nivel de Operacion
(OLA)

Desarrollo del Acuerdo de Nivel de Servicio
(SLA) *

Desarrollo del Contrato de Soporte *

Desarrollo del Servicio

Actualizar Catalogo Servicios

Implementacion del Servicio

Figura #21: Proceso: Desarrollar e Implementar Soli  citudes

Fuente: Elaboracion propia

La quinta fase corresponde al “Desarrollar e Implementar Servicios”,
visualizada de manera completa en la Figura #21.

En esta fase, se desarrolla la mejora o el nuevo servicio solicitado. Segun las
capacidades requeridas se establece a criterio de la Unidad de Tl la manera de
operaciéon de esta solicitud. Como se indicé en la fase anterior, en esta fase se
desarrolla lo que se definié como los acuerdos de nivel de operacion del servicio,
se actualiza el catalogo de servicios y se implementa el nuevo servicio o la mejora
del mismo, segun corresponda.

En esta fase, también se hace la aclaracion de que si el servicio solicitado
requiere de un ente externo a la Universidad Nacional, se procede a desarrollar los

acuerdos de nivel de servicio y los contratos de soporte.
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6 Mejora Continua

Monitoreo Continuo

— Cumplimientode OLA - SLA

Tiempos de Respuesta

Disponibilidad de los Servicios

Figura #22: Proceso: Mejora Continua

Fuente: Elaboracion propia

La ultima fase del Proceso de Mejora Continua corresponde precisamente a la
“Mejora Continua”, graficada en la Figura #22. Esta fase engloba a todas las
demas y esta en constante ejecucion, para monitorear la inclusion de nuevas
solicitudes. Se especifican procesos como el monitoreo continuo, el cumplimiento
de los acuerdos de nivel de operacion, los tiempos de respuesta y la disponibilidad

de los mismos servicios.
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CAPITULO VI - DESARROLLO DE LA SOLUCION PLANTEADA

Solucion

En este capitulo se desarrolla la solucion planteada en el apartado anterior.
Se enfocara, como se indico previamente, en dos ambitos: la Gestion de TI, con la
creacion de una Unidad de TI, y la Gestion de Servicios de TI.

La solucion sera desarrollada con base en la propuesta del investigador,
con la finalidad de resolver la problematica planteada y determinada en el Campus
Pérez Zeleddn, Sede Regional Brunca de la Universidad Nacional.

A continuacién se detalla la solucion:

Gestion de TI

La Gestion de Tl en el Campus Pérez Zeledon de la Sede Regional Brunca
en la Universidad Nacional, como bien se indicé en la propuesta, radica en la
creacion de una Unidad de TI, la cual no se considerard para esta investigacion,
ya que se encuentra fuera del alcance de la misma. Sin embargo, queda indicada,
y se realizar4d a las autoridades de la Sede Regional Brunca la respectiva
comunicacion de que es necesario contar con la Unidad de Tl en el Campus Pérez

Zeledon, pero no se desarrollaréa lo que se indico en la propuesta.

Gestion de Servicios de TI

La Gestion de Servicios de Tl en el Campus Pérez Zeledon de la Sede
Regional Brunca de la Universidad Nacional, como se indic6 en la propuesta,
radica en la identificacion y estructuracion de los servicios de Tl que son ofrecidos
y que pueden darse de forma posterior a la investigacion. También implica la
propuesta de un modelo de mejora continua que tenga como funcionalidad
principal el darle continuidad a la gestion de los servicios de Tl en el campus. A
continuacion se establece de forma detallada cada una de las seis fases que
involucra este modelo:
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Identificar Necesidades en Servicios

La fase inicial del modelo radica en el registro de una solicitud de servicio.
Esta solicitud se basara en un formulario, que estara disponible en el sitio web del
campus universitario. Para ingresar, los usuarios utilizaran la validacion unificada
que la universidad solicita en todos sus sistemas. Los usuarios seran parte de la
comunidad universitaria, es decir, pueden ser estudiantes, académicos o
funcionarios administrativos.

Como se muestra en la Figura #23, una vez completado el formulario por
parte del usuario, se almacena la informacion en una base de datos que sera
creada para el control y seguimiento de las solicitudes de servicios. Esta base de
datos estara ubicada en el servidor del campus. La Unidad de TI, como parte de
sus funciones, validara las solicitudes entrantes y asi descartara las que no se
ajusten a los criterios, definidos por la misma unidad en conjunto con las
autoridades de la Sede Regional Brunca.

Si la solicitud es viable, se procede a determinar el alcance de la misma; es
decir, se determina si la solicitud implica una mejora en un servicio o si la misma
corresponde a un nuevo servicio. Para el primer caso, se determina el alcance de
la modificacion, si con los criterios determinados por la unidad se verifica que los
cambios son mayores, se determina que es necesario un registro mas detallado.
Por tanto, se aplica la Gestidn Detallada del Servicio; en caso contrario, se

determina una Gestién del Cambio.
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Figura #23: Proceso: Identificar Necesidades de Ser

Fuente: Elaboracion propia

vicios

En caso de que la solicitud corresponda a un nuevo servicio, se debe

especificar con mayor detalle. Por tanto, se genera una Gestién Detallada del

Servicio.

Para finalizar el proceso de esta fase, se actualiza el estado de la solicitud,

para posteriormente informar al usuario y darle un seguimiento apropiado a la

misma.
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Ahora bien, como parte de esta fase y como bien se explicO previamente,

es necesario el registro de la solicitud. Para ello, se establece el siguiente

formulario, que estara disponible en el sitio web del Campus Pérez Zeledon.

Registro de Solicitudes

Tal y como se muestra en la Figura #24, el usuario debe ser miembro de la

comunidad universitaria, es decir, estudiante, académico o administrativo, para

gue pueda ingresar con su numero de cédula y clave unificada.

Universidad Nacional LM
Sede Regional Brunca
LINIVERSIDAD NALICRA

Campus Pérez Zeleddn
Registro de Solicitud de Servicios

1D 500001 Tipo { ) Mejora Servicio
Solicitud
Fecha 01/07/2015 T Noes samicio
Usuario 109940395 - ROMERO SANDi HAIROL JOHAN Tipo { } Académica
Solicitante

{ } Administrativo

{ ) Estudiante

Tipo Servicio * ) Desarrollo Aplicaciones

} Desarrollo Sitio Web

—

} Cambio Clave
)} Reparacidn de Equipo

) Establecimiento de servicio

) Otros Servicios

Detalle Solicitud

Unidad * Ciencias Exactas y Naturales

Figura #24: Formulario Registro Solicitud de Servic [o]

Fuente: Elaboracion propia
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En el encabezado del formulario, se debera ingresar el tipo de solicitud, sea
esta para una mejora 0 un nuevo servicio. Los servicios disponibles en este
momento estan sujetos a una adecuacion por parte de la Unidad de Tl cuando
esté conformada. Del mismo modo, se define un detalle de la solicitud, donde se
especifique con exactitud cual es problema y se hagan las observaciones
correspondientes. Ademas, si el usuario solicitante es un académico o

administrativo, debera seleccionar la unidad a la cual pertenece.

Criterios de Viabilidad de Solicitudes

La Unidad de Tl debera establecer los criterios de aceptacion para las
solicitudes. De manera preliminar, se definen las siguientes:

+ Areainvolucrada

* Tipo de Servicio

« Alcance o impacto

» Sistema involucrado con el servicio

* Demanda (tiempo)

La definicion de los criterios de validacion de las solicitudes sera parte de
las funciones de la nueva Unidad de TI. De igual manera, se contara con la

colaboracién del CGI de la Sede Central.

Gestion del Control de Cambios

La Gestion del Control de Cambios es un proceso importante para un
adecuado seguimiento y control de las solicitudes. En este primer proceso de
gestion del cambio, se establece con mayor detalle la solicitud que corresponde al
tipo de mejora, segun la evaluacion preliminar de la Unidad de TI. En este primer
paso, se detallan la justificacion del cambio, el alcance del mismo, las areas veran
involucradas y los sistemas que seran parte del cambio.

Esta evaluacion se puede visualizar con mayor facilidad en la Figura #25

gue se muestra a continuacion:
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Universidad Nacional [M
Sede Regional Brunca
[NTVERSIDAD NAC T RA

Campus Pérez Zeleddén
Gestion del Control de Cambios

Solicitud S00001 Tipo. T Tt e
Fecha 02/07/2015 Solicitud

( } Nuevo Servicio

Usuario 109940395 - ROMERO SANDI HAIROL JOHAN  TipoSolicitante | } Académico
Funcionario VILLALOBOS MADRIGAL J. ARTUROD

Tipo Servicio () Desarrollo en Sitio Web

Razon del Cambio

Alcance

Unidad * Ciencias Exactas y Naturales

Figura #25: Formulario Gestién del Cambio

Fuente: Elaboracion propia

Gestion Detallada de Servicio

Cuando asi lo amerite la solicitud, sea ésta por un nuevo servicio 0 una
mejora en un servicio que requiera un alto grado de modificacion y que implique
una mayor especificacion, se debe desarrollar la “Gestion Detallada de Servicio”
en esta fase inicial del modelo de mejora continua.

En esta parte del proceso, se debe especificar la situacion actual
(problemética), el alcance del mismo, que areas se veran involucradas, qué
sistema estard involucrado, o sin son varios los que seran afectados por este

nuevo servicio.

105



Se determinan aspectos relacionados con el servicio como: los niveles de

calidad, los tiempos estimados, la funcionalidad y las caracteristicas que ayuden a

clarificar con mayor detalle el servicio por desarrollar.

Catalogo de Servicios

La nueva Unidad de Tl del Campus Pérez Zeledon deberd establecer el

catalogo actual de servicios que posee dicho campus. Sera una de las primeras

labores que debera desempefiar una vez implementada esta solucion.

El catalogo de servicios tiene como fin contener toda la informacion

necesaria referente a los servicios que los usuarios deben conocer para asegurar

un buen entendimiento con la Unidad de TI.

Este catalogo debe:

v

v

Describir los servicios ofrecidos de manera comprensible para personal
no especializado, poniendo especial cuidado en evitar el lenguaje
técnico.

Ser utilizado como guia para orientar y dirigir a los usuarios.

Incluir, en lineas generales, los Acuerdos de Niveles de Operacion
(OLA) o, cuando asi lo requieran, los Acuerdos de Niveles de Servicio
(SLA).

También deberan contener las politicas y condiciones de prestacion de
los servicios, asi como las responsabilidades asociadas a cada uno de
estos.

Registrar los usuarios actuales de cada servicio.

Es importante que la Unidad de Tl establezca como su principal prioridad,

desde el inicio de las labores, el establecimiento de este catalogo de servicios, asi

como los Acuerdos de Niveles de Operacion.
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Lista de Chequeo

Parte de las validaciones en esta fase es el cumplimiento de una serie de
elementos o componentes que estaran presentes en el momento del registro y
validacién de la solicitud por parte del usuario.

Los criterios se definirdn para la solucién de esta investigacion de forma
preliminar, pero es responsabilidad de la Unidad de TI el establecer de forma
definitiva los mismos, asi como la incorporacion de otros criterios técnicos o
especializados que consideren necesarios. En la Figura #26, se observa de forma
clara el formato establecido para la aplicacion de la lista de chequeo sobre los

criterios de aceptacion.

Universidad Nacional [M
Sede Regional Brunca
UINIVERSIDAD NACINA

Campus Pérez Zeledon
Lista de Chequeos - Fase Identificacion Necesidad

Solicitud S00001 Tip.o. ( ) Mejora Servicio
Fecha 03/07/2015 Solicitud

( ) Nuevo Servicio

Usuario 109940395 - ROMERO SANDi HAIROL JOHAN TipoSolicitante () Académico
Funcionario VILLALOBOS MADRIGAL J. ARTURO

Tipo Servicio () Desarrollo en Sitio Web

Unidad * Ciencias Exactas y Naturales

Criterio Estado Observaciones
Informacion Completada Aplicada Todos los campos llenos de forma correcta
Visto bueno unidad Pendiente Aun no estd aprobada por la unidad respectiva

Figura #26: Lista de Cequeo para Solicitudes de Ser  vicio

Fuente: Elaboracion propia
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Seleccion y Clasificacion de Solicitudes de Servicios

Para esta fase se establecen dos filtros importantes en el proceso de
trdmite de una solicitud de servicio. Como bien se indico en la fase anterior, ya las
solicitudes estan actualizadas y se han definido como mejora o0 nuevo servicios.

Como se puede visualizar en la Figura #27, esta fase se esfuerza en
determinar con exactitud el tipo de solicitud que se desea desarrollar. El primer
filtro cuenta con la aplicacion de criterios con la finalidad de determinar una
adecuada seleccion de solicitudes. Para la seleccion se pueden determinar varios
criterios como: demanda del servicio (corto, mediano o largo plazo), la ubicacion o
unidad a la que pertenece la solicitud, el sistema o sistemas involucrados en dicha

solicitud, asi como otros criterios que seran definidos por parte de la Unidad de TI.

e == | ok
= = Seleccionar / \ Solicitudes Pre 3 - " Solicitud
Solicitud LY 4 si Aprobadas ™ il Clasificada
v 5
S ; i L
uides Es Viphle? s T

—t
Requisitos de
Nivel de
Senvicio (SLR)
—

Encargado Tl

Apliicar
Criterios

Aplicar
Criterios

(‘g;ﬂ
Solicitud
Aprobada

Criterios de Clasificacion

o]

Criterios Seleccion

Unidad T1

Matificar Actualizar
Usuario Solicitud

J SR

h

Seleccion y Clasificacion de Solicitud de Servicios

?

N

L

Usuario

Matificar

Figura #27: Proceso: Seleccionar y Clasificar Solic  itudes de Servicios

Fuente: Elaboracion propia

Una vez aplicados los criterios de seleccion y clasificacion, se procede a
determinar los Requisitos de Nivel de Servicio 0 SLR por sus siglas en inglés.
Posteriormente, se aprueba la solicitud y se actualiza la base de datos de

solicitudes. También se envia la evaluacién de esta fase al usuario quien registro
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dicha solicitud, con el fin de dar retroalimentar sobre el proceso que conlleva la

realizacion de una solicitud.

Criterios de Seleccion

Como parte de los criterios de seleccibn que seran aplicados por
funcionarios de la Unidad de Tl se pueden mencionar: la demanda de tiempo que
involucra la mejora o nuevo servicio; es decir, si su desarrollo sera a un corto,
mediano o largo plazo. También sera parte de esta seleccion la ubicacion adonde
pertenece el servicio solicitado (0 mejora), o sea, a qué area o unidad pertenece.

Es importante determinar el sistema o sistemas involucrados en la solicitud,
con el fin de determinar el alcance del mismo. En la Figura #28 se muestra la
aplicacion de criterios de seleccion en el sitio web del campus.

Universidad Nacional [M
Sede Regional Brunca

Campus Pérez Zeleddn M

Criterios de Seleccién - Fase Seleccion y Clasificacion de Solicitudes de Servicio

Solicitud 500001 Tipo. T
Fecha 04/07/2015 Solicitud

( ) Nuevo Servicio

Usuario 109940395 - ROMERO SANDI HAIROL JOHAN Tiposolicitante () Académico
Funcionario VILLALOBOS MADRIGAL J. ARTURO

Tipo Servicio () Desarrollo en Sitio Web

Unidad * Ciencias Exactas y Naturales

Criterio Estado Observaciones
Demanda de tiempo Aplicada Sera a corto plazo, no mayor a un mes.
Ubicacion Aplicada Corresponde al drea de Idiomas.
Sistema invaolucrado Pendiente Esta pendiente la determinacion de este criterio.

Figura #28: Criterios de Seleccidn para Solicitudes de Servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Criterios de Clasificacion

Los criterios que seran determinados de forma inicial para realizar la

clasificacidon de las solicitudes de servicio (para nuevos servicios 0 mejoras) seran

aprobados posteriormente por la Unidad de TI. La importancia de la aplicacion de

estos criterios de clasificacion es determinar en una forma mas exacta la solicitud

de servicio, y darle continuidad y seguimiento de una manera mas oportuna.

En la Figura #29, se visualiza la aplicacion de criterios de clasificacion en el

sitio web del campus.

Universidad Nacional [M
Sede Regional Brunca

ERSIDATY MNALICRA

Campus Pérez Zeleddn
Criterios de Clasificacidn - Fase Seleccidn y Clasificacion de Solicitudes de Servicio

Solicitud S00001 Tio. T
Fecha 05/07/2015 Solicitud

( ) Nuevo Servicio

Usuario 109940395 - ROMERO SANDI HAIROL JOHAN TipoSolicitante () Académico
VILLALOBOS MADRIGAL J. ARTURO

Funcionario

Tipo Servicio

Unidad *= Ciencias Exactas y Naturales

) Desarrollo en Sitio Web

Criterio Estado Observaciones
Nivel de Servicio Aplicada Es un desarrollo de una pagina para promocionar el Congreso.
Alcance Pendiente Estd pendiente la determinacion de este criterio.

Figura #29: Criterios de Clasificacion para Solicit  udes de Servicios

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, una vez aplicado los criterios anteriores, se procede

a

actualizar la solicitud en la base de datos y a informar sobre el avance de la

misma, con el fin de clarificar la trazabilidad de las solicitudes.
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Requisitos de Nivel de Servicio - SLR

Continuando con el proceso de trazabilidad de las solicitudes en esta
segunda fase, y una vez aplicados los criterios de seleccién y clasificacion, se
determinan los “Requisitos de Niveles de Servicio” o SLR.

Los SLR deben incluir informacion detallada sobre las necesidades del
usuario y sus expectativas de rendimiento y nivel de servicios. Constituyen las
bases para el establecimiento posterior de los OLA’s (y/o SLA’s si asi se requieren
en el desarrollo del servicio).

Como se muestra en la Figura #30, se determina en forma detallada los
siguientes aspectos: descripcion del resultado esperado por el usuario, criticidad
del servicio y tiempos del servicio.

En este formulario se agregan varios elementos importantes que seran la
base para la definicion de los Acuerdos de Nivel de Operacion (OLA’s). Por
ejemplo, una definicion mas amplia del alcance del servicio (nuevo servicio o
mejora), las expectativas por cumplir por parte del usuario solicitante y los tiempos
de respuesta y disponibilidad que el usuario espera tener con el servicio indicado.

Es necesario tener presente que todas estas caracteristicas se van
anexando a la solicitud original, por tanto, mucha de esta informacion ya esta

ingresada en el momento de visualizarse en las distintas partes de los procesos.
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Universidad Nacional [M
Sede Regional Brunca
UNTVERSIDATY NACICNAL

Campus Pérez Zeleddn
SLR - Fase Seleccion y Clasificacion de Solicitudes de Servicio

Solicitud S00001 Tip.o. ( ) Mejora Servicio
Fecha 07/07/2015 Solicitud

Usuario 109940395 - ROMERO SANDi HAIROL JOHAN TiposSolicitante () Académico

Funcionario VILLALOBOS MADRIGAL J. ARTURO
Tipo Servicio () Desarrollo en Sitio Web
Clasificacidn { ) Desarrollo

Unidad * Ciencias Exactas y Naturales

Alcance

Involucra otros sistemas
Expectativas por Cumplir

Tiempos del Servicio
Respuesta

Disponibilidad

Figura #30: Requisitos de Nivel de Servicio - SLR

Fuente: Elaboracion propia
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Evaluacién y Priorizacion de Solicitudes de Servicios

La tercera fase del modelo implica una evaluacion y posterior priorizacion
de las solicitudes de servicios que han sido ingresadas al sitio web del Campus
Pérez Zeledon y registradas en la base de datos correspondiente.

El proceso completo se puede visualizar en la Figura #31. En este proceso
se realiza la evaluacién de los criterios definidos por la Unidad de TI, y de forma
preliminar, se indican los criterios necesarios para dar prioridad al posterior
desarrollo del servicio.
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Figura #31: Proceso: Evaluar y Priorizar Solicitude s de Servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Para esta fase es necesario contar con el siguiente formulario (Figura #32),
donde se aplican los criterios de priorizacion.

Estos criterios estan determinados de forma preliminar en este trabajo de
investigacion, pero deberan ser aprobados y formalizados por parte de la Unidad
de TI.

Universidad Macional UM
Sede Regional Brunca
UINIVERSIDAD BACITRA

Campus Pérez Zeleddn
Fase Evaluacion y Priorizacion de Solicitudes de Servicio

solicitud S00001 Tipo { )Mejora Servicio

Fechia 10/07/2015 e

Usuario 109940395 - ROMERO SANDi HAIROL JOHAN TipoSolicitante  { ) Académico
Funcionario VILLALOBOS MADRIGAL J. ARTURO

Tipo Servicio ()} Desarrollo en Sitio Web

Clasificacion () Desarrollo

Unidad * Ciencias Exactas y Naturales

Criterio Estado Prioridad Observaciones

Capacidad Requisitos Dispon. |Aplicada Alta Es un desarrollo de una pagina para promocionar el Congreso.
Capacidad Recursos Pendiente Alta Esta pendiente la determinacion de este criterio.
Alineamiento Estratégico Aplicada Media Conforme el objetivo estratégico del Area de Ciencias Exactas
Financiero Pendiente Media Esta pendiente la determinacion de este criterio.

L
Estado  Formalizada L—-/
Aplica Plan de Calidad del Servicio - SQP [:/}

Figura #32: Priorizacion Solicitudes de Servicios

Fuente: Elaboracion propia

Plan de Calidad del Servicio - SQP

Una vez evaluada la solicitud, se desarrolla el Plan de Calidad del Servicio
(“Service Quality Plan”, SQP, por sus siglas en inglés). Este plan conlleva una
serie de aspectos necesarios para determinar de forma eficiente los niveles de

calidad del servicio solicitado. Involucra conocer la estimaciéon de los recursos, los
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objetivos que se persiguen con el servicio, los indicadores claves de rendimiento

(KPTI's por sus siglas en inglés) y un monitoreo.

Este plan de calidad tiene como finalidad el poder gestionar internamente

los servicios de forma adecuada. En él se establecen metas claras, como los

indicadores de rendimiento necesarios para asegurar un nivel de calidad en el

servicio. Asi se muestra en la Figura #33.

Universidad Nacional
Sede Regional Brunca
Campus Pérez Zeleddn

UNA

LINIVERSIDAD NACICRAL

Plan Calidad del Servicio - SQP

Solicitud

Fecha

Usuario 109940395 - ROMERO SANDi HAIROLJOHAN TipoSolicitante ()} Académico

Funcionario

s Tip.o. ( ) Mejora Servicio
11/07/2015 Solicitud

VILLALOBOS MADRIGAL J. ARTURO

Tipo Servicio

[ ) Desarrollo en Sitio Web

Clasificacion

[ ) Desarrollo

Unidad * Ciencias Exactas y Naturales

Prioridad

( )Alta

Definicién de los Indicadores de Rendimiento (KPI's)

Tiempo de Respuesta del Servicio

‘ 1-15%

i i\ l\ |
> ‘ 16-30% > ‘ 31-45% ‘ 3660% l 76.90% l 91-99%
4 v/ V

/

Tiempo de Disponibilidad del Servicio

BN

[ 1-15%

V

[ 115% l 16-30%
o

Horario de atencion del Servicio

5

‘ 1-15%

i | | [ |

\_." ‘ 16-30% \_\.’ ‘ 31-45% 2 ‘ 46-60% 3 ‘ 76-90% ‘ 91-99%
Vv Vv’ Vv Vv VvV

Tiempo de Respuesta del Servicio ante Incidentes

N N N | N
> l 3145% ‘ a60% | 7690% ‘ 91-99%
V V V V V

X [, : | B |\\\ | |

> [ 1630% ‘ aas% O | ase0% ‘ 76-90% ‘ 91-99%

V 4 Vv’ ' 1

%

Figura #33: Priorizacion Solicitudes de Servicios

Fuente: Elaboracion propia

Posteriormente a la evaluacion de los criterios de priorizacion, es posible

gue varias solicitudes no sean procesadas de inmediato. Por tanto, quedaran en
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“lista de espera”. Esta “lista de espera” estara siempre en constante monitoreo por
parte de los funcionarios de la Unidad de TI, con la finalidad de ir desarrollando las
solicitudes pendientes.

El tiempo que las solicitudes pueden estar en “lista de espera” no debera
ser muy prolongado, estos tiempos deberan ser determinados y formalizados por
la misma Unidad de TI. Luego de la priorizacién y definicion del Plan de Calidad
del Servicio, se actualiza la solicitud (formalizada) en la base de datos de
solicitudes, y se notifica al usuario quien registro la solicitud con el fin de darle

trazabilidad a la misma.

Identificar Capacidades Requeridas para los Servicios

La cuarta fase del modelo corresponde a la Identificacion de las
Capacidades Requeridas para los servicios solicitados. En esta fase se determina
el disefio del servicio, enfocado en la realizacion de los Acuerdos de Nivel de
Operacion (OLA’s), en los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA’s) y los Contratos
de Soporte (UC).

En la Figura #34 se puede ver claramente la fase de Identificacion de las

Capacidades Requeridas para un servicio.
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Disefio del
Senitia

Encargado T

Capacidades Requeridas

Unidad TI

Identificar Capacidades Requeridas a los Servicios

Figura #34: Proceso: Identificar Capacidades Requer idas

Fuente: Elaboracion propia

En esta fase, se define el disefio para los Acuerdos de Nivel de Operacion,
Acuerdos de Nivel de Servicio y los Contratos de Soporte. También se definen los
criterios que la Unidad de TI utilizara como capacidades requeridas. De forma
preliminar, se determinan las siguientes capacidades, pero como bien se han
indicado a lo largo de la solucion, todo sera aprobado y formalizado una vez

constituida la Unidad de Tl del Campus Pérez Zeledon.

Capacidades Requeridas

Es necesario entender que las capacidades requeridas son los criterios
necesarios para la operacion de un servicio. Es decir, son las capacidades que
necesita un servicio para operar. En forma preliminar se tienen las siguientes

capacidades definidas:
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Criterio

Descripcion

Requerimiento

Software

Equipo

Red

Recurso Humano

Financiamiento

Se refiere a las
herramientas (software)
necesarias para desarrollar
aplicaciones, sean en
ambiente escritorio, moévil o

web.

Implica el hardware que se
necesita para poner a

operar el servicio.

Computadoras, incluidos los

servidores.

Se separa del criterio de
equipo, con la finalidad de
ser mas especifico a nivel
de conectividad.

Indica el recurso humano
gue sera necesario para el

servicio.

Requisito que indica el

costo de un servicio.

Se determina las
herramientas necesarias para
el desarrollo de una aplicacion
(ambiente escritorio, web,
movil). Se determina qué
herramientas son de pago y
cuales son de acceso libre.
Se genera un listado de las
herramientas actuales con las
que cuenta el campus.

Se genera una lista de los
equipos con los que cuenta el
campus. Se establece cuales
estan disponibles y se verifica
las capacidades requeridas
por los equipos para dar
soporte al servicio solicitado.
Se determina el tipo de
conexion necesaria para
poner a operar el servicio
requerido.

Implica el recurso humano
necesario para el desarrollo,
implementacién, operacion y
para la continuidad del
servicio.

Se determina el costo
aproximado para el desarrollo,
implementacion, operacion y

continuidad del servicio
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solicitado.

Tabla #4: Capacidades Requeridas

Fuente: Elaboracion propia

Una vez tomadas las solicitudes de los servicios ya priorizados, se aplican
los criterios de las capacidades requeridas (indicadas preliminarmente en la Tabla
#4), y se establece posteriormente qué tipo de acuerdo serd necesario para dicha
solicitud. Si es un servicio que puede resolverse a lo interno de la sede o de la
universidad, seria un OLA (Acuerdo de Nivel de Operacion), pero si se requiere la
colaboracion de un tercero, externo a la universidad, sera necesario la creacion de
un SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio) y de un UC (Contrato de Soporte). A
continuacion, se establecen los formularios correspondientes a cada uno de estos

acuerdos:

Acuerdo de Nivel de Operaciéon - OLA

Para el Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA, “Operating Level Agreement”,
por su siglas en inglés) corresponde a un documento interno de la organizacion
donde se especifican las responsabilidades y compromisos de los diferentes
departamentos (unidades) de Tl en la prestacién de un determinado servicio (ITIL,
2013).

Un OLA contiene elementos importantes que deben definirse en el disefio y
gue conllevan la definicion de las capacidades requeridas para el servicio, en las
figuras #35 y #36 se define el OLA para la Unidad de TI:
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Universidad Nacional Um
Sede Regional Brunca

Campus Pérez Zeledon i
Acuerdo de Nivel de Operacion - OLA
OLAID PZ000001 Tipo ( ) Mejora Servicio
Solicitud
Solicitud S00001
Fecha 12/07/2015
Usuario 109940395 - ROMERO SANDi HAIROL JOHAN TipoSolicitante | ) Académico
Funcionario VILLALOBOS MADRIGAL J. ARTURO
Tipo Servicio { ) Desarrollo en Sitio Web
Clasificacidn () Desarrollo
Prioridad { ) Alta
Unidad  Ciencias Exactas y Naturales Nombre del Servicio
Sede Regional Brunca
Univ. Universidad Nacional
Descripcion
Personas Involucradas
Mombre Unidad
Alcance
Vigencia Fecha Inicio I:lFecha Final I:l
Horario
Dias Horario Excepciones
Lunes - Viernes De: a: Feriados Nacionales
Sabados De: a: De: a:
Domingos De: a: De: a:

Figura #35: Acuerdo de Nivel de Operacién — OLA, pa rtel

Fuente: Elaboracion propia
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Universidad Nacional
Sede Regional Brunca
Campus Pérez Zeledén
Acuerdo de Nivel de Operacion - OLA

OLA ID PZ0O00001 Tipo ( )Mejora Servicio
Solicitud

Solicitud S00001 el

Fecha 12/07/2015

Usuario 109940395 - ROMERO SANDI HAIROL JOHAN TipoSclicitante (| Académico

Funcionario VILLALOBOS MADRIGAL J. ARTURO

Tipo Servicio [ ) Desarrollo en Sitio Web

Clasificacion () Desarrollo

Prioridad ( )Aka

Unidad  Ciencias Exactas y Naturales Nombre del Servicio

Sede Regional Brunca

Univ. Universidad Nacional

Niveles de Servicio

Clasificacion Tiempo Respuesta Tiempo de Escalamiento
Urgente 1Hora 30 Minutos
Prioridad Alta 2 Horas 1Hora
Prioridad Media 3 Horas 2 Horas
Prioridad Baja 4 Horas 3 Horas

Servicios Soportados

Software Hardware
Responsabilidades
Unidad de Tl Usuarios
Medicion
Criterio Detalle Frecuencia Medio
% de incidentes resueltos
Tiempo de respuesta por tipo de criticidad Semanal, Quincenal, Mensual, 5 a
Tareas de mantenimiento realizadas Trimestral, Semestral sl
Nivel de Servicio Cambios en el equipo de trabajo

Desvio detectados

Analisis de los desvios Semanal, Quincenal, Mensual, 2
. ) Correo Electronico
Propuestas de mejoras Trimestral, Semestral
Evaluacion del Servicio
Firmas
Encargado de Unidad de TI Decano Sede

Figura #36: Acuerdo de Nivel de Operacién — OLA, pa rte 2

Fuente: Elaboracion propia
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En la definicion del Acuerdo de Nivel de Operacion, sobresalen los

siguientes componentes:

Descripcién del Servicio

Se carga automaticamente de la base de datos de solicitudes, una vez

seleccionada la solicitud del servicio para la cual se debe definir el OLA.

Personas Involucradas

Se especifica las personas que seran responsables de la definicion y el

establecimiento del acuerdo con toda la informacién necesaria.

Alcance

Para este apartado, se disefa la periodicidad del servicio. Se establece una
fecha de inicio y una de finalizacién del servicio. También se definen los horarios
de atencién o disponibilidad del servicio, donde en detalle se establecen los dias,

el horario y las excepciones por cada rubro definido.

Nivel de Servicio

Se refiere a los niveles de servicio aplicados a las posibles incidencias que
sucedan con el servicio. Se establecen criterios de prioridad, y para cada uno de

ellos se establecen los tiempos de respuesta y los tiempos de escalamiento.

Servicios Soportados

En este componente, se establecen los servicios necesarios a nivel de

hardware y software.

Responsabilidades

Como parte de las responsabilidades en la definicion de un servicio, se

indica cudles personas en la Unidad de Tl son responsables y de qué punto son
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responsables. A su vez, se definen también las responsabilidades de los usuarios

solicitantes (si fuera necesario).

Mediciones

Todo servicio debe ser medido con la finalidad de tener claro su
rendimiento. Para ello es necesario definir, como minimo, dos rubros de su disefio:
el nivel de servicio y la periodicidad de la evaluacion del servicio.

El nivel del servicio ser4 necesario para establecer, por ejemplo, datos
estadisticos como: porcentaje de incidentes presentados, porcentaje de incidentes
resueltos, los tiempos de respuesta, entre otros. Todos estos criterios seran
definidos de forma final por la Unidad de TI. La periodicidad de esta medicion sera
definida por la Unidad de TI. Preliminarmente esta estimado de forma semanal,
quincenal, mensual, trimestral o semestral, segun corresponda el tipo de servicio.

La evaluacion del servicio se hara segun criterios que seran formalizados
por la propia Unidad de TI. La periodicidad de esta medicion sera definida por la
Unidad de TI, preliminarmente esta estimado de forma semanal, quincenal,
mensual, trimestral o0 semestral, segun corresponda el tipo de servicio.

Para ambos criterios de medicion, se establecen medios de comunicacion.
De forma preliminar esta el correo electronico perteneciente a la nueva Unidad de

TI, pero esto sera aprobado por la Unidad de TI.

Acuerdo de Nivel de Servicio - SLA

Para el Acuerdo de Nivel de Servicio (por sus siglas en inglés, SLA “Service
Level Agreement”) corresponde a un documento de referencia para la relacion con
el usuario en todo lo que respecta a la provision de los servicios acordados, por
tanto, es imprescindible que contenga claramente definidos aspectos esenciales
del servicio, tales como: descripcion, disponibilidad, niveles de calidad, tiempos de
recuperacion, entre otros (ITIL, 2013).

Un SLA contiene elementos importantes que deben preverse en el disefio y
gue conllevan la definicion de las capacidades requeridas para el servicio, en las
figuras #37 y #38 se define el SLA para la Unidad de TI:
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Universidad Nacional
Sede Regional Brunca
Campus Pérez Zeleddn

UNA

UNIVERSIDAD MACICBRAL

Acuerdo de Nivel de Servicio - SLA

PZS00001

Solicitud S00001
Fecha 14/07/2015

SLAID

Tipo (
Solicitud

) Mejora Servicio

Usuaric 109940395 - ROMERO SAND{ HAIROL JOHAN TipoSolicitante () Académico
Funcionario VILLALOBOS MADRIGAL J. ARTURO

Tipo Servicio () Desarrollo en Sitic Web

Clasificacion () Desarrollo

Prioridad { ¥Aka

Unidad  Ciencias Exactas y Naturales Mombre del Servicio

Sede Regional Brunca

Univ. Universidad Nacional

Descripcion

Responsabilidades

Nombre del Funcionario

Unidad a la que pertenece

Alcance
Vigencia Fecha Inicio I:lFecha Final I:I
Horario

Dias Horario Excepciones
Lunes - Viernes De: Feriados Nacionales
Sabados De: De: a:
Domingaos De: De: a:

Figura #37: Acuerdo de Nivel de Servicio — SLA, par tel

Fuente: Elaboracion propia
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Universidad Nacional
Sede Regional Brunca
Campus Pérez Zeleddén
Acuerdo de Nivel de Servicio - SLA

OLA ID PZS00001 Tipo ( )Mejora Servicio
Solicitud

Solicitud S00001 AR

Fecha 14/07/2015

Usuario 109940395 - ROMERO SAND{ HAIROL JOHAN TipoSolicitante () Académico

Funcionario VILLALOBOS MADRIGAL J. ARTURO

Tipo Servicio () Desarrollo en Sitio Web

Clasificacién () Desarrollo

Prioridad ( } Alta

Unidad  Ciencias Exactas y Naturales MNombre del Servicio

Sede Regional Brunca

Univ. Universidad Nacional

Niveles de Servicio

Criterio Objetivo Horario Medicion Observaciones

Servicios Soportados

Software Hardware

Costos

Criterio Costo

Monto Total S

Mantenimientos y Cambios de Servicio

Criterio Periodicidad Revisiones Observaciones

Penalizaciones

Criterio Responsable Causa lustificacion Costo
Monte Total 5
Firmas
Encargado de Unidad de T1 Decano Sede

Figura #38: Acuerdo de Nivel de Servicio — SLA, par te 2

Fuente: Elaboracion propia
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En la definicion del Acuerdo de Nivel de Servicio sobresalen los siguientes

componentes:

Descripcién del Servicio

Se carga automaticamente de la base de datos de solicitudes, una vez

seleccionada la solicitud del servicio para la cual se debe definir el SLA.

Responsabilidades

Se determinan los funcionarios responsables y las unidades a las que

pertenecen. Estas personas seran los responsables por el servicio.

Alcance

Para este apartado, se disefa la periodicidad del servicio. Se establece una
fecha de inicio y una fecha de finalizacion del servicio. También se definen los
horarios de atencién o disponibilidad del servicio, donde se establecen en detalle

los dias, el horario y las excepciones por cada rubro definido.

Niveles de Servicio

En este apartado se definen los criterios que seran tomados como punto de
medicién del servicio; por ejemplo, si estan orientados al cumplimiento de
objetivos estratégicos por parte de la sede universitaria. También se fijan un
horario de cumplimiento del criterio, la medicion del mismo y las observaciones

dadas.

Servicios Soportados

En este componente, se establecen los servicios necesarios a nivel de

hardware y software.

Costos

En un SLA es necesario determinar los costos asociados al servicio. Implica

conocer en forma detallada cuanto costara (segun criterios) el servicio.
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Mantenimiento y Control de Cambios

En un SLA es necesario determinar la periodicidad de control de cambios
gue puedan presentarse en un servicio. Como parte del disefio, es necesario
especificar claramente qué tipo de mantenimiento se realizara; por ejemplo si sera
semanal, mensual, etc. Si el mantenimiento del servicio es planeado, o si es por
un cambio obligatorio debido a un incidente, asi como el tiempo que estara fuera

de disponibilidad el servicio.

Penalizaciones

En un SLA, es muy importante determinar las penalizaciones en caso de
incumplimiento en un servicio ya confirmado y comprometido entre las partes
involucradas. Los Acuerdos de Nivel de Servicio, como se indicé previamente, son
aspectos esenciales de calidad, disponibilidad, acceso, tiempos, en fin, un
sinnimero de componentes. Todos estos conllevan un compromiso de las partes
involucradas y el no cumplimiento del mismo involucra una penalizacion.

Normalmente las penalizaciones van enfocadas en costos; por ejemplo,
cuanto le costaria a la universidad el no poder contar con el sitio web del campus,
sea por falla técnica u operativa. Cuanto costaria si el sistema de matricula
proveniente desde Heredia no funciona en los dias que corresponden al proceso

de matricula.

Contrato de Soporte - UC

Para el Contrato de Soporte (UC, por sus siglas en inglés, “Underpinning
Contract”) corresponde a un acuerdo con un proveedor externo para la prestacion
de servicios no cubiertos por la propia organizacion, especialmente por el
departamento (unidad) de TI (ITIL, 2013).

Un UC contiene elementos importantes que deben definirse en el diseiio. A

su vez, conllevan la definicién de las capacidades requeridas para el servicio y las
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condiciones con los proveedores de TI. En las figuras #39 y #40 se define el UC
para la Unidad de TI:

niversidad Nacional

:ede Region:: Brunca Um

Campus Pérez Zeledon
Contrato de Soporte - UC

uciD PZUCO00001 Nombre ( ) Proveedor de Fibra Optica
Servicio

Solicitud S00001

Fecha 16/07/2015

Tipo Servicio { ) Mantenimiento de Conexién Campus PZ

Nombre del Contrato

Descripcion

Responsables

Unidad de Tl Proveedor de Tl
Alcance
Horario
Dias Horario Excepciones
Lunes - Viernes De: a: Feriados Nacionales
Sabados De: a: De: a:
Domingos De: a: De: a:

Periodicidad de Revisiones - SLA

Condiciones para Finalizacién del Contrato

Figura #39: Contrato de Soporte — UC, parte 1

Fuente: Elaboracion propia
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Universidad Nacional

Sede Regional Brunca

Campus Pérez Zeleddn
Contrato de Soporte - UC

ucio PZUC00001 Nombre { ) Proveedor de Fibra Optica

Servicio

Solicitud $S00001
Eseis 16/07/2015
Tipo Servicio { ) Mantenimiento de Conexidn Campus PZ
Objetivos del Contrato
Cumplimiento de los siguientes objetivos:
Catdlogo de Servicios

Nombre Servicio Descripcion - Ubicacion

Marco de Gestion

La Empresa Externa —en adelante EE —, implementara en su interrelacion con la Unidad de Tecnologias de Informacion del Campus
Pérez Zeledon, ubicada en la Sede Regional Brunca, de la Universidad Nacional —en adelante UTI —, los procesos de gestién de
conexion de fibra 6ptica que en esta organizacion que se ven afectados por el marco de colaboracion, los cuales son descritos a
continuacion:

1. Gestion de Incidencias: sera llevada a cabo en base a la aplicacion del 'Proceso de Gestion de Incidencias del servicio tecnoldgico
XXXXXX disefiado por el UTI para el marco de colaboracion, basado en el proceso estandar de Gestion de Incidencias que propone
el Modelo de Mejora Continua.

2, Gestion de la Configuracion: serd llevada a cabo en base a la aplicacion del ‘Proceso de Gestién de la Configuracion del servicio
tecnologico XXXXXX' disefiado por UTI para el marco de colaboracion, basado en el proceso estandar de Gestion de la Configuracion
gue propone el Modelo de Mejora Continua.

Costos
Criterio Costo
Maonto Total 5

Penalizaciones

Criterio Responsable Causa Justificacion Costo

Monto Total S

Firmas

Encargado de Unidad de Tl Decanc Sede

Encargado de Proveedorde Tl
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Figura #40: Contrato de Soporte — UC, parte 2
Fuente: Elaboracion propia

En la definicion del Contrato de Soporte sobresalen los siguientes

componentes:

Descripcién del Contrato

Se establece la descripcion detallada del contrato. Se establecen los puntos

que abarcard el contrato entre la Unidad de Tl — CPZ y el Proveedor de TI.

Responsabilidades

Se determina los funcionarios responsables de la Unidad de TI, asi como
los contactos responsables por parte del Proveedor de TI. Estas personas seran

los responsables por el servicio.

Alcance

Para este aspecto, se disefia la periodicidad del servicio. Se establece una
fecha de inicio y una fecha de finalizacion del servicio. También se definen los
horarios de atencién o disponibilidad del servicio, donde se establecen en detalle
los dias, el horario y las excepciones por cada rubro definido.

Se incluye la periodicidad de revision del contrato. Cada semana, cada

guince dias, cada mes, segun el acuerdo entre las partes involucradas.

Condiciones de Finalizacion del Contrato

En este apartado, se definen los criterios que seran tomados como punto de
medicién para determinar cuando se incumple un contrato. Son definidos los
criterios y las justificantes necesarias para dar por finalizado un contrato

determinado.
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Objetivos

Se establecen los objetivos que se persiguen con este contrato de soporte.

Catdlogo de Servicios

Se establecen los servicios que seran soportados por dicho contrato. Se
define el servicio y la ubicacion del mismo; por ejemplo, si corresponde a una

unidad o a todo el campus.

Marco de Gestion

Se establecen dentro del contrato ciertos puntos de gestion importantes
para las partes interesadas y responsables del contrato. Preliminarmente, se
define los que se muestran en la plantilla, pero esta sujeto a formalizaciéon por
parte de la Unidad de TI.

Costos

En un Contrato de Soporte, es necesario determinar los costos asociados al
servicio. Implica el conocer en forma detallada cuanto costara (segun criterios) el

servicio.

Penalizaciones

En un Contrato de Soporte es muy importante determinar las
penalizaciones en caso de incumplimiento en un servicio ya confirmado y
comprometido entre las partes involucradas. Normalmente las penalizaciones van
enfocadas en costos, por ejemplo, cuanto le costaria a la universidad el no poder
contar con el sitio web del campus porque la fibra 6ptica presenté un problema y el
proveedor no pudo restaurarlo en el tiempo establecido segun el contrato de

soporte.
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Condiciones para Acuerdos de Nivel de Servicio - SLA

Son las condiciones definidas por los Proveedores de Tl que tienen o
pueden tener una relaciébn contractual con el Campus Pérez Zeled6n, Sede
Regional Brunca de la Universidad Nacional a nivel de acuerdos de nivel de
servicio. Se establece una lista de condiciones que el campus debe cumplir

garantizarle al proveedor.

Condiciones para los Contratos de Soporte - UC

Son las condiciones definidas por los Proveedores de Tl que tienen o
pueden tener una relaciébn contractual con el Campus Pérez Zeleddn, Sede
Regional Brunca de la Universidad Nacional a nivel de contratos de soporte. Se

establece una lista de condiciones que el campus debe garantizarle al proveedor.

Criterios de Aceptacion para Proveedores de TI

Entro de las politicas del modelo de mejora continua, se encuentra contar
con criterios de aceptacion para la inclusion o exclusion de proveedores de TI.
Antes, es importante mencionar que los proveedores deberan cumplir con las
condiciones que determine el Departamento de Proveeduria de la Sede Regional
Brunca de la Universidad Nacional. Posteriormente, se determinaran criterios para
participar como proveedores de TI.

De forma preliminar, se cuenta con los siguientes criterios, que deberan ser
validados y formalizados por la Unidad de Tl y las autoridades de la sede

universitaria.

Criterio Descripcion

Experiencia Experiencia reconocida y positiva sobre
servicios similares al requerido por la
sede universitaria.

Requisitos Legales Cumplimiento de normas legales en
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Garantia

Soporte

Certificaciones

Incorporacion al colegio respectivo

Cumplimiento de estandares

Exportacion

materia de legislacion energética.
Cumplimiento con la emision de la
huella de carbono.

Cantidad de tiempo establecido como
garantia para la continuidad del
servicio.

Una vez implementado el servicio, se
establece el tiempo de soporte que se
dard por parte del proveedor del
servicio a la Unidad de TI

Contar con certificaciones relacionadas
con el area del servicio requerido por
parte de la sede universitaria.

Segun el alcance y area del proyecto, el
proveedor debe estar incorporado al
colegio respectivo. Por ejemplo, si es
un servicio de infraestructura, el
proveedor debera estar incorporado al
colegio de ingenieros 'y de
telecomunicaciones.

Cumplimiento de estandares
internacionales, como los 1SO, segun
corresponda el area del servicio
requerido.

Es necesario garantizar las licencias de
exportacion en caso de equipos de

seguridad en redes.

Tabla #5: Criterios de Aceptacion para Proveedores  de Tl

Fuente: Elaboracion propia
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Desarrollar e Implementar los Servicios

Para esta fase, se especifica coOmo, quién, cuando y cuanto se desarrollara

la mejora o el servicio nuevo solicitado.

En esta fase, se desarrolla el disefio del servicio definido en la fase anterior.

Se establecen los tiempos y las actividades para el cumplimiento de los acuerdos

disefiados para el servicio.

En la Figura #41 se muestra de forma clara el proceso que seguiria en esta

fase del Modelo de Mejora Continuo propuesto en esta investigacion.

Como parte de la fase de desarrollo e implementacion del servicio, se debe

tener una base de datos sobre los servicios, lo que se denomina un “Catalogo de

Servicios”.

Motificar

ey
O

A

Usuario

Desarrallo Adserdo de
Mivel de Servicio [SLA)

Disefio del
Servicia

P
/

B Salicitudes
Requiere

Contrato?

Encargado TI

Tipa:de Desarrollo Adserdo de

Desarrollar
Contrato de

Soporte

Acuerdo Mivel de Operacidn

Actualizar
Catilogo de
Servicios

Implementacidn
del Servicio

Desamollo e Imple mentacion Servicio

Catalogo de
Servicios

Unidad TI

Matificar
Usuario

Actualizar
Solicitud

2

Provaedored de Tl

Condiciones para
Acuerdos de Mivel

de Senvicio

Condiciones para
Contratos de
3

Proveedor Tl

Soporte

Figura #41: Proceso: Desarrollar e Implementarel S ervicio

Fuente: Elaboracion propia
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Catalogo de Servicios

Como parte de esta fase, se debe actualizar el catalogo de servicios que
posee Tl. Para ello, se debe establecer qué servicios son propios del campus y
cuales son suministrados por el CGI de Heredia e incluso cuales son
suministrados por terceros.

Por tanto, en la Figura #42 se establece el formulario destinado a contener
toda la informacion necesaria de cada servicio, lo cual servird para obtener un

catalogo de servicios actualizado.
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Universidad Nacional
Sede Regional Brunca
Campus Pérez Zeledén

Catdlogo de Servicios

Nombre del Servicio

Tipo Servicio

{ ) Desarrollo en Sitio Web

Clasificacidn

{ ) Desarrollo

Prioridad ( ) Alta
Unidad
Sede Regional Brunca
Univ. Universidad Nacional
Descripcion
Personas Involucradas
Nombre Unidad

Alcance
Vigencia I:lFecha Final I:l
Horario

Dias Horario Excepciones
Lunes - Viernes De: a Feriados Nacionales
Sabados De: a De: a:
Domingos De: a De: a:

Niveles de Servicio

Clasificacion Tiempo Respuesta Tiempo de Escalamiento
Urgente 1Hora 30 Minutos
Pricridad Alta 2 Horas 1Hora
Prioridad Media 3 Horas 2Horas
Prioridad Baja 4 Horas 3 Horas
Servicios Soportados/Involucrados
Software Hardware
Medicion
Criterio Detalle Frecuencia Medio

Nivel de Servicio

% de incidentes resueltos
Tiempo de respuesta por tipo de criticidad
Tareas de mantenimiento realizadas
Cambios en el equipo de trabajo

Semanal, Quincenal, Mensual,

i Correo Electrénico
Trimestral, Semestral

Evaluacidn del Servicio

Desvio detectados
Andlisis de los desvios
Propuestas de mejoras

Semanal, Quincenal, Mensual,

i Correo Electrénico
Trimestral, Semestral

Contrato Soporte

Proveedor Tl

Descripcion del Soporte

Figura #42: Catalogo de Servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Como se muestra en la figura anterior, para alimentar el Catalogo de
Servicios, (de forma inicial) los funcionarios de la Unidad de Tl deberan completar

un formulario. Este formulario contendra los siguientes componentes:

Descripcién del Servicio

Se carga automaticamente de la base de datos de solicitudes, una vez

seleccionada la solicitud del servicio por definir en el catalogo.

Personas Involucradas

Se especifica las personas que seran responsables de la definicion y el

establecimiento del servicio con toda la informacién necesaria.

Alcance

Se establece la periodicidad del servicio, al igual que su fecha de inicio y
fecha de finalizacion. También se define los horarios de atencion o disponibilidad
del servicio, donde en detalle los dias, las horas y las excepciones por cada rubro
definido.

Nivel de Servicio

Son los niveles de servicio aplicados a las posibles incidencias que sucedan
con el servicio. Se establece criterios de prioridad y para cada uno de ellos se fijan

los tiempos de respuesta y los tiempos de escalamiento.

Servicios Soportados/Involucrados

En este componente, se establece los servicios necesarios a nivel de

hardware y software.
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Mediciones

Todo servicio debe ser medido con la finalidad de tener claro su
rendimiento. Para ello, es necesario definir como parte de su disefio, como
minimo, dos rubros: el nivel de servicio y la periodicidad de la evaluacién del
servicio.

El nivel del servicio ser4 necesario para establecer, por ejemplo, datos
estadisticos como: porcentaje de incidentes presentados, porcentaje de incidentes
resueltos, tiempos de respuesta, entre otros. Todos estos criterios seran definidos
de forma final por la Unidad de TI. La periodicidad de esta medicion sera definida
por la Unidad de TI. Puede estimarse de forma semanal, quincenal, mensual,
trimestral o semestralmente, segun corresponda el tipo de servicio.

La evaluacion del servicio se hara segun criterios que seran formalizados
por la propia Unidad de TI. La periodicidad de esta medicion sera definida por la
Unidad de TI. Puede estimarse de forma semanal, quincenal, mensual, trimestral o
semestralmente, segun corresponda el tipo de servicio.

Para ambos criterios de medicion se establecen medios de comunicacion.
De forma preliminar, se sugiere crear un correo electrénico perteneciente a la

nueva Unidad de TI. Esto también debera ser aprobado por la Unidad de TI.

Contrato de Soporte

Si el servicio asi lo indica y requiere, se debe establecer de forma inicial el
contrato de soporte que le da el proveedor a la Unidad de TI. Se define el
proveedor y una descripcion del soporte dado. Se relaciona con el Contrato de

Soporte.

Desarrollo de los Acuerdos de Nivel de Operacién

Se desarrolla el disefio del servicio definido en la fase anterior. Se formaliza

cada una de los componentes indicados como parte del disefio del servicio.
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Desarrollo de los Acuerdos de Nivel de Servicio

Se desarrolla el disefo del servicio definido en la fase anterior. Se formaliza

cada una de los componentes indicados como parte del disefio del servicio.

Desarrollo de los Contratos de Soporte

Se desarrolla el disefio del contrato de soporte definido en la fase anterior.
Se formaliza cada una de los componentes indicados como parte del contrato de
soporte para el servicio.

Se formaliza el contrato con el proveedor, se establecen los alcances,
niveles, calidad, responsabilidades, periodicidad de revisidon, los objetivos del
contrato, los costos y las penalizaciones.

Los proveedores que deseen participar en la licitacion del soporte de
servicios deberan ser parte del registro de elegibles por parte del Departamento de
Proveeduria de la Sede Regional Brunca.

Del mismo modo que en la fase de Identificacion de las Capacidades, en la
fase de Desarrollo e Implementacion del Servicio se toman en cuenta las
condiciones que los proveedores de Tl plantean para el suministro del soporte a

los servicios. Especificamente para los Contratos de Soporte.

Implementacién

En esta fase del modelo, la implementacion del servicio conlleva una serie
de partes que es necesario especificar; por ejemplo, definir criterios de aceptacion
por parte de la Unidad de TI, de las autoridades de la sede y del usuario que
solicito el servicio. Por tanto, es necesario realizar pruebas por medio de un Plan

de Calidad (ya indicado en fases anteriores).

Criterios de Aceptacion

El servicio solo se implementara si todas las partes involucradas estan

satisfechas con el cumplimiento de los criterios de aceptacién que se hayan
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definido y cumplan de forma eficiente con la necesidad inicial del usuario

solicitante.

Para ello, como se indicO, serd necesaria una especificacion de pruebas,

luego del proceso de desarrollo. Estas pruebas iran enfocadas hacia dos objetivos:

validar y verificar el servicio conforme a lo solicitado inicialmente.

En la siguiente tabla, se establecen de forma preliminar los criterios de

aceptacion para implementar un servicio en el Modelo de Mejora Continua.

Criterio Justificacion

Recursos La Unidad de TI cuenta con los recursos requeridos de
forma disponible para poner en operacién al servicio.

Financiero Se cuenta con el presupuesto final requerido para

Mantenimiento

Cumplimiento de
Objetivos

Pruebas

poner en operacion al servicio.

Se cuenta con un plan de mantenimiento, donde se
establezcan los tiempos de respuesta, disponibilidad,
seguimiento y control del servicio.

Se cumplen los objetivos trazados desde el inicio de la
solicitud del servicio.

Se han superado todas las pruebas establecidas
previamente para la puesta en operacion del servicio.

Tabla #6: Criterios de Aceptacion Implementar un Se  rvicio

Fuente: Elaboracion propia

Luego de aprobada la lista de criterios de aceptacion para poner en

operacion un servicio, se establece el siguiente plan de implementacién, segun se

muestra en la Figura #43.
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Universidad Nacional
Sede Regional Brunca
Campus Pérez Zeleddn

Plan de Implementacion de Servicios

MNombre del Servicio

Tipo Servicio () Desarrollo en Sitio Web
Clasificacion ( ) Desarrollo

Prioridad ( ) Alta

Unidad

Sede Regional Brunca

Univ. Universidad Nacional

Descripcion

Objetivos

Cumplimiento de los siguientes objetivos:

Vigencia de la Implementacion

Validacién de Criterios Pre-Implementacion

Fecha Inini:lFecha Final

[ ]

Criterio Estado Funcionario Unidad Recurso Observaciones
Validacion de Criterios Implementacion

Criterio Estado Funcionario Unidad Recurso Observaciones
Validacion de Criterios Post-Implementacion

Criterio Estado Funcionario Unidad Recurso Observaciones

Firmas

Encargado de Unidad de T1

Decano Sede

Figura #43: Plan de Implementacion

Fuente: Elaboracion propia
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Como se muestra en la figura anterior, hay tres tipos de criterios para definir
el plan de implementacion: pre-implementacion, durante la implementacion y post-

implementacién. Este formulario contendra los siguientes componentes:

Descripcién del Plan

Es una descripcion general de lo que conlleva la ejecucion del plan de

implementacion, se especifica los tres momentos de la implementacion.

Objetivos

Para que el plan de implementacion conlleve una alineacion con modelo de
mejora continua, se establece objetivos que vayan alineados con la estrategia de
la universidad. Especificamente, dirigidos al campus con la incorporacién de la

mejora 0 NUevo Servicio.

Criterios Pre-Implementacién

Corresponden a una serie de criterios que son definidos de forma previa a
la implementacion de un servicio. Entre estos criterios sobresalen: la aceptacion
de las pruebas en el desarrollo del servicio, contar con el presupuesto para la
implementacidon del servicio y que se cuente con los recursos requeridos para el
servicio. Es responsabilidad de la Unidad de TI formalizar y aprobar estos y otros

criterios de aceptacion.

Criterios Implementacién

Corresponden a una serie de criterios que son definidos para validarlos al
momento de la implementacién de un servicio. Entre estos criterios sobresalen:
disponibilidad del servicio, tiempos de respuesta, funcionalidad de los recursos
utilizados o requeridos para el servicio. Es responsabilidad de la Unidad de TI

formalizar y aprobar estos y otros criterios de aceptacion.
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Criterios Post-Implementacion

Son criterios definidos para probar posteriormente a la implementacion de
un servicio. Entre estos criterios sobresalen: los tiempos de respuesta una vez
implementado el servicio, el rendimiento de los recursos utilizados o requeridos
por parte del servicio, la aceptacion del usuario solicitante una vez implementado
el servicio. Es responsabilidad de la Unidad de TI formalizar y aprobar estos y

otros criterios de aceptacion.
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Mejora Continua

La sexta y ultima fase del modelo de mejora continua implica un proceso

también de mejora continua. En él, sobresalen componentes de control y

seguimiento constantes sobre el catalogo de servicios y sobre las incidencias o

problemas presentados en cada uno de los servicios del Campus Pérez Zeledon.

Como se puede mostrar en la Figura #44, la fase de mejora continua

conlleva el siguiente proceso:
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Figura #44: Proceso: Mejora Continua

Fuente: Elaboracion propia
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Monitoreo

Como se indico, el proceso de monitoreo inicia con alguna incidencia o
problema que pueda presentarse en el Catdlogo de Servicios del campus
universitario. A su vez, puede darse por alguna nueva solicitud que sea registrada
en la base de datos respectiva.

La Unidad de Tl sera la encargada de darle seguimiento a las solicitudes
gue se registren en el sitio web del campus. Se le asignara la solicitud a un
encargado o funcionario de Tl y, a partir de ese momento, se inicia el modelo de
mejora continua descrito en las fases anteriores.

Para esta fase, el monitoreo implica darle seguimiento al catalogo con base
a ciertos criterios. De forma preliminar, estos serian: tiempos de respuesta,
cumplimiento de los OLA’'s y SLA’s y la disponibilidad del servicio. Los mismos
estan sujetos a aprobacion y formalizacion por parte de la Unidad de Tl y de las

autoridades respectivas de la sede.

Control y Seguimiento

Para los procesos de control y seguimiento, seran politicas de la Unidad de
Tl del campus el establecer cudél perfil o funcionario de Tl ser& el encargado de
seqguir el operar diario de los servicios, asi como el darle seguimiento a las
solicitudes que se vayan registrando en el sitio web del campus.

Una vez registrada la solicitud, la Unidad de TI velara por la asignacion de
la misma a un encargado. Este, a su vez, tendra como responsabilidad darle
seguimiento a la solicitud, que como se ha indicado en este modelo de mejora

continua, puede buscar una mejora o la inclusion de un nuevo servicio.

145



Plan Piloto

Como parte del desarrollo de la propuesta, se establece un plan piloto. Este
plan se compone de varios elementos de la propuesta de desarrollo. A
continuacion, se establecen los elementos que seran parte del plan piloto de esta
investigacion en el Campus Pérez Zeledén, Sede Regional Brunca de la
Universidad Nacional.

El plan estara enfocado en la identificacién y estructuracion de un catalogo
de servicios para el campus universitario. Este catélogo servird de base para la
posterior implementacién del modelo de mejora continua.

Para iniciar el desarrollo del modelo de mejora continua en la gestién de
servicios de Tl en el campus, se hace necesario definir cuéles servicios estan
siendo brindados, tanto de manera interna como externa. La puesta en marcha del
plan piloto servird para suministrar el primer insumo informtivo que se obtenga
acerca de los servicios de Tl que operan en el campus universitario.

La estrategia del plan piloto se enfocara en la identificacion y estructuracion
de los servicios que actualmente se brindan en el campus universitario, como se
indicé previamente. Para ello, es necesario establecer dentro de este plan los
siguientes componentes:

» ldentificacion de servicios de TI: Determinacion de los servicios que

actualmente se estan brindando en el campus.

» Clasificacion de los servicios de TI: Los servicios identificados seran
clasificados por medio de una serie de criterios que seran determinados
para este plan.

* Requerimientos de los servicios: Se indicara los recursos que son
necesarios para brindar el servicio.

* Responsables de brindar el servicio: Se especifica quiénes son las

personas responsables de proporcionar el servicio.

Este plan piloto tomard los siguientes elementos de la propuesta de
implementacién planteada en esta investigacion:
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Gestion de Servicios de TI

Se enfocard en la identificacion y estructuracion de servicios, para
conformar un catalogo de servicios preliminar que sirva de insumo en la
posterior implementacién del modelo de mejora continua.

Se realizara una definicién de criterios para clasificar los servicios de Tl

brindados actualmente en el campus.

Modelo de Mejora Continua

De la fase “Identificar Necesidades en Servicios”, se tomara el formulario
original (Figura #24) para tomar las necesidades basicas requeridas y
poder levantar una base de conocimiento de los servicios de Tl actuales.
De la fase de “Seleccion y Clasificacion”, se extraera los criterios que
seran la base para clasificar los servicios de Tl actuales. Se aplicara el
mismo formulario para la clasificacion, pero los criterios cambiaran
(Figura #28 y Figura #29).

De la misma fase, se tomara el formulario para establecer con mas
detalle la Gestion de Requisitos de Nivel de Servicio (Figura #30).

De la fase de “Evaluacion y Priorizacion”, se extraera los criterios para
priorizar un servicio de TI. Para ello, se empleara el formulario destinado
a este fin (Figura #32 y Figura #33).

Para el cumplimiento de este plan, sera necesaria la participacion activa de

miembros del CGI de la Sede Central, asi como del funcionario de TI ubicado en el

Campus Pérez Zeledon.

A continuacién, se establece el cronograma de actividades para la

aplicacion del plan piloto descrito en el Anexo #8, asi como los distintos

formularios que seran aplicados para tal fin.
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Aplicacion del Plan Piloto

El plan piloto se desarroll6 durante una semana en el area de TI del
Campus Pérez Zeleddén, Sede Regional Brunca de la Universidad Nacional. Se
contd con la participacion activa del funcionario de TI Villalobos Madrigal. El
proposito del plan fue obtener una identificacion y estructuracion de los servicios
de Tl que estan en operacion en dicho centro universitario.

En el Anexo #9 se puede observar con detalle los resultados obtenidos
luego de la aplicacion del plan piloto. Se elaboré un archivo en Excel con los
formularios completados con la informacion de los servicios por medio del
desarrollo del plan.

Este plan fue aplicado del 28 de julio al 31 de julio del 2015. A continuacion

se detalla los resultados obtenidos en las distintas etapas del plan piloto:

Identificacion de Servicios de TI

La primera parte del plan piloto se enfocé en la identificaciéon de los
servicios de TI brindados en el Campus Pérez Zeledon. Para este proceso, se
implement6 el formulario Identificacion Servicios de Tl (Ver Anexo #9).

Esta primera parte del plan tuvo la colaboracion del funcionario y encargado
de Tl del CGI en la Sede Central de la Universidad Nacional, Maikol Phillips, quién
suministré de primera mano un listado de los servicios que se manejan de forma
general en la universidad (DTIC, 2015).

Se confronté este listado inicial con los servicios que se brindan en el

Campus Pérez Zeleddn y se obtuvo los resultados siguientes:

148



Servicio Cantidad
Listado Inicial de Servicios CGI 70

Identificacion en el Campus PZ 22

Tabla #7: Cantidad Servicios CGl y Campus PZ

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla anterior, se debe aclarar que se agruparon los servicios por tipo,
segun la clasificacion indicada al inicio del plan piloto. Ademas, se tomaron en
cuenta los servicios mas representativos y que tienen una aplicacion mas directa
en el campus universitario. Sin embargo, debe indicarse que, de los 70 servicios
identificados por el CGI, un 90% son brindados por el funcionario del Campus de
Pérez Zeledon.

De los 22 tipos de servicios de TI identificados como principales, hay 4
servicios que son de aplicacion directa del CGIl en la Sede Central y que no
brindan en las sedes regionales.

Para los 22 servicios, de forma inicial, se definieron los siguientes
componentes:

* Tipo de servicio
* Nombre del servicio

» Descripcion detallada del servicio

Estructuracion de Servicios de TI

En la segunda parte del plan piloto, se establecié un formulario para detallar
los rasgos del servicio, con la finalidad de estructurarlo. Para esto, se definieron
los siguientes componentes:

» Tipo de servicio
* Nombre del servicio
» Clasificacion del servicio

* Alcance
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» Tiempos de respuesta
En el caso de la definicion del alcance, se hace necesario el establecer el
rango de accion del servicio, si es de uso interno (misma comunidad) o tiene un
impacto mayor (a nivel externo de la sede).
El rubro de expectativas por cumplir es necesario para conocer las
expectativas del usuario final, con respecto al servicio de Tl que es brindado
actualmente. Con el fin de conocer y completar este rubro, se tom6 como base los

instrumentos realizados al inicio de esta investigacion.

Catalogo de Servicios de TI

Finalmente, se determind el catalogo de servicios de Tl actual en el
Campus Pérez Zeleddn de la Sede Regional Brunca, Universidad Nacional.
Tomando para ello una clara identificacion de cuales son brindados in situ y cuales
son gestionados desde la Sede Central por el CGl.

Para la definicién del catalogo de servicios, se especificaron los siguientes
componentes:

e Se incluyen los anteriores componentes: Tipo y nombre del servicio,
asi como la descripcion del mismo.
* Personas involucradas en brindar el servicio.
* Vigencia del servicio (horario)
* Nivel del servicio: Incluye prioridad, tiempo de respuesta y tiempo de
escalamiento.
» Servicios soportados/involucrados a nivel de hardware y/o software.
» Se definen las escalas de medicion en dos aspectos:
o Nivel de servicio.
o Evaluacion del servicio.
* Y siinvolucra un contrato de servicio, se indica a qué proveedores se

hace el escalamiento y la descripcion del mismo.
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Resultados Obtenidos

Con la aplicacion del plan piloto, se logréo obtener la identificacion y

estructuracion de los 22 principales servicios de Tl que se brindan en el Campus

Pérez Zeleddn a la comunidad universitaria.

El plan piloto gener6 un catalogo de los servicios de Tl que son ofrecidos

actualmente en el campus. De la aplicacion del plan se desprenden las siguientes

conclusiones:

Entre los instrumentos para la aplicacion del plan piloto no se utilizo el
Plan de Calidad, los demas instrumentos (formularios) si fueron
aplicados.

En el Campus Pérez Zeleddn, el funcionario a cargo de Tl tiene un perfil
que no le corresponde, dado que realiza mas funciones de las indicadas
en el perfil. Al confrontar los servicios suministrados por el CGI con los
realizados en el campus universitario, resalta el hecho de que todos los
realiza un unico funcionario.

Existen servicios exclusivos del CGI (por su estructura y forma de operar
centralizada), lo cual genera una dependencia de la Sede Regional
Brunca.

En el Campus Pérez Zeledon hay servicios que son realizados in situ y
que, por el conocimiento del funcionario a cargo, se descentralizaon del
CGl. Por ejemplo, la administracién de los DHCP de las computadoras
de los funcionarios del campus, no asi las de los laboratorios de
computacion, que son dependientes del DHCP gestionados en el CGI.
Muchas solicitudes de servicios se realizan informalmente, a través de
una llamada telefénica o una visita al funcionario de TI. Falta una
estructura formal para el establecimiento de solicitudes. En ocasiones se
utiliza el correo electronico como medio de solicitud. El funcionario del
campus siempre solicita un correo para tal fin.

No hay una medicion precisa del rendimiento de los servicios que son
ofrecidos a la comunidad.
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« Cuando se presentan urgencias en alguno de los servicios no se da un
seguimiento del mismo.

« Cuando se presentan problemas en los equipos, el funcionario de Tl del
campus debe definir el problema e informar acerca de él. Sin embargo,
el cambio de equipo lo hace el CGI en la Sede Central, lo que dificulta el
restablecimiento de ese equipo a corto plazo. Si en el campus existe un
equipo, se cambia para que las funciones del usuario no se vean
afectadas en el momento.

* La gestion de servicios de Tl se da de lunes a viernes en horario de
oficina. No se gestiona en fines de semana o en dias feriados.

« Falta personal en la oficina de TI, ya que con solo un funcionario se
dificulta la labor. En ocasiones, se apoya en la colaboracién de
estudiantes asistentes de la carrera de Ingenieria en Sistemas.

* No se cuenta con un presupuesto propio para TI, son las distintas
unidades de la sede las que solicitan la compra de equipo y en

ocasiones solicitan asesoria por parte del funcionario de TI.

Finalmente, la conclusibn mas importante que se determina luego de la
aplicacion del plan piloto es que en el Campus Pérez Zeledon es necesaria la
creacion de una Unidad de TI, ya que la gestion propia de los servicios no se hace
de manera formal. No es responsabilidad del funcionario de Tl que actualmente
labora, ya que su funcion es un perfil de mantenimiento de laboratorios; sin
embargo, como ya se indic0, realiza mas funciones de las indicadas en su perfil.
Esto es respaldado por los resultados obtenidos con la aplicacion del plan piloto.
En ellos se evidencia que es necesaria la creacion de una Unidad de TI a nivel
organizacional para que tenga su propio presupuesto e igual rango de decision
gue las demés unidades, con la finalidad de brindar un mejor servicio a la sede

universitaria.
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CAPITULO VII - ANALISIS FINANCIERO

Analisis Financiero

En este capitulo se establece el analisis financiero de la investigacion
planteada y desarrollada.

Los siguientes apartados detallan los costos en que se incurre para
desarrollar la presente investigacion, asi como el detalle de los beneficios
econdémicos, que en este caso se ven representados en forma de ahorros,
generados gracias a una gestion mas agil y eficiente de los servicios de TI.
También se incluye una comparacién entre los costos y beneficios, determinando
si es rentable la investigacion planteada. Es importante aclarar que la moneda
utilizada para todos los costos en este andlisis es el colon. Por tanto se hizo la
conversion al tipo de cambio del 3 de agosto del 2015 (540,72). Como parte del
analisis, financiero se utiliz6 dos documentos de estimacion de salarios (Ver
Anexo #11).

Costos

Para determinar los costos de la presente investigacion se establecieron los

siguientes criterios:

Recurso Humano

Para la implementacion de la investigacion en el Campus Pérez Zeledon, y
teniendo presente que por el momento no se creara la Unidad de TI, se necesitan
dos funcionarios especializados de TIl. Segun el documento “Macroproceso de
Desarrollo Tecnologico” de la UNA, donde se definen los perfiles (Ver Anexo #11),
se necesita el perfil denominado “Personal Asistencial en Desarrollo Tecnolégico”.
La escala salarial dependera del grado académico o de especializacion que tenga
la persona. Asi si es Bachiller o Licenciado tendra una escala salarial distinta. Si

se debe indicar que la estimacion toma en cuenta un aumento aproximado del 3%
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a la base salarial indicada en la estimacion financiera que se realiza cada
semestre.

Actualmente, se cuenta con un unico funcionario en esta categoria, el
mismo tiene un grado de maestria, por tanto se hace la estimacion para esta
investigacion de contar con dos funcionarios. Ver Figura #45.

PERFIL DEL CARGO

| IDENTIFICACION
PROFESIONAL ASISTENCIAL EN DESARROLLO TECNOLOGICO

Macroproceso Estrato Nivel Clave
Desarrullus'l';cnulugmu Profesional Asmtaznmal 67321

Il. CARACTERIZACION

Proposito

Ejecuta el mantenimiento y actualizacion de |a estructura informatica o de comunicacion en una Unidad Académica,
Administrativa ¢ Campus Regional a nivel de Sedes.

Figura #45: Perfil de Sedes Regionales TI

Fuente: Macroprocesos Desarrollo Tecnolégico

Equipo

A nivel de equipo, no sera necesaria la estimacion de compra de puntos de
acceso o “acces point” (AP’s), debido a que esta compra ya esta en tramite, segun
el funcionario Phillips Seas. Se espera que esté lista para enero o febrero del
2016. Se trata de 40 AP’s soOlo para el Campus Pérez Zeledon, con el fin de
mejorar la sefial de acceso a Internet.

En cuanto a servidores, se hace necesaria una actualizacién con ciertas
caracteristicas en funcién de la necesidad y, segun los criterios del funcionario
Villalobos Madrigal, puede estimarse un equipo marca DELL XEON con 8 GB de
RAM, que sea suficiente para montar un servidor Debian con Apache y MySQL.

Se hizo la respectiva cotizacion en la pagina de DELL (http://www.dell.com/), la

cual se observa en la Figura #46. Se seleccioné la opcién de $729 por ajustarse
mas a las especificaciones indicadas por el funcionario de Tl del campus. El monto
en la estimacién financiera aparece en colones, con base en el tipo de cambio ya
indicado anteriormente.
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! Add to Compare

Fully Customizable

Intel® Pentium 1403
processor, 4GB memory,
500GB hard drive and 1 year
hardware warranty

Starting Price $848

Dall Price ¥569%°
Asjowss 18 /- mot| App
Ships in 3-5 business days

Order Code. BEGT32

Customize & Buy >

2 Add to Compare

Essential

Intel® Xeon® E5-2403
processor, 8GB memory,
500GE hard drive and 1 year
hardware warranty

Starling Price $4068:
Dell Price $729°°

Ships in 3-5 business days

Crder Code: BECT33D

Customize & Buy >
~ Add to Cart

Add to Compare

Enhanced

Intel® Xeon® E5-2403
processar, 8GB memory,
500GB hard drive, Windows
Server® 2012 Essentials
and 1yr basic warranty

Starting Price 467782

Dell Price *889%°

Apply

Order Code: BECT3I3DWS

Customize & Buy >
Add to Cart

Add to Compare

Performance

Intel® Xeon® E5-2420
processor, 16GE memory,
500GE hard drive and 3 year
hardware warranty

Starting Price $46350
Dell Price ®1129%

Ships in 3-5business days

Order Code- BECT33

Add to Cart

1 Add to Compare

Premium

Includes 16GB of RAM for
increased performance and a
RAID controller with dual
500GB hard drives to protect
wour data.

Starting Price $22840

Dell Price #1579%
As low a5 "8/ mo® | Apply
Ships ir

3-5 business days

Order Code; BECT34R

Customize & Buy >
“Add to Cart

Figura #46: Posibilidades de Configuraciones de Ser  vidores

Fuente: http://www.dell.com/

Software

No se establecera un costo referente al software, debido a que se propone
como parte de la implementacion de esta investigacion que sea utilizado el
software para tiquetes de servicios denominado “osTicket”, el cual puede
instalarse sin realizar pago alguno, ya que es “opensource”. Esta herramienta de

software se puede descargar en el sitio web http://osticket.com/.

No se establece otro programa ademas del indicado previamente, ya que la
implantacién de una metodologia que involucre plantillas no serd necesaria. Esto
se debe a que esta es suministrada por el propio investigador a la Sede Regional
Brunca por medio del documento que formaliza esta investigacion donde se

explica en detalle el modelo de mejora continuo.

Costos Fijos

Como costos fijos se establecen para la estimacion financiera los siguientes
Servicios:

* Electricidad
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* Agua
* Telefonia
* Internet
No se estimaran pagos de alquiler por el edificio, dado que es propio de la
Sede, de modo que no se pagard por utilizar la estructura.
Los costos fijos fueron tomados del sitio web del Departamento de Gestion

Financiera de la UNA (http://www.financiero.una.ac.cr/), de los Estados

Financieros del 2014 y del Presupuesto Financiero del 2015.

Ingresos

Para determinar los ingresos generados por la presenta investigacion se
establecieron reuniones con las autoridades de la Sede Regional Brunca. Ademas,
se conto con el apoyo del funcionario de Tl del Campus Pérez Zeledodn.

Se determinaron los siguientes rubros: una partida presupuestaria en el
tiempo estimado de aplicacion de la investigacion y un ahorro de labores de % de

tiempo en el mismo periodo.

Egresos

De igual forma que la definicidn de los ingresos, para establecer los egresos
de la presente investigacion se establecieron reuniones con las autoridades de la
Sede Regional Brunca y se conté con el apoyo del funcionario de Tl del Campus
Pérez Zeledon.

Los egresos se basan en los recursos que se debe financiar para
desarrollar el modelo de mejora continua en gestion de servicios de Tl en el

campus.
Flujo de Caja

A continuaciéon se presenta el flujo de caja, compuesto por los ingresos y
egresos para la implementacién del modelo de mejora continua en gestion de

servicios de Tl en el Campus Pérez Zeledon. Este se observa en las figuras #47,
#48 y #49.
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En dichas figuras se muestra el resultado de la estimacion para el estudio
economico financiero realizado. Se estimdé como ingreso al proyecto Unicamente
un monto del presupuesto que tiene la sede por mes. Debe especificarse que el
desarrollo de la investigacién tomaria dieciocho meses.

En la Figura #47 se establece la estimacion econdémica financiera para los
egresos que tendra la investigacion. Se pueden visualizar los siguientes:

» Compra de equipo, en este caso un servidor. Seria la inversion inicial
para la investigacion.

* Recurso humano; especificamente, dos puestos con el perfil “Prof.
Asistente Sedes Regionales”. Se estima uno a nivel de grado
académico mayor a licenciatura, que es el actual funcionario de Tl y
otro con grado académico de bachillerato que seria el nuevo
funcionario que se contrate.

» Cargos fijos, a nivel de gastos de materiales para oficina.

e Cargos variables, donde sobresalen los servicios de pago de
electricidad, agua y telecomunicaciones.

En la Figura #48 se establecen los criterios que seran tomados como
ingresos, los cuales son los siguientes:

» El principal ingreso seria la estimacion de una partida presupuestaria
para el 2016.

» Posteriormente, se establece ¥ de tiempo del funcionario con grado
académico mayor a licenciatura, como ahorro de tiempo en funciones
de gestion.

Finalmente, en la Figura #49 se establecen los indicadores financieros
siguientes:

» Periodo de recuperacion

* Tasa de descuento o “k”

* Valor Actual Neto

* Tasa Interna de Retorno

+ indice de deseabilidad.
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Compra Equipo
Servidor £394.184,83 £0,00 €0,00 §0,00 $0,00 §0,00 §0,00 ¢0,00 €0,00 €0,00 $0,00 40,00 £0,00
Compra Software €0,00 §0,00 €0,00 40,00 {0,00 $0,00 ¢0,00 0,00 £0,00 $0,00 {0,00 $0,00 $0,00
Recurso Humano
Prof, Asist. Sedes Regionales {Lic] €0,00 | €743.102,00 | €748.102,00 | ¢745.102,00| €748.102,00| €748.102,00| €748.102,00| €770.545,06| €770.54506| €770.545,06| €770.545,06 | €770.545,06 | ¢770.545,06
CargasSociales 40,00 $369.038,69 #369.038,58 #369.038,69 @369.038,69 $369.038,69 §369.038,69 £230.108,85 $320.109,35 #380.109,85 #380.108,85 #380.109,85 #380.109,85
Prof. Asist. Sedes Regionales (Bach] @0,00 | €699.312,75 | $699.312,75 | @699.312,75| @699.312,75| €899.312,75| ¢e99.312,75| 7028213 | ¢720.282,13 | €720.292,13| @720.292,13 720.292,13 | €720.292,13
Cargos Socigles $0,00 $344.970,96 $344.970,26 $344.970,96 $344.970,96 €344.970,96 £344.5370,%6 £355.320,09 $355.320,09 §355.320,09 $355.320,09 $355.320,09 $355.320,09
Costos Fijos
Materiales oficing €0,00 €20.000,00 £20.000,00 £20.000,00 $21.000,00 ¢21.000,00 £21.000,00 $22.050,00 §22.050,00 $22.050,00 $23.152,50 $23.152,50 £23.152,50
Costos Variables
Servicio AYA €0,00 $137.520,62 €137.520,62 €137.520,62 ¢#137.520,62 $137.520,62 €137.520,62 €137.520,62 $137.520,62 $137.520,62 €137.520,62 #137.520,62 €137.520,62
Servicio Electricidad ¢0,00 $328.962,61 §328.962,61 $328.962,61 §323.962,61 €328.962,61 §322.962,61 §328.562,61 $328.962,61 €328.962,61 $328.962,61 $328.962,61 $328.962,61
Servicio Telecomunicaciones €0,00 §274.180,56 §274.180,56 $274.180,56 $274.180,56 §274.180,56 §274.180,56 €274.180,56 $274.180,56 §274.180,56 $274.180,56 ¢274.180,56 $274.180,56
§0,00 0,00 €0,00 ¢0,00 §0,00 0,00
¢0,00 #0,00 0,00 40,00 ¢0,00 ¢0,00
£793.661,41 793.661,41 £793.661,41 ¢793.661,41 £793.661,41 £793.661,41

$391.513,15
¢741.900,90
¢365.979,69

¢24.310,13
§137,520,62

$328.962,61
§274.180,56

#391.513,15
€741.900,90
¢365.979,69

¢24.310,13
§137.520,62

§328.962,61
§274.180,56

¢391.513,15
£741.900,50
¢365.979,69

¢24.310,13
§137.520,62

§328.962,61
€274.180,56

$391.513,15
#741.900,90
§2365.975,65

§25.525,63
¢137.520,62

¢328.962,61
§274.180,56

¢391.513,15
¢741.900,90
¢365.979,62

§25.525,63
£137.520,62

¢328.952,61
§274.180,56

§391.513,15
@741.500,90
¢365.979,69

§25.525,63
§137.520,62

§328.962,61
§274.180,56

Figura #47: Estimacion de los Egresos

Fuente: Elaboracion propia
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'|_-n_|l|m_xi

Partida Presupuestaria 2016

Ahorro Trabajo 3/4 tiempo de un

Prof Asist. Sedes Regionales {Lic)
Cargas Sociales

MESS
$1,600.000,00 | €1.600.000,00 | §1.540.000,00 | $1.840.000,00 | €1.840.000,00

€0,00 | €561.076,50 | @561.076,50 | @561.07650| €561.07650| @561.076,50 | €561.076,50
€0,00 | @276.779,02 | ¢276779,02 | 27677902 | €276.779,02| @27e779,02| ¢276779,02

€0,00 §2437.855,50 §€2.437.85552 @2.A37.855,50

. MEs13 _ . MESLE MES LT
¢2.795.410,00 | ¢2.795.410,00 | €2.798.410,00 | €3.218.171,50 | €3.218.171,50

€595.246,06 | @595.246,06 | 4595.245,06 | €595.246,06 | €595.246,06
€293.634,86 | ©293.634.86 | #293.634.86 | €293.53286 | €293.634.86

Figura #48: Estimacién de los Ingresos
Fuente: Elaboracion propia

$2.116.000,00 | 42.116.000,00

€3.218.171,50

§595.246,06
€293.634 86

$2.4323.400,00

§577.908,20
{¢285.082,39
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| ig354.184,88)] [eass.232,68)] (essa.z3z2.68) (gasa.232.68)] (€235.232,68) (€285.232,68) (e2a5.232.68)  (€9.s8e.7s)|  (es.9ss7s)|  (e9.sss.7s)|  @306.307.75| €306.307,75] €306.307.75]

| ig254.184,38)] (gs78.417.56)] 1€1.362.650,24)] (¢1.846.982,92)] (€2.052.115,60) (€2.337,348,28]] 1€2.582.580,57)] {¢2.592.570,71)] 1€2.602.560,46)] {€2.612.550,21]] |€2.306.242,46)] (¢1.999.934,70]] (€1.693.626,95)]

| 6,75%|
] §3.731.767,01 |
] €3.337.582,13 |
| 75|
| 0,00000017 |

| @e20.261,85| ge2s.261,85] ¢s29.261,85 | ¢1.047.807,84 | €1.047.807,34 | €1.047.207,54 |

| ie1.062.365,10)| {ea35.103,25)] q194.158,60 | €1.241.966,44 | €2.285.774,28 | €3.337.582,13 |

Mes 15

Figura #49: Estimacion de los Indicadores Financier  os

Fuente: Elaboracion propia
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Indicadores Financieros

A continuacion, se muestra el estudio econdémico financiero establecido de
forma preliminar, con base en la informacion indicada previamente y realizando el

estimado para los siguientes indicadores financieros

Tasa de Descuento (k)

La llamada tasa de descuento es el porcentaje estimado que se espera
obtener como ganancia en el proyecto.

Se establecié una tasa del 6,75%. La misma se referencia como la tasa
aplicada por el Banco Central de Costa Rica (BCCR) en su sitio web

(http://www.bccr.fi.cr/) como tasa basica pasiva.

La Tasa Basica Pasiva es un promedio ponderado de las tasas de interés
brutas de captacion a plazo en colones, de los distintos grupos de intermediarios
financieros que conforman las Otras Sociedades de Depdsito (OSD) a los plazos
entre 150 y 210 dias (Abreu, 2006).

VAN (Valor Actual Neto)

Se puede indicar que es la diferencia entre los beneficios y costos. Es un
procedimiento que permite calcular el valor presente de un determinado ndmero
de flujos de caja futuros, originados por una inversion (Abreu, 2006).

La formula que nos permite calcular el Valor Actual Neto es:

VAN = i v I
N = 7 {0
t=1 (1 + k)t
Vi representa los flujos de caja en cada periodo t.

Iy es el valor del desembolso inicial de la inversion.
1t es el numero de periodos considerado.

k ,do TIR es el tipo de interés.
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El resultado obtenido luego de generar el flujo de caja para la investigacion
es de 3.337.582,13 colones luego de dieciocho meses de estimacion financiera

(afio y medio).

TIR (Tasa Interna de Retorno)

Es la tasa maxima de interés que el proyecto estima. Es el porcentaje
maximo de ganancia que puede alcanzar el proyecto.

La TIR puede utilizarse como indicador de la rentabilidad de un proyecto: a
mayor TIR, mayor rentabilidad; asi, se utiliza como uno de los criterios
fundamentales para decidir sobre la aceptacion o rechazo de un proyecto de
inversion. Para ello, la TIR se compara con una tasa minima o tasa de corte, el
coste de oportunidad de la inversién (si la inversion no tiene riesgo, el coste de
oportunidad utilizado para comparar la TIR sera la tasa de rentabilidad libre de
riesgo). Si la tasa de rendimiento del proyecto - expresada por la TIR - supera la
tasa de corte, se acepta la inversion; en caso contrario, se rechaza (Abreu, 2006).

En la estimacion economica financiera realizada para esta investigacion se
establece un TIR del 7%, lo que implica un margen de ganancia o beneficio para la
sede universitaria luego de implementar la investigacion en un periodo de

dieciocho meses.

PER (Periodo de Recuperacion)

Se establece como el tiempo que se necesita para que el proyecto recupere
la inversion.

El periodo de recuperacion de la inversion (PER) es uno de los métodos
gue en el corto plazo puede tener el favoritismo de algunas personas a la hora de
evaluar sus proyectos de inversion. Por su facilidad de calculo y aplicacion, el
Periodo de Recuperacion de la Inversion es considerado un indicador que mide
tanto la liquidez del proyecto como el riesgo relativo, pues permite anticipar los
eventos en el corto plazo (Abreu, 2006).

Luego del analisis financiero, se establece una recuperacion en el

guinceavo mes.
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ID (indice de deseabilidad)

Es el indice de deseabilidad, es la division entre la TIR y la inversién inicial
del proyecto. Este indice, conocido también como indice beneficio / costo, es un
complemento del VAN. Se calcula dividiendo los flujos positivos descontados al
afo cero entre los flujos negativos descontados también al afio cero, siendo estos
ultimos por lo general la inversion inicial (Abreu, 2006).

Para la investigacion, el indice de deseabilidad estimado es del
0.00000017.
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CAPITULO VIII - CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones, Recomendaciones y Soluciones Futuras

Conclusiones

Las conclusiones resumen los resultados tanto de la investigacion como de

la implementacién de la propuesta de solucion y de los logros de acumulados por

los objetivos. Ademas, sintetiza los resultados durante la ejecucion y puesta en

marcha del plan piloto para la implementacién de la propuesta de solucion:

Para cumplir el objetivo especifico #1 de la investigacion, el cual se refiere a
la “Identificacién de las necesidades internas en gestion de servicios de TI”,
se determind una lista de criterios que fueron aplicados como parte del plan
piloto para la consecucion de un catalogo de servicios de Tl del Campus
Pérez Zeledon. Estos mismos criterios fueron la base para la elaboracion
de los formularios y la estrategia para la implementacion del modelo de
mejora continua propuesto en esta investigacion.

Para el objetivo especifico #2, el cual implica desarrollar un “proceso de
seleccion y clasificacion de las necesidades identificadas en gestion de
servicios de TI”, se determind una serie de formularios con base en el
modelo de mejora continua. Para ello se determinaron criterios de seleccion
y clasificacion de los servicios. Este modelo contempla la base para la
operacién diaria de la gestidén de servicios de Tl que se puedan brindar en
el campus universitario. Para la elaboracién de este objetivo se tomo ITIL
v3 como modelo base.

El objetivo especifico #3 implica un “proceso de evaluacion y priorizacion de
los servicios de TI”. El mismo fue cubierto mediante la elaboracion de una
serie de formularios que definieron criterios de priorizacion dentro del
modelo de mejora continua. El producto final para este objetivo se orienté a

elaboracion de un proceso claro de priorizacion de servicios de TI.
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Para el cumplimiento del objetivo especifico #4, donde se “formulan las
capacidades requeridas de Infraestructura de TI”, se determinaron los
criterios con los que seran medidas las solicitudes de servicio, para conocer
si son factibles o no. Esta definicion de las capacidades por solicitud de
servicio tiene su fase definida en el modelo de mejora continua propuesto
en esta investigacion. A su vez, se determinaron los formularios necesarios
para que se puedan establecer los requisitos para las solicitudes de servicio
una vez implementado el modelo de mejora continua.

El objetivo especifico #5, que corresponde al “proceso de mejora continua
en la gestién de servicios de TI”, se cumple en la fase final de la propuesta
del modelo de mejora continua. En esta fase de fijan los formularios y
criterios para el establecimiento de la manera en que se debe dar
continuidad a todo el proceso de mejora continua, desde su identificacion,
seleccion, clasificacion, priorizacion y desarrollo del servicio para la
implementacion.

El objetivo especifico #6, correspondiente al “desarrollo del plan piloto”, fue
concluido por medio de la definicion de componentes del ciclo de la
propuesta de solucion para generar un catadlogo de servicios inicial,
probando asi que el plan piloto fue una herramienta demostrativa con la
funcion de detectar aciertos y ajustes para fundamentar el plan de mejora
continua.

Con respecto al “desarrollo del analisis financiero” del objetivo #7, se
determina que la investigacion es factible. Esto se basa en que con
respecto a los indicadores financieros estimados y segun el andlisis
financiero, se puede apreciar que el TIR corresponde a un 7%, el PER o
periodo de recuperacion se da en el quinceavo mes y en el VAN calculado
es de 3.337.582,13 colones, lo que determina en conjunto que esta
investigacion es factible para su implementacion en el Campus Pérez
Zeledon.

Luego la investigacion, es clara la necesidad de una gestion de servicios de

Tl en el Campus Pérez Zeledon, la cual requiere una mejora sustancial.
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Para ello, es necesaria la implementacion del modelo de mejora continuo
establecido en este trabajo de investigacion.

El trabajo realizado por los funcionarios de Tl (del campus y el CGI) es
admirable, ya que con los pocos recursos con que cuentan han mantenido
en linea las operaciones de toda la universidad. Por eso se concluye que es
necesaria la contratacion de mas personal que fortalezca los servicios que
actualmente son brindados, ya que como se ha explicado, se necesita mas
personal para suplir nuevas necesidades que se estan presentando.

Se necesita definir la independencia para la Sede Regional Brunca de una
Unidad de TI a nivel de estructura organizativa. Es necesario que cuente
con mas personal y con un presupuesto para darle mayor fluidez a las
labores que se realizan diariamente.; también que exista una planificacion
en gestion de TI, lo que es vital para el cumplimiento de los objetivos de la
universidad.

A su vez, es notable la dependencia actual de los principales procesos de la
Universidad Nacional (como un todo) en materia de Tl, y por esta razén se
hace necesaria la contratacion de mas personal. En primera instancia, para
fortalecer las funciones actuales, maxime que se tiene conocido que la
misma universidad piensa expandirse con la construccion de nuevos
edificios.

Como ultima conclusion, es necesario indicar que esta investigacion, con un
nivel mas de profundidad para ampliar la propuesta de solucion a nivel de
gestion de TI, podria ser de gran ayuda para todas las sedes regionales de
la Universidad Nacional. Incluso, puede implementarse como un modelo a
nivel de toda la universidad, y asi mejorar sustancialmente las labores que
actualmente desempefian los funcionarios de Tl en las distintas areas,
donde el Campus Pérez Zeleddn, de la Sede Regional Brunca sea el plan

piloto.
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Recomendaciones

Las recomendaciones abordan algunos puntos especificos que fortalecen la

investigacion y la puesta en marcha de la implementacion. Ademas, especifican

algunos posibles lineamientos que se podrian tomar en cuenta en el futuro para

darle continuidad a esta investigacion. También ayudaran a dar una idea clara de

puntos no cubiertos a las autoridades de la Sede Regional Brunca y de esta forma

se podran retomar en algun otro esfuerzo similar:

La primera recomendacion, luego de concluida esta investigacion, es
proponer al Decano de la Sede Regional Brunca, la creacion en el Campus
Pérez Zeledon de una Unidad de Tecnologias de Informacién, para que la
gestion propia de Tl se lleve de una manera adecuada y sea mas eficiente
en la elaboracion de sus funciones.

Continuando con la creacion de la Unidad de TI, se recomienda al Decano
de la sede, la contratacion de mas personal especializado en la Unidad de
TI. También es necesaria la definicion de los perfiles para los distintos
puestos que se establezcan en esta nueva unidad en el campus
universitario.

Se recomienda al Decano de la sede que una vez implementada la Unidad
de TI, se emplee el modelo de mejora continua establecido en esta
investigacion. También que se tome el catalogo de servicios inicial que se
establecio gracias a la aplicacion del plan piloto, en cuya elaboracion
participaron tanto los funcionarios del CGIl en la Sede Central como el
funcionario de Tl en el Campus Pérez Zeledon.

Se recomienda al Decano de la sede establecer para la nueva Unidad de TI
la revision y formalizacion de todos los criterios definidos para la seleccion,
clasificacion y priorizacion, los cuales se utilizaron en el modelo de mejora
continua para el establecimiento del catédlogo de servicios.

A su vez, se recomienda al Decano formalizar los formularios definidos para
cada uno de los procesos establecidos en dicho modelo, y la elaboracién

final de un catalogo de servicios que sea la base de la gestion de servicios

167



de Tl en el campus universitario. Puede asesorarse con el CGIl en este
aspecto.

Se establece como recomendacion al funcionario de Tl de la sede, Jorge A.
Villalobos M, mantener una buena comunicacibn que sea estrecha y
cercana con el CGI en la Sede Central, tal y como se tiene ahora para
facilitar las labores administrativas en la nueva unidad.

Se recomienda al Decano de la Sede Regional Brunca, el establecer un
taller de sensibilizacion para las demas unidades existentes en el campus,
con el fin de entender el nuevo modelo de solicitudes y seguimiento de
servicios que se brinde en la sede.

Se recomienda al CGI la utilizacion de una gestion de servicios de TI
utilizando como base ITIL v3, para el establecimiento de tiempos de
respuesta por medio de los SLA y los OLA.

Se recomienda al Rector de la Universidad Nacional una politica de
ampliacion de los recursos en Tl por medio de la contratacion de personal,
ya que el personal del CGI es limitado para la expansion actual de la UNA;
en especial con el prondstico que se tiene de ampliar las instalaciones,
crear edificios e incluir mas funcionarios en otras areas. La necesidad de
recurso humano es visible para cumplir con éxito el establecimiento de una
metodologia de servicios.

Finalmente, se recomienda a la Unidad de Tl del Campus Pérez Zeleddn el
establecer la herramienta *“osTicket” como medio para realizar las
solicitudes de servicio de TI. Esta herramienta, segun la investigacion
realizada y con la base del conocimiento que nos suministré Maikol Phillips,
es “opensource” y no conlleva pago para su instalacion. Es una herramienta
simple que puede colaborar enormemente a la organizacion de las
solicitudes de servicios de Tl en el campus universitario. Para mayor

referencia se puede consultar el sitio web http://osticket.com/.
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Soluciones Futuras

En este apartado se describe las acciones futuras, definiendo los diferentes
periodos para el corto, mediano y largo plazo. Esto precisamente porque puede
haber periodos especificos para la ejecucion de tareas. Con la finalidad de dar
sostenibilidad al proyecto y garantizar su futura aplicacion dentro de la sede
universitaria, es necesario ejecutar una serie de acciones.

Teniendo claro lo indicado y partiendo de los resultados obtenidos durante
la ejecucion de la investigacion y del plan piloto se plantean las siguientes

recomendaciones:

Acciones a corto plazo

En las acciones a corto plazo se describen los pasos a ejecutar en los
siguientes seis meses como parte del seguimiento del proyecto piloto y las areas
de mejora de la propuesta de solucion.

A continuacion, las acciones por establecer para la Gestion de TI:

* Ampliar la propuesta descrita en esta investigacion, para incluir un
desarrollo méas profundo, que colabore en la generacion de una
Gestion de Tl a nivel de sede regional.

» Establecer con el CGI una asesoria a nivel de perfiles, politicas,
normas, reglamentos y estrategias para que sean la base de la
Unidad de TI.

» Definir los perfiles de los puestos para la nueva Unidad de TI del

Campus Pérez Zeleddn.

A continuacion, se indica las acciones por establecer para la Gestion de
Servicios de TI:

 El modelo de mejora continua propuesto debe ser analizado a

profundidad para determinar el valor real que puede aportar a la

Universidad Nacional en su conjunto, no solo al aplicarse a la Sede

Regional Brunca.
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Como parte del analisis a profundidad que debe realizarse, los
formularios y cada uno de los criterios establecidos como parte del
modelo de mejora continua propuestos en esta investigacion deben
ser revisados, con la finalidad de ver otras aristas que tal vez el
investigador no tuvo a su alcance en el momento de realizar el
trabajo.

Iniciar con la instalacién de la herramienta “osTicket” para conocer su
funcionamiento y asi facilitar la gestion de las solicitudes de Tl en el
campus universitario.

Establecer, por medio del modelo de mejora continua, la
configuracion de los criterios y formularios que seran aplicados por
medio de la herramienta “osTicket”. La misma es gratuita y de facil

manejo, lo que facilita el aprendizaje.

Acciones a mediano plazo

Las acciones de mediano plazo seran aquellas a las cuales se les dara

seguimiento en los siguientes doce meses.

TI:

En Gestion de TI. son las siguientes:

Se debe establecer una partida presupuestaria para la nueva Unidad
de Tl en el Campus Pérez Zeledon.

Generar espacios de sensibilizacion con los funcionarios
administrativos para dar a conocer la nueva unidad dentro del
esquema organizacional de la sede universitaria. Asi como dar a
conocer los perfiles y responsabilidades de los integrantes de la
unidad.

A continuacion, se identifican las acciones para la Gestion de Servicios de

De forma inicial, generar talleres sobre la herramienta “osTicket” con

los funcionarios administrativos. La finalidad es brindarles las
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instrucciones necesarias para la utilizacion de una adecuada gestion
de servicios en el campus universitario.

Posteriormente, impartir estos mismos talleres a los funcionarios
académicos, de modo que sean los profesores los encargados de
brindar la informacion a los estudiantes, ya que son quienes tienen
mas cerca a los grupos de estudiantes. Asi se facilita la tarea de
transmision del conocimiento sobre el nuevo modelo de solicitud de
servicios de TI.

Con respecto al modelo de mejora continua, en este lapso se espera
incorporar las mejoras y/o cambios que puedan realizarse luego del
analisis de profundidad propuesto.

Acciones a largo plazo

Aqui se enlistan las acciones a largo plazo, se les dara seguimiento durante

el siguiente afio y medio.

En Gestion de Tl son las siguientes:

Con base en los resultados de la aplicacion del plan piloto y
analizando cada una de las situaciones presentadas, se hace
necesaria y con una alta prioridad la creacion de la Unidad de TI
como parte de la estructura organizativa del Campus Pérez Zeledon.
Se visualiza la contratacién de personal especializado en Tl y que
cumplan con los perfiles establecidos para esta unidad.

Se insta a la Sede Regional Brunca el promover esta iniciativa a nivel
de todas las sedes regionales de la Universidad Nacional, bajo un
analisis similar al realizado por el investigador para establecer este
modelo de mejora continua. Puede incluirse la Gestion de Tl como

parte de la nueva propuesta.

A continuacién, las acciones a establecer para la Gestion de Servicios de

TI:

171



» De la misma forma, se insta a la Sede Regional Brunca en promover
el modelo de mejora continua en gestion de servicios de Tl en las
demas sedes regionales bajo un asesoramiento y colaboracién por

parte del CGl y de la propia sede.
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CAPITULO IX - ANALISIS RETROSPECTIVO

Analisis Retrospectivo

A lo largo de estos meses de arduo trabajo ha habido diferentes tipos de
retos, uno de los mas importantes fue balancear las cargas de trabajo (tiempo
completo y con un proyecto FUNDER). A nivel personal, la administracién del
tiempo, entre las tareas cotidianas y las tareas referentes especificamente a la
investigacion y todos los entregables que se fueron generando a lo largo de la
investigacion, hacen que la capacidad de priorizacion sea fundamental en el dia a
dia.

El aspecto que presenté mas demanda fisica por parte de mi persona como
estudiante de la maestria fue el viajar sabado tras sabado desde mi lugar de
residencia, Pérez Zeledon. Tuve que invertir seis horas de manejo en cada viaje,
saliendo a las 4 de la mafiana y llegando normalmente a las 8 de la noche, luego
de un dia completo recibiendo los cursos, un desgaste de casi dos afios que valié
cada hora invertida de viaje, por el conocimiento y experiencia adquirida.

A nivel de la investigacion, un reto importante fue el establecer casi el 85%
de la misma en el ultimo trimestre con el curso de Proyecto. Este atraso se debi6 a
multiples inconvenientes presentados a lo largo del establecimiento del tema y del
alcance de la investigacion. Inconvenientes tanto administrativos como personales
gue no viene al caso especificar, pero que provocaron una demora en el inicio de
la investigacion en el tiempo original, de ahi el reto de cumplirlo en menos de tres
meses.

Una de las vivencias que mas me marco es la propia investigacion, ya que
la gestion de servicios fue un tema que al momento de plantearla me era
desconocido del todo. Experiencia y conocimiento son parte de la ganancia
recibida tras cumplir con este trabajo de investigacion.

Como investigador, desde el inicio tenia mis expectativas de lo que
encontraria una vez aplicado el plan piloto. Al comparar esas expectativas con la

realidad, fueron desechas, al encontrarse la situacion actual del campus.
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Reconozco el esfuerzo del compariero Villalobos Madrigal y de los comparieros
del CGI por el trabajo alcanzado hasta este momento. No obstante, si la
Universidad Nacional piensa en expandirse y ampliar su oferta, es necesaria la
inclusion de mas personal, y en el caso del Campus Pérez Zeledodn, la creacion de
una Unidad de Tl que por limitante de la presente investigacion no se alcanzé a
establecer, ya que estaba fuera del alcance original.

Como estudiante de la Maestria en Administracidon de Tecnologias de la
Informacion, adquiri una base de conocimientos que he aplicado en la docencia en
mi lugar de trabajo y espero aplicarlos mas adelante en proyectos que involucren
una gestion de las tecnologias de informacion.

Finalmente, agradezco a los profesores que se ofrecieron a mostrarnos los
distintos procesos en gestion de proyectos, que para mi caso no estaban claros o
los desconocia. Agradezco la dedicacion y el tiempo brindado para mi persona.
Espero ser un profesional con la misma dedicacion como la que recibi por parte de

mis profesores.
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