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RESUMEN

Resumen

En la presente investigacion se define una estrategia de soporte técnico para la migracion a
cbdigo abierto en los Organismos de la Administracion Central del Estado. Se analizaron
diferentes fuentes bibliograficas relacionadas con el soporte técnico, los modelos y
estandares para la gestion de los servicios de tecnologias de la informacion, el proceso de
migracién a codigo abierto en Cuba, asi como varias experiencias en la ejecucién del soporte
técnico durante un proceso de migracion. Se realizd un diagnéstico que permitio identificar la
inexistencia de un protocolo para la atencién a incidencias y las insuficiencias existentes en
el conocimiento de los usuarios en el uso de tecnologias de codigo abierto, en la preparaciéon
y/o atencién de los especialistas de soporte técnico y en la planificacion del soporte técnico
durante un proceso de migracion. La estrategia propone cinco etapas con un conjunto de
acciones por cada una de ellas. También se propone e implementa un sistema informatico
que automatiza la estrategia. La estrategia se valida a través de la aplicacion del criterio de
expertos en su variante Delphi, lo que permiti6 evaluar de muy adecuado el nivel de
influencia y la aplicabilidad de la estrategia. Finalmente se compara la ejecucion del soporte
técnico durante el proceso de migracion aplicado en las empresas ECOA24 y ECOAIND3 y
se corrobora que la implantacion de la estrategia de soporte técnico posibilita la disminucion
del tiempo de respuesta ante las incidencias detectadas y el aumento del grado de
satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: codigo abierto, estrategia, migracion, software libre, soporte técnico.
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INTRODUCCION

Introduccion

El crecimiento de las comunicaciones con las tecnologias de la informacion, permite que
todas las esferas econdmicas o sociales puedan desarrollarse con la presencia de la
informética. Es por esto que en Cuba se aprueba en 1997 la estrategia de informatizacion de
la sociedad cubana (Vidal, 2008).

La informatizacion de la sociedad se define en Cuba como el proceso de utilizacién ordenada
y masiva de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) para satisfacer
las necesidades de informacién y conocimiento de todas las personas y esferas de la
sociedad (Pérez, 2005). Para el logro de este propésito a escala nacional se deben tener en
cuenta los objetivos generales estratégicos que el pais se ha propuesto (ONI, 2006). Dentro
de los principios fundamentales de las bases y prioridades para el perfeccionamiento de la
informatizacion de la sociedad en Cuba se encuentran: la defensa politica y la ciberseguridad
frente a las amenazas, los ataques y riesgos de todo tipo; la informatizacién en funcién de
desarrollar y modernizar coherentemente todas las esferas de la sociedad y apoyo a las
prioridades del pais; y la sostenibilidad y soberania tecnoldgica (Guevara, 2015).

Sin embargo, como resultado de la politica de bloqueo econémico y financiero que el
gobierno de Estados Unidos mantiene sobre Cuba, y ante el dominio de Microsoft sobre el
mercado internacional de sistemas operativos, para Cuba resulta insostenible mantenerse a
la par del modelo consumista impuesto por las economias capitalistas en el area de las TIC.
Existe ademas el riesgo que implica para la seguridad y la soberania nacional la
dependencia absoluta de productos extranjeros que dia a dia juegan un papel cada vez mas
importante en las esferas gubernamentales, productivas y sociales del pais. De ahi que sea
un requisito necesario lograr la soberania tecnolégica y apostar, entre otros elementos, por el
uso del software libre y el codigo abierto.

En el aflo 2004 por parte del Consejo de Ministros se anuncia el acuerdo 084, que orienta
una migracion paulatina de los Organismos de la Administracién Central del Estado (OACE)
hacia aplicaciones de cddigo abierto (Rodriguez y otros, 2009). Para organizar la tarea de la
migracion en el pais se cred una estructura compuesta por cuatro grupos de trabajo: legal,
capacitacion, divulgacion y técnico. Cada grupo con funciones bien definidas, dirigidas por el
grupo ejecutivo nacional para la migracion a cédigo abierto que lo organiza el Ministerio de
las Comunicaciones (MINCOM).

El Grupo Técnico Nacional posee su nucleo fundamental y principal fuerza de trabajo en el
Centro de Software Libre (CESOL) de la Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI).

Este centro tiene como objetivos fundamentales: desarrollar la distribucién cubana de
I
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GNU/Linux Nova y definir las directrices, lineamientos y soluciones que guiaran la migracion
nacional.

A partir de la definicion propuesta por Pérez (2009), una migracion a tecnologias de software
libre y cédigo abierto puede definirse como: “Un proceso ordenado en el cual se sustituye,
parcial o totalmente, el software existente en la organizacién por alternativas liberadas bajo
licencias libres o de cédigo abierto. Debe incluir la adopcion de estandares abiertos para la
documentacion”.

Dicho proceso afecta todas las estructuras y recursos humanos dentro de la institucion en la
cual se ejecuta, provocando desconfianza y resistencia al cambio en aquellos involucrados
en el mismo. Generalmente, sus principales promotores son personas con un alto dominio
técnico, que se dedican a asegurar cada uno de los detalles tecnolégicos obviando el
impacto en los recursos humanos, lo que aumenta sensiblemente un probable fracaso de la
migracién. Para aumentar las posibilidades de éxito de una migracién a cddigo abierto es
necesario tener en cuenta que esta se divide en dos componentes fundamentales: migracion
técnica y migracion social.

La migracion técnica es el componente relacionado con el cambio de la tecnologia. Su
objetivo no es desterrar el software privativo de la entidad, sino sustituir aquellos programas
gue realmente puedan ser cambiados sin afectar sensiblemente el funcionamiento de la
institucion. No es una meta en si misma, sino un camino para mejorar la productividad,
reducir los costos, crear conocimiento y/o modelos nuevos de negocios (Pérez y otros,
2014).

Uno de los principales objetivos de la migracion técnica es garantizar la compatibilidad entre
los programas existentes y sus alternativas por lo que es estrictamente necesario garantizar
el funcionamiento del ecosistema tecnoldgico de la entidad durante todo el tiempo que dure
la migracion. De esta manera se podra probar cada una de las funcionalidades que
sustenten los procesos de negocio de la institucion en ambas alternativas.

La migracion social se basa en que los seres humanos son el centro de la migracién. De
forma general es cuando en el proceso las personas son sometidas a un cambio en su forma
de pensar, rompiendo la cultura de fidelizacion a los programas privativos provocada por la
costumbre y adaptandose a la filosofia asociada al movimiento de software libre y codigo
abierto (Pérez y otros, 2014).

Esta ultima definicion no es tenida en cuenta por las principales guias de migracion de varios
paises. Esta cuestidn se asocia a que se centran fundamentalmente en la tecnologia y

obvian el componente humano asociado. En tal sentido desde el afio 2009 se esta
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trabajando en la Guia cubana para la migracion a codigo abierto en Cuba. A partir de las
experiencias en la migracion de varias entidades nacionales se estd desarrollando una
nueva version de la guia donde se tiene en cuenta tanto la migracion técnica como la social
(Pérez y otros, 2013).

De forma general en la guia se definen las etapas, procesos y actividades que se deben
seguir para la migracion de los OACE hacia codigo abierto. Pérez y otros (2013) definen las
etapas: Preparacion, donde se ejecutan todas las tareas de diagndstico de los procesos,
personas y tecnologia de la entidad, se realizan tareas de andlisis de la informacién
recuperada y se emite el plan de migracion institucional; Ejecucién, comprende las
actividades necesarias para la migracion definitiva de usuarios y tecnologias de la institucion,
incluye la migracién de los servicios telematicos y las computadoras de escritorio v,
finalmente, Consolidacién, etapa que comprende tareas destinadas a garantizar el soporte
técnico a los usuarios e infraestructura.

El soporte técnico es un rango de servicios que proporcionan asistencia con el hardware o
software de una computadora, o algin otro dispositivo electrénico o mecanico. El servicio de
soporte técnico es utilizado para ayudar a resolver los problemas que puedan presentar los
usuarios, mientras hacen uso de servicios, programas o dispositivos (Anon, 2015).

El soporte técnico dentro del proceso de migracién a aplicaciones de cddigo abierto es un
proceso transversal que comienza su ejecucion antes de la migracién del primer sistema
informatico de la entidad, soporte técnico y entrenamiento son los dos procesos
fundamentales de cuyo éxito en la realizacion y calidad dependeran los niveles de
aceptacion o rechazo de los usuarios a la migracion. Por la relevancia de contar con un
adecuado sistema de soporte es importante evaluar el punto de partida existente, definir un
protocolo de atenciéon a incidencias, definir los mecanismos tecnolégicos de apoyo y
planificar los hitos de soporte (Pérez, 2009).

En la Guia cubana de migracion, sin embargo, el proceso de soporte técnico no se encuentra
completamente definido, solo a grandes rasgos; no se tienen en cuenta diferentes elementos
que distinguen cada una de las entidades en el proceso de migracion. No se define un
tiempo de atencion a las incidencias, ni una prioridad que permita su clasificacion, ni un
correcto orden de atencion; lo que afecta la organizacion en el proceso de migracion pues se
puede incurrir en costos innecesarios. Entrevistas realizadas a especialistas del centro
CESOL (ver Anexo 1) para determinar como era ejecutado el soporte técnico durante un
proceso de migracion, permitieron determinar que los especialistas realizan el soporte

técnico basados en la experiencia, no tienen una guia que los oriente (ver Anexo 2). Esta
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carencia ocasiona que no se realice de la misma manera en todas las empresas, por lo que
se duplican esfuerzos y no se reutiliza el conocimiento.
Desde la primera version de la Guia cubana de migracién se han realizado diferentes
procesos en Cuba, entre los cuales se pueden mencionar empresas e instituciones como
TELEMAR, CECAM (Pérez y otros, 2013) y ECOA24 (Hernandez y otros, 2014). Durante la
consultoria realizada a esta Ultima empresa los especialistas en migracion plantearon que el
desarrollo correcto de las actividades de soporte técnico permitié que la entidad mantenga su
funcionamiento normal y cumpla con sus compromisos laborales. Sus funciones son de vital
importancia y la efectividad e inmediatez ante la solucion de los problemas marcara el grado
de éxito de sus labores y de la migracion en la entidad (Hernandez y otros, 2014).
A pesar de contar con una Guia cubana de migracién y de haber definido al ser humano
como centro, existen todavia deficiencias dentro de las que se encuentran las siguientes:
e Carencia de habilidades de los usuarios en el uso de tecnologias de software libre y
cédigo abierto.
¢ Insuficiente preparacion y/o atencién de los especialistas de soporte técnico en las
instituciones.
e No esta definido como deben atenderse los usuarios en el proceso de migracion.
e El soporte no se planifica desde la concepcién de la migracion, solo hay definidas
algunas practicas.
e No esta documentado en la Guia cubana de migracion como realizar la atencion a las
incidencias, ni como determinar la criticidad de las mismas.
¢ Malos tiempos de respuesta en la atencién a las incidencias de los usuarios.
Lo referido anteriormente fundamenta la formulacion del siguiente problema cientifico:
¢ Como llevar a cabo el soporte técnico en el proceso de migracion a codigo abierto en los
OACE de forma que se incremente la satisfaccion de los usuarios y se disminuya el tiempo
de respuesta ante las incidencias detectadas?
El objeto de estudio de la investigacion es el proceso de migracion a cédigo abierto,
enmarcado el campo de accidn en el soporte técnico en el proceso de migracion a codigo
abierto.
El objetivo general consiste en desarrollar una estrategia de soporte técnico para el proceso
de migracion a cédigo abierto en los OACE de forma que se incremente la satisfaccion de los
usuarios y se disminuya el tiempo de respuesta ante las incidencias detectadas.
Se plantea como hipoétesis que una estrategia de soporte técnico para el proceso de

migracién a codigo abierto en los OACE contribuye a incrementar la satisfaccion de los
v
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usuarios con el soporte técnico brindado y a disminuir el tiempo de respuesta ante las
incidencias detectadas. De aqui se identifica como variable independiente la estrategia de
soporte técnico y como variables dependientes, la satisfaccién de los usuarios y el tiempo
de respuesta ante las incidencias detectadas. Las mismas se operacionalizan en el Anexo 3.
Para dar cumplimiento al objetivo general de la investigacion se definieron como objetivos
especificos:

1. Construir el marco tedrico de la investigacion relacionado con el soporte técnico dentro del
proceso de migracion a codigo abierto.

2. Diagnosticar el estado actual del soporte técnico en el proceso de migracion a codigo
abierto en los OACE.

3. Fundamentar la estrategia de soporte técnico para el proceso de migracién a cdodigo
abierto en los OACE.

4. Implementar un sistema informatico que automatice la estrategia de soporte propuesta.

5. Validar la estrategia de soporte técnico para el proceso de migracién a cédigo abierto en
los OACE.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron los siguientes métodos cientificos:

¢ Analitico-Sintético: La aplicacibn de este método posibilité la extraccibn de los
elementos mas importantes relacionados con el proceso de migracion a codigo
abierto. Se analizaron teorias, documentos, bibliografias relacionadas con el soporte
técnico dentro del proceso de migracion y a partir de esto se concretaron resultados
gue contribuyen a una mejor estructuracion del modo de ejecucién del proceso de
migracion a cédigo abierto en los OACE.

e Anadlisis Historico-Logico: Permitié constatar tedricamente como ha evolucionado el
proceso de migracién a cédigo abierto en toda su trayectoria lo que posibilité inferir
elementos para proponer una mejor solucion.

e Hipotético-Deductivo: Permitié verificar la hipétesis planteada y establecer nuevas
predicciones a partir del sistema de conocimientos que se tiene.

e Observacion: Desde un punto de vista contemplativo, la aplicacion de esta técnica
posibilitd observar el curso de la ejecucion de los procesos de migracion que se
desarrollaban.

o Entrevista: Aplicada a los especialistas en migracién a cédigo abierto del centro
CESOL para evaluar y constatar como se realizaba el proceso de soporte técnico
durante la migracion a codigo abierto en un OACE y el tiempo promedio de atencion

a las incidencias.



INTRODUCCION

e Encuesta: Utilizada en la validacion de la estrategia durante la aplicacion del método
Delphi, aplicada en la seleccién de los expertos y recopilacién de sus criterios; y en la
técnica de ladov, aplicada a los usuarios de ECOA24 y de ECOAIND3 para
determinar su grado de satisfaccion con el soporte técnico durante el proceso de
migracion realizado.

Como aporte tedrico se plantea la estrategia de soporte técnico a utilizar en el proceso de
migracion a cédigo abierto en los OACE.

El aporte practico estriba en el sistema informético que automatiza la estrategia de soporte
técnico propuesta.

Se concibe el aporte social en la contribucion de la estrategia de soporte y de un sistema
informatico que la automatice para obtener mejoras en la atencion a los usuarios durante el
proceso de migracion, incrementar la satisfaccién de los usuarios con el soporte técnico
brindado y disminuir los tiempos de respuesta ante las incidencias detectadas.

La novedad cientifica radica en la obtencion de una estrategia de soporte técnico a utilizar
en el proceso de migracion a cbdigo abierto en los OACE. El objetivo de la estrategia es
definir todos los elementos que se deben tener en cuenta para montar un mecanismo gue
permita ofrecer a los usuarios y sistemas, asistencia técnica cuando lo necesiten. Debe
tenerse en cuenta la cantidad de usuarios que posee la institucién, el nimero de sistemas
informaticos, la cantidad de especialistas dedicados a brindar soporte técnico y a partir de
estos y otros elementos disefiar como se va a ofrecer este servicio.

Para mostrar el desarrollo de la investigacion y los resultados, el trabajo se ha estructurado
en tres capitulos, ademas de las Conclusiones, Recomendaciones, Referencias
Bibliograficas, Bibliografia y Anexos.

En el primer capitulo se realiza un estudio del estado del arte referente al soporte técnico,
niveles y servicios de soporte, modelos y estandares para la gestién de servicios y planes de
soporte técnico. Se aborda el proceso de migracion a cddigo abierto en Cuba y la Guia
cubana de migracion.

En el segundo capitulo se fundamenta la estrategia de soporte técnico a aplicar en los
procesos de migracidbn a cédigo abierto en los OACE y se realiza la propuesta de
automatizacion de varias etapas de la misma en la Plataforma Cubana de Migracion a
Cédigo Abierto (PCMCA).

En el tercer capitulo se realiza la validacion de la estrategia de soporte técnico para el
proceso de migracion a cadigo abierto en los OACE, a través de la aplicacion del criterio de
expertos en su variante Delphi para determinar la aplicabilidad y nivel de influencia de la

Vi
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estrategia. Ademas contempla el analisis comparativo, con relacion al tiempo de atencion a
las incidencias y a la satisfaccién de los usuarios con el soporte técnico, desarrollado entre
dos procesos de migracion realizados, uno donde no se aplica la estrategia propuesta y otro
donde se utiliza la estrategia.

Vil



CAPITULO 1: “SOPORTE TECNICO”

Capitulo 1: “Soporte técnico”

El soporte técnico es uno de los procesos fundamentales a desarrollar durante un proceso
de migracién a codigo abierto. De la realizacion de un correcto soporte técnico depende, en
gran medida, el éxito del proceso de migracion. En el presente capitulo se abordan los
conceptos y temas relacionados con el soporte técnico, la gestibn del soporte en los
servicios y los estandares para la gestion de servicios de las Tecnologias de Informacion
(Tl). Ademéas se analizan aspectos relacionados con el proceso de migracion a cédigo
abierto en Cuba y otras experiencias en la realizacién del soporte técnico.

1.1 Soporte técnico

El Diccionario de la Lengua Espafiola (2015) plantea en una de sus acepciones que soporte
es “apoyo o sostén”; mientras que técnico viene del latin technicus y se define como
“perteneciente o relativo a las aplicaciones de las ciencias y las artes” (DRAE, 2015). El
soporte técnico es un rango de servicios que proporcionan asistencia con el hardware o
software de una computadora, o algun otro dispositivo electrénico o mecénico. En general
los servicios de soporte técnico tratan de ayudar al usuario a resolver determinados
problemas con algin producto en vez de entrenar o personalizar (Solano, 2013).

El soporte técnico, segun Afable (2002), es un servicio relacionado con la asistencia a los
usuarios que presenten algun problema o incidencias relativas a la tecnologia,
especificamente a la computadora. Ademas esta relacionado con proveer soluciones
aceptables, efectivas y eficientes.

El propio Afable (2002) también considera que es una asistencia que brindan las empresas
para que sus clientes puedan hacer uso de sus productos o servicios. Es por esto que el
usuario juega un papel integral en el soporte técnico, es la razén por la que existe el soporte
en las organizaciones. Los especialistas de soporte técnico deben asegurarse de la
satisfaccion de los clientes.

El soporte técnico es proporcionado por personas entrenadas para ayudar a los usuarios a
entender cémo se usa un software. Estas personas son llamadas cuando los usuarios estan
confundidos o el software no se comporta de la manera esperada. También son capaces de
ayudar con elementos basicos de instalacion y despliegue del software, no de su
implementacion (Akpotaire, 2009). Este tipo de soporte puede ser brindado desde los Call
Center (centros de llamadas) o estd en dependencia del tipo de problema y del nivel de

soporte al que pertenezca.
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1.1.1 Niveles de soporte
El soporte es dividido en niveles que estan estrechamente relacionados. De forma general
existen cuatro niveles de soporte como se muestra en la Tabla 1.1.

Tabla 1.1 Niveles de soporte (Afable, 2002).

Nivel Funcién

Nivel 0 | Soporte de autoservicio
Nivel 1 | Help Desk

Nivel 2 | Soporte in situ

Nivel 3 | Administracién de servidores

El Nivel 0, también conocido como autoservicio o soporte en linea es el primer nivel de
soporte (NS), es el mas novedoso pues su desarrollo esta condicionado al avance de las
tecnologias. Este nivel proporciona al usuario la posibilidad de solucionar sus incidencias por
si mismo, mediante el uso de la ayuda o manuales de usuario u otro tipo de documentacion
como las FAQ! (Frequently Asked Questions), documentacion en linea, asi como cualquier
tipo de documentacion técnica que pueda servir como material para el soporte (Fleischer y
Read, 2002).

El Nivel 1, conocido ademéas como Call Center o Help Desk es considerado como la primera
linea de soporte. Este NS consiste en brindar asistencia técnica via teléfono de manera que
se interactia con los usuarios y/o clientes. Generalmente los usuarios llaman al teléfono de
contacto de la empresa donde son redireccionados al analista o especialista de soporte, se
crea un tique para la incidencia reportada por el usuario en el software para el seguimiento
de llamadas, donde también se registra informacion del usuario. Luego el analista procede a
dar solucién a la incidencia reportada con el conocimiento que ya posee sobre ese tipo de
incidencia o apoyado en la documentacién del proyecto o en una base de conocimiento.
Cuando el analista encuentra solucion a la incidencia, lo comunica al usuario que la reporto,
documenta su resolucion y cierra el tique.

Por otra parte, si la incidencia no puede ser solucionada por el analista de soporte, se escala
el tique al Nivel 2 de soporte. El analista del nivel al que fue escalado el tique revisa la

documentacion asociada a la incidencia y procede a darle una solucién al usuario; si

! Lista de preguntas y respuestas que surgen frecuentemente dentro de un determinado contexto y
para un tema en particular.
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tampoco puede solucionarlo, el tique es escalado al Nivel 3 (Fleischer y Read, 2002).

El Nivel 2 es quien maneja el grueso de los tiqgues de soporte y también se le conoce como
Soporte in situ®. En las grandes empresas este nivel se divide en tres grupos de trabajo que
son: soporte en el terreno, call center y soporte de hardware. Basicamente este NS se
encarga de brindar soporte técnico de cara al cliente, por lo que se recomienda que los
analistas de este nivel tengan de uno a dos afios de experiencia dentro de esta area, de
manera que hayan creado habilidades en la comunicacién con el usuario. Es muy importante
la informacion que el personal de este nivel pueda extraer del usuario respecto a la
incidencia, pues muchas veces ayuda al entendimiento y a la resolucion de la misma.

Generalmente el Nivel 2 resuelve los tiqgues que el Nivel 1 no pudo cerrar y los tiques que el
Nivel 3 no acepta resolver a menos que el Nivel 2 lo haya intentado. Si el tique de una
incidencia no puede cerrarse, entonces tiene que ser escalado al Nivel 3 y en caso de ser
resuelto tiene que quedar bien documentado en la base de conocimiento (Fleischer y Read,
2002). La Figura 1.1 muestra un diagrama de flujo que representa el escalado de los

servicios de soporte.

Q Se documenta el problema Se documenta el problema
N y se cierra el tique y se cierra el tique
lL»LJ 'y t
. > si
Paticibnide s SO Nivel 1- Help Desk o ph Nivel 2- Soporte ST
—~ZSoporte dé~_ Call Center crean un _Problema-. de terreno _~¢Problema-._
SoF:fgis:;ﬁ:ne i\agutoser\ncxo}/_N o tique y solucionan el \r\esuelto’?// No> soluciona el \resueno’)//\
" problema <. // problema NG
i = T NoJ
I N
Nivel 0- El usuario T

procede a resolver el [«——Si No _<¢Elproblemaes._
problema <_ concerniente al >

Nivel 3?7
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A\ v
s s Nivel 3- Personal
Se dot;l;ngser;trz 2|I ﬁr?jlzlema le-Si— “rZ;(:’t:ﬁg;a\;a— altamente calificado
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il —

Figura 1.1 Escalado de los Niveles de Soporte (Fleischer y Read, 2002).
El Nivel 3 contiene a los siguientes grupos (Afable, 2002): administradores de servidores y
bases de datos, desarrolladores, técnicos en infraestructura de redes y probadores. Estos
grupos son considerados en su conjunto como la ultima linea de soporte y los conforman un
personal altamente calificado y con habilidades alcanzadas en el trabajo cotidiano en estas

areas de trabajo. Cuando un problema es escalado hasta este nivel, automéaticamente estos

? Expresion latina que significa “en el sitio” o “en el lugar”. Soporte in situ se refiere al soporte con
desplazamiento al entorno de los usuarios.

10



CAPITULO 1: “SOPORTE TECNICO”

grupos lo consideran de alta prioridad dado que normalmente afecta a muchos usuarios y el
tiqgue ya ha estado abierto durante un tiempo considerable, lo que implica que los usuarios
probablemente han tenido un tiempo de inactividad del sistema bastante prolongado. Por sus
caracteristicas, el Nivel 3 generalmente maneja la menor carga de tiques de problemas con
respecto al resto de los NS y por ello tiene un menor nimero de especialistas dedicados a
estas tareas (Fleischer y Read, 2002).

1.2 Servicio de Soporte técnico

Un servicio es definido como un medio para entregar valor a un cliente, facilitando los
resultados que los clientes quieren obtener sin asumir costos o riesgos especificos. El valor
es el aspecto fundamental del concepto de servicio y se compone de utilidad y garantia. La
utilidad es lo que el cliente recibe, mientras que la garantia reside en cémo se proporciona
(van Bon y otros, 2008e).

Un servicio es un conjunto de recursos que son provistos a los clientes para soportarlos en la
operacién de una o mas areas del negocio. Un servicio es percibido como algo Unico y
completo, siempre proporciona resultados a los interesados, soluciona problemas, debe ser
fiable, consistente, de alta calidad y de costo aceptable. Un servicio es un medio de entregar
valor a un cliente sin que éste tenga que exponer costos o riesgos (Vilches, 2010).

La manera en que se ofrezcan los servicios de soporte es la forma mediante la cual los
clientes tienen una medida del compromiso de la empresa que les brinda el producto. Por
otra parte, los servicios de soporte pueden ser utilizados como una forma de
retroalimentacion, de manera que se puede conocer cémo los clientes estan usando el
producto, obtener sugerencias para mejoras y determinar prioridades. El soporte al servicio
se preocupa por todos los aspectos que garanticen la continuidad, disponibilidad y calidad
del servicio prestado al usuario (Osiatis, 2015). Es debido a esto que se hace necesaria una
correcta gestion de los servicios.

1.2.1 Gestion de servicios

La gestion de servicios segun Vilches (2010) es “un conjunto de capacidades o habilidades
organizativas especificas para proporcionar valor a los clientes en forma de servicios”. El
objetivo de la gestion de servicios es ofrecer capacidades y recursos a través de servicios
gue sean Utiles y aceptables para el cliente desde el punto de vista de la calidad, los costos y
los riesgos (van Bon y otros, 2008d).

La gestion de servicios es lo que permite al proveedor del servicio un completo

entendimiento del servicio brindado, asi como el valor del mismo para sus clientes. Ademas
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posibilita el aseguramiento de que el servicio proporcionado es realmente lo que el cliente
necesita (Brewster y otros, 2012).

Existen diversos modelos y estandares que plantean un conjunto de buenas practicas para la
gestion de servicios de las Tecnologias de la Informacién (TI), los mismos seran abordados
en el epigrafe siguiente. Dentro de estos estdndares se encuentra ITIL (Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacion), el cual aborda la gestion de servicios
desde un enfoque orientado a entregar servicios de TI al cliente en su negocio. La gestion de
servicio trata de la entrega y apoyo de los servicios de Tl que cumplen los requisitos de
negocio de la organizacion, se basa en implementar procesos (Vilches, 2010).

1.3 Modelos y estandares

En la actualidad existe un amplio nimero de modelos y estandares para la gestién de
servicios TI, dentro de los que se encuentran la 1ISO 20000 (van Bon y van Selm, 2008),
COBIT (ISACA, 2013), CMMI (SEI, 2015) e ITIL (AXELOS, 2015). En la presente
investigacion se aborda acerca de ITIL y CMMI por ser aquellos que aportan mas elementos
y buenas préacticas a la gestién de servicios TI.

1.3.11ITIL

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién (ITIL?) es una libreria o
compendio de publicaciones, que describen de manera sistematica un conjunto de “buenas
practicas” para la gestion de los servicios Tl. Naci6 en la década de 1980, a través de la
Agencia Central de Telecomunicaciones y Computacion del Gobierno Britanico (Central
Computer and Telecomunications Agency, CCTA) y pertenece a la Oficina de Comercio
Britdnico (Office of Government Commerce, OGC), pero puede ser utilizado para su
aplicacion libremente (Rios, 2014).

ITIL ofrece un marco comudn para todas las actividades del departamento Tl, como parte de
la provision de servicios, basado en la infraestructura TI. Estas actividades se dividen en
procesos, que usados en conjunto proporcionan un marco eficaz para lograr una Gestion de
servicios TI mas madura. Cada uno de estos procesos cubre una o mas tareas del
departamento TI, tal como el desarrollo del servicio, la gestion de infraestructura, y provision
y soporte de los servicios. Este planteamiento del proceso permite describir las mejores
practicas de la Gestidn de servicios Tl independientemente de la estructura real de la

organizacion (van Bon y otros, 2008a).

* Information Technology Infraestructure Library.
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ITIL no comenz6 a ser utilizada de manera comun hasta aproximadamente 1990; desde esa
fecha el crecimiento de la libreria se situé en aproximadamente 30 publicaciones que hacian
de su utilizacién un proceso complejo. Se hizo necesaria por tanto una revision que agrupase
los libros segun conjuntos estructurados en los procesos que estuvieran mas intimamente
relacionados, enmarcando la gran cantidad de publicaciones existente en ocho volumenes,
denominandose desde entonces como ITILv2 (Rios, 2014).

La ultima version se publicod en 2007, denominada como ITILv3. En esta version se han
agrupado los elementos principales de ITIL en 5 volumenes, que conforman el ciclo de vida
de ITIL: ITILv3 Service Strategy (SS) (Van Bon y otros, 2008f), ITILv3 Service Design (SD)
(van Bon y otros, 2008d), ITILv3 Service Operation (SO) (van Bon y otros, 2008c), ITILv3
Continual Service Improvement (CST) (van Bon y otros, 2008b) e ITILV3 Service Transition
(ST) (van Bon y otros, 2008g). Los libros de ITILv3 ofrecen un marco de referencia para
unificar la terminologia relevante dentro de la organizacién y ayudan a definir los objetivos y
a determinar el esfuerzo necesario para su cumplimiento (van Bon y otros, 2008a).

Uno de estos libros es el de Operacion del Servicio o Service Operation, en el mismo se
enfatiza en la mejora efectiva y eficiente para entregar y soportar los servicios en orden de
asegurar valor a los Clientes y Proveedores de Servicios (Vilches, 2010). Los principales
procesos asociados directamente a la Operacién del Servicio son (Osiatis, 2015):

e Gestion de Eventos: responsable de monitorizar todos los eventos que acontezcan en
la infraestructura Tl con el objetivo de asegurar su correcto funcionamiento y ayudar a
prever incidencias futuras.

e Gestion de Incidencias: responsable de registrar todas las incidencias que afecten a
la calidad del servicio y restaurarlo a los niveles acordados de calidad en el mas
breve plazo posible.

e Peticion de Servicios TI: responsable de gestionar las peticiones de usuarios y
clientes que habitualmente requieren pequefios cambios en la prestacion del servicio.

e Gestion de Problemas: responsable de analizar y ofrecer soluciones a aquellas
incidencias que por su frecuencia o impacto degradan la calidad del servicio.

e Gestion de Acceso a los Servicios TI: responsable de garantizar que soélo las
personas con los permisos adecuados pueda acceder a la informacion de caracter
restringido.

A continuacién se aborda acerca de la Gestion de incidencias y de la Gestién de problemas,
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por ser los procesos mas relacionados con el soporte técnico dentro de un proceso de
migracion a cédigo abierto.

v' Gestion de incidencias
El concepto de incidencia se asocia con cualquier mal funcionamiento de los sistemas de
hardware y software, segun el libro de Operacion del Servicio basada en ITILv3 (van Bon y
otros, 2008c) una incidencia es: “Cualquier evento que no forma parte de la operacion
estandar de un servicio y que causa, 0 puede causar, una interrupcién o una reduccion de
calidad del mismo”.
Los objetivos principales de la gestion de incidencias son (Osiatis, 2015): detectar cualquiera
alteracion en los servicios TI, registrar y clasificar estas alteraciones y asignar el personal
encargado de restaurar el servicio segun se define en el Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)
correspondiente.
La gestion de las incidencias se realiza normalmente a través del centro de servicio (Service
Desk), debido a que la gran mayoria de las mismas provendran de los usuarios que utilizan
el servicio; por lo tanto, la gestidn de incidencias es fundamentalmente reactiva. Una correcta
gestion de incidencias, al igual que la gestién de problemas, aporta grandes beneficios a la
organizacion, como los siguientes (Rios, 2014):

¢ En cuanto a las personas: mas organizadas y concienciadas hacia la consecucion de

los objetivos del proceso.
e En cuanto a los clientes: mayor satisfaccion.
e En cuanto a la organizacién: generacién de mayor conocimiento y mejor rendimiento
del servicio.

La gestion de incidencias cuenta con un proceso definido en ITILv3, el cual posee seis
elementos fundamentales: Recepcion y registro, Clasificaciéon, Comparacion, Seguimiento,
Resolucion y Cierre.
En la Recepcion y registro se realiza el registro de la incidencia, tras su recepcion por los
canales habituales y debe incluir al menos los siguientes apartados: servicios afectados,
posibles causas, nivel de prioridad, impacto, recursos asignados para su resolucion y estado
de la incidencia. Este registro debe realizarse siempre que ocurra una incidencia, para que
se lleve a cabo un seguimiento de la misma y pueda ser derivado a la gestion de problemas
con una serie de datos informativos anexados, esto a la vez evita la pérdida de informacion,

incrementando la eficiencia de las personas involucradas y del proceso (Rios, 2014).
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La Clasificacion de las incidencias tiene como objetivo establecer su impacto en la
organizacion y su prioridad de resolucién. Dependiendo de su urgencia y su impacto se
asignaran los recursos y se establecera un tiempo de resolucion. El impacto determina la
importancia de la incidencia dependiendo de como ésta afecta a los procesos de negocio y/o
del nimero de usuarios afectados. La urgencia depende del tiempo maximo de demora que
acepte el cliente para la resolucién de la incidencia y/o el nivel de servicio acordado en el
SLA (Osiatis, 2015).

Este tiempo, su impacto y su urgencia pueden variar a lo largo del andlisis de la incidencia:
pueden ampliarse por fallos en la estimacion, como también recortarse, por soluciones
temporales eficaces para el cierre de la incidencia. Su clasificacion incluye una
categorizacion de los diferentes aspectos y elementos que componen la incidencia, para que
resulte mas sencilla la basqueda futura en la base de conocimiento (Rios, 2014).

Luego se procede a realizar la Comparacion, investigacion y diagnostico. Posteriormente se
realiza el escalado, que consiste en la asignacion de la incidencia a un nivel superior del
centro de servicios 0 a un superior jerarquico para la toma de decisiones de cambio en la
forma de abordar la incidencia. Existen dos tipos de escalado: el funcional y el jerarquico.

El seguimiento de la incidencia tiene relacién directa con el nivel en el que se haya resuelto.
Si ha sido el primer nivel el que ha propuesto la solucién, sera responsabilidad de la Gestion
de Incidencias o del Centro de Servicios; sin embargo si la incidencia es derivada porque su
resolucion necesita de cambios, pasara a ser responsabilidad del proceso de Gestién de
Cambios (Rios, 2014). Estos actores deben actualizar la informacion almacenada en las
correspondientes bases de datos, para que los recursos implicados tengan la informacién
siempre actualizada del estado de la incidencia. Una vez resuelta la incidencia, se deben
realizar una serie de acciones que permitan cerrar la incidencia y poner fin al proceso. Estas
acciones son (Rios, 2014): comunicacion al cliente y a los usuarios de la solucién
establecida, actualizacién de la base de datos de incidencias y actualizacion de la base de
conocimiento sobre los elementos de configuracion implicados en la incidencia.

Los principales beneficios de una correcta gestion de incidencias incluyen (Osiatis, 2015):
mejorar la productividad de los usuarios; cumplimiento de los niveles de servicio acordados
en el SLA; mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio; optimizacion de los
recursos disponibles; una base de conocimiento mas precisa pues se registran las
incidencias en relacion con los elementos de configuracion; y principalmente, mejora la

satisfaccion general de clientes y usuarios.
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Las principales dificultades a la hora de implementar la gestion de incidencias se resumen en
(Osiatis, 2015): no se siguen los procedimientos previstos y se resuelven las incidencias sin
registrarlas o se escalan innecesariamente y/u omitiendo los protocolos preestablecidos; no
existe un margen operativo que permita gestionar los “picos” de incidencias por lo que éstas
no se registran adecuadamente e impiden la correcta operacion de los protocolos de
clasificacion y escalado y no estan bien definidos los niveles de calidad de servicio ni los
productos soportados. Lo que puede provocar que se procesen peticiones que no se incluian
en los servicios previamente acordados con el cliente.
v' Gestion de problemas
El objetivo principal de la gestién de problemas es investigar y analizar los problemas que
afectan al servicio, para identificar causas y proponer soluciones que permitan evitar su
repeticién. Sus funciones tienen el objetivo de garantizar lo siguiente (Rios, 2014):
¢ Identificar, registrar y analizar los errores y mantener una actitud pro-activa para su
prediccion.
e Determinar posibles soluciones a las mismas.
¢ Documentar las soluciones propuestas.
e Proponer las peticiones de cambio necesarias para restablecer el servicio.
e Realizar revisiones post implementacion, para asegurar que los cambios han surtido
los efectos buscados, sin crear problemas de caracter secundario.
e Hacer informes del estado de la infraestructura y el servicio.
La ejecucién de las funciones debe conseguir que cada vez mas problemas se conviertan en
errores conocidos, para poder ofrecer soluciones (temporales o definitivas), con mayor
rapidez y seguridad. A continuacion, se definen los conceptos de problema y error conocido
(Rios, 2014):
e Un problema es una causa, aun no identificada, que proviene de una incidencia o de
varias, de importancia significativa para la organizacion.
e Un error conocido es la transformacion del problema, debido a que se han
determinado sus causas.
Para que la gestién de problemas consiga sus objetivos, se pueden establecer dos maneras
de actuar (Osiatis, 2015): Reactiva, que analiza las incidencias ocurridas para descubrir su
causa y propone soluciones a los mismos y Proactiva que monitoriza la calidad de la

infraestructura Tl y analiza su configuracion con el objetivo de prevenir incidencias incluso
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antes de que estas ocurran. La gestién proactiva provoca un aumento de los costos, por la
necesidad de disponer de técnicos especializados. Sin embargo, el retorno de la inversion es
muy elevado debido a la disminucion de problemas en el servicio. Existe una estrecha
relacion entre varios procesos de gestion. Principalmente, la gestién de problemas realiza un
soporte a la gestion de incidencias, ya que aporta soluciones temporales o definitivas para
que el proceso de gestion de incidencias consiga cerrar las mismas.

La gestion de problemas cuenta con un proceso definido en ITILv3. De manera general el
proceso comienza con la identificacion y registro. Para identificar correctamente un
problema, puede asumirse que un problema es cualquier incidencia de causa desconocida,
con un impacto significativo. La identificaciébn se realiza por la entrada de informacion
procedente de diferentes procesos como la gestion de cambios, informes de cambios,
informes de capacidad, acuerdos de niveles de servicio y datos de la base de conocimientos.
Esta informacién es producto de la degradacién del servicio, de la monitorizaciéon de la
infraestructura por parte de otros procesos, de la misma informacién contenida en las bases
de datos. Con respecto al registro de estos problemas, se deben incorporar datos del
siguiente tipo: servicios afectados, elementos de configuracién involucrados, posibles
causas, nivel de prioridad, impacto y estado del problema (Rios, 2014).

La clasificacion de los problemas es un aspecto fundamental, porque gracias a esta actividad
es posible realizar analisis de impacto, para conocer su urgencia, por efectos causados en
los servicios. De esta manera se asignaran prioridades de solucién y recursos suficientes
que aseguren la consecucion de los objetivos. Sin embargo, la prioridad puede cambiar en el
curso del ciclo de vida del problema, ya que pueden encontrarse soluciones temporales
alternativas, que disminuyan notablemente su impacto (Rios, 2014).

La investigacién de las causas debe provenir de la bisqueda de informacién procedente de
diversas fuentes o medios. Algunas de las posibilidades que se pueden estimar son las
pruebas en entornos controlados, para reproducir los errores e identificar de doénde
provienen, la busqueda en la documentacion o en los procedimientos y los errores humanos
(Rios, 2014).

Una vez identificadas las causas es posible devolver una solucion temporal al proceso de
gestion de incidencias, para que se intente cerrar la incidencia provocada por el problema,
hasta que la gestion de cambios encuentre una solucion definitiva. En este momento, el
problema se convierte en un error conocido y entra a formar parte del subproceso de gestiéon

de errores (Rios, 2014). Durante todo el proceso de la gestion de problemas es preciso ir
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modificando el registro y su estado, asi como las actuaciones realizadas en la ficha de cada
problema en la base de conocimiento.

Dentro de los beneficios de centralizar una gestién de problemas se encuentran (Rios,
2014): una mejora notable en la calidad del servicio; aumento de la productividad de las
personas, debido a que ofrecen soluciones mas rapidas y eficaces, gracias a la gestion del
conocimiento; mejora de la satisfaccion del cliente por la calidad del servicio y la eficiente
resoluciéon de problemas; e incremento del numero de soluciones disponibles para nivel 0,
gracias a la gestion del conocimiento, que aporta la documentacion de las soluciones
propuestas para que los problemas se conviertan en errores conocidos.

1.3.2 CMMI

El Modelo CMMI (Capability Maturity Model Integration) es un modelo de madurez de mejora
de los procesos para el desarrollo de productos y de servicios que consiste en las mejores
practicas que tratan las actividades de desarrollo y de mantenimiento que cubren el ciclo de
vida del producto, desde la concepcién a la entrega y el mantenimiento (Chrissis y otros,
2009). Es desarrollado y liderado por el Software Engineering Institute (SEI) de la
Universidad de Carnegie Mellon (SEI, 2015).

CMMI provee a las organizaciones de los elementos esenciales para la efectividad de los
procesos. El modelo puede ser usado para habilitar la mejora de procesos a lo largo de un
proyecto, una divisibn o una organizacién completa. CMMI ayuda a integrar funciones de la
organizacion tradicionalmente separadas, fijar prioridades y objetivos en la mejora de
procesos, guias para la calidad de los procesos, y proporcionar un punto de referencia para
la evaluacién de los procesos en curso (van Bon y otros, 2008b).

Todos los modelos CMMI se generan a partir del Marco CMMI. Este marco contiene todas
las metas y practicas que se utilizan para producir los modelos CMMI que pertenecen a las
constelaciones CMMI. Las tres constelaciones existentes son: CMMI para la Adquisicion
(CMMI-ACQ o CMMI for Acquisition) (SEI, 2010a), CMMI para el Desarrollo (CMMI-DEV o
CMMI for Development) (SEI, 2010b) y CMMI para Servicios (CMMI-SVC o CMMI for
Services) (SElI, 2013).

Todos los modelos CMMI contienen las dieciséis areas de proceso base. Estas areas de
proceso cubren los conceptos basicos que son fundamentales para la mejora de procesos en
cualquier area de interés (adquisicion, desarrollo, servicios). Los niveles se utilizan para
describir un camino evolutivo recomendado para una organizaciébn que quiera mejorar los

procesos que utiliza para desarrollar productos o servicios (SEl, 2010b).
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CMMI da soporte a dos caminos de mejora usando niveles. Un camino permite a las
organizaciones mejorar de forma incremental los procesos que corresponden a un area de
proceso individual (o grupo de areas de proceso) seleccionada por la organizacién. El otro
camino permite a las organizaciones mejorar un conjunto de procesos relacionados tratando,
de forma incremental, conjuntos sucesivos de areas de proceso.

Estos dos caminos de mejora estdn asociados con los dos tipos de niveles: niveles de
capacidad y niveles de madurez. Estos niveles corresponden a las dos aproximaciones de
mejora de procesos denominadas “representaciones”. Las dos representaciones se
denominan “continua” y “por etapas”. El uso de la representacion continua permite alcanzar
“niveles de capacidad” y el uso de la representacion por etapas permite alcanzar “niveles de
madurez” (SEI, 2010b).

Los niveles de capacidad se refieren a la consecucién de la mejora de procesos de una
organizacion en areas de proceso individuales. Los cuatro niveles de capacidad se humeran
del 0 al 3 y son (SEI, 2010b): 0. Incompleto, 1. Realizado, 2. Gestionado y 3. Definido. Los
niveles de madurez se refieren a la consecuciébn de la mejora de procesos de una
organizacion en mdltiples areas de proceso. Los niveles de madurez se miden mediante el
logro de las metas especificas y genéricas asociadas con cada conjunto predefinido de areas
de procesos. Los cinco niveles de madurez se denominan por los niumeros del 1 al 5 (SEl,
2010b): 1. Inicial, 2. Gestionado, 3. Definido, 4. Gestionado cuantitativamente y 5. En
optimizacion.

La representacion continua se ocupa de seleccionar tanto un area de proceso particular a
mejorar como el nivel de capacidad deseado para esa area de proceso. En este contexto, es
importante conocer si un proceso se ha realizado o esta incompleto. Por lo tanto, al punto de
partida de la representacion continua se le da el nombre de “Incompleto”. La representacion
por etapas se ocupa de seleccionar multiples areas de proceso a mejorar dentro de un nivel
de madurez; no es su interés principal que los procesos individuales se realicen o estén
incompletos. Por lo tanto, al punto de partida de la representacion por etapas se le da el
nombre de “Inicial”.

Tanto los niveles de capacidad como los niveles de madurez proporcionan una forma de
mejorar los procesos de una organizacion y de medir qué tan bien las organizaciones
pueden y realmente mejoran sus procesos. Sin embargo, el enfoque asociado a la mejora de
procesos es diferente, pues las areas de proceso se ven de forma diferente en las dos

representaciones.
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Como se mencionaba anteriormente CMMI consta de tres constelaciones, dentro de las que
se encuentra CMMI para Servicios, la cual serd abordada a continuacion de acuerdo a que
est4 mas relacionada con la investigacion.

v CMMI para Servicios
CMMI-SVC tiene por objetivo la mejora de procesos para proporcionar un servicio superior,
proporciona una guia para aplicar las mejores practicas de CMMI en una organizacion
proveedora de servicios. Muestra buenas practicas que se centran en las actividades de
prestacion de servicios de calidad a los clientes y usuarios finales e integra los
conocimientos que son esenciales para un proveedor de servicios (SEI, 2013).
El CMMI-SVC, en su versién 1.3, es una coleccion de buenas practicas de servicios del
gobierno y la industria que se genera a partir de la arquitectura CMMIv1.3 y Framework.
CMMI-SVC se basa en la fusion del modelo CMMI (es decir, el modelo de componentes
comunes a todos los modelos y constelaciones CMMI) e incorpora el trabajo de las
organizaciones de servicios para adaptar CMMI para su uso en la industria de servicios.
CMMI-SVC consta de veinticuatro areas de proceso. De esas areas de proceso, dieciséis
son areas centrales de proceso, una es un area de proceso de residencia y siete areas de
procesos son especificamente de SVC. CMMI-SVC incluye un area de proceso como
adicién, se trata de Service System Development (SSD).
Todas las practicas de CMMI-SVC se centran en actividades del proveedor de servicios.
Siete areas de proceso se centran en practicas especificas de servicios, abordando los
procesos para la gestion de capacidad y disponibilidad, continuidad del servicio, prestacion
de servicios, resolucion y prevencion de incidencias, transicion del servicio, desarrollo del
sistema de servicio, y gestion estratégica de servicios (SEl, 2013).
CMMI para servicios contiene el area de proceso de Establecimiento y Prestacién de
Servicios en el nivel de madurez 3: Resolucion y Prevencion de Incidencias (IRP). El
proposito de la misma es asegurar que las incidencias en el servicio se resuelvan a tiempo y
de forma eficaz y que se eviten segun sea apropiado.
El &rea de proceso IRP engloba las siguientes actividades (SEI, 2013): identificar y analizar
incidencias en el servicio; iniciar acciones especificas para tratar las incidencias; monitorizar
el estado de las incidencias, seguir el progreso del estado de las incidencias, y escalarlas
segun se necesite; identificar y analizar las causas subyacentes de las incidencias; identificar
soluciones temporales que hagan posible la continuidad del servicio; iniciar acciones

especificas para abordar las causas subyacentes o para proporcionar soluciones temporales;
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comunicar el estado de las incidencias a las partes interesadas relevantes y validar con las
partes interesadas relevantes que las resoluciones de las incidencias son completas.

Las précticas eficaces para resolver incidencias comienzan por el desarrollo de un proceso
de tratamiento de incidencias con el cliente, los usuarios finales, y otras partes interesadas
relevantes que reportan incidencias. Las organizaciones pueden disponer de una coleccién
de incidencias, causas subyacentes de incidencias, y soluciones temporales conocidas, asi
como de actividades separadas aunque relacionadas, disefiadas para crear acciones de
tratamiento de las incidencias seleccionadas y de sus causas subyacentes. Procesar todas
las incidencias y analizar las incidencias seleccionadas y sus causas subyacentes con el
objetivo de definir enfoques de tratamiento, son dos actividades de refuerzo que pueden
realizarse en paralelo o secuencialmente (SEI, 2013).

El area de proceso IRP tiene tres metas especificas. La meta Preparar la resolucion y
prevencién de incidencias ayuda a asegurar que se establece un enfoque para resolver las
incidencias de manera oportuna y, cuando sea posible, evitarlas eficazmente. Las practicas
especificas de la meta Identificar, controlar, y tratar cada incidencia se utilizan para tratar y
cerrar incidencias a medida que ocurren, a menudo aplicando soluciones temporales u otras
acciones definidas en la meta Analizar y tratar las causas e impactos de las incidencias
seleccionadas.

De forma general CMMI-SVC se basa en conceptos y practicas de CMMI y otros modelos y
estandares enfocados a los servicios como ISO/IEC 20000, la Biblioteca de Infraestructura
de la Informacion (ITIL), los Objetivos de Control para la Informacién y Tecnologias
Relacionadas (COBIT) (SEI, 2013).

CMMI es complementario a ITIL ya que esta basado en la puesta en marcha de buenas
practicas en la organizacion. ITIL trata de gestionar procesos que estan relacionados con la
provision de un servicio y CMMI gestiona los procesos de desarrollo, puesta en marcha y
validacion de software (que puede ser utilizado en el mismo servicio). Por otra parte los
procesos utilizados en ambos modelos en muchos casos se definen de manera similar y, o
bien se retroalimentan, o bien aumentan su valia por sinergia de Modelos Integrados en la
gestion de las TIC. CMMI para servicios e ITIL se complementan debido a que el primero
propone la ruta estratégica a seguir especificando el qué hacer e ITIL brinda una amplia
gama de ideas para la implementacion dando el cémo.

El estudio de los diferentes modelos sirvié para establecer los elementos necesarios a tener

en cuenta para el soporte técnico en un proceso de migracion a codigo abierto, mas
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especificamente para el tratamiento de las incidencias que puedan presentar los usuarios
durante el mismo. CMMI e ITIL establecen un conjunto de buenas practicas para la gestion
de los servicios Tl que resultan de gran importancia en las organizaciones y ambos
identifican al soporte técnico como un elemento fundamental en el proceso de gestion de
servicios. Ambos modelos son tenidos en cuenta en el desarrollo de la estrategia de soporte
técnico, fundamentalmente en la gestion de incidencias para establecer los pasos que deben
ser seguidos, las tareas que deben ser realizadas, los elementos que debe contener una
incidencia y lo que se debe tener en cuenta para la clasificacion y priorizacion de las mismas.
1.4 Migracién a codigo abierto en Cuba

Cuba decidi6 adoptar gubernamentalmente la migracién a partir del afio 2004, como fue
abordado en la introduccion de la presente investigacion, con la constitucion de los grupos ya
mencionados. Un conjunto de acciones han sido realizadas en aras de garantizar
lineamientos estandares que sirvan a los OACE para guiar su migracion. Es debido a esto
que surge la Metodologia cubana para la migracién a codigo abierto (Pérez, 2008). Dicha
metodologia viene contenida dentro de la Guia cubana de migracién (que sera abordada en
el epigrafe siguiente). Sin embargo como resultado de una investigacion llevada por un
conjunto de autores (Pérez y otros, 2013), se procedié a una reestructuracion metodolégica
del proceso de migracion en Cuba. La reorganizacién metodoldgica de la migracién propone
la eliminacion de la etapa de migracion parcial, la practica ha demostrado que la misma
nunca ha sido realizada en los OACE. Se proponen tres etapas (ver Figura 1.2) (Pérez y
otros, 2013):

e Preparacion: Donde se ejecutan todas las tareas de diagnostico de los procesos,
personas y tecnologia de la entidad, se realizan tareas de analisis de la informacion
recuperada y se emite el plan de migracién institucional.

e Ejecucion: Comprende las actividades necesarias para la migracion definitiva de
usuarios y tecnologias de la institucion. Incluye la migracion de los servicios
telematicos y las computadoras de escritorio.

e Consolidacion: Etapa que comprende tareas destinadas a garantizar el soporte

técnico a los usuarios e infraestructura.
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Preparacion Ejecucion Consolidacion

Diagnéstico de los
elementos involucrados
(Personas, tecnologia, institucion)

i

Migracién de los servicios
telematicos de la institucion

Soporte y asistencia

Analisis de la informacion * técnica a usuarios
y sistemas

¢

Migracién del escritorio

Confeccién del plan de migracién e e

Figura 1.2 El proceso de migracion: una vision macro (Pérez y otros, 2013).

A continuacién una breve explicacion de cada una de estas etapas que seran seguidas en
los procesos de migracion que se realicen en los OACE.

e Preparacién
Esta etapa incluye el diagnéstico a las personas, tecnologia e institucion. El correcto
diagnéstico a las personas, las tecnologias que se usan y la informacion de los procesos
institucionales permite tener una clara vision de la entidad, elemento clave para proyectar
una acertada estrategia de migracion. Por tanto es necesario obtener por cada elemento:
Personas, Nivel de conocimiento asociado al software libre y la migracion, Nivel de
aceptacion o rechazo del software de cddigo abierto, Niveles de capacitacion, preparacion y
disposicion para asumir la nueva tecnologia, Tecnologia, Informacién de las aplicaciones
informéticas empleadas y sus versiones, Informacion del hardware y los periféricos,
Institucidn (mision, vision, objetivos estratégicos, politicas y procesos institucionales) (Pérez
y otros, 2013).
Posteriormente se debe realizar el andlisis de la informacion. Luego de recopilar la
informacion de la entidad, se procede a procesar la misma para elaborar un acertado plan de
migracion. Las actividades fundamentales a realizar son: Seleccion de las alternativas libres
més adecuadas, Certificar el hardware detectado, Elaborar una estrategia de sensibilizacion
por niveles de usuario, identificando prioridades y elementos claves que permitan una
concienciacién de los involucrados, Elaborar una estrategia de capacitacion que permita
formar los usuarios en las aplicaciones libres que se instalaran y una estrategia de soporte
técnico que garantice tras su implementacion la asistencia a los usuarios e infraestructuras
(Pérez y otros, 2013).
Como ultimo paso en esta etapa se procede a la elaboracién del plan de migracion. El plan
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de migracién a aplicaciones de cédigo abierto es el documento en el que se precisan los
detalles que orientaran el proceso (Martinez, 2011), deber& estar escrito en un lenguaje claro
y dejar reflejado todos los elementos resultantes del analisis de la informacion revisada en la
seccion anterior.
e Ejecucidn

El proceso de ejecucién debe estar guiado estrictamente (a menos que haya cambios en el
tiempo) por lo descrito en el plan de migracion elaborado. Por cuestiones asociadas a un
mayor grado de aceptacion de los administradores de red y especialistas de soporte y en
aras de lograr una compatibilidad acertada entre los sistemas, se propone un determinado
nivel de solapamiento durante la migracion de los servicios telematicos y la instalacién de
software de fuentes abiertas sobre el sistema operativo privativo (Pérez y otros, 2013). La
Figura 1.3 muestra las actividades que se deben realizar en la ejecucion de la migracion,

donde se evidencia la restriccion sobre el orden de ejecucion de las actividades.

Realizar piloto de pruebas Migrar
de migracion los servicios
Capacitacion de los Realizar copia de Monitorizar los
administradores de segundad sistemas
red
SERVIDORES
ESCRITORIO
Informar a Capacitar a Migrar el sistema
los usuarios los usuarios Migrar archivos operativo
Instalar aplicaciones Desinstalar Capacitara los
libres sobre Windows aplicaciones usuarios en
privativas en GNU/Linux

Windows

CONSTANTE: SOPORTE Y SENSIBILIZACION

Figura 1.3 Actividades en la ejecucién de la migracion (Pérez y otros, 2013).

e Consolidacion
Esta constituye la Gltima etapa propuesta e incluye el soporte a los sistemas, las respuestas
a las inquietudes de los usuarios y el monitoreo constante del ambiente migrado (Pérez y
otros, 2013).
En Cuba se aplica la Guia cubana para la migracion a cédigo abierto como documento que
dirige el proceso nacional de migracién a cédigo abierto.
1.5 Guia Cubana de Migracion
Siguiendo los objetivos declarados para el Grupo Técnico Nacional durante el 2009 es

lanzada la version 0.32 (Gltima version liberada) de la Guia cubana para la migracion a
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cAdigo abierto, la cual consta de ocho partes o capitulos organizadas en 144 paginas (Pérez,
2009). La guia aborda contenidos relacionados con el software libre como son las
definiciones de cédigo abierto, GNU, Linux y distribucién. Se definen las diversas categorias
de software existentes, tipos de licencias y de estandares informéticos. Se muestran en la
tercera parte del documento las primeras transformaciones que sufren los usuarios y algunos
consejos para afrontarlas, es ilustrado ademas cémo deberia ser un proceso ideal de
migracion. Las partes de la cuatro a la ocho estan referidas a mostrar los elementos que
desde el punto de vista metodoldgico deben concretarse para alcanzar con éxito la migracion
(segun conocimientos hasta la fecha del lanzamiento de la version 0.32) (Pérez, 2009).
De forma general la guia se encuentra estructurada de la siguiente forma: Metodologia de
migracién, Preparacion, Migracion parcial, Migracion total y Consolidacién. La guia cubana
cuenta ademds, con un conjunto de anexos importantes que sirven de apoyo a los
especialistas que guiardn la migracion, anexandose a la misma la lista de herramientas
alternativas que recomienda el Grupo Técnico Nacional para la migracién, organizadas por
categorias de software. Con una amplia lista de referencias bibliograficas culmina este
importante documento que ha servido de guia en la migracion de los OACE desde el 2009.

e Mini guia cubana para la migracién a cédigo abierto
La mini guia cubana para la migracion a cédigo abierto, como bien su nombre lo indica,
constituye un resumen ejecutivo de la anterior; un material de lectura rapida donde se
encuentran los elementos fundamentales y sin mucha explicacion que ayude a lectores con
poco tiempo a comprender cOmo se ejecuta un proceso de migracion.

e Libro de Buenas Préacticas parala Migracién a Cddigo Abierto
Actualmente se trabaja en una reestructuracion de la guia plasmada en el documento
llamado "Buenas Practicas para la Migracion a Cadigo Abierto", esta continuacion se basa
en las experiencias adquiridas y resultados satisfactorios durante la migracion de disimiles
organizaciones, tanto en Cuba como en el extranjero, asi como en la evolucion de las TIC.
En él se reflejan elementos importantes a tener en cuenta para llevar a cabo un proceso
exitoso de migracion a codigo abierto. Las buenas practicas expresadas en este documento
han sido probadas satisfactoriamente tanto en entidades nacionales como en empresas
privadas e instituciones del sector publico en el extranjero (Pérez y otros, 2014).
1.6 El soporte técnico dentro de la migracién a codigo abierto

El soporte técnico constituye un eslabén fundamental dentro del proceso de migracion. En
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epigrafes anteriores se ha abordado como es realizado el mismo durante un proceso de
migracion en Cuba. Sin embargo existen varios ejemplos de procesos de migracion exitosos
a nivel mundial de los cuales es esencial extraer aguellos elementos que sean necesarios
para ser tenidos en cuenta durante la ejecucion del soporte técnico.

Varios son los paises que han emprendido procesos exitosos de migracién a software libre
(Zanotti, 2013); paises como Venezuela (CNTI, 2015), Chile (Estrategia Digital, 2009) y
Espafa (Saez y otros, 2007) poseen resultados de procesos realizados recogidos a través
de guias, planes, documentos y tesis. Dentro de estos se encuentran el plan de migracion en
la Administraciébn Publica Nacional de Venezuela (CNTI, 2007), la migracién en la
universidad de Tarapaca de Arica de Chile (Benavides, 2009), la migracion de los
ayuntamientos de Zaragoza (Gacias, 2011), y de Palencia (Gascon, 2013) en Espafia y del
de Munich (Reina, 2006) en Europa.

De forma general los documentos revisados contienen elementos fundamentales a ser
tenidos en cuenta, sin embargo los ejemplos mas abarcadores y completos de buenas
practicas en la ejecucién del soporte técnico, son las experiencias de cémo fue realizado el
soporte técnico durante la migracién del ayuntamiento de Zaragoza y cémo plantea el Centro
Nacional de Referencia de Aplicacion de las Tecnologias de Informacién y la Comunicacion
basadas en Fuentes Abiertas (CENATIC) que se realice.

Ayuntamiento de Zaragoza

El Ayuntamiento de Zaragoza, realizd procesos de migracion de escritorio y cuenta con una
guia técnica y una guia metodolégica elaborada para el mismo (Gacias, 2011). Dicha guia
plantea las etapas que deben ser seguidas durante el proceso: Valoracion inicial,
Preparacion, Analisis, Disefio, Ejecucion y Cierre. En la etapa de Disefio elaboran el Plan de
Soporte.

Plantean que el soporte a los usuarios es parte fundamental del proceso, y por lo tanto debe
definirse de manera correcta desde antes de comenzar la ejecucion de la migracién, para
qgue de esta forma esté disponible desde el primer dia. Por medio del soporte, se resuelven
las incidencias que los usuarios tienen con el uso del nuevo entorno, asi como las dudas
tipicas de los primeros momentos con el software. Un plan de soporte debe reflejar los
siguientes aspectos: Mecanismos de reporte de incidencias, Sistemas a implementar para
proporcionar el soporte, Niveles de soporte definidos, Metodologia de resolucion de
incidencias y Reporte y catalogacion de las soluciones para uso futuro (Gacias, 2011).

CENATIC
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CENATIC es el Centro Nacional de Referencia de Aplicacion de las Tecnologias de
Informacion y la Comunicacion basadas en Fuentes Abiertas, un proyecto estratégico del
Gobierno de Espafia para promover el conocimiento y uso del software libre y/o de codigo
abierto en todos los ambitos de la sociedad (CENATIC, 2014).

CENATIC contiene documentacion, experiencias, espacios colaborativos, guias para la
ayuda en procesos de migracién. Dentro de estos elementos define un subproceso de
soporte técnico por el cual se define y ejecuta un plan de actuacion para la gestion de
incidencias. Este subproceso guia a la entidad, tras la migracion e implantacion de las
posibles adaptaciones o servicios, en realizar una buena gestion de las tareas de tratamiento
de las incidencias. El fin es contemplar, en funcién de la necesidad, una correcta atencién a
los usuarios. En un proceso de migracién se considera importante que las actividades de
soporte se realicen de manera procedimental y se empleen herramientas que ayuden al
registro de todas las peticiones (CENATIC, 2014).

Este subproceso esta conformado por dos actividades fundamentales: la Preparacion de la
infraestructura y la Gestidn de incidencias. Ademas plantea la elaboracion de un plan de
soporte compuesto por tres elementos fundamentales: el protocolo Atencién de Incidencias,
gue contiene las prioridades de Atencién de Incidencias, los Niveles de Servicio y los
estados de las incidencias; la infraestructura de soporte, que contiene las interfaces de
soporte, las herramientas internas de soporte y las necesidades materiales y de hardware; y
la planificacién del soporte, que contiene el periodo de soporte y los hitos de migracion
(CENATIC, 2014).

Conclusiones del capitulo

El estudio de los conceptos y procesos asociados al soporte técnico permitié corroborar su
importancia durante la realizacion de un proceso de migracion. El estudio de los modelos
CMMI e ITIL permiti6 determinar elementos claves que se deben tener en cuenta durante la
gestion de problemas e incidencias, asi como determinar aspectos fundamentales en el
tratamiento de las incidencias. En Cuba se aplica la Guia cubana para la migracién como
documento que dirige el proceso nacional de migracion a codigo abierto y establece tres
etapas para el desarrollo de este proceso: Preparacion, Ejecucion y Consolidacion. El
estudio de diferentes experiencias en la ejecucion del soporte técnico durante un proceso de
migracion permitié determinar elementos claves que deben ser tenidos en cuenta como la

planificacion del soporte y una correcta gestion de incidencias.
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Capitulo 2: “Estrategia de Soporte Técnico”

La realizacién de un correcto soporte técnico en un proceso de migracion a cédigo abierto
permite incrementar la satisfaccion de los usuarios y disminuir los tiempos de respuesta ante
las incidencias detectadas. En el presente capitulo se define la propuesta de solucion de la
investigacion, se hace un estudio tedrico de la estrategia como medio para la correcta
planificacion del soporte técnico durante un proceso de migracion a cédigo abierto. Se
describe la estrategia de soporte técnico propuesta y la automatizacion de la misma a través
de un Componente de soporte técnico para el subsistema de Gestion de la Migracién de la
Plataforma Cubana de Migracion a Cédigo Abierto.

2.1 Definicion de estrategia

La estrategia segun el Diccionario de la Lengua Espafiola, es la habilidad para dirigir un
asunto y lograr un objetivo (DRAE, 2015). Un andlisis etimologico permite conocer que
estrategia proviene de la voz griega stretegos (general) y que, aunque en su surgimiento
sirvié para designar el arte de dirigir las operaciones militares, luego, por extensién, se ha
utilizado para nombrar la habilidad, destreza, pericia para dirigir un asunto. Independiente de
las diferentes acepciones que posee, en todas ellas estd presente la referencia a que la
estrategia solo puede ser establecida una vez que se hayan determinado los objetivos a
alcanzar (De Armas y Valle, 2011).

Ha existido una amplia diversidad de autores que han dado sus definiciones de este
concepto (Andrews, 1986; Soriano, 1990; Franco, 2004; Hax y Majluf, 2004; Maroto, 2007),
asi como las nueve dimensiones del mismo segun Hax y Majluf (1996) que permiten afirmar
que la estrategia llega a ser una herramienta fundamental, a través de la cual la organizacién
puede afirmar su continuidad vital y facilitar su adaptacién al entorno cambiante.

Alfredo Ossorio (2003) la define como estilo de pensamiento referido a la accion, de caracter
consciente, adaptativo y condicional; caracterizada por la reflexion y ponderacién de las
fuerzas, el célculo y la previsién del comportamiento, la seleccion de los medios idéneos y la
combinacion sincronizada y convergente de los dispositivos que permitan alcanzar los
resultados esperados.

De acuerdo con De Armas y Valle (2011), las estrategias se disefian para resolver problemas
de la practica y vencer dificultades con optimizacion de tiempo y recursos; permiten
proyectar un cambio cualitativo en el sistema a partir de eliminar las contradicciones entre el

estado actual y el deseado. Ademds, implican un proceso de planificacion en el que se
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produce el establecimiento de secuencias de acciones orientadas hacia el fin a alcanzar, lo
cual no significa un unico curso de las mismas; interrelacionan dialécticamente en un plan
global los objetivos o fines que se persiguen y la metodologia para alcanzarlos.

La estrategia como resultado cientifico esta caracterizada por un conjunto de rasgos, entre
los que se encuentran (De Armas y Valle, 2011): concepcién con enfoque sistémico en el
que predominan las relaciones de coordinacién; una estructuracion a partir de fases o etapas
relacionadas con las acciones de orientacion, ejecucion y control; el hecho de responder a
una contradiccion entre el estado actual y el deseado de un objeto concreto ubicado en el
espacio y en el tiempo que se resuelve mediante la utilizacion programada de determinados
recursos y medios; su caracter de aporte eminentemente practico debido a sus persistentes
grados de ser tangible y util.

En resumen, la estrategia es la compilacion de acciones conscientes, adaptativas y
condicionales, combinando medios, recursos y métodos, que permitan el logro de los
objetivos propuestos.

2.2 Definicion de la estrategia de soporte técnico

Para la elaboracién de la estrategia de soporte técnico la autora se apoyara en lo planteado
por De Armas y otros (2003), donde se expone que una estrategia debe contener los
aspectos siguientes:

1) Introduccion-fundamentacion: se establece el contexto y ubicacién de la problematica
a resolver. Ideas y puntos de partida que fundamentan la estrategia.

2) Diagnostico: se indica el estado real del objeto y se evidencia el problema en torno al
cual gira y se desarrolla la estrategia.

3) Planteamiento del objetivo general.

4) Planeacion estratégica: se definen metas u objetivos a corto y mediano plazos que
permiten la transformacion del objeto desde su estado real hasta el estado deseado.
Planificacion por etapas de las acciones, recursos, medios y métodos que
corresponden a estos objetivos.

5) Instrumentacion: se explica como se aplicara, bajo qué condiciones, durante qué
tiempo, responsables, participantes.

6) Evaluacion: se definen los logros y obstaculos que se han ido venciendo, valoracion
de la aproximacion lograda al estado deseado.

A continuacion seran desarrollados cada uno de estos elementos para la elaboracion de la

Estrategia de soporte técnico.
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2.2.1 Introducciéon-fundamentacion

Tal como se precisa en el epigrafe 1.4, el soporte técnico constituye una parte importante
durante un proceso de migracion y debe realizarse correctamente debido a que influye en el
grado de aceptacion o rechazo de los usuarios hacia el proceso. De acuerdo a Pérez (2009)
por la relevancia de contar con un adecuado sistema de soporte es importante evaluar el
punto de partida existente, definir un protocolo de atencion a incidencias, definir los
mecanismos tecnoldgicos de apoyo y planificar los hitos de soporte.

Sin embargo, en la Guia cubana de migracion el proceso de soporte técnico no se encuentra
completamente definido, no se planifica desde la concepcién de la migracion, ademas de no
tener en cuenta las caracteristicas de la institucién, ni establecer un orden o clasificacion
para la atencion de las incidencias, lo que ha ocasionado incurrir en costos innecesarios en
la realizacion de un proceso de migracion. De forma general el soporte técnico durante un
proceso de migracion no se realiza de la misma manera en todas las instituciones, por lo que
se duplican esfuerzos y no se reutiliza el conocimiento.

Es por ello que resulta necesaria la elaboracion de una estrategia para la ejecucion del
soporte técnico durante un proceso de migracion a cddigo abierto en los OACE.

2.2.2 Diagnostico

Para la elaboracion de la estrategia se procedié a realizar un diagnéstico del estado real del
soporte técnico en un proceso de migracion. El diagnéstico consistié en la realizacion de una
entrevista a treinta especialistas en procesos de migracion a codigo abierto del Centro de
Software Libre (CESOL). La misma estuvo constituida por cuatro preguntas relacionadas con
el numero de procesos de migracion en los que el entrevistado se ha visto involucrado, los
roles que ha desempefiado, la manera en que se realiza el soporte técnico, la forma en que
se atienden las incidencias de los usuarios y los elementos que consideraran necesarios
para ser incluidos durante la ejecucion del soporte técnico en un proceso de migracion (ver
Anexo 1).

De los especialistas entrevistados doce tienen categoria docente y tres poseen el titulo
académico de Master. El 70% de los especialistas entrevistados ha participado en mas de
tres procesos de migracion y el 60% por ciento ha desempefiado el rol de especialista de
soporte técnico. De forma general plantearon que el soporte técnico se realiza basado en la
experiencia de aquellos que llevan a cabo el proceso de migracién y solo guidndose por las
buenas practicas que son planteadas en la Guia cubana de migracion. Ademas se refirieron

a que las incidencias se atienden de acuerdo a la prioridad que los miembros del equipo de
30



CAPITULO 2: “ESTRATEGIA DE SOPORTE TECNICO”

migracion le asignen teniendo en cuenta el tipo de usuario que sea afectado, el proceso de la
institucion que sea afectado y el niumero de usuarios involucrados. Dentro de los elementos
que faltan sefialan que no existe documentacion necesaria de como debe ser la realizacion
del soporte técnico dentro de un proceso de migracion. En el Anexo 2 se puede consultar
mas informacién de las respuestas brindadas.

Las entrevistas realizadas arrojaron un grupo de problemas presentes durante la ejecucion
del soporte técnico en un proceso de migracion a cédigo abierto, de forma general los
mismos giran en cuatro aristas fundamentales: conocimiento de los usuarios en el uso de
tecnologias de software libre y cédigo abierto, preparacion de los especialistas de soporte
técnico, atencion a las incidencias y planificacién del soporte técnico. A continuacién se
detallan, a través del uso de un diagrama de causa y efecto (ver Figura 2.1), el problema y

las principales causas identificadas.

Insuficiente conocimiento de los Insuficiente preparacion y/o
usuarios en el uso de tecnologias de atencion de los especialistas
software libre y codigo abierto de soporte técnico
Insuficiente capacitacion a los i )
| especialistas de soporte técnico == Inemstencna qe una base
. - e de conocimientos con
Car‘enma de habnhdaqes de Insuficiente documentacion ; informacion del tema
h los ‘45”3”03 en‘el_uso d_e ) relacionada con el soporte - >
eramientas de codigo ablerto técnico en un proceso de migracion Ejecucion del soporte técnico
A\ 4 ¥ 4 en un proceso de migracion
Inexistencia de un mecanismo a codigo abierto
para priorizar las incidencias No utilizacion de sistemas para y '
' la gestion de incidencias El soporte técnico no se planifica

No definicion de un tiempo de

fe———— desde la concepcion
atencion a las incidencias /

En la planificacion no se tienen g i
de la migracion

en cuenta las caracteristicas —»/
de la entidad a migrar )

Inexistencia de un protocolo Insuficiente planificacion del
para la atencién a soporte técnico durante
las incidencias un proceso de migracion

Figura 2.1 Causas y efecto de la ejecucion del soporte técnico en un proceso de migracion.

A raiz de este analisis se determina que el problema en torno al cual gira y se desarrolla la
estrategia esta relacionado con la ejecucién del soporte técnico durante un proceso de
migracion a cédigo abierto.

2.2.3 Planteamiento del objetivo general

El objetivo general de la estrategia de soporte técnico se centra en incrementar la
satisfaccion de los usuarios con el soporte técnico brindado durante un proceso de migracion
y en disminuir el tiempo de respuesta ante las incidencias detectadas. Para ello es necesario
definir todos los elementos que se deben tener en cuenta para montar un mecanismo que

permita ofrecer a los usuarios y sistemas, asistencia técnica cuando lo necesiten.
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2.2.4 Planeacion estratégica

Luego de realizado el diagnéstico y determinado el objetivo general de la estrategia de
soporte técnico se procede a planificar la misma. La estrategia esta constituida por un
conjunto de etapas, cada etapa estd conformada por un objetivo general y un nimero de
acciones a realizar.

Para la elaboracion de la estrategia se tuvieron en cuenta los estandares ITIL en su version
3, principalmente el liboro Operacién del servicio (van Bon y otros, 2008c) y CMMI para
Servicios en su version 1.3 (SEl, 2013), los mismos fueron aplicados fundamentalmente en
la definicién del protocolo de atencién a las incidencias y del mecanismo para la gestion de
problemas. CMMI para Servicios brindé las actividades que deben ser desarrolladas y los
pasos que deben ser seguidos para una correcta resolucion y prevenciéon de incidencias, e
ITIL contribuy6 con el cémo realizar dichas actividades. La evaluacion del punto de partida
existente y la definicibn de los mecanismos tecnol6gicos de apoyo se basaron en lo
planteado en la Guia cubana de migracién a aplicaciones de codigo abierto (Pérez, 2009) y
en las Buenas practicas para la migracion a cédigo abierto (Pérez y otros, 2014). Por ultimo
la elaboracién del plan de soporte y la estrategia en general estan sustentadas por las
experiencias en la ejecucion del soporte técnico durante un proceso de migracion (epigrafe
1.6 del Capitulo 1). En la Figura 2.2 se muestra un diagrama con los aspectos que

conforman la estrategia de soporte técnico.

/- ™
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\ Evaluacion del punto de partida existente

o ITILV3 ‘
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e Procesos
e Procedimientos
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Definicidon de un mecanismo para la gestion

aplicaciones de cddigo abierto
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migracion a codigo abierto

(

" Definicion de los mecanismos tecnoldgicos
\ de apoyo
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soporte técnico durante un
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Figura 2.2 Aspectos que conforman la estrategia de soporte técnico.
Se establece finalmente como planeacion estratégica un conjunto de aspectos que se han
desglosado en cinco etapas:
1) Evaluacion del punto de partida existente.
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2) Definicion de un protocolo de atencion a las incidencias.

3) Definicion de un mecanismo para la gestion de problemas.

4) Definicion de los mecanismos tecnolégicos de apoyo.

5) Elaboracion y aplicacién del plan de soporte técnico.
A continuacion se exponen y explican cada una de estas etapas y sus acciones
correspondientes.
Etapa 1: Evaluacién del punto de partida existente.
El objetivo de esta etapa es evaluar el punto de partida existente en la institucion al
comenzar el proceso de migracion a codigo abierto.
Lo primero que se debe realizar es un diagndstico de la institucion, debido a que no todas las
instituciones son iguales en cuanto a recursos humanos, capacitacion, recursos tecnolégicos
y otros elementos que definirian el éxito del proceso de soporte y del proceso de migracion.

Para esta etapa se proponen las acciones o actividades que se muestran en la Figura 2.3.
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( Inicio )

Determinar las condiciones de
soporte existentes en la institucion

!
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los recursos humanos de la institucion [5'—’
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del sistema de soporte existente

en las tecnologias empleadas

i > \\}n
_<+Cuentan con un- p—
Determinar las condiciones e ¢ B /

tecnolégicas de la institucion sistema d.e ZOROIE No—>24 Fin )
definido ?

Figura 2.3 Representacion grafica de la Etapa 1.

A continuacion la explicacion de cada una de estas acciones:

1) Determinar las condiciones de soporte existentes en la institucion.
A partir del diagnostico inicial de la institucion realizado en la etapa de Preparacion de un
proceso de migracion se determinan las condiciones de soporte existentes, detallando el
namero de usuarios involucrados en el proceso, la estructura organizativa, la funcion de cada
una de las areas y los procesos fundamentales que se desarrollan en la institucion.

2) Determinar el nivel de conocimiento de los recursos humanos de la institucion en las

tecnologias empleadas.

A partir de las encuestas aplicadas por el equipo de migracién en la etapa de Preparacion,

se determina el nivel de conocimiento y habilidades de los recursos humanos de la
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institucion en cuanto a las tecnologias empleadas, lo que ofrece un estado inicial del nivel de
preparacion y sugiere hacia dénde debe estar dirigida la capacitacion para los técnicos de
soporte de la institucion.

3) Determinar las condiciones tecnologicas de la institucion.
A partir del inventario de hardware y software realizado en la etapa de Preparacion del
proceso de migracion, se determinan las condiciones tecnoldgicas de la institucion, lo que
permite una correcta planificacion de los contenidos que deben ser incluidos en la
capacitacion, ademas de que posibilita determinar las habilidades con las que debe contar el
especialista de soporte técnico de dicho proceso de migracion.
En el caso en el que en la institucién se cuente con un sistema de soporte definido se debe
ademas:

4) Valorar el esquema de funcionamiento del sistema actual existente para el soporte y

revisar si realmente cumple con los tiempos de respuesta y calidad necesarios.

Para ello se debe revisar el nivel de preparacion de los especialistas de soporte técnico de la
institucion, cantidad de especialistas contra posibles incidencias que se puedan generar, y
calidad del sistema de soporte, términos de conocimiento por parte de los usuarios, calidad
de respuesta y nivel de automatizacioén de los procesos. En el caso en que el esquema de
funcionamiento de soporte existente, luego de la valoracion de los especialistas de soporte
del proceso de migracién, se considere que esta correcto, el mismo debe ser utilizado. En el
caso de que no cumpla con todos los elementos debe ser reestructurado y adecuarse a los
requisitos solicitados.
Etapa 2: Definicién de un protocolo de atencion a las incidencias.
El objetivo de esta etapa es definir un protocolo de atencion a las incidencias que presenten
los usuarios durante el proceso de migracion.
Un eficiente mecanismo de atencion a incidencias y su cumplimiento posibilitara disminuir los
tiempos de respuesta ante las posibles dificultades que puedan enfrentar los usuarios.
Disponer de un conjunto de categorias, niveles de gravedad y otros criterios para asignar
tipos a las incidencias, facilita su resolucién. Estos criterios predeterminados pueden
posibilitar que la priorizacién, asignacion y escalado sean rapidas y eficientes (SEIl, 2013).

Para esta etapa se proponen las acciones o actividades que se muestran en la Figura 2.4.
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Figura 2.4 Representacion gréfica de la Etapa 2.

A continuacion la explicacion de cada una de estas acciones:

1) Determinar las prioridades para la atencién a las incidencias segun las caracteristicas

de la institucion.

La criticidad de una incidencia esta relacionada de acuerdo con el elemento que la genero,
entiéndase un elemento como ciertas funcionalidades del software, equipamiento hardware,
documentos de trabajo diario, persona o grupo de personas. Las incidencias pueden poseer
diferentes niveles de gravedad y tener prioridad critica, alta, media o baja. En dependencia
de la instituciéon se definiran las prioridades en las que seran clasificadas las incidencias.

2) Clasificar las incidencias de la institucién y establecer niveles de prioridad sucesivos.
La clasificacién de la incidencia tiene como objetivo establecer su impacto en la organizacion
y su prioridad de resoluciéon. Dependiendo de su urgencia y su impacto se asignaran los
recursos y se establecera un tiempo de resolucion. El impacto puede ser alto, medio o bajo y
estara dado por los procesos del negocio que afecte, el nimero de usuarios a los que afecte
y ademas por el tipo de usuario que sea afectado. La urgencia esta dada por la rapidez con
gque se necesita sea resuelta la incidencia.
Para clasificar las incidencias se propone sea utilizado el diagrama de prioridades que define
ITIL (Osiatis, 2015) estableciendo una correspondencia entre el impacto y la urgencia de una

incidencia se determina su prioridad (ver Figura 2.5).
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Figura 2.5 Diagrama de prioridades en funcién del impacto y urgencia de la incidencia (Osiatis, 2015).
De forma general una incidencia se cataloga como critica si cumple uno o varios de los
siguientes principios: la frecuencia de uso del elemento relacionado en la entidad es grande;
el elemento afecta el modelo de negocio directamente de la entidad; genera determinado
grado de paralizacion de los procesos de la entidad; afecta directamente a los agentes
decisores; y el elemento afectado tiene un alto grado de extensién en la institucion. Se
sugiere en los casos en que sea posible definir categorias estandarizadas de las incidencias
gue también contribuyan a su clasificacion, por ejemplo agruparlos en incidencias
relacionadas al hardware, a una aplicacion en especifico, a compatibilidad, a servidores,
entre otros criterios que el equipo de migracion decida definir para una gestién de incidencias
mas eficiente.
3) Definir los niveles para la atencion a las incidencias.

Las incidencias en la institucién seran atendidas por el personal u equipo de soporte
capacitado y asesorado por los especialistas de migracién, especificamente por el
especialista de soporte técnico. Se implantara un sistema para la gestion de incidencias en la
institucion que constituird el primer nivel de soluciéon de las mismas, en el caso que no
puedan ser resueltas seran dirigidas al equipo de migracion y si este no puede resolverlas
las escalara a los desarrolladores o especialistas de nivel superior. De acuerdo a esto se
proponen tres niveles para la atencién a las incidencias (ver Figura 2.6), sin embargo los
mismo pueden aumentar o disminuir en numero en dependencia de los que pueda necesitar

la institucion.
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Figura 2.6 Niveles para la atencion a las incidencias.
4) Definir el seguimiento y respuesta a las incidencias.

El seguimiento y respuesta se definird en dependencia de los niveles especificados siendo
siempre responsabilidad del técnico de soporte al que se le asigné la incidencia y del
especialista de soporte designado en el proceso de migracién. En este elemento es
fundamental definir los estados por los que transitara la incidencia, se proponen que los
mismos sean: registrado, activo, suspendido, resuelto y cerrado. Ademas se deben definir
las condiciones por las cuales se debe cerrar una incidencia. Es importante en este punto
establecer un correcto mecanismo de retroalimentacién de los usuarios con respecto a la
resolucion de sus incidencias que permita conocer si estdn conformes con la misma o si
sugieren se realice de otra manera. Cuando se haya solucionado la incidencia se debe
confirmar con los usuarios la solucién satisfactoria de la misma, incorporar el proceso de
resolucion a la base de conocimientos, reclasificar la incidencia si fuera necesario y luego
cerrar la incidencia.
Puede darse el caso en el que la institucibn cuente con un protocolo de atencién de
incidencias definido, en esta situacién se procede a utilizar dicho protocolo. Sin embargo se
debe tener en cuenta que el mismo realice una correcta gestion de incidencias.
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Etapa 3: Definicion de un mecanismo para la gestion de problemas.

El objetivo de esta etapa es definir un mecanismo para la gestion de problemas.

La gestion de problemas permite investigar y analizar los problemas que afectan un proceso
de migracién a codigo abierto, para identificar causas y proponer soluciones que permitan
evitar su repeticion. Para esta etapa se proponen las acciones o0 actividades que se

muestran en la Figura 2.7.
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Figura 2.7 Representacion grafica de la Etapa 3.

A continuacion la explicacion de cada una de estas acciones:

1) Identificar y registrar los problemas que se presenten en la institucion.
A partir que se va desarrollando el proceso de migracién, las incidencias reportadas pueden
volverse recurrentes por lo que es necesario determinar sus causas y encontrar posibles
soluciones. Esto permite dar soporte a la gestion de incidencias, proporcionando informacién
y soluciones temporales.

2) Clasificar por prioridad los problemas encontrados.
Los problemas identificados deben clasificarse por prioridad y categorizarse para una mejor
comprension de los mismos.

3) Elaborar una base de conocimientos con todos los problemas identificados y

clasificados para su futura utilizacion.

La gestién del conocimiento es fundamental en un proceso de migracion (Garcia y otros,
2014) por lo que se debe construir una base de conocimiento con los principales problemas
identificados y clasificados que contenga ademas la solucion de los mismos.
Etapa 4: Definicion de los mecanismos tecnolégicos de apoyo.
El objetivo de esta etapa es definir los mecanismos tecnoldgicos de apoyo a ser utilizados
durante la ejecucion del soporte técnico durante un proceso de migracion.
Las tareas de soporte son costosas en cuanto tiempo y esfuerzo, es por ello que la
automatizacion de las mismas es fundamental, se debe definir en dependencia de las

condiciones iniciales y del protocolo de atencién a incidencias establecido, las herramientas
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gue serviran de apoyo al proceso de soporte en la entidad. Para esta etapa se proponen las
acciones o actividades que se muestran en la Figura 2.8.
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Figura 2.8 Representacion gréfica de la Etapa 4.

A continuacion la explicacion esta accién:

1) Determinar los mecanismos tecnolégicos de apoyo segun las caracteristicas de la

institucion.

Los mecanismos tecnoldgicos de apoyo pueden estar dirigidos a diferentes aristas como la
gestién de incidencias, la gestion del conocimiento, la gestion de la comunicacion y el
soporte remoto. Existe un amplio nimero de sistemas de gestién de incidencias que pueden
ser utilizados, sin embargo se propone la utilizacion del Help Desk NovaDesk, el mismo es
explicado en el epigrafe 2.5 del presente capitulo.
Etapa 5: Elaboracién y aplicacion del plan de soporte técnico.
El objetivo de esta etapa es elaborar el plan de soporte por el cual se regiran los
especialistas de soporte para la ejecucion del soporte técnico durante un proceso de
migracion.
La planificacion del soporte técnico es necesaria y debe quedar plasmada en un documento
que agrupe lo fundamental del resultado de aplicar cada una de las etapas anteriores y
ademas que sirva de retroalimentacion para futuros procesos de migracion a cédigo abierto.
Esta Ultima etapa se retroalimenta de las etapas anteriores, brindandole cada una de ellas
informacién necesaria que debe contener el plan de soporte. Para esta etapa se proponen

las acciones o actividades que se muestran en la Figura 2.9.

AT Elaborar el Plan de Aplicar el Plan de Vs 5 »
( Inicio e > N e Fin
\ soporte técnico soporte técnico \

Figura 2.9 Representacion grafica de la Etapa 5.

A continuacion la explicaciéon de cada una de estas acciones:

1) Elaborar el plan de soporte técnico.
El plan de soporte técnico es un documento que estara constituido por cuatro secciones. A
continuacién se exponen las secciones que contendra el plan de soporte propuesto.

Seccion 1: Necesidades de soporte de la institucion.
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La presente seccién contendrd las necesidades de soporte de la institucion determinadas en
la primera etapa de la estrategia y estara dividida en tres apartados:

1.1. Recursos humanos.
Donde se agrupard la informacion referente al nimero de recursos humanos, la distribucién
de los mismos y el nivel de conocimiento que poseen en cuanto a las tecnologias
empleadas.

1.2. Condiciones tecnoldgicas.
Donde se resumiran las condiciones tecnolégicas de la instituciéon en cuanto a:

1.2.1. Hardware.
1.2.2. Software.

1.3. Sistema de soporte.
Donde se expondra el sistema de soporte que serd implantado en la instituciéon y en el caso
en que la institucién cuente con uno definido se dara una valoracion del mismo.
Seccion 2: Protocolo de atencion a las incidencias.
La presente seccién contendra el protocolo de atencién a las incidencias definido en la
segunda etapa de la estrategia y estara dividida en tres apartados:

2.1 Prioridades de atencion a las incidencias.
Donde se abordaran las prioridades definidas para la clasificaciéon de las incidencias.
Ademas se definir4 para cada prioridad las caracteristicas que deben cumplir las incidencias
y poner en esta seccion elementos genéricos, incluyéndose la clasificacion.

2.2 Niveles para la atencion a las incidencias.
Donde se expondran los niveles definidos para la atencion de las incidencias y el proceso de
escalado de las mismas.

2.3 Estados de las incidencias.
Donde se definen los estados por los que transitara la incidencia y cuando deben cerrarse
las mismas.
Seccion 3: Infraestructura de soporte.
La presente seccion contendra la infraestructura de soporte definida para la institucion y
estard dividida en tres apartados:

3.1 Interfaces de soporte.
Donde se establecen las vias de comunicacién con el usuario.

3.2 Herramientas de soporte.
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Donde se resumen los mecanismos tecnoldgicos de apoyo definidos en la cuarta etapa de la
estrategia. Se debe recoger la lista de herramientas de soporte que seran utilizadas, las
funcionalidades que cubre cada herramienta y la dificultad estimada para su implantacion y
uso.

3.3 Necesidades materiales y de hardware.
Donde se listan los recursos necesarios para la ejecucion del soporte técnico que pueden ser
del tipo: material, servicio o equipamiento informatico, cada uno con una descripcion.
Seccion 4: Planificacion del soporte técnico.
La presente seccion contendra la planificacion del soporte técnico y estara dividida en tres
apartados:
4.1 Hitos de soporte.
Donde se plasman los hitos fundamentales en la ejecucién del soporte técnico registrando de
cada hito la fecha, etapa del proceso de migracion donde se ejecutara y una descripcion.
4.2 Horario de atencion.
Donde se define el horario de atencion y disponibilidad del equipo de soporte, asi como el
tiempo promedio de atencién a las incidencias de acuerdo a la prioridad de las mismas.
4.3 Equipo de soporte.
Donde se define la estructura y los miembros del equipo de soporte.
De forma general para la elaboracién del Plan de soporte técnico se deben seguir un
conjunto de pasos que son presentados en la Figura 2.10.

P
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Figura 2.10 Pasos para la elaboracién del Plan de Soporte Técnico.
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Ademas, el mismo debe estar contenido integramente en el Informe de consultoria, que se
obtiene al terminar la etapa de Preparacion como resultado de la Evaluacion de las
necesidades de soporte realizado durante la consultoria a la institucion. El informe de
consultoria constituye el hito final de la consultoria y consiste en plasmar toda la informacion
obtenida durante la ejecucién de los procesos de diagndstico y andlisis de factibilidad, es un
informe dirigido a los directivos de la entidad cliente que analiza la factibilidad de la
migracion. Dicho informe persigue el objetivo de comunicar a los principales interesados el
estado inicial de la entidad asi como el potencial de éxito del proyecto de migracion que se
valora comenzar. Debe documentar entre otros elementos el alcance propuesto para la
migracién, los principales riesgos y restricciones del proyecto, asi como las acciones de
capacitacion, soporte y sensibilizacién a realizar (Pérez y otros, 2014).

2) Aplicar el Plan de soporte técnico.
El plan de soporte técnico elaborado en la accién anterior debe ser puesto en practica segun
los hitos planificados durante el proceso de migracion, justo al terminar la etapa de
Preparacion deben comenzar a ejecutarse las tareas de soporte técnico.
2.2.5 Instrumentacion
La estrategia propuesta sera aplicada durante la ejecucion de un proceso de migracion.
Contribuird a una correcta planificacion del soporte técnico desde el inicio de la migracion.
En la etapa de Preparacion se ejecutaran las etapas de la estrategia propuesta elaborandose
finalmente el Plan de Soporte Técnico por el cual se regira la ejecucion del soporte técnico.
En las etapas de Ejecuciéon y Consolidacion seran realizadas las tareas de soporte técnico
relacionadas con la atencién a las incidencias de los usuarios de acuerdo al protocolo
definido, teniendo estas un mayor peso en la etapa de Consolidacion. Los principales
responsables de la ejecucion de la estrategia son los que ocupan el rol de especialistas de
soporte dentro del proceso de migracion y participan en ella el equipo de soporte constituido
en la institucion, asi como todos los recursos humanos implicados en el proceso.
2.2.6 Evaluacion
La evaluacion de la estrategia se explicara en el capitulo 3 de la presente investigacion.
2.3 Automatizacién de la estrategia de soporte técnico
A partir de la necesidad de automatizar la mayoria de las actividades realizadas en un
proceso de migracion a codigo abierto, se comenzé a desarrollar la Plataforma Cubana de

Migracion a Cdédigo Abierto (PCMCA). Entre sus beneficios incluye la optimizacién en los
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tiempos de ejecucion de algunas actividades, la no duplicidad de informacion y la gestion de
conocimiento (Pérez y otros, 2014).

La plataforma, a pesar de automatizar diferentes procesos de la Guia cubana de migracién y
contar con diferentes subsistemas, dentro de los que se encuentran el de Seguridad, el
Directorio de software, el de Certificacion y homologacion de hardware, el de Inventario de
activos tecnologicos, el de Planificacion, Control y Seguimiento y el de Gestién de la
Migracion (Pérez y otros, 2014); no lleva el control del soporte técnico durante un proceso de
migracion a cédigo abierto. Es debido a esto que la estrategia de soporte técnico propuesta,
se implementa como un componente de soporte técnico para el subsistema de Gestién de la
Migracién de la PCMCA.

2.3.1 Plataforma Cubana de Migracion a Cédigo Abierto

La PCMCA es un sistema web que permite automatizar la gestion de la informacion
generada en el proceso de migraciébn a cddigo abierto en las diferentes empresas e
instituciones involucradas. Esta compuesta por un conjunto de subsistemas que interactlan
entre si en un esquema de servicios, compartiendo datos, funcionalidades y una interfaz de
facil manejo y usabilidad que permite la gestion de los procesos de migracién (Pérez y otros,
2014). Por lo que, se logra con este sistema una mayor eficiencia con un menor costo de
implementacién, con la diferencia que se realiza desde un entorno automatizado y control de
la seguridad centralizado. A continuacion se muestran los subsistemas que componen la
PCMCA y sus funciones principales dentro del sistema (Pérez y otros, 2014):

e Planificacion, Control y Seguimiento (PCS): es una solucién destinada a la gestién del
proyecto de migracion que permite planificar el proceso de migracion y medir su
avance a partir de indicadores (Gémez y Martinez, 2011).

e Gestion de Inventarios de Tecnologia Informatica (GITI): constituye el sistema
encargado de automatizar el levantamiento e inventario de software y hardware, tanto
en sistemas libres como propietarios.

e Gestion de encuestas LimeSurvey: es el sistema que gestiona las encuestas
empleadas en el levantamiento de informacion del personal de la entidad (Quintero,
2012).

e Certificacion y Homologacion de Hardware (SCHH): permite el almacenamiento de
perfiles de hardware y define el nivel de compatibilidad de un dispositivo con
distribuciones GNU/Linux (Cuesta, 2012).

e Formacion: sistema que permite automatizar la gestion y asignacion de cursos.
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o Directorio de Software en Linea (DS): permite el almacenamiento de perfiles de
aplicaciones informaticas, relacionandolas por funcién y cualidades similares. Su
principal objetivo es proponer alternativas de codigo abierto para aplicaciones
privativas (Ortiz y Alvarez, 2011).

e Manejador de Reportes: posibilita generar reportes del proceso de migracion (Rabelo
y Aguero, 2013).

o Control de Seguridad (SCS): es el sistema encargado de proveer las identidades y el
control de acceso de manera centralizada a todos los componentes de la PCMCA
(Garcia y Garcia, 2011).

e Manejo de Interfaces (SMI): herramienta para la gestion y manejo de interfaz de
usuario de cada sistema dentro de la PCMCA (Garcia y Garcia, 2011).

e Mobdulo de Gestién de Migracion (MGM): es el centro de la plataforma, quien permite
la interaccién del resto de los sistemas componentes de la PCMCA (Méndez y Abreu,
2012).

La Figura 2.11, muestra la estructura de los componentes y subsistemas de la PCMCA
mencionados anteriormente. Esta arquitectura ayuda a facilitar el proceso de desarrollo por
la simplificacién del cddigo de las interfaces y a su vez permite la creacion de varias

interfaces en una misma légica de negocio.

GITI LimeSurvey
SOAP SOAP
I Visor Inventarios | Visor Encuestas
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Figura 2.11 Relacidn entre los componentes de la PCMCA (Rabelo y Agliero, 2013).
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2.3.2 Subsistema de Gestion de la Migracién

El subsistema de Gestion de la Migraciébn es un componente del Sistema Interfaz del
Nucleo de la PCMCA, que mediante su relacién con los demas sistemas permite la
realizacion automatizada de muchas de las actividades orientadas por la Metodologia
cubana de migracién, mediante la gestion y analisis de la informacion que se genera
durante todo el proceso de migracion. El funcionamiento de este subsistema permite la
integracion de los sistemas que componen la PCMCA mediante la utilizacién del protocolo
SOAP?, a su vez permite la automatizacion de la mayoria de los procesos y actividades
identificadas dentro del proceso de migracion (Méndez y Abreu, 2012).

La utilizacion de un gestor de bases de datos no relacional para este subsistema permite
optimizar el rendimiento del sistema, teniendo en cuenta la existencia de mdultiples
llamadas a servicios web que se realizan de forma simultanea a las operaciones del gestor
de bases de datos seleccionado. El gestor de base de datos no relacional utilizado en este
subsistema brinda una mayor adaptabilidad del sistema a los cambios que pueda sufrir la
Metodologia cubana de migracion (Méndez y Abreu, 2012). En el subsistema Gestién de la
Migracién se agrupan las funcionalidades en varios componentes: Aplicacion, Curso,
Encuesta, Hardware, Perfil, Proyecto, Red y Regla.

2.4 Componente de soporte técnico para la Plataforma Cubana de Migraciéon a Cédigo
Abierto

El componente de soporte técnico para la PCMCA estara contenido dentro del subsistema
de Gestion de la Migracion. Este componente debe permitir gestionar los mecanismos
tecnolégicos de apoyo, los criterios de clasificacion de incidencias, las necesidades de
soporte incluyendo los resultados de las encuestas y las caracteristicas de la institucién
como son los recursos humanos y el personal capacitado. Contando con estas
caracteristicas se podran clasificar las incidencias y gestionar los planes de soporte como

resultado final. La Figura 2.12 muestra la propuesta inicial del componente.

* Simple Object Access Protocol, es un protocolo estandar que define cémo dos objetos en diferentes
procesos pueden comunicarse por medio de intercambio de datos XML.
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CSubsistema de Gestion de la Mlgracién)
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Plan de soporte

Figura 2.12 Propuesta del componente de soporte técnico.
2.4.2 Arquitectura del componente.
El disefio arquitecténico representa la estructura de datos y los componentes del programa
necesarios para construir un sistema computacional. Segun Pressman (2005) la arquitectura
es la forma en que se integran los diversos componentes del sistema para formar un todo
cohesionado, es la estructura del sistema que, incluyen los componentes de software, las
propiedades visibles externamente de esos componentes y las relaciones entre ellos. En la

Figura 2.13 se muestra la arquitectura del componente de soporte técnico.

Servidor BD

TCPIP TCP/P
TCPIP
Directorio de PCS
GITI
Software /
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Servidor Gestion de la
Mongo DB = Migracién
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Técnico

Plan de
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Figura 2.13 Arquitectura del componente de soporte técnico (Valdés y Romero, 2015).
El plan de soporte se confecciona a partir de la informacién obtenida de los subsistemas
GITI, PSC y Gestiéon de la migracion. De GITI se obtienen los activos tecnoldgicos de la

empresa a migrar. PSC contiene los recursos humanos y la planificacion de los proyectos. Y
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el subsistema de Gestion de la migracion es el que incluye el componente de soporte técnico

permitiendo la utilizacion de todas sus funcionalidades. Por otra parte el gestor de bases de

datos permite gestionar la informacion almacenada de manera que se utilice segun las

necesidades del componente.

2.4.3 Funcionalidades del componente

El componente de soporte técnico incluird un grupo de funcionalidades encaminadas a la

automatizacion de las etapas de la estrategia de soporte técnico. A continuacion la

explicacion de cada una de ellas:

Gestionar las necesidades de soporte: Permite la gestion de las necesidades de
soporte de la institucion. De ellas se incluyen las caracteristicas de la institucion
(recursos humanos, estructura organizativa, condiciones tecnoldgicas), los resultados
de las encuestas (nivel de conocimiento de los recursos humanos) y el sistema de
soporte que se vaya a implantar. Se almacenan en el sistema, permitiendo adicionar,
editar, eliminar y listar mediante filtros cada una de ellas.

Gestionar los mecanismos tecnolégicos de apoyo: Permite la gestion de las
herramientas utilizadas para la ejecucion del soporte técnico. Se gestionan las
herramientas de soporte que seran utilizadas (nombre, versién, licencia), las
funcionalidades que cubre cada herramienta y la dificultad estimada para su
implantacion y uso. Se almacenan en el sistema, permitiendo adicionar, editar,
eliminar y listar mediante filtros cada una de ellas.

Gestionar los criterios de clasificacion de incidencias: Permite la gestion de los
criterios para la clasificacion de incidencias. De ellos se incluye el nombre, prioridad,
descripcion y tipo. Se almacenan en el sistema, permitiendo adicionar, editar, eliminar
y listar mediante filtros cada una de ellas.

Clasificar incidencias: Haciendo uso de los criterios y reglas para la clasificacion de
incidencias se define para cada prioridad, de acuerdo a las caracteristicas de la
institucion, las particularidades que deben cumplir las incidencias. Permite determinar
el orden en que las mismas deben ser resueltas y ayuda a la toma de decisiones de
los especialistas de soporte técnico.

Gestionar el plan de soporte técnico: Permite la gestion de los planes de soporte a

partir de los datos generados por la PCMCA y de las secciones que debe contener el
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mismo. Se almacenan en el sistema, permitiendo adicionar, editar, eliminar y listar

mediante filtros cada una de ellas. Ademas se exportan en formato pdf.
De forma general el componente de soporte automatiza la mayoria de las etapas de la
estrategia como se evidencia en la Tabla 2.1. Sin embargo la Etapa 3, enfocada a la
creaciobn de una base de conocimiento, se encuentra automatizada en la herramienta
NovaDesk, que ademdas de permitir la gestibn de incidencias posee una base de
conocimiento con las categorias generales de clasificacion de problemas y que permite ser
gestionada. En el epigrafe siguiente se brinda una descripcién de las funcionalidades de esta
herramienta.

Tabla 2.1 Correspondencia entre las etapas de la estrategia y las funcionalidades del componente.

Etapas
Funcionalidades 112|345
Gestionar las necesidades de soporte. X
Gestionar los mecanismos tecnolégicos de apoyo. X
Gestionar los criterios de clasificacion de incidencias. X
Clasificar incidencias. X
Gestionar el plan de soporte técnico. X

2.5 Herramienta para la gestion de incidencias

En la Etapa 4 de la estrategia se propone la definicion de las herramientas tecnoldgicas de
apoyo enfocadas a diferentes aristas de la ejecucién del soporte técnico. La autora del
presente trabajo propone que para la gestidn de incidencias y la gestion de problemas sea
utilizado el Help Desk NovaDesk (Sanchez y otros, 2011).

NovaDesk estd basado en GLPI (Gestionnaire libre de parc informatiqué) que es una
solucion de cédigo abierto para la gestion de inventario informatico y de Help Desk. Es una
aplicacion totalmente web que ataca los principales problemas de la gestion del inventario
informatico: la administracion de los recursos de hardware, software, usuarios, suministros e
incidencias (Doléans y Ginioux, 2015).

Ademas de las caracteristicas de GLPI, NovaDesk cuenta con un grupo de funcionalidades
dentro de las que se encuentran: una sala de Chat para técnicos, les permite intercambiar
problemas y soluciones entre ellos, asi como gestionar el conocimiento y ofrecer un mejor
servicio a los usuarios; la atencion mejorada a través del chat para usuarios; la
administracion de la asignacion de reportes; el registro de cuentas, introduciendo campos
obligatorios y opcionales para el usuario; la recuperacion de contrasefia a los usuarios
registrados; la validaciébn de usuarios; mostrar los datos del hardware con que estan

trabajando los usuario, a través de una consulta a la base de datos de OCS inventory y la
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gestion de los campos de la incidencia permitiendo adaptarlo a la infraestructura de la
entidad (Sanchez y Pérez, 2014; Sanchez y otros, 2011).

NovaDesk posee una base de conocimiento donde se encuentran clasificados y
categorizados los principales problemas que puede presentar un usuario en su trabajo con la
distribuciébn cubana GNU/Linux Nova. La misma permite la consulta de los técnicos de
soporte y la adicién de nuevos elementos.

NovaDesk cuenta ademas con un Sistema Experto que posibilita la gestion de su base de
conocimiento. EI mismo posee diversas funcionalidades dentro de las que se encuentran:
gestionar reglas y preguntas del sistema experto; gestionar e identificar la categoria del
problema; llenar la base de conocimientos; identificar problemas; mostrar respuestas y
solucion del problema; enviar solucidon del problema por correo electrénico y registrar
incidencia, si el sistema experto no identificé el problema y por consiguiente no pudo darle
una solucién al usuario (Oval y otros, 2011; Pérez y otros, 2012; Sanchez y otros, 2013).
Luego de implementado el Sistema Experto se realizé un andlisis del comportamiento del
mismo que consisti6 en su verificacion, validacion y evaluacién. Este proceso permitio
comprobar que el comportamiento del Sistema Experto es similar al comportamiento de un
experto humano y debido a esto, puede realizar el diagnéstico de los problemas que
presenten los usuarios del mismo modo que lo realizaria un experto humano (Sanchez y
Pérez, 2014).

Conclusiones del capitulo

El estudio y aplicacién de las caracteristicas de la estrategia como resultado cientifico
permiti6 determinar los pasos que debian ser desarrollados para la elaboracion de la
estrategia de soporte técnico asi como definir y estructurar la misma. La estrategia de
soporte técnico propuesta consta de cinco etapas y cada una de ellas posee un conjunto de
acciones, las cuales se describieron con el uso de diagramas para una mejor comprension
de las mismas. El desarrollo de un componente de soporte técnico para el subsistema de
Migracion de la PCMCA permiti6 la automatizacion de cuatro de las cinco etapas de la
estrategia de soporte técnico. La utilizacion del Help Desk NovaDesk permite, ademas de la
gestion de incidencias, la automatizacién de la tercera etapa de la estrategia posibilitando

una correcta gestion de problemas y la utilizacién para ello de una base de conocimiento.
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Capitulo 3: “Validacién de la Estrategia de Soporte Técnico”

La validacion es la encargada de exponer la pertinencia de cada accidén ejecutada en el
proceso de investigacion cientifica y de los mecanismos légicos que dan coherencia al
disefio. En el presente capitulo se describe el proceso y resultado de la validacion de la
estrategia de soporte técnico como parte de la evaluacién de la misma. Se muestran los
resultados de la aplicacion del criterio de expertos, a través del método Delphi, a expertos en
soporte técnico y en procesos de migracion. Se describe el resultado del analisis
comparativo, con relacion al tiempo de atencién a las incidencias y a la satisfaccion de los
usuarios con el soporte técnico, entre dos procesos de migracion realizados; uno donde no
se aplico la estrategia propuesta y otro donde se utiliz la estrategia para la ejecucion del
soporte técnico.

3.1 Validacion de la estrategia de soporte técnico a través del criterio de expertos

El primer método aplicado fue el criterio de expertos en su variante Delphi (Moraguez, 2006),
con el objetivo de determinar la aplicabilidad y el nivel de influencia de la estrategia y de
realizar una evaluacién de la misma. Se define la aplicabilidad como la capacidad de que sea
practico, posible de utilizar y de adaptarse a las caracteristicas de las organizaciones
(Quees.la, 2015), en este caso del proceso de migracion. El nivel de influencia esta
relacionado con el efecto de la estrategia de soporte sobre el proceso de migracion.

Para la seleccion de los expertos se confecciond un listado de 20 profesores y especialistas
con varios afios de experiencia en el desarrollo de procesos de migracion a cédigo abierto y
que, a criterio de la autora, cumplen los requisitos de expertos. Se tomaron en consideracién
los siguientes aspectos: titulo universitario, categoria docente y cientifica, afios de
experiencia en el desarrollo de procesos de migracion, haber desempafado el rol de
especialista de soporte técnico en un proceso de migracién, el nivel de dominio sobre el
tema que se encuesta y las fuentes de argumentacion. A todos estos expertos les fue
enviado un cuestionario (ver Anexo 4), que fue respondido por 16 de ellos.

Para la determinacion del coeficiente de competencia de los expertos (K) se utilizé la férmula
K = (Kc + Ka) +0.5. Donde Kc representa el coeficiente de conocimiento que tiene el
experto acerca del tema, y se calcula a partir de su propia valoraciéon dentro de una escala
del 0 (minimo conocimiento) al 10 (total conocimiento) multiplicada por 0,1. En el Anexo 6 se

muestra la Tabla 4.1 con la autovaloracion de cada experto y el coeficiente de conocimiento
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correspondiente (autovaloracion/10). En la Tabla 3.1 se muestra un resumen de los valores
de Kc obtenidos.
Tabla 3.1 Resumen de la ubicacién de los expertos segun Kc.

Coeficiente de conocimiento | 1.00 | 0.90 | 0.80 | 0.70 | 0.60 | 0.50
Cantidad de expertos 1 3 7 2 2 1

Por su parte Ka representa el coeficiente de argumentacion o fundamentacion de los criterios

del experto, resultado de la suma de los puntos dados por cada experto en las fuentes de
argumentacion definidas en la Tabla 3.2.

Tabla 3.2 Grado de influencia de las fuentes de argumentacion.

No | Fuentes de Argumentacion Alto (A) | Medio (M) | Bajo (B)

1 Estudios tedricos realizados por usted. 0,30 0,20 0,10
Experiencia adquirida durante su vida profesional. 0,50 0,40 0,30

3 Conocimiento de investigaciones y/o publicaciones 0,05 0,04 0,03
nacionales e internacionales.

4 Conocimiento propio sobre el estado del tema de 0,05 0,04 0,03
investigacion.

5 Actualizacién en cursos de posgrado, diplomados, maestrias 0,05 0,04 0,03
y doctorado.

6 Intuicion. 0,05 0,04 0,03

Los valores de Ka correspondientes a cada experto se encuentran registrados en la Tabla
4.2 del Anexo 6. Finalmente se calcularon los coeficientes de competencias (K) segun la
férmula antes descrita y se definieron los niveles de competencia segun los intervalos que se
muestran en la Tabla 3.3.

Tabla 3.3 Intervalos para definir la competencia de un experto.

Nivel de competencia

Alto Medio Bajo
1=>K20.8 | 0.8>K=0.5 | K<0.5
El 56,3% de los expertos obtuvo un alto nivel de competencia, el 43,8% nivel medio y

ninguno con bajo nivel de competencia. En la Tabla 4.3 del Anexo 6 se muestran los valores
de Kc, Ka, K para cada experto. Se escogieron 15 de los 16 expertos teniendo en cuenta
que su nivel de competencia sobrepasaba el valor de 0,60. De los 15 expertos elegidos uno
es extranjero, el 6% posee el titulo académico de Master mientras que el 6% ostenta el
grado cientifico de Doctor en Ciencias. El 47% de los expertos posee categoria docente y el
promedio de afios de experiencia en el desarrollo de procesos de migracion es de cinco afios
y el 27% cuenta con mas de ocho afios de experiencia en procesos de migracion. El 80% de

los expertos posee experiencia en el rol de especialista de soporte técnico.
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3.1.1 Valoracién de la estrategia de soporte téchico por los expertos seleccionados
Para la validacion de la estrategia por los expertos se disefié un cuestionario que se muestra
en el Anexo 5 el cual les fue enviado en conjunto al material donde se explicaba la estrategia
de soporte propuesta. Se presentaron los diez aspectos definidos para valorar la estrategia,
cada uno de los cuales cada experto midi6 con una valoracion de Muy adecuado (MA),
Bastante adecuado (BA), Adecuado (A), Poco adecuado (PA) e Inadecuado (), ademas se
les posibilité dar algln criterio u opinion acerca de la estrategia.

Los resultados de la evaluacion realizada por los expertos a cada uno de los aspectos
propuestos aparecen en la Tabla 4.4 del Anexo 6. Sobre la base de la tabla anterior, se
determina la frecuencia absoluta por aspectos (ver Tabla 4.5 del Anexo 6) y luego la
distribucion de frecuencia acumulada de cada fila (ver Tabla 4.6 del Anexo 6). A partir de la
Tabla 4.6 del Anexo 6, se calcula la distribucion de frecuencias relativas acumuladas de cada
fila (ver Tabla 4.7 del Anexo 6).

En la Tabla 3.4, se realiza el andlisis estadistico final donde se calcula: los percentiles de la
distribucion normal estandar correspondientes a cada una de las frecuencias relativas
acumuladas (que se consideran una aproximacion de la probabilidad acumulada), la suma
algebraica de todos los percentiles anteriores, los puntos de corte (media de los percentiles
de cada categoria evaluativa), la suma algebraica de los percentiles dividida por el producto
de la cantidad de aspectos sometidos a consulta y la cantidad de categorias evaluativas
empleadas(N), la media de los percentiles de cada aspecto sometido a consulta (P), la
diferencia (N-P) para cada aspecto analizado (filas). Cada uno de los resultados que se
obtienen en la columna (N-P) se comparan con los puntos de corte y se determina en qué
categoria evaluativa se encuentra cada aspecto sometido a consulta de los expertos.

Tabla 3.4 Calculo de los puntos de corte y escala de los aspectos.

Aspectos MA | BA| A | PA| P | N-P |Clasificacién
Al 0,08 {3,50(3,50|3,50|2,65|-0,24 MA
A2 -0,62(1,11|3,50|3,50|1,87| 0,54 BA
A3 0,25 (1,113,50|3,50|2,09| 0,32 BA
A4 -0,43(0,8413,50|3,50|1,85| 0,56 BA
A5 1,11 | 3,50|3,50|3,50|2,90 |-0,49 MA
A6 0,43 {3,50(3,50|3,50|2,73|-0,32 MA
A7 -0,08(1,11|3,50|3,50|2,01| 0,40 BA
A8 -0,08 |3,50|3,50(3,50|2,61|-0,20 MA
A9 0,25 3,50 (3,50|3,50|2,69|-0,28 MA
Al0 0,43 {3,50(3,50|3,50|2,73|-0,32 MA

Puntos de corte | 0,13 | 2,52 | 3,50 | 3,50 N=2,41
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Como se puede observar en la Figura 3.1 se ubican en una recta numeérica todos los puntos
de corte para cada una de las categorias y los resultados (N-P) para cada uno de los
aspectos sometidos a consulta. De ahi que se concluya que todos los aspectos puestos a
consideracion de los expertos se evalian de Muy adecuados y de Bastante adecuados, lo
que resulta muy importante debido a que proviene de un grupo de personas especialistas en
el tema.

A5 A6 A10 A9 A1 A8 A3 A7 A2 A4
049 -0,32 -0,32 -0,28 -0,24 -020 032 0,40 054 0,56

1 T |
MA 0,13 BA 2,52 A 3,50

Figura 3.1 Recta numérica con puntos de corte y clasificacidn correspondiente.
Luego se procedié a determinar el grado de consenso de los expertos con los resultados
mostrados anteriormente, para lo que se llevaron los resultados a una escala del 1 al 5,
donde 5 es Muy adecuado, 4 es Bastante adecuado, 3 es Adecuado, 2 es Poco Adecuado y
1 es Inadecuado. Se confeccioné entonces la matriz correspondiente y se determiné el

coeficiente de concordancia (C) para cada uno de los aspectos, a partir de la expresion

C =100 (1 —5—;) donde Ds es la desviacion estandar que se calcula mediante la formula

Ds=\/(ﬁ) 2. (Xi—Xm)?2 y Xm equivale a la media del criterio de los expertos por

2iZ, CE

indicador y se calcula mediante la férmula Xm = . Cada coeficiente de concordancia

debe tener un valor superior a 75, los valores para cada indicador se muestran en la Tabla
3.5.

Tabla 3.5 Coeficiente de concordancia por aspectos.

Expertos Aspectos
5 6

=
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E13 4 4 3 3 4 4 3 5 4 5

El1l4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 5

E15 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
Suma 67 63 66 63 73 70 65 68 69 71
Xm 447 | 42 | 44 | 42 | 487 | 4,67 | 433|453 | 46 | 4,73
Ds 0,52 0,68 |0,74|077|035|049|0,72 | 0,52 | 0,51 | 0,46
Ds/Xm 0,12 0,6 |0,17|0,18|0,07| 01 |0,17|0,11|0,11 | 01
C=100(1-Ds/Xm) | 88,4 | 83,8 | 83,2 | 81,7 | 92,8 | 89,5 | 83,4 | 88,5 | 88,9 | 90,3

A partir de los resultados del andlisis de concordancia (ver Tabla 3.5), se establecié que en
la poblacién de los 15 expertos seleccionados, los 10 aspectos evaluados de acuerdo con
las puntuaciones de las categorias arriba descritas, alcanzan la condicién de Muy adecuado
y de Bastante adecuado y se obtuvo un grado de concordancia superior a 80 en todos los
aspectos, por lo que se considera que los resultados obtenidos son validos y fundamentan
los criterios dados por los expertos.

Ademas, esto lo corrobora el coeficiente de concordancia total (Ct) de la estrategia, que se
calcula como se muestra en la Tabla 3.6, obteniéndose un 100% de concordancia, ya que no
se registraron votos negativos. Se consideran votos negativos aquellos que se refieren a un

aspecto con la categoria de Poco adecuado o Inadecuado.

Tabla 3.6 Coeficiente de concordancia total de la estrategia.

Votos negativos

Votos totales

Coeficiente de concordancia total

Vn

Vit

Ct=(1-Vn/Vt)*100

0

150

100%

El consenso entre los expertos respecto a la evaluacién de la estrategia de soporte técnico
permite confirmar su aplicabilidad y correcto nivel de influencia durante la ejecucion de un
proceso de migracion. Este proceso de validacion permitié perfeccionar y enriquecer la
propuesta a partir de los criterios establecidos por los expertos seleccionados. De los
resultados obtenidos se puede interpretar que:

e La estrategia propuesta, es de mucha importancia durante un proceso de migracion,
de su correcta aplicacion depende en gran medida un aumento en el grado de
aceptacioén por parte de los usuarios en dicho proceso.

e EIl protocolo de atencién a incidencias evitard que los especialistas de soporte
presenten alguna dificultad a la hora de realizar la atenciéon a un area o personal
especifico.

e La elaboracion de una base de conocimiento y su actualizacion, garantizara que en

cada migracion que se ejecute se cuente con las experiencias de las anteriores, lo
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gue contribuira a una gestion eficiente de las incidencias que sean creadas.

e EIl establecimiento de un mecanismo de soporte técnico eficaz para apoyar un
proceso de migracién es un factor critico de éxito. Por lo tanto el desarrollo de la
estrategia de soporte técnico para la ejecucion de este proceso es un importante y
valioso resultado en la presente investigacion.

3.2 Analisis comparativo de la ejecucion del soporte técnico entre las empresas ECOA

y ECOAIND

La realizacion del analisis comparativo entre dos procesos de migracién, en cuanto al tiempo

de atencion a las incidencias detectadas y a la satisfaccién de los usuarios con el soporte

técnico, se realizd entre los procesos de migracion a cédigo abierto desarrollados en la

Empresa Constructora de Obras para la Arquitectura nimero 24 (ECOA24) y la Empresa

Constructora de Obras de Arquitectura e Industriales nimero 3 (ECOAIND3) (ver Anexo 7),

ambas pertenecientes al mismo OACE. Aplicando solo en ECOAINDS la estrategia de

soporte técnico propuesta.

Dichas empresas fueron seleccionadas para la comparacion debido a que cuentan con

caracteristicas similares, ambas tienen como obijetivos estratégicos (Viera, 2014):

e Brindar servicios de construccion civil y montaje de nuevas obras, edificaciones e
instalaciones.

e Demolicién, desmontaje, remodelacion, reconstruccion y/o rehabilitacion de edificaciones,
instalaciones y otros objetivos existentes.

e Reparacién y mantenimiento constructivo.

e Construccion de areas verdes.

e Servicios integrales de impermeabilizacion de cubiertas.

Los procesos de migracion en ambas empresas fueron desarrollados de manera similar, en

cuanto a numero de especialistas y caracteristicas de los mismos, las tres etapas del

proceso de migracion, el proceso de sensibilizacion y de capacitacion, lo Gnico que fue

diferente fue la ejecucion del soporte técnico; que en una fue aplicado poniendo en practica

la estrategia propuesta y en la otra no. Ademas en ambas empresas las actividades de

migracion programadas se planificaron para 40 usuarios, que son los que participaron

activamente en el proceso de migracion.

3.2.1 Tiempo de atencion a las incidencias

En ambas empresas fue realizado un analisis del tiempo de atencién a las incidencias de los
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usuarios, a través de una entrevista realizada a los miembros de los equipos de migracion
(ver Anexo 8) y una encuesta aplicada a 24 usuarios de cada una de las empresas (ver
Anexo 9).

Empresa ECOA 24

El promedio de tiempo de la atencién de las incidencias fue de 7 dias.

Empresa ECOAIND3

El promedio de tiempo de la atencién de las incidencias fue de 3 dias.

Dicha comparacion permite afirmar que hubo una disminucion en el tiempo de atencién de
las incidencias que estuvo dado fundamentalmente por una correcta planificacion del soporte
técnico. Al aplicarse el soporte técnico haciendo uso de la estrategia propuesta se
determinaron las necesidades de soporte de la institucion; se definié un protocolo para la
atencion a las incidencias, de modo que se estableci6 cudles incidencias iban a ser
atendidas primero de acuerdo a los procesos de negocio que afectaran, al tipo y numero de
usuarios; se defini6 un mecanismo para la gestion de problemas, lo que posibilité que los
técnicos de soporte se retroalimentaran con las soluciones ya brindadas y la proxima vez
gue ocurriera el mismo problema este fuera solucionado con mas rapidez; se utilizé ademas
el sistema NovaDesk para la gestion de incidencias y la planificacion del soporte técnico se
realizé utilizando el Plan de soporte técnico propuesto, lo que posibilitd una mayor claridad
en la ejecucion de las tareas.

A continuacion se muestra el proceso para el calculo del grado de satisfaccion de los
usuarios de ambas empresas con el soporte técnico aplicado.

3.2.2 Técnica de ladov

El conocimiento del estado de satisfaccion del usuario en cuanto a la atencién y repuesta
ante sus incidencias y el modo que fue realizado, segin como es planteado en la estrategia
propuesta, son de gran utilidad para conocer si la estrategia de soporte técnico contribuye en
el grado de satisfaccion de los usuarios con respecto al soporte técnico. La técnica de ladov
constituye una via para el estudio del grado de satisfaccion de los implicados en el proceso
objeto de andlisis. La técnica V. A. ladov en su version original, fue creada por N. V.
Kuzmina, para establecer el nivel de satisfaccion por la profesion en carreras pedagdgicas
(Kuzmina, 1970). Luego algunos autores la han modificado en parte y aplicado, para valorar
la satisfaccion en mudltiples campos y como parte de diagnosticos y validaciones en

diferentes investigaciones (Fernandez y Lopez, 2014).
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La técnica de ladov se basa en el analisis de un cuestionario que tiene una estructura interna
determinada, la cual sigue las relaciones que se establecen entre tres preguntas cerradas
(cuya relacion el sujeto desconoce) y el andlisis posterior de dos preguntas abiertas. La
relacion entre las preguntas cerradas se establece a través del denominado "Cuadro Logico
de ladov" (ver Tabla 3.7), indicando la posicion de cada persona en la escala de satisfaccion.
Las siguientes preguntas elaboradas por el autor fueron contempladas en el cuadro de
ladov, utilizado en esta investigacion para medir la satisfacciébn de los usuarios de la
Empresa ECOA24, sin la aplicacion de la estrategia y de la Empresa ECOAINDS3, con la
aplicacion de la estrategia.

Tabla 3.7 Cuadro légico de ladov.

4.;Le satisface la manera en que fueron | 1. ¢Considera usted que sea correcto realizar un
atendidas sus inquietudes y problemas | proceso de migracién sin una correcta atencién a las

durante el proceso de migracion? inquietudes y problemas que puedan presentar los
usuarios?
No No Sé Si

3. ¢Si usted fuera a realizar un proceso de migracion
realizaria la atencién a las inquietudes y problemas de
los usuarios del mismo modo que fue realizado en su
institucion?

Si| NoSe | No | Si| NoSe | No | Si | No Se No

Me gusta mucho

No me gusta mucho

Me da lo mismo

Me disgusta mas de lo que me gusta

No me gusta nada

NIO|OIW|IN|F-
WIO|WIWININ
OO W W|lO®
WO WIWININ
WA BAWWN
WA AWW O
OO|WlWwWw| oo
WA AWW O
Al W OO

No sé qué decir

El numero resultante de la interrelacion de las tres preguntas indica la posicién de cada
sujeto en la escala de satisfaccion. La escala de satisfaccion es la siguiente:

e Clara satisfaccion

e Mas satisfecho que insatisfecho

¢ No definida

e Mas insatisfecho que satisfecho

e Clara insatisfaccion

e Contradictoria
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Para obtener el indice de satisfaccion grupal (ISG) se trabaja con los diferentes niveles de
satisfaccion que se expresan en la escala numérica que oscila entre +1 y -1 como se
muestra en la Figura 3.2.

Insatisfechos Satisfechos

-1 -0,5 0 0,5
i t t } {

-0,49 0,49
L ]
T

No definidos o contradictorios

Figura 3.2 Escala numérica de ladov.
La satisfaccion grupal se calcula por la siguiente férmula:
_A(+1) + B(+0.5) + C(0) + D(—0.5) + E(-1)
N
En esta formula A, B, C, D, E, representan el nimero de sujetos con indice individual 1; 2; 3

ISG

6 6; 4; 5 y donde N representa el nimero total de sujetos del grupo.

Empresa ECOA24

Para medir el grado de satisfaccién se tom6 una muestra de 24 usuarios, lo que constituye el
60% del total de usuarios implicados directamente en el proceso de migracion en ECOA24, a
los cuales se les aplicd una encuesta (ver Anexo 9). Utilizando el cuadro légico de ladov
definido anteriormente se recopilaron los resultados obtenidos de cada encuestado y se fue
tomando la escala de satisfaccion de cada resultado obtenido. El resultado del nivel de

satisfaccion segun los encuestados se muestra en la Figura 3.3.

H Clara satisfaccién
H Mas satisfecho que insatisfecho
i No definida

H Contradictoria

ISG=0.52

Figura 3.3 Resultados de la aplicacion de la técnica de ladov en ECOA24.
El indice grupal (ISG) arroja valores entre +1 y -1. Los valores que se encuentran
comprendidos entre -1 y -0,5 indican insatisfaccion; los comprendidos entre -0,49 y +0,49

evidencian contradiccion y los que caen entre 0,5y 1 indican que existe satisfaccion. En este
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caso el valor del ISG segun la formula planteada anteriormente fue de 0.52, lo que indica que
los usuarios estan satisfechos con el soporte técnico brindado.

Empresa ECOAIND3

Para medir el grado de satisfaccion se tom6 una muestra de 24 usuarios, lo que constituye el
60% del total de usuarios implicados directamente en el proceso de migracién en
ECOAINDS3, a los cuales se les aplicé una encuesta (ver Anexo 9). Utilizando el cuadro
l6gico de ladov definido anteriormente se recopilaron los resultados obtenidos de cada
encuestado y se fue tomando la escala de satisfaccion de cada resultado obtenido. El
resultado del nivel de satisfaccion segun los encuestados se muestra en la Figura 3.4.

H Clara satisfaccion
H Mas satisfecho que insatisfecho

i Contradictoria

ISG=0.75

Figura 3.4 Resultados de la aplicacion de la técnica de ladov en ECOAINDS3.

En este caso el valor del ISG segun la formula planteada anteriormente fue de 0.75, lo que
indica que los usuarios estan satisfechos con el proceso de soporte, el cual fue realizado
aplicando la estrategia de soporte técnico propuesta. Ademas permite afirmar que se
incremento el grado de satisfaccion de los usuarios con el soporte técnico brindado, pues el
ISG fue mayor y que el porciento de usuarios que mostraron clara satisfaccion fue el doble
del anterior.

Luego de realizado el andlisis comparativo (ver Tabla 3.8) se puede concluir que la
estrategia de soporte técnico contribuye con la disminucion del tiempo de atencién a las
incidencias detectadas y con el aumento del grado de satisfaccion de los usuarios con el
soporte técnico brindado.

Tabla 3.8 Andlisis comparativo final.

ECOA24 | ECOAIND3
Tiempo promedio de atencién a incidencias 3 dias 7 dias
Grado de satisfaccion de los usuarios con el soporte técnico | 0.52 0.75

59



CAPITULO 3: “VALIDACION DE LA ESTRATEGIA DE SOPORTE TECNICO”

De forma general se afirma que la estrategia de soporte técnico desarrollada cumple con el
objetivo por el cual fue creada pues contribuye a incrementar la satisfaccion de los usuarios
con el soporte técnico durante un proceso de migracion y a disminuir el tiempo de respuesta
ante las incidencias detectadas.

Conclusiones del capitulo

La aplicacién del criterio de expertos, a través del método Delphi, a expertos en soporte
técnico y en procesos de migracion permitio corroborar la aplicabilidad y correcto nivel de
influencia de la estrategia durante la ejecucion de un proceso de migracion. El andlisis
comparativo, con relacion al tiempo de atencién a las incidencias y a la satisfaccion de los
usuarios con el soporte técnico, entre dos procesos de migracion realizados, uno en
ECOA24, donde no se aplicé la estrategia propuesta y otro en ECOAIND3 donde se utilizé la
estrategia para la ejecucion del soporte técnico, permiti6 demostrar que la estrategia de
soporte técnico influye en la disminucion del tiempo de atencién a las incidencias y en el

aumento del grado de satisfaccion de los usuarios con el soporte técnico brindado.
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CONCLUSIONES

Conclusiones
El desarrollo de la presente investigacién permitio arribar a las siguientes conclusiones:

1. El estudio realizado del soporte técnico, los modelos y estandares para la gestion de
servicios TI, el proceso de migracién a cédigo abierto en Cuba y otras experiencias
en la ejecucion del soporte técnico permitieron determinar los elementos esenciales
gue conforman la estrategia de soporte técnico.

2. El diagnéstico realizado a la ejecucion del soporte técnico, a través de la aplicacion
de una entrevista a un grupo de especialistas del centro CESOL, permitié identificar
la inexistencia de un protocolo para la atencién a incidencias y las insuficiencias
existentes en el conocimiento de los usuarios en el uso de tecnologias de cddigo
abierto, en la preparacion y/o atencion de los especialistas de soporte técnico y en la
planificacion del soporte técnico durante un proceso de migracion.

3. La estrategia de soporte técnico propuesta esta conformada por cinco etapas con un
conjunto de acciones que posibilitan una correcta planificacion y ejecucién del
soporte técnico durante un proceso de migracién a cédigo abierto.

4. El componente de soporte técnico para el subsistema de Gestion de la Migracién de
la PCMCA posibilita la automatizacion de cuatro de las cinco etapas de la estrategia
de soporte técnico.

5. El Help Desk NovaDesk permite una correcta gestion de incidencias y automatiza la
tercera etapa de la estrategia de soporte técnico al posibilitar la gestién de problemas
mediante su base de conocimiento.

6. La aplicacion del criterio de expertos en su variante Delphi permitié validar la
estrategia de muy adecuada para ser utilizada en un proceso de migracién a cédigo
abierto para la ejecucién del soporte técnico.

7. El andlisis comparativo establecido entre dos procesos de migracion, uno sin aplicar
la estrategia y otro aplicandola, permiti6 comprobar que la misma influye en la
disminucioén del tiempo de atencion a las incidencias y en el aumento del grado de

satisfaccion de los usuarios con el soporte técnico aplicado.
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RECOMENDACIONES

Recomendaciones
1. Profundizar en los elementos del mecanismo de gestion de problemas a implementar
durante la ejecucion del soporte técnico en la Etapa 3 de la estrategia.
2. Definir en la Etapa 4 de la estrategia los mecanismos tecnoldgicos de apoyo mas
utilizados en los procesos de migracion a cédigo abierto.
3. Incluir en el componente de soporte técnico del subsistema de Gestion de la
Migracion de la PCMCA la automatizacion de la Etapa 3 de la estrategia.
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Anexos

Anexo 1: Guidn de la entrevista aplicada a los especialistas en migracién del centro
CESOL

Estimado(a) Especialista.

La presente entrevista tiene como objetivo conocer como se lleva a cabo actualmente el
proceso de soporte técnico durante un proceso de migracion a cédigo abierto para
determinar las principales deficiencias presentes.

Pregunta 1: ¢ En cuantos procesos de migracién se ha visto involucrado de alguna manera u
otra? Menciones cuales.

Pregunta 2: ¢ Qué roles ha desempefiado en los mismos?

Pregunta 3: ¢Como se ha realizado el soporte técnico en los procesos de migracion en los
que ha participado?

Pregunta 4: ¢ De qué manera se atienden las incidencias que presenten los usuarios?
Pregunta 5: ¢Qué elementos cree necesario incorporar en la realizacion del soporte técnico

durante un proceso de migracion?

Anexo 2: Principales elementos de las respuestas a la entrevista aplicada a los

especialistas en migracion del centro CESOL

Acerca de cémo se ejecuta el
soporte técnico

Acerca de como se atienden las
incidencias

Elementos que se deben incorporar
en la ejecucion del soporte técnico

Se realiza una atencion
personalizada segun la maquina que
se migre dejando el contacto al
usuario para una respuesta directa
ante cualquier incidencia.

En algunas empresas van
recogiendo todos los problemas vy el
dia que se va a la empresa se
resuelven.

Los usuarios hacen un reporte y se
va a atenderlos.

En el tiempo de la migracién de la
facultad 1 se utilizé el help desk
NovaDesk para la gestion de
reportes, al igual que en la CECAM.
El soporte se realiza mediante un
equipo de soporte (informaticos de la
entidad) y el uso del teléfono, correo
y video tutoriales.

De manera verbal los usuarios han

Las incidencias se trabajaban por
sectores, se priorizaban por
sectores, en dependencia del
objetivo de la semana y por area.
Para la prioridad debe tenerse en
cuenta el cargo de la persona.
Las incidencias se atienden en
algunas ocasiones por el orden
en que son recogidas, otras una
persona de la institucion
establece el orden y si no se
asume que aquella que afecte
algin proceso de la institucion
debe atenderse primero. Por
ejemplo aquella que afecte el
trabajo del personal.

Se atienden por prioridad en
dependencia del area de donde
provenga la incidencia, tratando
de darle la respuesta en las

Antes de comenzar la migracion
deberia realizarse una revision de
estado de las maquinas en cuanto a
compatibilidad de hardware.

A las capacitaciones deben ir todos
los involucrados en el proceso de
migracién, no solo los que tengan
dudas.

Debe existir una documentacion mas
amplia, una ayuda en la gestion.

Debe existir un mecanismo o sistema
para centralizar las incidencias y
existir algin mecanismo que las
clasifique 'y defina prioridades.
Deberia existir una base de
conocimiento con toda la informacion
de los principales  problemas
encontrados en cada proceso de
migracion.

Se deberia establecer un tiempo de
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solicitado ayuda.

Luego de las dos semanas de
acompafiamiento el centro de
soporte debe empezar a darles
atencion a los usuarios, el cual debe
ir personalmente a la maquina, no
basta con un teléfono o un sistema.
En el caso de la UJC Nacional,
enviaban una lista de problemas con
los clientes ligeros y el especialista
debia de ir o dar respuesta desde la
universidad.

En ECOA24 llamaban por teléfono
para plantear los problemas y se
tomaba la decision de qué
especialista debia ir de acuerdo al
tipo de problema.

Se despliega el sistema operativo, y
si en la empresa ocurre alguna
incidencia, la reportan por teléfono.
Las incidencias se recogen de forma
manual en la mayoria de los casos.
En el caso de la migracion en la UCI
los usuarios reportan la incidencia
via telefénica, correo o algin sitio
destinado a esto como es el caso de
http://soporte.uci.cu/. Luego se le da
solucién por la misma via o se
manda un especialista en soporte al
lugar en cuestion para resolver la
incidencia en directo.

préximas 24 horas.

Se dividian los equipos en
subgrupos e iban a las que
consideraban mas urgentes, no
estd documentado como se hace

el proceso ni cual atender
primero.
En el caso de tener varias

incidencias se atienden de
acuerdo a la prioridad de las
personas.

La prioridad podria ser que afecte
el trabajo de la persona, el cargo
de la persona, la cercania de
donde esté el especialista en ese
momento. Esto se realiza por
experiencia personal en distintos
procesos.

atencion estdndar o minimo de las
incidencias en dependencia de la
estructura jerarquica de la empresa.
Se debe incorporar el seguimiento a
los problemas resueltos por parte de
los equipos a migrar.

Luego de migrar la maquina se debe
estar como maximo dos semanas en
las cuales se debe pasar por cada
uno de los nuevos puestos migrados y
preguntar, siempre la atencién
personalizada y proactiva, no esperar
a que sucedan las incidencias.

Los driver de las impresoras muchas
veces se van actualizando y sin
embargo no se tiene un lugar ni
espacio para tener retroalimentacion
de esto.

La persona que va a dar soporte debe
recibir preparacion psicoldgica, pues
las personas pueden estar molestas y
deben ser tratadas bien.

Se debe mejorar en la asignacién del
namero de personas para atender el
soporte, para que sea mucho mas
efectivo.

Mejorar la capacitacion a
especialistas en migracion.

los

Anexo 3: Operacionalizacién de las variables

Variable Dimension Indicadores Un|d.ad de
medida
Muy adecuado
Aplicabilidad en el Bastante
roceso de . L adecuado
P . L, . Nivel de aplicabilidad
migracion a codigo Adecuado
abierto Poco adecuado
. Estrategia de Inadecuado
Independiente -
soporte técnico Muy adecuado
Influencia en el Bastante
pr_oces_o, . .de Nivel de influencia adecuado
migracion a codigo Adecuado
abierto Poco adecuado
Inadecuado
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. . . Grado de | Satisfecho
. Satisfaccion de Social . ., .
Dependiente . satisfaccion de los | No satisfecho
los usuarios j . .
usuarios Contradictorio
. Razén promedio de
Tiempo de P

tiempo destinado a

respuesta ante Cantidad de

Dependiente o ) Tiempo la respuesta de las | .
las incidencias . . dias
incidencias de los
detectadas .
usuarios

Anexo 4: Encuesta para determinar nivel de competencia de los expertos

Estimado(a) compafiero(a).

La presente encuesta forma parte de las acciones para validar la estrategia de soporte
técnico propuesta para un proceso de migracion a codigo abierto. Su analisis y colaboracion
en cuanto a los aspectos que sometemos a su consideracion seran de invaluable ayuda para
el desarrollo de la investigacion. Le solicitamos la mayor responsabilidad y sinceridad en la
realizacién de la encuesta.

Se necesita primeramente que evalle su conocimiento acerca de la migracion a cédigo
abierto y el soporte técnico y el grado de influencia de las fuentes de argumentacién, segun
las indicaciones que se dan a continuacion. Le agradecemos de antemano por su valiosa
contribucion.

Datos generales del encuestado

Titulo universitario:

Categoria cientifica: Categoria docente:

Afos de experiencia en el desarrollo de procesos de migracion:
Instrucciones
1. Segun su criterio, marque con una X en la casilla que caracteriza su nivel de
conocimiento sobre los temas referidos. “0” significa total desconocimiento del tema y

“10” que tiene pleno conocimiento del mismo.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. Entre las fuentes que le han posibilitado enriquecer su conocimiento sobre los temas,
se someten a consideracion algunas de ellas, para que las evalle en las categorias
de: Alto (A), Medio (M) y Bajo (B), colocando una X.

Grado de influencia de cada una de
FUENTES DE ARGUMENTACION las fuentes

Alto (A) Medio (M) Bajo (B)

Estudios teoricos realizados por usted.
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Experiencia adquirida durante su vida profesional.

Conocimiento de investigaciones y/o publicaciones nacionales
e internacionales.

Conocimiento propio sobre el estado del tema de investigacion.

Actualizacién en cursos de posgrado, diplomados, maestrias,
doctorado.

Intuicion.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

Anexo 5: Encuesta criterios de los expertos
Estimado(a) compafiero(a).
Con la finalidad de someter a su consideracion como experto(a) la estrategia de soporte
técnico, solicitamos su valoracion sobre diferentes aspectos que a continuacion se
presentan. De antemano, le agradecemos su valiosa contribucion.
Para expresar su evaluacion, por favor, luego de analizar cuidadosamente el material que se
adjunta, evalle cada uno de los aspectos que se le presentan en la tabla, marcando con una
cruz en la casilla correspondiente y teniendo en cuenta para ello el siguiente cédigo de
categorias de clasificacion.

¢ MA: Muy adecuado.

e BA: Bastante adecuado.

e A: Adecuado.

e PA: Poco adecuado.

e |: Inadecuado.

No | Aspectos MA BA A PA |

La estrategia propuesta, como via para una correcta
planificacién del soporte técnico en un proceso de migracion,
la valoro de forma ...

Las etapas definidas en la estrategia de soporte técnico las
valoro de forma ...

La realizacion de una evaluacion de las condiciones de
soporte de la institucion a migrar la valoro de forma ...

El protocolo definido para la atencién a las incidencias en
cuanto a la forma de priorizar y clasificar las incidencias
detectadas lo valoro de forma ...

La elaboracién de una base de conocimientos con todos los
problemas identificados y clasificados para su futura
utilizacion la valoro de forma ...

La utilizacion de mecanismos tecnoldgicos de apoyo para el
soporte técnico en un proceso de migracion lo valoro de
forma ...

El plan de soporte técnico propuesto lo valora de forma ...
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8 La correspondencia entre la estrategia de soporte técnico y
las etapas de un proceso de migracién (preparacion,
ejecucion y consolidacion) la valora de forma ...

9 La posibilidad de aplicacion de la estrategia de soporte
técnico durante un proceso de migracién la valora de forma

10 | La influencia de la estrategia de soporte técnico en la
correcta realizacion de un proceso de migracioén la valora de

forma...

Si desea exponer cualquier otra opinion, por favor, expréselo en el espacio disponible a

continuacion:

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

Anexo 6: Tablas del método Delphi

Tabla 4.1 Calculo del coeficiente de conocimiento para los expertos.

Numero de experto Escala Kc
0|1 3(4(5(6[7]8|9]10
1 X 0,9
2 X 0,9
3 X 0,5
4 X 0,7
5 X 0,8
6 X 0,7
7 X 0,6
8 X 0,8
9 X 0,8
10 0,8
11 X 0,6
12 0,8
13 0,8
14 X 0,9
15 X 0,8
16 X 1

Tabla 4.2 Matriz de coeficientes de argumentacion por experto.

NUumero de experto

Fuente de argumentacién

0 1

2

3

4

5

Ka

02|05

0,04

0,04

0,05

0,04

0,2

0,87

0,205

0,05

0,04

0,03

0,03

0,2

0,85

0,104

0,03

0,03

0,03

0,04

0,1

0,63

01|04

0,04

0,04

0,04

0,04

0,1

0,66

Q| WIN|F

0,105

0,03

0,04

0,03

0,04

0,1

0,74
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6 03|04 0,04 |003]|0,03|0,04]|03]0,84
7 0,204 |005|004|005|0,04]0,2]|0,78
8 0305|004 |005|004|003]0,3]|0,9
9 0304|004 |004|004|004]0,3]0,86
10 0,2|05|0,04|004|0,03|0,04]|02]0,8
11 01|04 0,04 004|004 |004]|01]0,66
12 0,2|05|003|003|0,04|005]0,2]|0,85
13 0,2|05|003|005|0,04|0,04]0,2]|0,86
14 02|05|005|005|005|0,04|0,2]|0,89
15 0,2|04 004|004 |0,04|004]|02]0,76
16 03|05|0,04|005]|0,05|005]|03]0,9

Tabla 4.3 Niveles de competencia de los expertos.

Numero de experto | Kc | Ka K Nivel de competencia
1 090,87 | 089 Alto
2 09|085| 0,88 Alto
3 0,5|0,63| 057 Medio
4 0,7 0,66 | 0,68 Medio
5 0,8 |0,74 | 0,77 Medio
6 0,70,84 | 0,77 Medio
7 0,6 | 0,78 | 0,69 Medio
8 0,809 | 0,88 Alto
9 080,86 | 0,83 Alto
10 08|085| 0,83 Alto
11 0,6 | 0,66 | 0,63 Medio
12 08|085| 0,83 Alto
13 0,8|0,86 | 0,83 Alto
14 090,89 | 0,90 Alto
15 0,8|0,76 | 0,78 Medio
16 1 10,99 0,995 Alto

ANEXOS

Tabla 4.4 Resultados de la evaluacion realizada por los expertos a los aspectos propuestos.

NUumero de experto

Aspectos

5

6

10

MA

BA

BA

MA

MA

MA

MA | MA

MA

MA

MA

MA

MA

BA

MA

BA

BA

BA

BA

BA

MA

MA

BA | MA

BA

BA

MA

BA

MA

BA

MA

MA

MA | BA

BA

MA

MA

MA

MA

MA

MA

MA

MA | MA

MA

MA

BA

BA

BA

MA

MA

BA

BA | BA

MA

MA

BA

BA

BA

BA

MA

MA

BA | BA

MA

BA

O|IO|IN|IO|O| AN

MA

MA

MA

MA

MA

MA

MA | MA

MA

MA

(=Y
o

BA

BA

MA

MA

BA

BA | BA

BA

BA

76



11 MA | MA | MA | BA | BA | MA | MA | MA | MA | MA
12 BA|BA| A |BA | MA|MA | BA | BA | BA | BA
13 MA | BA | MA | BA | MA | MA | MA | BA | MA | MA
14 BA | BA | A A |BA|BA| A |MA| BA | MA
15 BA| A |[MA|MA | MA| BA | BA| BA | BA | MA
16 MA | MA | MA | BA | MA | MA | MA | MA | MA | MA

Tabla 4.5 Frecuencia absoluta por aspectos.

Numero del aspecto | MA | BA |A | PA | | | Total
1 8 7 0] 0 O] 15
2 4 9 |2 0 (0| 15
3 9 4 |2| 0 |0] 15
4 5 7 3] 0 (0| 15
5 13| 2 (0| O |O] 15
6 10| 5 (0| O |O]| 15
7 7 6 |2 0 |[0O| 15
8 7 8 |0 O O] 15
9 9 6 |0 O [0 15

10 10| 5 (0| O |0O]| 15

Tabla 4.6 Frecuencia acumulada por aspecto.

Numero del aspecto | MA | BA | A | PA | |
1 8 |15 [15] 15 | 15
2 4 |13 | 15| 15 |15
3 9 | 13 [15| 15 |15
4 5 |12 |15| 15 | 15
5 13 | 15 | 15| 15 | 15
6 10 | 15 | 15 | 15 | 15
7 7 |13 | 15| 15 | 15
8 7 |15 |15| 15 | 15
9 9 | 15 [15| 15 | 15
10 10 | 15 | 15| 15 | 15

Tabla 4.7 Frecuencias relativas de las evaluaciones por aspecto.

Numero del aspecto MA BA A PA I
1 0,5333 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000
2 0,2667 | 0,8667 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000
3 0,6000 | 0,8667 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000
4 0,3333 | 0,8000 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000
5 0,8667 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000

ANEXOS
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6 0,6667 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000
7 0,4667 | 0,8667 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000
8 0,4667 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000
9 0,6000 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000
10 0,6667 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000

Anexo 7: Acta de cierre del proceso de migracién en ECOAIND3

Anexo 8: Guién de la entrevista aplicada a los especialistas que llevaron a cabo los
procesos de migracion en ECOA24 y en ECOAIND3

Estimado(a) Especialista.
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La presente entrevista tiene como objetivo conocer cual fue el tiempo promedio de atencién
a las incidencias en los procesos de migracién a codigo abierto realizados en las empresas
ECOA24 y ECOAINDS.
Pregunta 1: ¢ En cudal de los dos procesos de migracion se vio involucrado?
Pregunta 2: ¢ Qué rol desempefié en dicho proceso?
Pregunta 3: ¢ Como fue desarrollada la atencién a las incidencias de los usuarios?
Pregunta 4: ¢ Cual fue el promedio de tiempo empleado en la atencion a las incidencias de
los usuarios?
Anexo 9: Encuesta aplicada para determinar nivel de satisfaccion
Estimado(a) compafiero(a):
Al contestar esta encuesta podra dar a conocer su nivel de satisfaccion con respecto a la
atencion brindada por los especialistas (soporte técnico) durante el proceso de migracion a
cbdigo abierto desarrollado recientemente en su institucion. Se espera su sinceridad y se le
agradece su colaboracion en esta investigacion:

1. ¢Considera usted que sea correcto realizar un proceso de migracion sin una correcta

atencion a las inquietudes y problemas que puedan presentar los usuarios?
Si No No sé

2. ¢Qué considera deberia mejorarse en la atencién a los usuarios? Argumente.

3. ¢Si usted fuera a realizar un proceso de migracion realizaria la atencion a las
inquietudes y problemas de los usuarios del mismo modo que fue realizado en su
institucion?

Si No No sé
4. ¢Le satisface la manera en que fueron atendidas sus inquietudes y problemas
durante el proceso de migracion?
_____Me gusta mucho.
___Me gusta mas de lo que me disgusta.
______Me dalo mismo.
____Me disgusta més de lo que me gusta.
_____No me gusta nada
_____No sé qué decir
5. ¢Cual fue el tiempo promedio en que fueron atendidas sus inquietudes y problemas?
__l1dia _ 2dias _ 3dias ___ entre3y7dias ____ masde7dias
MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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