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RESUMEN , /

RESUMEN

Las entidades de servicio de la Universidad de las Ciencias Informéticas han ido
evolucionando en el desarrollo de sus proyectos de prestacion de servicio. Este
creciente perfeccionamiento no esta regido por un proceso estandar que regule la
calidad de los proyectos. Los lineamientos y los modelos de calidad que hoy se estan
aplicando en la instituciéon estan enfocados a proyectos de desarrollo, por lo que no se
puede hacer una evaluacion objetiva de los procesos en las entidades de prestacion

de servicio.

A raiz de esto surge la necesidad de encontrar mejoras que garanticen que las
actividades que se desarrollan en los procesos sean correctamente gestionadas y
documentadas. Estableciendo asi la clave para lograr la entrega de un servicio fiable,

eficaz y de calidad al cliente, para el beneficio de la entidad en general.

Con la presente investigacion se hizo un levantamiento de informacién sobre las
entidades de servicio existentes en la universidad, con el objetivo de conocer las
debilidades que presentan, y mejorar la calidad de las mismas. Tomando como base el
area de proceso Prestacion de servicio del modelo de referencia CMMI para Servicio
se disend el proceso, documentandolo en el libro de proceso, ademas de proponer los

productos de trabajo y las guias necesarias para la aplicacion del mismo.

Palabras claves: servicio, proceso, Mejora de proceso, Gestion de servicio,

Prestacion de servicio, entidades de servicio, calidad de servicio, CMMI para Servicio.



ABSTRACT /
ABSTRACT

Service Entities of the University of Information Sciences (UCI) have been evolved in
the development of its Service Desk’s Projects. This increasing development isn’t
governed by a standard process that regulates the quality of projects. The guidelines
and quality models that are being applied today in the institution are focused on
Development’'s Projects, so it can’t be made an objective evaluation in process of the

Service Desk’s Projects.

Following this comes the need to find improvements to ensure that activities
developed in the processes are properly managed and documented. Thus establishing
the key to delivering a reliable service, efficient and quality customer service for benefit

of the organization in general.

With this research was gathered information on existing Service Entities at the
university with the aim of to know its weakness and improve its qualities. Based on the
area of Service Desk’s Process, in the Reference Model CMMI for Services, was made
the Process’ Book together with the products of work and required guidelines for the

application.

Keywords: service, process, Process improvement, Service management, Service

desk, service entities, service quality, CMMI for Service.
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INTRODUCCION

La Universidad de las Ciencias Informaticas se erige como pionera potencial del
desarrollo de la industria del software en Cuba. Como toda universidad joven, se
encuentra en un proceso de aprendizaje y mejoras continuas. Desde su surgimiento
ha ido transitando por varias etapas de perfeccionamiento, avanzando a un fin comun
gue no es otro que ofrecer a los clientes productos y servicios innovadores, que
aseguren su satisfaccion y promuevan la mejora continua para que la excelencia en la
gestibn de sistemas informaticos sea responsabilidad de todos los involucrados.
Producto a este proceso de mejoras que continuamente lleva la Universidad, las
entidades de prestacion de servicio se han ido perfeccionando, con el objetivo de
soportar una relacion positiva entre el prestador de servicios, sus clientes y usuarios
finales, mientras se satisfacen las necesidades de los tres. Para que todo el proceso
de prestacion de servicio se realice con la eficiencia por la que se aboga surge la
necesidad de encontrar mejoras que garanticen la calidad del mismo, centrando la
atencion en la correcta documentacion de todas las actividades que tienen lugar
dentro del mismo, proporcionando un enfoque mas racional para evaluar y mejorar el
desarrollo de sistemas de servicio, contribuyendo asi a lograr la entrega de un servicio

de calidad al cliente para el beneficio de la entidad en general.
Problemética:

Para determinar la situacion existente en el campo de la Prestacion de servicio, se
efectuaron una serie de estudios sobre una poblacién de quince entidades de servicio
en la Universidad. De estos proyectos uno ha sido revisado y dos auditados
formalmente, por el grupo de Auditoria y Revisiones de CALISOFT, derivandose una
serie de no conformidades, y haciendo perceptible la necesidad de crear un proceso
donde se apliguen las buenas practicas de estandares y modelos reconocidos, para
asi poder llevar objetivamente un control de la calidad de estos procesos. El estudio
también englob6 un conjunto de entrevistas a cinco de estos proyectos, donde se
comprobaron los problemas que existian, entre otras cosas, producto a la poca
experiencia que tienen las entidades que brindan servicio y los pocos recursos
humanos de los que disponen. Actualmente no se lleva una correcta organizacion de

los procesos en estas entidades, no se formalizan los acuerdos con los clientes, y no
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existe un expediente de proyecto que posibilite estandarizar la documentacion
especifica de los proyectos. A pesar de que ya esta establecido el expediente general
de gestion de proyectos, este no se adecla a los procesos de prestacion de servicio,
ya que los lineamientos y los modelos de calidad que estan institucionalizados en la
Universidad estan enfocados a proyectos de desarrollo. De igual manera no se
documentan oficialmente ni se controlan las solicitudes, por lo que no se pueden
establecer las pautas para regir la prestaciéon de servicio requerida por el cliente,
obligando con ello a los grupos de trabajo a satisfacer ilimitadamente las peticiones de
los clientes, situacidon que acarrea una cantidad extra de horas de trabajo perdidas y
por ende una mala gestion de los servicios.

Estos factores de una forma u otra han incidido en el funcionamiento y maduracion del

equipo de trabajo y por consiguiente, en el servicio final prestado al cliente.
Problema cientifico:

¢, Como contribuir a mejorar la calidad de la Prestacion de servicios de los proyectos de

servicio de la Universidad de Ciencias Informaticas?

Para analizar el problema cientifico, se toma como objeto de estudio: Establecimiento
y Prestacion de servicio. Siendo el campo de accion: El proceso de prestacién de

servicios en los proyectos de servicio de la Universidad de Ciencias Informaticas.

Con el propésito de dar solucion al problema se precisa como objetivo general:
Proponer un proceso para la Prestacion de servicio, que contribuya a mejorar la
calidad del servicio final.

Para alcanzar dicho objetivo se trazaron las siguientes tareas cientificas:
+ Elaboracion del disefo tedrico de la investigacion.

®

+» Estudio del tema concerniente a Prestacién de servicio IT segln estandares

CMMIY, ITIL? y COBIT® y experiencias de empresas prestadoras de servicio.

1 ’

Modelo Integrado de Capacidad y Madurez
2 Biblioteca de Infraestructuras de Tecnologia de la Informacion.
3 Control de Objetos de la Informacién y la Tecnologia.

12
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« Levantamiento de informacién sobre los proyectos de servicio, dentro de las
entidades de servicio existentes en la UCI, y cémo realizan la prestacion de
servicio actualmente.

+« Definicion del proceso Prestacion de servicio para los proyectos de servicio de
la UCI.

+ Definicion de la propuesta de productos de trabajo, resultados del proceso
Prestacion de servicio.

+« Validacion del proceso Prestacion de servicio propuesto.

Teniendo como referencia el objetivo general y el problema cientifico se llega como
resultado a la hip6tesis: Si se propone un proceso de prestacion de servicio para los
proyectos de servicio de la Universidad de Ciencias Informaticas en conformidad con

los acuerdos de servicios, se contribuira a mejorar la calidad de los mismos.
Variables de la Investigacidn

Variables dependientes: Calidad de la prestacion de servicios, en conformidad con los
acuerdos de servicios.

Variables independientes: Proceso actual de Prestacion de servicios en los proyectos

de servicio de la Universidad de Ciencias Informaticas.

Resultados esperados

Y/

% La definicion del libro de proceso del area de proceso Prestacidén de servicio del

modelo CMMI para Servicio.

+ La definicion de los productos de trabajo y guias necesarias para la aplicacion

del proceso.
El presente trabajo de diploma se organizé en 3 capitulos:

Capitulo I: Fundamentacion Teo6rica. Se realiza un estudio del estado del arte sobre
los temas relacionados con la prestacion de servicio, se profundiza en los conceptos
gue rigen el proceso, y en los modelos de calidad que han desarrollado buenas
practicas en el tema. Se lleva a cabo un levantamiento de informacion de como se
realizan actualmente la prestacion de servicio en una muestra de entidades nacionales

y particularmente en nuestra universidad. Se estudian las herramientas para el
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modelado de procesos y los sistemas automatizados que se utilizan para gestionar
actividades del proceso como las solicitudes de servicio.

Capitulo 1l: Descripcion de la propuesta. Se aplican las politicas del proceso de
prestacion de servicios definidas en la Universidad. Se describe el ciclo de vida del
proceso conjuntamente con la interaccién con los subprocesos principales que lo
conforman. Se precisan las plantillas de entrada y salida de los procesos en los

proyectos de servicio y las guias necesarias para la aplicacion del mismo.

Capitulo lll: Validacién de la propuesta. Se lleva a cabo una evaluacion por parte de
un conjunto de expertos especializados en los temas tratados, haciéndose un andlisis
de los resultados obtenidos, con el objetivo de aportar experiencias para posteriores

proyectos de prestacion de servicio.

14
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CAPITULO |I: FUNDAMENTACION TEORICA

Introduccidon

En este capitulo se realizard un estudio del estado del arte sobre los temas
relacionados con la prestaciébn de servicio, haciendo énfasis en las cuestiones
asociadas al disefio de procesos. Se detallaran las buenas practicas que proponen los
modelos de calidad, para satisfacer las necesidades que existen actualmente de
mejorar el rendimiento, la rentabilidad y la satisfaccion del cliente en el servicio
ofrecido, teniendo como premisa la afirmacion de que la finalidad de la prestaciéon de

servicios es prestar servicios en conformidad con los acuerdos de servicios.

1.1. Proceso.

Se denomina proceso al conjunto de acciones o actividades sistematizadas que se
realizan o tienen lugar con un fin. El proceso esta constituido por actividades internas
gue de forma coordinada logran un valor apreciado por el destinatario del mismo. Las
actividades internas de cualquier proceso las realizan personas, grupos o
departamentos de la organizacién. Son los destinatarios del proceso, internos o
externos a la organizacion, los que en funcion de sus expectativas con relacion al
mismo juzgaran la validez de lo que el proceso les hace llegar. El proceso consume o
utiliza recursos que pueden ser, entre otros, materiales, tiempo de las personas,

energia, maquinas y herramientas. (1)

Dos caracteristicas esenciales de todo proceso son:

R/

+»+ Variabilidad del proceso: Cada vez que se repite el proceso hay ligeras variaciones
en la secuencia de actividades realizadas que, a su vez, generan variabilidad en
los resultados del mismo expresados a través de mediciones concretas. La
variabilidad repercute en el destinatario del proceso, quien puede quedar mas o

menos satisfecho con lo que recibe del proceso. (1)
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+ Repetitividad del proceso como clave para su mejora: Los procesos se crean para
producir un resultado y repetir ese resultado. Esta caracteristica de repetitividad
permite trabajar sobre el proceso y mejorarlo. (1)

1.2. Mejora de proceso.

La mejora de los procesos no es mas que la optimizacion, efectividad, eficiencia y
mejora de los controles, reforzando los mecanismos internos para responder a las
eventualidades y las demandas de nuevos y futuros clientes. La mejora de procesos
es un reto tanto para toda empresa de estructura tradicional como para sistemas

jerarquicos convencionales.

Para conseguir una mejora de procesos, la entidad requiere de involucrados
responsables, asi como una correcta y detallada documentacién. Para ello deben estar
bien definidos y argumentados los requisitos del cliente y del proveedor de servicios.
De igual forma es importante que periédicamente se evalle el grado de satisfaccidén
del cliente, tomando como referencia indicadores y criterios de medicion que ayudan

en gran medida a elevar las estadisticas.

La mejora continua de los procesos, alineada con el resto de los principios de la
gestion de calidad, debe encaminar a la organizacion, al logro de la excelencia, o

dicho de otra forma, alcanzar la calidad total.

1.3. Servicio.

Los servicios son productos intangibles, atiles y no almacenables, resultados
entregados a través de la operacion de un sistema de servicio, que puede o0 no tener
componentes automatizados. Los servicios son considerados una variedad especifica
de productos, ya que estos Ultimos se conceptualizan como actividades, mientras que

los servicios son el producto de llevar a cabo estas actividades. (2)

El servicio al cliente es una filosofia que va mas alla de la capacidad de respuesta y el
enfoque del usuario, este incluye todo lo que tiene lugar dentro del negocio y lo que
influye tanto directa como indirectamente. Envuelve conceptos respecto a la manera
en que el personal debe de saludar a los clientes, hasta el ambiente reinante en las
areas en donde el cliente espera ser atendido o donde se ejerce el servicio de manera

directa.
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La dedicacion al servicio del cliente puede revolucionar la forma en la que opera un
negocio. Involucra a todos los integrantes del personal al establecer procedimientos
apropiados y desarrollar actitudes positivas que les permiten:

+ Crear un ambiente acogedor para los clientes.

+ Mantener un flujo continuo de clientes.

+ Proveer servicios personalizados.

« Comunicarse con los clientes en forma efectiva y cortés.

+ Manejar las quejas de los clientes en forma satisfactoria para los mismos.

% Recopilar informacion sobre las preferencias de los clientes con el fin de

encarar sus preocu paciones.

La palabra servicio tiende a generar posibles confusiones con otros términos usados
por expertos en tecnologia de la informacion, tal es asi el caso de aquellos que estan
familiarizados con disciplinas como la Arquitectura Orientada a Servicios (SOA), o con
el Software como Servicio (SAAS). En el contexto de software, los servicios son
generalmente considerados como los métodos, elementos, 0 bloques de construccion
de un sistema automatizado, mas que como los resultados producidos por ese

sistema. (2)

1.4. Gestion de servicio.

La Gestion de servicio es el proceso por el cual se definen, negocian y supervisan la
calidad de los servicios. La misma es responsable de buscar un compromiso realista
entre las necesidades y expectativas de los usuarios y los costes de los servicios
asociados, para que sean asumibles por todos los involucrados. Un elemento decisivo
para una adecuada gestion de los servicios, es tener en cuenta la correcta
documentacion de estos, de una forma comprensible para el cliente, evitando entrar en

detalles como la tecnologia y otros aspectos que el consumidor no domina.

Instituir los acuerdos necesarios con los clientes y proveedores para ofrecer los
servicios requeridos es un punto fundamental en la gestion. Sirviendo como entrada
para establecer los indicadores claves de rendimiento del servicio, monitorizando

posteriormente la calidad de este, con el objetivo de mejorarlo.
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Una correcta gestion de los servicios trae como beneficio:

J
0’0

Facilidad de comunicacion con los clientes impidiendo los malentendidos sobre
las caracteristicas y calidad de los servicios ofrecidos.

+ El establecimiento de objetivos claros y medibles.

+ Establecimiento de las responsabilidades respectivas de los clientes y

proveedores del servicio.

< Conocimiento y aceptacion de los niveles de calidad de los servicios ofrecidos
para establecer claramente los protocolos de actuacién en caso de deterioro

del servicio.

« Llevar un constante monitoreo del servicio, que ayuda a la deteccion a tiempo
de los eslabones mas débiles del proceso y tomar en base a ello las medidas

de mejora.

>

» Conocer y comprender los servicios ofrecidos, facilitando la instauracion de

L)

acuerdos con los clientes.

En la actualidad, tomando como campo de accion la Universidad de las Ciencias
Informaticas, se puede afirmar que la comunicacidén existente entre las entidades de
servicio y los clientes no esta siendo del todo efectiva, influyendo en el correcto
entendimiento de las caracteristicas del servicio y sus niveles, lo cual genera en
ocasiones una incorrecta comprension del servicio. Esta problematica trae como
consecuencia que no se llegue a un consenso definido de lo que se quiere, en base a
lo que es funcional, propiciando asi que los acuerdos de servicio estén basados mas
en los deseos y expectativas del cliente, que en servicios respaldados por la
infraestructura existente y un enfoque de prestacién de servicio con la calidad

requerida.

La norma ISO/IEC 20000 define la Gestién de los Servicios de Tecnologia Informatica
(GSTI) como un enfoque integrado basado en procesos que alinea la prestacion de
servicios de Tecnologia de la Informéatica (TI) con las necesidades de la organizacion
gue los presta. El enfoque tiene como objetivo poner énfasis en los beneficios para el
usuario final. La GSTI es un paso de avance, mejorando intentos previos de gestionar
los servicios de Tl como un conjunto de actividades individuales y separadas del resto

de las actividades de una organizacion. El nuevo enfoque se focaliza en la prestacion
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de servicios usando modelos de procesos basados en las mejores practicas
disponibles (5).

1.5. Prestacion de servicio.

La Prestaciébn de servicio simultdneamente con otras siete areas de proceso
conforman el segundo nivel de madurez del modelo de referencia CMMI, en su
constelacion enfocada a servicios, con la representacion escalonada, el cual esta
disefiado para cubrir todas las actividades que requieren gestionar, establecer y
entregar servicios. El proceso Prestacion de servicio se enmarca dentro de la
categoria Establecimiento y Prestacion de servicio que propone este modelo para la

gestion de los servicios.

El area de proceso Prestacién de servicios aboga por las siguientes practicas:
+ Establecer y mantener acuerdos de servicios.

« Preparar y mantener un enfoque de prestacioén de servicios.

+ Preparacién para la prestacion de servicios.

+ La prestacion de servicios.

+ Recibir y tramitar las solicitudes de servicio.

< El mantenimiento de los sistemas de servicios. (2)

La prestacién de servicios abarca el establecimiento y mantenimiento de un acuerdo
escrito con los clientes, dicho acuerdo describe el servicio que se entrega al cliente,
los objetivos de nivel de servicio, y las responsabilidades del proveedor de servicio, del

cliente y del usuario final, segun corresponda.

El 4rea de proceso Prestacién de servicios establece una relacién directa entre el
prestador de servicios y los clientes, dicha relacion debe evolucionar en una
comunicacion abierta, centrandose en llegar a un punto de convergencia de donde se

deriven las necesidades documentadas de los implicados.

Un cliente es una de las partes (es decir, la persona, proyecto, o la organizacion)
responsable de la aceptacién del servicio o de la autorizaciéon del pago. Los clientes
identifican sus necesidades de servicios, los contratan, definen y acuerdan los
objetivos de nivel de servicio. Estos clientes pueden ser internos o externos a la
organizacion proveedora de servicios, y pueden o no ser los mismos que los usuarios

finales, que son los beneficiarios finales del proceso.
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La prestacion de servicios se logra a través de la operacion del sistema de servicios en
respuesta a solicitudes de prestacion, que son las notificaciones de los clientes o
usuarios finales comunicando la necesidad de entregar un servicio acordado. Estas

solicitudes se deben hacer dentro del alcance de un acuerdo de servicio aceptado. (2)
Las solicitudes de servicio se dividen en dos prototipos:

% Las que se especifican de manera continua o programada segun lo

determinado por los acuerdos de servicios.

+ Las que se identifican con el tiempo por los clientes o usuarios finales como

sus necesidades de desarrollo de una base Ad hoc®. (2)

Cualquiera que sea la naturaleza de una solicitud de servicio, debe ser registrada,
seguida, y resuelta a través de algun tipo de sistema de gestion de solicitud. Este
enfoque contribuye a garantizar que todas las solicitudes de servicio se retnan para
cumplir con los acuerdos de servicios. La respuesta a las solicitudes de servicio
también incluye la realizacion de cualquier planificacién necesaria a mas bajo nivel
como una ampliacion detallada de las actividades de planificacion de la entidad de

servicio. (2)

1.6. Modelos de calidad para servicios

1.6.1. Control de Objetos de la Informacion y la Tecnologia (COBIT).

El Control de Objetos de la Informacién y la Tecnologia fue disefiado por el Instituto de
Gobierno de la Tecnologia de la Informacién, establecido en 1998, en primer lugar
como un recurso educacional para los directores ejecutivos de informacion, para la
direccién general, y para los profesionales de administracion y control de Tecnologia
de Informacién (TI). (3)

COBIT ha sido desarrollado como un estandar aplicable y aceptado por las buenas
practicas de seguridad y control en TI. Se fundamenta en los objetivos de control
existentes propuestos por la Fundacion para el Control y Auditoria de Sistemas de
Informacion (ISACF), mejorados a partir de estandares internacionales técnicos,
profesionales, regulatorios y especificos para la industria, tanto existentes como en

surgimiento.

4 ) - - ’ ' )
Generalmente se refiere a una solucion elaborada especificamente para un problema preciso y, por tanto, no es generalizable ni
utilizable para otros propdsitos.
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Este estdndar es relativamente pequefio, con el fin de ser practico y responder, en la
medida de lo posible, a las necesidades de negocio, manteniendo al mismo tiempo
una independencia con respecto a las plataformas técnicas de Tl adoptadas en una
organizacion.

El Control de Objetos de la Informacion y la Tecnologia tiene como caracteristica
principal que es orientado a los procesos de los negocios, basado en controles e
impulsado por mediciones. Esta diseflado para ser utilizado no solo por proveedores
de servicios, usuarios y auditores de TI, sino también y principalmente, como guia
integral para la gerencia y para los propietarios de los procesos de negocio.

El principio fundamental por el que se basa COBIT es proporcionar la informacién que
la empresa requiere para mejorar la administracion y el control de los recursos, usando
un conjunto estructurado de procesos que ofrezcan los servicios requeridos de

informacion.

1.6.1.1. Marco de trabajo de COBIT

El marco de trabajo COBIT, relaciona los requerimientos de informacion y de gobierno
a los objetivos de la funcion de servicio de TI.

En detalle, este marco de trabajo se muestra graficamente en la Figura 1, con el
modelo de procesos de COBIT compuesto de cuatro dominios que contienen 34
procesos genéricos, administrando los recursos de Tl para proporcionar informacién al

negocio, de acuerdo con los requerimientos del negocio y de gobierno. (3)
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I Objetivos del Negocio
o

[ Objetivos del Gobierno

|COBIT J

PO1: Definir el plan estratégico de TI.
PO2: Definir la Arquitectura de la Informacion.
PO3: D inar la di i ogil
PO4: Definir 5 izacion y i de TI.
id POS: Administrar la Inversion en TI.
Informacion POE. C Car (B RSDirAL yiadi 2
PO7: Administrar recursos humanos de TI.
ME1: i y Evaluar el fio de TI. PO8: Administrar Calidad.
ME2§ ’I{Imitqear y Eva{ua_r el Control Immo. Efectividad POS: Evalufar_ y administrar riesgos de T1.
mE} 2 r < Eficiencia PO10: Administrar Proyectos
E4: Proporcionar Gobiemo de TI. Confidencialidad
Integridad
Disponibilidad
Monitorear y Cumplimiento Planeary
Evaluar Contabilidad Organizar
IE'
Aplicaciones
Informacion
Infraestructura
Personas
Entregar y dar Adquirir e
Soporte Implantar j

DS1: Definir y administrar niveles de servicio. Al1: Identificar soluciones automatizadas.
DS2: Administrar servicios a terceros. Al2: Adquirir y mantener el software aplicativo.
DS3: Admini fio y i Al3: Adquirir y lai

DS4: Garantizar la continuidad del servicio. Al4: Facilitar la operacion y el uso.

DS5: G izar la idad de los s Al5: Adquirir recursos de TI.

DS6: Identificar y asignar costos. Al6: Administrar cambios.

DST7: Educar y entrenar a los usuarios. AI7: Instalar y acreditar soluciones y cambios.
DS8: Administrar la mesa de servicios y los incidentes.

DS9: Administrar la configuracion.
DS10: Administrar los problemas
DS11: Administrar los datos

DS12: Administrar el ambiente fisico
DS13: Administrar las operaciones

Figura 1: Marco de trabajo general de COBIT (3).

El tema de procesos de Tl es esencialmente complejo y subjetivo, por lo tanto, es mas
facil abordarlo por medio de evaluaciones faciles que aumenten la conciencia, que
logren un consenso amplio y que motiven la mejora. Estas evaluaciones se pueden
realizar ya sea contra las descripciones del modelo de madurez como un todo o con
mayor rigor, en cada una de las afirmaciones individuales de las descripciones. De
cualgquier manera, se requiere experiencia en el proceso de la empresa que se esta

revisando. (3)

1.6.2. Norma ISO/IEC 20000.

Publicada en diciembre de 2005, la norma ISO/IEC 20000 es la primera a nivel
mundial que tiene como objetivo especifico la gestion de los servicios de la Tecnologia
de la Informacion. Describe un conjunto integrado de procesos de gestion para la

prestacion en forma eficaz de servicios a los negocios y a los clientes. La norma
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ISO/IEC 20000 estéa alineada y complementada con el enfoque por procesos definido
dentro de la biblioteca de infraestructura de TI.

Dentro de la norma se encuentra la especificacion ISO/IEC 20000-1:2005, esta se
encarga de definir los requisitos para que una organizacion preste servicios de una
calidad aceptable a sus clientes. Dentro del alcance se enmarca todo el proceso de
establecimiento, planificacion e implementacion de los requisitos para la gestion de los
servicios de la Tecnologia de la Informacion, asi como de los servicios nuevos o
modificados, incluye los procesos de prestacion de servicio, los pasos para la
comunicacion entre los clientes y el prestador de servicios, los procesos de resoluciéon
de temas presentados por los clientes, asi como los procesos de control y de

liberacion. (4)

La serie de normas ISO/IEC 20000 define un conjunto completo e inter-relacionado, de

procesos de la gestion de los servicios, y se compone de dos partes:

R/

+ La norma ISO 20000-1 es la especificacion para la gestién de los servicios;
establece requisitos para un conjunto de procesos especificos y constituye la
base para la certificacion.

« Lanorma ISO 20000-2 es el codigo de practica para la gestién de los servicios;

describe las mejores préacticas y los requisitos de la parte 1. El cédigo de

practica es de uso en particular para las organizaciones que seran auditadas
segun la norma ISO/IEC 20000-1 o que estan planificando mejoras en sus

servicios. (5)

La implementacion de las normas ISO 20000 puede generar beneficios e introducir

mejoras tales como:

+» Laalineacion de los servicios de Tl con la estrategia del negocio.

+ La creacién de un marco formal para los proyectos de mejora de los servicios
actualmente en desarrollo.

«»+ La provision de un marco de comparacién con las mejores practicas.

+» La creacion de una ventaja competitiva por medio de la prestaciéon de servicios
consistentes y econémicamente eficaces.

« La creacion de una cultura proactiva, debido a la fijaciobn de propietarios y

responsables de los procesos a todos los niveles.
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+ El soporte para el intercambio de Prestadores de servicios y de su personal por
medio de la creacién de procesos operacionales entre las organizaciones.

+« La reduccion de los riesgos y, por lo tanto, reduccién de los costos en términos
de la recepcion externa de los servicios.

« La facilitacibn en la introduccién de cambios organizacionales importantes,
creando un enfoque consistente y normalizado.

« La mejora en la reputacion y percepcién de las organizaciones.

+ Un cambio fundamental de procesos reactivos a procesos proactivos.

+ La mejora en las relaciones inter-departamentales de acuerdo a una mejor

definicion de responsabilidades y objetivos.

1.6.3. Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion
(ITIL).

Desarrollada a finales de 1980, la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la
Informacion se ha convertido en el estandar mundial en la Gestion de Servicios
Informaticos. Iniciado como una guia, ha demostrado ser util para las organizaciones
en todos los sectores a través de su adopcion por innumerables comparfias como

base para consulta, educacion y soporte de herramientas de software.

ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas de
la informética para alcanzar sus objetivos corporativos, lo que ha traido como
resultado una necesidad creciente de servicios informaticos de calidad que se
correspondan con los objetivos del negocio, y que satisfagan los requisitos y las
expectativas del cliente. A través de los afios, el énfasis pasdé de estar sobre el
desarrollo de las aplicaciones Tl a la gestion de servicios. La aplicacion Tl (a veces
nombrada como un sistema de informacion) sélo contribuye a realizar los objetivos
corporativos si el sistema esta a disposicion de los usuarios y, en caso de fallos o
modificaciones necesarias, es soportado por los procesos de mantenimiento y

operaciones.

A lo largo de todo el ciclo de vida de los productos, la fase de operaciones alcanza
cerca del 70-80% del total del tiempo y del coste, y el resto se invierte en el desarrollo
u obtencién del producto. De esta manera, los procesos eficaces y eficientes de la
Gestion de Servicios se convierten en esenciales para el éxito de los departamentos.
Esto se aplica a cualquier tipo de organizacion, grande o pequefia, publica o privada,
con servicios centralizados o descentralizados, con servicios internos o suministrados

por terceros. En todos los casos, el servicio debe ser fiable, consistente, de alta
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calidad, y de coste aceptable. (6)
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Figura 2: Ciclo de vida de ITIL (6).

ITIL posee el estandar ISO 9002 y contiene la seccidon Gestion de Servicios Tl, que

implica el uso y combinacion de volumenes de Soporte y Prestacion de servicios TI.

La certificacion ITIL se aplica Unicamente a personas y no a compafias: para ello

existen otro tipo de certificaciones que tienen que ver mas con la calidad.
Los niveles de certificacion de ITIL por personas son los siguientes:

1. Certificado basico (Foundation Certificate). Se dirige a las personas que requieren

conocimientos basicos de las buenas practicas que propone el modelo.

2. Certificado de practicante (Practitioner's Certificate). Dirigido a personas que
poseen algun tipo de responsabilidad en el disefio de procesos de administracion
en los departamentos TIC®, asi como en la planificacion de actividades que se

asocian a los procesos.

3. Certificado de directivo (Manager's Certificate). Dispone de conocimientos
profundos en administracion de los departamentos TIC y, a su vez, le permite

dirigir la implantacién de las soluciones que estan sustentadas en ITIL. (6)

ITIL recoge las “mejores practicas” que han funcionado en diversos contextos a nivel
internacional, pone orden en ellas, las sintetiza extrayendo los principios

fundamentales y las facilita en forma de marco de referencia. A partir de aqui, en qué

5 P - .
Tecnologias de la Informética y las Comunicaciones
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medida y de qué manera cada organizacién abrace ITIL, es una cuestién que depende

de muchas variables.

1.6.4. Modelo Integrado de Capacidad y Madurez para Servicios
(CMMI-SVC).
El Modelo Integrado de Capacidad y Madurez (CMMI) es un marco de referencia que
las organizaciones pueden emplear para mejorar sus procesos de desarrollo,
adquisicién, y mantenimiento de productos y servicios. Desarrollado por el Instituto de
Ingenieria de Software (Software Engineering Institute) perteneciente a la Carnegie
Mellon University, CMMI es la nueva generaciéon de una linea de modelos de madurez
gue se inicié a principios de los noventa con el famoso CMM-SW (Capability Maturity

Model for Software Engineering) (7).

CMMI abarca un conjunto de constelaciones enfocadas a areas determinadas. CMMI
para Servicios es una de estas constelaciones diseflada para satisfacer las
necesidades de orientacion y mejora de las practicas de servicio para proyectos de
servicio, asi como elevar el rendimiento, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad en
este tipo de procesos. Este modelo cuenta con 24 areas de procesos, las mismas

cubren las actividades requeridas para gestionar, establecer y prestar servicios.

Las préacticas y los conceptos en los que se basa CMMI para Servicios estan

centrados en las experiencias de normas y modelos como:

\/
0‘0

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITIL).

‘0

ISO / IEC 20000: Tecnologia de la Informaciéon- Gestion de Servicio.
++ Control de Objetos de Informacion (COBIT).

L)

% Servicios de Tecnologia de la Informacion del Modelo de Madurez de
Capacidades (ITSCMM).

El conocimiento de estas normas y modelos proporciona una visibn mas rica de las

caracteristicas del modelo CMMI para Servicios.

La constelacién de servicios abarca las actividades necesarias para crear, entregar y
administrar los servicios. Tal como se define en el contexto de CMMI, un servicio es un
producto intangible, no almacenable y este modelo enfocado a servicio ha sido

desarrollado para ser compatible con esta definicion. (2)
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Los objetivos y las practicas de este modelo son por lo tanto potencialmente
relevantes para cualquier organizacion interesada en la prestacion de servicios,
incluidas las empresas en sectores como la defensa, las tecnologias de la informacion

(TI), la atencién de salud, finanzas, transporte entre otras areas de la sociedad.

El modelo CMMI para Servicios contiene categorias que abarcan la Gestidon de
proyectos, la Gestion de procesos, el Establecimiento y prestacion de servicios, y el
Soporte a estos procesos. Este modelo orientado a servicio comparte areas de
proceso y conceptos con sus otras constelaciones. Por lo tanto, quienes estan
familiarizados con otra constelacion de CMMI pueden adoptar con facilidad el 77% del
contenido de CMMI para Setrvicios. (14)

En el contexto de CMMI para Servicios, el término proyecto de servicio se interpreta
como el conjunto de recursos necesarios para satisfacer un acuerdo de servicio con un
cliente. La satisfaccién de los términos del acuerdo de servicio se convierte en el
objetivo general bajo el cual son manipuladas las peticiones de servicio individual. La
planificacion del esfuerzo para satisfacer un acuerdo de servicio podra tomar la forma
de estructuras de trabajo, asignaciones de recursos, horarios y gestion del proceso en

general.

Contar con la experiencia en alguna de las constelaciones de este modelo facilita el
uso de las practicas que propone CMMI para Servicio, el cual proporciona una
alternativa y un enfoque racional para mejorar el desarrollo de sistemas de servicio

gue puede ser mas apropiado en los contextos que asi lo ameriten.

1.7. Herramientas de modelado de procesos.

1.7.1. Enterprise Architect

Enterprise Architect es una herramienta flexible, completa y potente de modelado en
UML bajo plataforma Windows. Estd complementado con UML en su version 2.1, que
a diferencia de la primera version ésta es orientada a procesos. Tiene incluido el uso
de la Gestién de Procesos del Negocio (BPM) que permite definir Diagramas de
Procesos de Negocio (BPD), el mismo se basa en una técnica de diagramas de flujo
adaptado para la creacion de modelos gréficos de las operaciones de proceso de
negocio. Estos diagramas proveen a la herramienta de un mayor nivel de detalle en los

procesos, recursos y tecnologias que modela, permitiendo detallar como se gestiona el
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ciclo de vida del proceso.

1.7.2. Visual Paradigm

Visual Paradigm es una herramienta que utiliza el Lenguaje Unificado de Modelado
(UML). Actualmente en la Universidad es muy comun el uso de esta herramienta para
el modelado de sistemas usando la primera versién de UML, Orientada a Objetos,
pero este no es el lenguaje de notificacion conveniente para el modelado de procesos,
ya que es un lenguaje de modelado visual que se usa para especificar, visualizar,
construir y documentar artefactos de un sistema de software. Esta herramienta al igual
qgue Enterprise Architect tiene incluida la Notacién de Modelado de Procesos del
Negocio (BPMN). Consiste basicamente en un diagrama, llamado Diagrama de
Procesos del Negocio (BPD), que esta basado en técnicas de diagramas de flujo para

crear modelos gréaficos de operaciones de procesos de negocios. (19)

1.7.3. Microsoft Office Visio

Microsoft Office Visio comenzé a formar parte de los productos de Microsoft cuando
fue adquirida la compafia Visio en el afio 2000. Posee una poderosa interfaz con
multiples opciones para el disefio de métodos propios de organizaciéon de informacion,
ofrece también prototipos predisefiados que pueden ser adaptados a las necesidades

de los usuarios.

Facilita a los profesionales empresariales y de Tl la visualizacion, analisis y
comunicacion de informacién, sistemas y procesos complejos. Con los diagramas que
brinda la herramienta, se pueden modelar procesos en un lenguaje entendible por el
usuario, menos técnico, posibilitando comunicar con mayor eficiencia el objetivo que

se persigue con el producto o servicio.

La herramienta permite que se puedan importar, exportar y almacenar datos de
diagramas, generando informes en caso de que el usuario lo requiera. Proporciona
plantillas de diagramas para cada uno de los posibles modelos que se pueden

construir, asi como ideas de acerca de quién y como deberia usarlos.
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1.8. Herramientas utilizadas en el proceso de prestacién de

servicios.

1.8.1. Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

El Acuerdo de Nivel de Servicio debe recoger en un lenguaje no técnico, y
comprensible para el cliente, todos los detalles de los servicios brindados. Tras su
firma, debe considerarse el documento de referencia para la relaciéon con el cliente en
todo lo que respecta a la prestacion de los servicios acordados, por tanto, es

imprescindible que contenga claramente definidos los aspectos esenciales del servicio.

1.8.2. Service Desk (SD).

Un sistema Service Desk es un producto de escritorio que permite almacenar
solicitudes de servicio, gestionar incidentes y problemas. Maximiza la productividad del

analista, mejorando asi la capacidad de respuesta.

Un objetivo del SD es el registro y la administracion de todos los incidentes que
afectan el servicio inicialmente solicitado y luego entregado a los negocios y sus
clientes. Ello también implica mantener a los usuarios informados acerca de
situaciones que puedan afectar su capacidad para realizar sus actividades cotidianas y

del estado de los requerimientos.

El uso de un sistema de este tipo trae como ventaja la automatizacion de acciones
como recibir llamadas, registrar y darle seguimiento a las solicitudes que van teniendo
lugar dentro del proceso. Permite también hacer una evaluacion inicial sobre los
requerimientos, intentar solucionarlos o remitirlos a otro grupo de trabajo mas
especializado. Un sistema SD ayuda a identificar hitos en el proceso de prestacion de

servicio y la confirmacién de los mismos con los clientes desde una 6ptica formal.

Actualmente se usa una amplia variedad de estos sistemas en las organizaciones

cuyo negocio es la prestacion de servicio.

1.8.2.1. Sistema de Gestidén de Peticiones de Servicio (EasyVista).

El Sistema para la Gestion de Peticiones de Servicio EasyVista ha sido disefiado
basandose en las buenas practicas de la Biblioteca de Infraestructuras de las
Tecnologias de la Informacion (ITIL). Incluye la gestién completa del ciclo de entrega
de servicios, ayudando a todos aquellos implicados en todas las etapas del ciclo.
EasyVista incluye un portal desde el cual se permite la realizaciébn de peticiones

mediante un catdlogo de servicios. Incluye un motor grafico de flujos de trabajo que
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contempla aspectos financieros, validaciones y la logistica del servicio. El sistema da
la posibilidad al usuario de dar seguimiento a sus peticiones, ofreciendo un mecanismo
para evaluar los servicios recibidos.

1.8.2.2. BMC Service Desk Express.

BMC?® Service Desk Express es un producto de BMC Software, es considerado el lider
indiscutible del mercado de SD. Cuenta con una poderosa base de datos instalada y el
respaldo del mayor proveedor de soluciones SD del mundo. Este sistema ofrece
garantias de estabilidad, crecimiento y evolucion, algo muy importante hoy en dia,
para cualquier solucion de software. Ademas ofrece una técnica de personalizacion
completa, sin programaciéon. Se puede modificar el producto a tres niveles: interfaz,
reglas de negocio y base de datos. Todo ello, a través de una interfaz web sencilla de
aprender vy utilizar.

1.8.2.3. Service Desk Plus

Service Desk Plus es un software basado en servicio Web. Brinda la posibilidad de
gestionar las comunicaciones desde un solo punto de asistencia. Ayuda a la gerencia
a gestionar sus solicitudes de servicio de manera eficaz. Incluye portal de autoservicio,
base de conocimientos, enrutamiento automatico de las solicitudes, notificaciones,
gestion de Acuerdo a Nivel de Servicio (SLA), integracion de correo electrénico,
formulario de solicitud de servicios comunes para los clientes y como valor agregado,
ademas de permitir realizar encuestas a los usuarios, brinda un soporte para ayudar a

la presentacion de informes escritorio.

1.9. Procesos actuales de prestacion de servicio en Cuba.
Después de una investigacidon cimentada en diversas entrevistas a instituciones

nacionales cuyo negocio esta enfocado a la prestacién de servicio Tl se obtiene una

descripciéon de los procesos actuales que tienen lugar en estas empresas.

1.9.1. Empresa SOFTEL.
La empresa nacional Softel tiene como objetivo principal implementar un sistema de
excelencia para el desarrollo y mantenimiento de productos de software

especializados en salud, organizando un esquema para la prestacion de servicios

6 . . . ’
BMC Software es una de las empresas de software mas grandes del mundo y es lider del mercado de BSM (Business Service

Management), con productos tan conocidos como Remedy, Patrol, BMC Service Desk Express (antes Magic Service Desk) y Marimba
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informaticos de excelencia a este sector. El proceso de prestacién de servicio en esta
empresa se lleva a cabo de la siguiente forma:

1. Las solicitudes de servicio en Softel son presentadas de dos maneras: a través
de un Portal de Servicios Informéticos que gestiona la atencién a clientes y
solicitudes de servicio de las instituciones de salud y a través de llamadas

telefénicas.

2. Una vez recibida la solicitud de servicio se hace un levantamiento para definir

el alcance y las condiciones del cliente.

3. Una vez descritos todos los términos necesarios son discutidos para su
aprobacion, si procede la misma, se firma la certificacién de aceptacion, donde

gueda finalizado el contrato.

4. El Gestor de Solucion es el encargado de dar la prioridad a la solicitud y de
asignar quiénes son los responsables de realizar la prestacion de servicio de

acuerdo al nivel de la solicitud.

5. Finalizado el proceso de prestacion de servicio, el Gestor de Solucién es el
responsable de darle seguimiento a la solicitud de servicio, para ello se
efectlian entrevistas con los clientes mensualmente y se utiliza la encuesta
para evaluar la satisfaccion de sus usuarios finales, ademas se decide qué tipo
de mantenimiento (correctivo, preventivo, perfectivo) se va a realizar para darle

continuidad al servicio.

- 2. Definiracuerdo 3. Discutir términos 4. Aprobacion de
1.Recibir solicitud. | —=| deservicioconlos —= del acuerdo de —=  lostérminos del
‘ clientes. servicio. ‘ acuerdo de servicio.
7
T.Asignar
5 Firma de ) responsables para )
certificacionde | —= E'E[‘;'fi‘iﬁﬂgzar —=| larealizaciondela —> B.Eaermi%?gel
aceptacion. : prestacionde :
servicio.
7
9 Definirtipo de 10.Realizar -
mantenimignto a encuestas para L%c%?a?wltlrznasr
implernentar para ——| evaluarelgradode ——= i EiEaETITT
darlse seguimiento satisfaccion del organizacion
al servicio. cliente. :

Figura 3: Procedimiento actual de Prestacion de servicio en la empresa Softel.
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1.9.2. Corporacién COPEXTEL SA.

La Corporacion COPEXTEL SA tiene como objetivo fundamental la comercializacién
de equipamiento electrénico de alta tecnologia. En la Universidad de Ciencias
Informéticas funciona actualmente una sucursal, la cual lleva a cabo el siguiente

proceso para la prestacion de servicio:

1. A través de Servicios técnicos son recogidas las solicitudes hechas por los
clientes, para ello cuentan con un portal disefiado para gestionar las distintas

solicitudes.

2. Después de recibidas las solicitudes de servicio, los responsables de
gestionarlas, transfieren dichas solicitudes para que sean atendidas por el

grupo encargado de darle soluciéon de acuerdo a la categoria de la solicitud.

3. Las solicitudes para ser atendidas son previamente priorizadas. Luego de

terminado el proceso son archivadas con la documentacion correspondiente.

3.Asignarresponsables
1.Recibir solicitud. ——=| 2.Categorizarsolicitud. |——=| paralarealizaciondela
prestacion de servicio.

_ - 5. Archivar la
4 _Brindar el servicio. ——= docurmentacion de
atencion al cliente. ‘

Figura 4: Procedimiento actual de Prestacién de servicio en la Corporacion COPEXTEL SA.

1.9.3. Universidad de las Ciencias Informaticas

Después de un andlisis realizado a los proyectos de prestacion de servicios que
existen hoy en la Universidad, se obtiene una descripcion general de los procesos
actuales en estos proyectos, el cual da inicio cuando llega una solicitud por parte de un
cliente. Tomando dicha solicitud como base se realiza una reunién para definir las
necesidades y los requisitos que seran necesarios para garantizar la calidad del
servicio solicitado. Se verifican los recursos humanos con los que se disponen y se
comprueba si la organizacion esta lista para la prestacion del servicio. Se define el

proceso que se llevara a cabo para prestar el servicio. Por ultimo se analizan los
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resultados para comprobar si estan en correspondencia con las necesidades
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planteadas por el cliente.

Para conformar un esquema claro se modelaron los procesos que manifiestan
claramente los problemas que existen a la hora de llevar a cabo un proceso de
prestacion de servicio, desde el momento que se firma el acuerdo de servicio con el
cliente, hasta que se brinda el servicio final. El diagrama mostrado a continuacion

revela dicho proceso actual de forma general.

. 3. Informara los
1.Realizar reunioncon 2 Verificar Recursos prestadores de senvicio
empresa cliente. | Humanos disponibles. = que actividades se

llevaran acabo.

\r

4.Comprobarque |a 6. ﬁlknsélizar gue !gs
organizacion esté lista : - - resultados obtenidos
2 ——=| 5.Brindarel servicio. —=
paralaprestacion de ' 7| sean los esperados
servicio. por el cliente.

Figura 5: Procedimiento actual de Prestacién de servicio en los proyectos de servicio de la
Universidad de las Ciencias Informéticas.

1.9.3.1. Generador de Estudios Webmétricos (GEWEB).
La entidad de servicio Generador de Estudios Webmétricos (GEWEB) del Grupo de

Proyectos de Cibermetria Aplicada (CIBA), perteneciente al Centro Productivo de
Soluciones Informéticas para Internet (SINI), tiene como objetivo principal desarrollar
un producto informatico que permita realizar un estudio webmétrico para asistir a la
toma de decisiones respecto a la web analizada. Esta entidad estid dirigida a
organizaciones que posean 0 tengan interés en estudiar y analizar elementos
presentes en una web determinada. Tomando como base las entrevistas realizadas,
se puede afirmar que el proceso de prestacion de servicio en los proyectos que tienen

lugar en esta entidad de servicio se lleva a cabo de la siguiente forma (Ver Anexo 1):

1. Cuando se recibe alguna solicitud de servicio el Director de Centro verifica
quién solicita dicho servicio.

2. Si la peticion del servicio la hace la Universidad el Director de Centro debe
pedir autorizacion para poder utilizar la Web.

3. Se establecen con el Nodo Central los horarios de trabajo.

33



CAPITULO I: FUNDAMENTACION TEORICA, /

]

4. Se verifica si el sistema tiene la capacidad de realizar un estudio webmétrico a
partir de indicadores seleccionados por el cliente.
Se procede a utilizar la herramienta Spider del Sistema WIRE’.
Se procesa y analiza la WEB y se descargan documentos y paginas de la
misma®.

El equipo de desarrollo analiza los resultados obtenidos.

©

Se elabora un estudio cualitativo de los resultados.
9. Se elabora un Informe Final del Estudio, que recoge datos tanto cualitativos
como cuantitativos de los resultados.

10. Si la peticion llega de una organizacion externa el proceso de prestacion de
servicio se realiza de forma similar a lo anteriormente explicado, con la
diferencia que se hace a través de un acuerdo mutuo (reunion) para llegar al
punto de como se va a realizar el proceso de prestacion de servicio con la
institucion. El vicedecano conjuntamente con el Director de Centro es quien

hace los tramites para ir a la instalacién a realizar el servicio.

1.9.3.2. Marco Metodologico para el Desarrollo de Servicios de

Disefio y Transformacion Organizacional.

La entidad de servicio Marco Metodoldgico para el Desarrollo de Servicios de Disefio y
Transformaciéon Organizacional tiene como objetivo fundamental la obtencion de una
metodologia que permita el desarrollo de servicios de disefio y transformacion
organizacional, contribuyendo a un mejor marco para el desarrollo de aplicaciones de
las distintas tecnologias en los proyectos productivos de la Universidad de las Ciencias
Informaticas (UCI). Tomando como base las entrevistas realizadas, se puede afirmar
gue el proceso de prestacion de servicio en los proyectos que tienen lugar en esta

entidad se llevan a cabo de la siguiente forma (Ver Anexo 2):

1. Llega una solicitud a la entidad.

2. Se realiza una reunion donde se informa a cada unos de los Prestadores de
servicio qué es lo que el sistema quiere organizar. Se disefia el modelo y a
partir del mismo comienza la etapa de Evaluacion Organizacional para tener un
conocimiento de cémo esta conformada y organizada la situaciéon de la

empresa.

Web Information REtrieval. Sistema desarrollado en el Centro de Investigacion de la Web (CIW) de Chile.
8 . o - ) o
El software exporta las estadisticas cuantitativas (numéricas) a una serie de PDFs por clasificaciones.
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3. A partir de los resultados que brinde la evaluacion se define el proceso que se
llevara a cabo, es decir, se planean las estrategias a utilizar y los recursos
humanos con los que se cuentan.

4. Se le brinda el servicio de migracion a software libre si el cliente lo desea.

Es importante destacar que el proceso de prestacion de servicio de esta entidad va
unido o es parte del servicio de desarrollo.

1.9.3.3. Migracion y Comunidad.

La Plataforma de Migraciéon a Software Libre surge como una necesidad de
implementar un sistema Unico basado en la integracién de todas las insuficiencias que
existen actualmente en el proceso de migraciéon. Esta entidad tiene como objetivo
brindar servicios a empresas cubanas, instituciones, facultades, que desean migrar a
software libre. Tomando como base las entrevistas realizadas, se puede afirmar que el
proceso de prestacion de servicio en los proyectos que tienen lugar en esta entidad se

lleva a cabo de la siguiente forma (Ver Anexo 3):

El cliente solicita el servicio de migracion a software libre.

2. Se realiza una reunion para conocer el estado organizacional de la institucion, y
poder llegar el proceso de migracion.

3. La entidad traza una metodologia o0 estrategia para llevar a cabo esta
transformacion.

4. Se brinda el servicio de migracion tomando como base la estrategia

previamente creada.

1.9.3.4. Television Universitaria (UCITV).

La entidad Television Universitaria Proyecto (UCITV) tiene como objetivo brindar un
servicio audiovisual que permita el desarrollo intelectual y cultural de la comunidad
universitaria. Tomando como base las entrevistas realizadas, se puede afirmar que el
proceso de prestacion de servicio en los proyectos que tienen lugar en esta entidad se
lleva a cabo de la siguiente forma (Ver Anexo 4):

1. Se le solicita un servicio a la entidad.

2. Los directivos de la entidad establecen una prioridad de acuerdo al tipo de
cliente. La Direccién de Television Universitaria tiene preferencia, seguido por
las solicitudes que provengan de la Facultad 9 y por ultimo se atienden las

solicitudes que emanen de la Comunidad Universitaria.
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3. Se constituye una reunion donde se modela la necesidad del cliente, si la
solicitud no queda dentro del acuerdo de la reunion se hace todo lo posible por
complacer al cliente.

4. Se brinda el servicio solicitado por la cantidad de dias previstos en la solicitud

inicial.

1.9.3.5. Informatizacion 2.0

El objetivo de esta entidad es informatizar los procesos internos que se llevan a cabo
en cada unas de las areas de la Universidad, logrando asi una total integraciéon de
todas las entidades. Tomando como base la entrevista realizada al proyecto Intranet
2.0, perteneciente a esta entidad, se puede afirmar que el proceso de prestacion de

servicio que se lleva a cabo es de la siguiente forma (Ver Anexo 5):

Llega una solicitud de servicio.

2. Se instaura una reunion con el cliente y se define el area administrativa que
solicita el servicio.
Se hace una descripcion del servicio.
Se define la categoria a la que pertenece y el tamafio de la informacién que se
desea publicar.

5. Si cumple con las normas establecidas y reguladas por la entidad se brinda el

servicio.

En cada una de las entrevistas realizadas se puede llegar a la conclusibn que en
ninguna de las entidades y empresas enfocadas a la prestacidbn de servicios
analizadas, se documentan formalmente los acuerdos de servicios donde se plasmen
las necesidades de los clientes. No existe un instrumento formal que informe a los

clientes el estado del proceso ni una herramienta formal que gestione las solicitudes.

1.10. Fundamentacion

Para determinar el modelo de calidad idéneo para asegurar la calidad de los procesos
en los proyectos de prestacién de servicio, se realiz6 un estudio de los diferentes
criterios para asegurar la calidad, propuestos por las normas y modelos estudiados,
teniendo en cuenta las metas que refiere la prestacion de servicios informaticos.

Se determind que para dar solucién al problema actual se propone el modelo de

calidad CMMI para Servicio, el cual estd disefiado para formular soluciones que
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ayuden a satisfacer la necesidad de orientacién y mejora de las practicas de servicio
para proyectos, asi como elevar el rendimiento, la satisfaccion del cliente y la
rentabilidad en este tipo de procesos. De los modelos actuales de TI, CMMI
redirecciona el desarrollo de sistemas de servicio de la forma més completa y
exhaustiva. Las practicas y los conceptos en los que se basa este modelo estan
centrados en las experiencias de modelos como la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de la Informacion (ITIL), la norma ISO / IEC 20000, la cual se enfoca en la
Gestion de Servicio de la Tecnologia de la Informacién, ademas utiliza las buenas

practicas de COBIT para el control y gobierno de los objetos de la informacion.

En la Universidad actualmente se estd implementando un programa de mejora,
basado en el modelo de referencia CMMI-DEV?, para lograr procesos de desarrollo
definidos en los proyectos de produccién de software. Las 7 areas de procesos del
nivel 2 de este modelo de calidad que se estan implementando para proyectos de
desarrollo, pueden adaptarse a las entidades de servicio, faltando solamente el area
de procesos Prestacion de servicio, para lograr la calidad por la que se aboga en estas

entidades.

Se realizé un estudio de las herramientas de modelado actualmente mas usadas en la
Universidad, dentro de las que se encuentran Enterprise Architect y Visual Paradigm,
ambas son herramientas CASE™. La principal ventaja de la utilizacion de una
herramienta CASE, es la mejora de la calidad del desarrollo de productos de software
y, en segundo término, el aumento de la productividad. Para conseguir estos dos
objetivos es conveniente contar con una organizacion y una metodologia de trabajo,
ademas de la propia herramienta. Teniendo en cuenta que no han proliferado en la
universidad los conocimientos necesarios en el modelado de procesos usando la
version 2.1 de UML, Orientada a procesos, gue como se argument6 es soportada por
estas herramientas, se propone el uso de Microsoft Office Visio. Esta herramienta
posee una interfaz, diseflada para que el usuario cree sus métodos propios de
organizacién de informacion, conjuntamente con una serie de prototipos predisefiados

con gran robustez y eficiencia.

Office Visio trabaja en un entorno familiar como Microsoft, lo cual permite que se
puedan importar datos para crear diagramas, exportar datos contenidos en diagramas,

almacenar estos y generar informes a partir de lo almacenado. Proporciona plantillas

o CMMI para Desarrollo

10
Computer Aided Software Engineering: Ingenieria de Software Asistida por Ordenador. Las Herramientas CASE fueron desarrolladas

para automatizar los procesos y facilitar las tareas de coordinaciéon de los eventos que necesitan ser mejorados en el ciclo de desarrollo
de software.
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de diagramas para cada uno de los posibles modelos que se pueden construir, asi
como ideas de acerca de quién y cdmo deberia usarlos.

Cabe destacar que las plantillas para el modelado de procesos que actualmente estan
siendo usadas en el programa de mejora que lleva a cabo la Universidad, han sido
desarrolladas sobre esta herramienta.

Se propone para automatizar el proceso propuesto, el estudio mas profundo de los
sistemas de tipo Service Desk. El uso de un sistema de este tipo trae como ventaja la
informatizacion de acciones como recibir llamadas, registrar y darle seguimiento a los
incidentes que van resultando producto del proceso, permite también hacer una
evaluacion inicial sobre los requerimientos, intentar solucionarlos o remitirlos a otro
grupo de trabajo mas especializado. Un sistema Service Desk ayuda a identificar hitos
en el proceso de prestacion de servicio y la confirmacion de los mismos con los

clientes desde una 6ptica formal.

Tomando como base este estudio se propone desarrollar una herramienta que agrupe
las ventajas que brindan los sistemas de gestion de servicio, adaptandolo a las

caracteristicas de los proyectos de prestacion de servicio de la Universidad.

Conclusiones parciales.

Hasta este punto se ha presentado una descripcién de los principales modelos de
calidad especializados en la Gestion de servicios, exponiendo un resumen de sus
caracteristicas esenciales y como enfocan el trabajo en éstos. También son abordadas
las herramientas que permiten modelar procesos, las caracteristicas distintivas de
cada una, asi como las ventajas y desventajas de las mismas. De igual forma se hace
énfasis en los medios que pueden ser usados para la gestion de las solicitudes, y la
estructura que estos poseen. En general se fundamentan todos los elementos que
deben formar parte del proceso de prestacion de servicio para una correcta gestién del

mismo.
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CAPITULO |l: PROPUESTA DE SOLUCION

Introduccidon

En el presente capitulo se disefiara el proceso del area de proceso Prestacion de
servicio del modelo de referencia CMMI para Servicio, describiendo el ciclo de vida del
mismo y la relacion de éste con los subprocesos principales y su representacion
gréfica y textual. Simultaneamente quedara definida la propuesta de productos de

trabajo, resultados del proceso y las guias necesarias para la aplicacion del mismo.

2.1. Subprocesos principales.

El proceso Prestacién de servicio esta compuesto por 6 subprocesos principales.
Estos contienen actividades, que responden a practicas especificas para alcanzar los
objetivos especificos dentro del modelo, asi como el proceso macro que disciplina la

relacion directa entre los demas subprocesos.
Establecimiento del enfoque de prestacion de servicio.

El establecimiento del enfoque de prestacién de servicio es un subproceso vital para la
correcta organizacion del proyecto. Durante el desarrollo de las actividades
propuestas, se lleva a cabo una constante identificacion, descripcidén y evaluacién de
criterios y categorias para determinar solicitudes de servicio. Se lleva a cabo un
seguimiento de los todos los recursos necesarios para el éxito de la prestacion,

ademas de definir las responsabilidades de todos los involucrados.
Establecimiento del acuerdo de servicio.

El subproceso Establecimiento del acuerdo de servicio enmarca todo lo concerniente a
la creacion y mantenimiento del convenio de servicio entre el prestador de servicios y
uno o varios clientes. El acuerdo de servicio debe establecerse antes del inicio de una
prestacion de servicio, y podra ser revisado tomando como base los resultados

alcanzados cada vez que comienza una iteracion del subproceso.

39



CAPITULO Il: PROPUESTA DE SOLUCION o

4

Preparacién de operaciones de prestacion de servicio.

El subproceso Preparacion de operaciones de prestacion de servicio implica la revision
de cada componente del sistema de servicios (herramientas, consumibles, recursos
humanos, procedimientos), y la disposicion de estos para permitir la prestacion de
servicios. Durante las actividades que se llevan a cabo en el subproceso se registran
las solicitudes de servicio que llegan a la entidad, se categorizan y analizan las
mismas, y se transfieren a los niveles pertinentes dejando todo el equipo listo para dar

comienzo a la prestacion.
Prestacion del sistema de servicio.

Durante el subproceso Prestacion del sistema de servicio, son desarrolladas
continuamente actividades en respuesta a las solicitudes de servicios que llegan a
partir de la puesta en operacién del sistema de servicios™ basado en el enfoque
acordado de prestacién de servicios y en concordancia a los acuerdos establecidos.
Las actividades del subproceso contemplan todas las incidencias que van resultando

durante la prestacion, documentando éstas y dandole seguimiento.

Mantenimiento del sistema de servicio.

Los sistemas de servicios operacionales deben ser constantemente mantenidos para
asegurar la continuidad de capacidad de la prestacién de servicios. Se proponen 4
tipos de mantenimiento: correctivo, adaptativo, preventivo y perfectivo, donde cada
uno de los cuales incluye su respectivas acciones para darle respuesta a la actividad
solicitada. Durante el subproceso son analizados los impactos que pueden ocasionar
en el sistema de servicio los cambios solicitados, a partir de lo cual se crea el plan de
mantenimiento donde se disefia la estrategia que se llevardn a cabo para darle

solucion a las debilidades detectadas.

Monitoreo y control de sistema de servicio.

El subproceso Monitoreo y control del sistema de servicio esta presente durante todo
el ciclo de vida del proyecto, revisando cada uno de los elementos claves que
intervienen en el mismo como son: el enfoque de prestacion de servicio, el acuerdo de

servicio, las solicitudes que llegan a la entidad y el monitoreo a bajo nivel de todos los

11 ’ - . . L .

Un sistema de servicios abarca todo lo necesario para la prestacion de servicios, incluidos los productos de trabajo, procesos,
equipos, herramientas, consumibles, y los recursos humanos. Un sistema de servicio incluye al personal necesario para llevar a cabo los
procesos del sistema de servicios.
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recursos tanto humanos como materiales involucrados, que de una u otra forma

inciden directamente en el correcto funcionamiento del proceso.

2.2. Ciclo de vida de los proyectos de prestacion de servicio.

ITIL propone un ciclo de vida basado en las mejores practicas, el mismo tiene como
caracteristica principal que es reiterativo y multidimensional, ademas de proporcionar
la estructura y la estabilidad necesaria para una correcta gestiéon de los servicios. En
su tercera version, la biblioteca, desarrollé un conjunto de cinco publicaciones, que

respaldan y fundamentan este ciclo de vida.

De acuerdo a lo planteado por ITIL la Estrategia del Servicio es la fase que
proporciona orientacion sobre la forma de ver la gestién del servicio no s6lo como una
capacidad de organizacion, sino como un activo estratégico. Durante la misma se
define un enfoque de alto nivel para la prestacion de servicio, identificando los activos
principales que seran necesarios durante el proceso de prestacion, paralelamente se
establecen las pautas por las que deberan regirse los Prestadores de servicio y los

clientes y/o usuarios finales. (20)

El disefio de servicio es la segunda fase definida en el ciclo de vida, esta proporciona
una guia para el disefio, desarrollo y practicas de la gestién de los servicios. En esta
se enmarcan los elementos iniciales en el disefio de la prestacion y los métodos para
convertir los objetivos estratégicos en las actividades del proceso. El alcance no se
limita a los nuevos servicios, incluye los cambios y mejoras necesarias para aumentar
o mantener el valor a los clientes durante el ciclo de vida de los servicios, la
continuidad de estos, el logro de niveles de servicio, y en conformidad con las normas

y reglamentos. (20)

La Transicién de servicio como otra fase dentro del ciclo de vida esta disefiada para
orientar el desarrollo y la mejora de las capacidades para la transicion de los nuevos
servicios, llevando esto al contexto directo de la operacion del servicio. Esta etapa
proporciona orientacion sobre coémo lograr que los requisitos de la Estrategia de
Servicios codificados en el Disefio del Servicio se realicen efectivamente en la
operaciéon de servicios, combinando practicas de configuracién, lanzamiento y

despliegue, planificacién y gestion de riesgos. (20)

Como cuarta fase ITIL propone la Operacion de Servicio, la misma tiene como objetivo
proyectar las practicas para la gestion diaria de la prestacion de los servicios, ademas

de ofrecer orientacion sobre cémo mantener la estabilidad en las operaciones,
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permitiendo cambios en el disefio, la escala, alcance y niveles de servicio. Durante la
etapa los administradores y los profesionales son capacitados con los conocimientos
gue les permitan tomar mejores decisiones en las areas de gestion de la disponibilidad
de servicios, control de la demanda, optimizando la utilizacién de la capacidad, la
programacion de las operaciones y la mejora continua de los procesos. (20)

Para establecer una mejora de todo el proceso, el marco de referencia cierra el ciclo
de vida propuesto para la prestacion de servicio, con una fase enfocada a la Mejora
continua de servicio, que proporciona la orientacion para la creacion y el
mantenimiento de los procesos para un mejor disefio, transicién y operacion. En esta
etapa deben combinarse las mejores practicas y métodos de gestion de la calidad,
gestiéon del cambio y la mejora de la capacidad. Se ofrecen orientaciones para vincular
los esfuerzos de mejora y los resultados con la estrategia de servicio, el disefio y la

transicion. (20)

2.3. Relacion de los subprocesos con el ciclo de vida.

Para definir el proceso se especifican los subprocesos, estableciendo una relacion
entre éstos y el ciclo de vida propuesto por ITIL, enfatizando la fase en que se
ejecutardn las actividades definidas en los mismos, de acuerdo a las practicas

especificas del modelo adoptado, a las que responden.

Los subprocesos Establecimiento de enfoque de prestacibn de servicio y
Establecimiento de acuerdo de servicio, se ejecutan durante la fase Estrategia de
servicio, ya que las actividades realizadas en ambos, asi como sus objetivos

responden a lo que propone ITIL en esta etapa del ciclo de vida.

Durante la fase Transicién de servicio se ejecutaran actividades que son englobadas
en el subproceso Preparacion de operaciones de prestacion de servicio, donde de
acuerdo a los objetivos de la fase, son accionados todos los elementos que disponen
las condiciones para la entrega de los servicios. De igual forma sucede con el
subproceso Prestacion del sistema de servicio, que tendra lugar durante la fase de
Prestacion de servicio, ejecutandose aqui todos los elementos anteriormente
preparados. En la etapa Mejora continua de servicio, se llevara a cabo el subproceso

Mantenimiento del sistema de servicio con todas las actividades que este comprende.

Durante todo el ciclo de vida tendra lugar el subproceso Prestacion de servicio, ya que

este disciplinara la relacion directa entre los demas subprocesos. (Figura 6)
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Prestacion de servicio
Monitoreo y control del sistema de servicio

Estrategia de servicio

Establecimiento de
enfoque de prestacion
de servicio

Disefio de servicio

Establecimiento de
acuerdo de servicio

Transicion de servicio

Preparacion de
operaciones de
prestacion de servicio

Prestacion de servicio

Prestacion del sistema
de servicio

Mejora continua de
servicio

Mantenimiento del
sistema de servicio

Figura 6: Relacion de los subprocesos con el ciclo de vida.

2.4. Descripcion del proceso Prestacion de servicio

2.4.1. Proceso Prestacion de servicio.

Descripcion grafica.
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Prestacion de servicio

Criterios de Entrada

Entidad de prestacion de servicio definida.

Criterios de Salida

El servicio prestado y el expediente de proyecto actualizado.

Roles

Entrada

Control Actividades

Salida

Inicio

¢ Existe enfoque e
estacion de servicio?

- Plantilla Procedimiento de
prestacion de servicio.

INoT
- Plantilla Enfoque de prestacion - Guia de clasificacion de solicitudes de
de servicio. 2. Establecimiento de [Si] servicio (creada).
- Jefe de proyecto. - - Plantilla Guia de clasificacion enfoque de prestacion de - Enfoque de prestacién de servicio
- Jefe de operaciones. | Proyecto técnico aprobado de solicitudes de servicio. servicio. (creado).

- Procedimientos de prestacion de
servicio (creado).

- Cliente.

- Jefe de operaciones.

Y

- Plantilla solicitud de servicio.

- Solicitud de servicio (creada).

¢ Existe acuerdo
servicio?

- Jefe de proyecto.

- Clientes.
- Prestadores de
servicio.

- Jefe de operaciones.

- Planes y registro de
monitoreo (pestafia

Monitoreo de acuerdos de - [Si]
servicio) - Plantilla Acuerdo de servicio. 3 Estableclmlent_o_de
.- acuerdo de servicio.
-Acuerdos de servicio )
existentes.

- Solicitud de servicio.

NoJ

]

- Acuerdo de servicio (creado).

- Jefe de proyecto.

- Jefe de operaciones.

- Enfoque de prestacion de

6. Preparacion de

- Plantilla Planes y registro de 5 "
operaciones de prestacion de [«

- Planes y registro de monitoreo

- Prestadores de
servicio.

- Jefe de operaciones.

(clasificacién mantenimiento) |mantenimiento.

- Planes y registro de
monitoreo.

9. Mantenimiento del sistema

- Plantilla Planes y registro de
yreg de servicio.

monitoreo.

- Prestadores de servicio. monitoreo. - P (creado).
servicio. SENEE)
- Jefe de operaciones. 4
- Prgsladores de _ Acuerdo de servicio - Plamilla Reporte de prestacion. 7.Prestacion del sistema de - Reporte de prestaci(_ﬁn (creado).‘
servicio. e o - Plantilla Problemas, servicio. - Problemas, Desviaciones y Acciones
- Solicitud de servicio. . N b
- Clientes. Desviaciones y Acciones (creado)
- Jefe de proyecto.
Y
. .Se E)
anteni
- Jefe de proyecto. 1Si
- Solicitud de servicio - Plantilla Plan de y - Planes y registro de monitoreo

(actualizado).
- Plan de mantenimiento (creado).
- Notificacién al cliente (enviada)

b J
0. ¢ Se requiere
optimizacion de
enfoque?

[Noj

[Sil.

- Jefe de proyecto.

- Jefe de operaciones.

- Enfoque de prestacion de

servicio.

11. Realizar cambios en el
enfoque de prestacion de
servicio.

- Enfoque de Prestacion de servicio
(actualizado).

Descripcion textual

Prestacion de servicio

Criterios de Entrada

Entidad de prestacion de servicio definida.

Criterios de Salida

El servicio prestado con el expediente de proyecto actualizado.
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N° Descripcion Salida
1 1.1 Si existe el enfoque de prestacion de
servicio creado, se procede a ejecutar la
actividad 3.
1.2. Si no existe el enfoque de prestacion de
servicio, se procede a ejecutar la actividad 2.
3 2.1. El Cliente solicita un servicio. - Solicitud de servicio
) (creada).
2.2. El Jefe de operaciones comprueba que
no exista un acuerdo de servicio con ese
cliente.
4 3.1. Si existe el acuerdo se crea la solicitud
de servicio y se va a la actividad 6.
3.2. Si no existe el acuerdo se crea la
solicitud y se va a la actividad 5.
8 7.1. Si se solicita mantenimiento ir a la
actividad 9.
7.2. Sino se solicita mantenimiento ir al fin.
10 10.1. Si como resultado del mantenimiento se | - Enfoque de prestacion

determina que es necesario realizar cambios
en el enfoque, el Jefe de proyecto
conjuntamente con el Jefe de operaciones,
proceden a optimizar los elementos que sean
necesarios y los documentan en la plantilla

Enfoque de prestacién de servicio.

10.2. Si no se considera necesario optimizar

el enfoque se finaliza el proceso.

de servicio (actualizado).
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2.4.2. Subproceso Establecimiento del enfoque de prestacion de

servicio.

Descripcion grafica.

Establecimiento del enfoque de prestacion de servicio.

Criterios de Entrada | Proyecto técnico aprobado

Criterios de Salida

Enfoque de prestacion de servicio definido (Guia para clasificar las solicitudes de servicio y enfoque de
prestacion de servicio documentado).

Roles

Entrada Control Actividades Salida

Inicio

¥

¥
. . I 1. Definir criterios para
- Plantilla Guia de clasificacion

- - écni . o determinar solicitudes de - Gui ificacio ici
Jefe de proyecto. Proyecto técnico aprobado. de solicitudes de servicio. ol Gullg de clasificacién de solicitudes de
SGN‘ICIQ servicio (creada).
- Jefe de proyecto. - Guia de clasificacion de 2. Definir categorias de las - Guia de clasificacion de solicitudes de
- Jefe de operaciones. solicitudes de servicio solicitudes de servicio. servicio (actualizada).
]
- Jefe de provecto - Proyecto técnico aprobado. |- Plantilla de enfoque de 3. Identificar meggnismos - Enfoque de prestacion de servicio
proyecto. Y P! " |prestacion de servicio. para presentar solicitudes de (creado).
servicio.
I
4. Establecimiento de
- Jefe de proyecto. - Enfoque de prestacién de mecanismos de - Enfoque de prestacion de servicio
- Jefe de operaciones.  |servicio. transferencias de solicitudes (actualizado).
de servicio.

- Enfoque de prestacion de servicio

5. Establecimiento de (actualizado).

- Enfoque de prestacion de - Plantilla Planes y Registro de

- Jefe de operaciones. servicio. Monitoreo. mecaﬁﬁsmos de gest!op de - Planes y Registro de Monitoreo
solicitudes ide servicio. (creado)
v - Procedimientos de prestacion de
- Jefe de operaciones. - Enfo_que de prestacion de - Plantll_li? de proce_dl_mlento de 6.Disefiar Procedlmle_n?o de servicio (creado). - .
servicio. prestacion de servicio. prestacion de servicio. - Enfoque de prestacion de servicio

(actualizado).

Fin

Descripcion textual

Establecimiento del enfoque de prestacion de servicio.

Criterios de Entrada | Entidad de servicio definida.

Criterios de Salida Enfogue de prestacibn de servicios definido (Guia para
clasificar las solicitudes de servicio y enfoque de prestacion de
servicio documentado).

N° Descripcion Salida
1 1.1. Se establecen las pautas para determinar | - Guia de clasificacién de

cuando una solicitud de servicio puede o no | solicitudes de servicio.

ser tramitada. (creada).
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1.2. Se documentan los criterios en la guia de
clasificaciéon de solicitudes de servicio.

2.1. El Jefe de proyecto y el Jefe de
operaciones definen una clasificacion de
posibles  solicitudes de servicio en

correspondencia al servicio que la entidad

ofrece.

2.2. El Jefe de proyecto documenta las
clasificaciones en la guia de solicitudes de

servicio.

- Guia de clasificacion de

solicitudes de servicio

(actualizada).

3.1. El de

mecanismos que

Jefe proyecto define los
los clientes y usuarios
finales pueden utlizar para presentar las

solicitudes de servicio.

3.2. El

mecanismo definido a utilizar

Jefe de proyecto documenta el
con los
elementos indispensables a tener en cuenta a
la hora de la recepcion de solicitudes en el

Enfoque de prestacién de servicio.

- Enfoque de prestacion

de servicio (creado).

4.1. El Jefe de

operaciones acuerdan los procedimientos que

Jefe de proyecto y el

se seguiran a la hora de transferir solicitudes

a los grupos encargados de darles

cumplimiento.

4.2. Se documenta el procedimiento definido

en el Enfoque de prestacién de servicio.

- Enfoque de prestacion

de servicio (actualizado).

5.1. El Jefe de operaciones analiza y define
cudl sera el método a utilizar para la gestiéon
de

conjuntamente con el procedimiento a seguir.

solicitudes (Manual o Automética)

5.2. Se ejecuta la actividad 1 del subproceso

- Enfoque de prestacion

de servicio (actualizado).

- Planes y Registro de

Monitoreo (creado).
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Monitoreo y Control de sistema de servicio.

6.1. El Jefe de operaciones define el
procedimiento que se llevara a cabo para la

prestacion de servicio.

6.2. El Jefe de proyecto documenta el
procedimiento definido en el documento

Procedimiento de prestacion de servicio.

6.3. El Jefe de proyecto establece una
estimacion de operaciones diarias de la

entidad para definir su nivel de capacidad.

6.4. El Jefe de operaciones define la o las
posibles herramientas que serviran de

soporte al procedimiento.

6.5. ElI Jefe de proyecto documenta la
estimacion de operaciones diarias
establecida, y las herramientas de soporte al
proceso en el enfoque de prestacion de

servicio.

- Procedimiento de
prestacion de servicio

(creado).

- Enfoque de prestacion
de servicio (actualizado).
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2.4.3. Subproceso Establecimiento del acuerdo de servicio.

Descripcion grafica.

Establecimiento del acuerdo de servicio

Criterios de Entrada

Recepcion de solicitud de servicio no asociada a un acuerdo de servicio.

Criterios de Salida

Establecimiento y firma del acuerdo de servicio.

Roles

Entrada

Control

Actividades

Salida

Inicio

- ¢ Existe acuerdos de
servicio registrados

- Jefe de proyecto.
- Jefe de operaciones.

- Plantilla Planes y registro de
monitoreo.
- Solicitud de servicio.

- Plantilla Solicitud de servicio.

- Plantilla Minuta de reunién.

[Si]

2. Analizar acuerdos
existentes y necesidades del
cliente y usuarios finales.

- Planes y registro de monitoreo
(consultado).

- Solicitud de servicio (actualizada).
- Minuta de reunién.

- Jefe de proyecto.

- Jefe de operaciones.

- Planes y registro de
monitoreo.
- Solicitud de servicio.

- Plantilla de Acuerdo de
servicio.

L]

3. Definir propuesta de
acuerdo de servicio.

I

- Acuerdo de servicio (borrador).

- Acuerdo de servicio
(borrador)

\

A J
- Jefe de proyecto. - . .
- Jefe de operaciones. -Acuerdo de servicio - ” 4. Reunién con el equipo de - Minuta de reunion.
(borrador) - Plantilla Minuta de reunién. baj - Acuerdo de servicio (borrador
- Prestadores de L - trabajo. -
. -Solicitud de servicio. actualizado).
servicio.
- Datos histéricos del ¥
proyecto.
. - Solicitud de servicio. 5. Analizar la capacidad de - Acuerdo de servicio (borrador
- Jefe de operaciones. : - !
- Minuta de reunién (creada) respuesta. actualizado).

- Jefe de proyecto.
- Clientes.

- Jefe de operaciones.

- Plantilla Planes y registro de
monitoreo.

- Plantilla Minuta de reunién.

- Plantilla Acuerdo de servicio.

Y
6. Negociacion y
establecimiento del Acuerdo
de servicio.

- Acuerdo de servicio (creado).
- Minuta de reunién.

- Planes y registro de monitoreo
(actualizado)

Descripcion textual.

Establecimiento de un acuerdo de servicio.

Criterios de Entrada

de servicio.

Recepcion de solicitud de servicios no asociada a un acuerdo

Criterios de Salida

Establecimiento y firma de un acuerdo de servicio.

NO

Descripcion

Salida

1.1. Si existe Registro de acuerdo de servicio,

ir a la actividad 2.

1.2. Si no existe Registro de acuerdo de

servicio creado, ir a la actividad 3.
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2.1. El

operaciones, revisan el registro de acuerdos

Jefe de proyecto y el Jefe de

de servicio en la plantilla Planes y Registro de
Monitoreo para comprobar si existe algun
acuerdo establecido que de respuesta a la

misma necesidad del cliente.

2.2. Analizar el acuerdo de servicio y tomarlo

como propuesta.

- Planes y Registro de
Monitoreo (consultada)

- Solicitud de servicio
(actualizada).

- Minuta de reunion.

3.1. El Jefe de

operaciones definen un borrador de acuerdo

Jefe de proyecto y el
de servicio que responda a las necesidades
del cliente.

3.2. El

propuesta en el acuerdo de servicio.

Jefe de proyecto documenta la

- Acuerdo de servicio

(borrador)

4.1. El

operaciones

Jefe de proyecto y el Jefe de
de

trabajo la propuesta de acuerdo de servicio.

presentan al equipo

4.2. Se analizan los términos, condiciones y
alcance de la propuesta, para definir si es
técnicamente factible. En caso de que lo sea
se prosigue con la actividad. En caso de que
no, se redefine la propuesta y se actualiza el

borrador de acuerdo de servicio.

4.3. Se documenta la minuta de reunién con

todos los acuerdos tomados.

- Minuta de reunion.

- Acuerdo de servicio

(borrador actualizado).

5.1.

planes, el alcance y las necesidades del

El Jefe de Operaciones analiza los

servicio.

5.2. Analiza los datos histéricos del proyecto

(datos de rendimiento, posibles riesgos y

- Acuerdo de servicio

(borrador actualizado).
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contingencias, disponibilidad de servicio).

5.3. Evalla la capacidad del personal para
verificar que se pueda realizar el servicio
solicitado.

5.4. Se redefine la propuesta en base a los

resultados del andlisis.

6.1. El Jefe de proyecto muestra al cliente la
propuesta de acuerdo.

6.2. El Jefe de proyecto, Jefe de Operaciones
y los Clientes negocian los términos del
acuerdo. Si se considera necesario variar

algun aspecto se modifica la propuesta.

6.3. Se aprueba y firma el acuerdo con los

clientes.

6.4. Se oficializa el acuerdo en el Registro de
acuerdos de servicio, en la plantilla Planes y
Registro de Monitoreo. En caso de que este

no esté creado, se establece.

6.5. Se ejecuta la actividad 2 del subproceso

Monitoreo y Control de sistema de servicio.

- Acuerdo de servicio
(creado).

- Minuta de reunion.

- Planes y Registro de

Monitoreo (actualizado).
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2.4.4. Subproceso Preparacién de operaciones de prestacién de

servicio.

Descripcion grafica.

Preparacion de operaciones de prestacion de servicio.

Criterios de Entrada

Recepcion de una solicitud de servicio.

Criterios de Salida

Equipo de trabajo orientado sobre la prestacion de servicio.

Roles

Entrada

Control

Actividades

Salida

- Jefe de operaciones.

- Solicitud de servicio.
- Plan y Registro de
monitoreo.

- Plantilla Plan y Registro de
monitoreo.

y

1. Registrar solicitud de
servicio.

- Plan y Registro de monitoreo
(actualizado).
- Solicitud de servicio (guardado).

- Jefe de operaciones.

- Solicitud de servicio.
- Guia de clasificacion de
solicitudes de servicio.

- Plantilla de solicitud de servicio.

L]

2. Categorizar y analizar la
solicitud de servicio.

>

- Solicitud de servicio (categorizado).

- Jefe de operaciones.

- Solicitud de servicio
(categorizada).

A 4

3. Enviar notificacion de
procesamiento de solicitud.

- Notificacién de procesamiento
(enviado)

4. ¢ Procede la
solicitud?

- Jefe de operaciones.

- Acuerdo de servicio.

- Enfoque de prestacion de
servicio.

- Solicitud de servicio.

- Plan y Registro de
monitoreo.

[Si]

5. Confirmacion de
disponibilidad de recursos.

- Plan y Registro de monitoreo
(actualizado).

- Jefe de operaciones.

- Plantilla de Plan y Registro
de monitoreo.

L]

6. Revisar la operabilidad de
los niveles de servicio.

- Plan y Registro de monitoreo
(actualizado).

- Jefe de operaciones.

- Solicitud de servicio
(categorizada).

- Plantilla Enfoque de prestacion
de servicio.

L]

7. Transferir solicitud de
servicio entre grupos.

- Solicitud de servicio (transferida).

- Jefe de operaciones.

- Solicitud de servicio.
- Plantilla de Plan y Registro
de monitoreo.

v IN

8. Analizar las dependencias
criticas.

]

o]

- Plan y Registro de monitoreo
(actualizado).

- Jefe de proyecto.

- Jefe de operaciones.

- Solicitud de servicio.
- Enfoque de prestacion de
servicio.

- Plantilla Minuta de reunién

L]

9. Desarrollar actividades de
apoyo a las operaciones.

- Minuta de reunién.

- Equipo de trabajo.

- Enfoque de prestacion de
servicio.

- Procedimiento de prestacién
de servicio.

- Plantilla Minuta de reunién.

10. Reunién de orientacién al
personal de prestacion de
servicio.

- Minuta de reunién.

Descripcion textual.

Preparacion de operaciones de prestacion de servicio

Criterios de Entrada

Recepcion de una solicitud de servicio.

Criterios de Salida

Equipo de trabajo orientado sobre la prestacion de servicio.
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NO

Descripcion

Salida

1.1. El Jefe de operaciones recibe la solicitud

de servicio.

1.2. Se archiva la solicitud de servicio en el
Registro de solicitudes de servicio.

- Planes y Registro de
Monitoreo (actualizado).

- Solicitud de servicio
(guardado).

2.1. El Jefe de operaciones categoriza y
analiza las solicitudes de servicio, tomando
como base la guia de clasificacion de

solicitudes de servicio.

- Solicitud de servicio
(categorizado).

3.1. El

notificacion al

Jefe de operaciones envia una
cliente del estado de la
solicitud, via correo electrébnico o via

telefonica. Esta puede o no proceder.

- Notificacion de

procesamiento (enviado).

4.1. Si la solicitud procede se realiza la
actividad 5.

4.2. Si la solicitud no procede se termina el

proceso.

5.1. El Jefe de operaciones comprueba que

cualquier consumible  necesario  esté

disponibles para la prestacion de servicios.

5.2. El Jefe de operaciones registra el estado
de los consumibles y de cualquier otro
componente de la infraestructura en el

documento Planes y Registro de Monitoreo.

5.3. Se ejecuta la actividad 4 del subproceso

Monitoreo y Control de sistema de servicio.

- Planes y Registro de

Monitoreo (creada).

6.1. El

infraestructura de comunicacién entre los

Jefe de operaciones revisa la

diferentes niveles, analizando si estos estan

en condiciones de asumir transferencia de

- Planes y Registro de

Monitoreo (actualizada).
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solicitudes.

6.2. El Jefe de operaciones registra el estado
de la comunicacién entre los niveles de
servicio en la plantilla Planes y Registro de
Monitoreo.

7.1. El Jefe de operaciones, después de
categorizada la solicitud, la transfiere al grupo

adecuado para darle cumplimiento.

7.2. El Jefe de operaciones actualiza la

solicitud con su nuevo estado.

- Solicitud de servicio
(transferida).

8.1. El Jefe de operaciones analiza la
prioridad de las tareas para darle
cumplimiento a la solicitud y replanifica con

las dependencias analizadas.

8.2. Se ejecuta la actividad 3 del subproceso

Monitoreo y Control de sistema de servicio.

- Planes y Registro de

Monitoreo (actualizado).

9.1. El Jefe de proyecto de reune con los
Prestadores de servicio, para verificar que
cada elemento necesario para la prestacion
coincide a lo estipulado en el enfoque de

prestacion de servicio.

- Minuta de reunion.

10

10.1. El equipo de proyecto se reune para
informar el estado de la preparacién para la

prestacion de servicio.

10.2. El Jefe de operaciones capacita a los
integrantes del equipo del proyecto en el
procedimiento y demas aspectos necesarios

a conocer para prestar el servicio.

- Minuta de reunién
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2.4.5. Subproceso Prestacion del sistema de servicio.

Descripcion gréfica.

Prestacion del sistema de servicio.

Criterios de Entrada

Equipo de trabajo orientado para la prestacién de servicio.

Criterios de Salida Prestacion de servicio cerrada y documentada.

Roles Entrada Control

Actividades

Salida

- Prestadores de - Procedimientos de

- Plantilla Reporte de prestacion.

1]

1. Ejecutar operaciones de

- Reporte de prestacion (creado).

servicio. prestacion de servicio. prestacién de servicio.
]
A J
. - - Plantilla Problemas, 2. Gestionar incidentes de - Problemas, Desviaciones y Acciones
- Jefe de operaciones. - Reporte de prestacion . 3 L
Desviaciones y Acciones servicio. (creado).

- Jefe de proyecto. - Reporte de prestacion.

3. Comunicar estado de las
solicitudes de servicio al
proyecto y al cliente.

- Notificacion al cliente (enviada).

4, ¢S€ ha préstado
servicio al cliente mas
de 3 veces?

- Jefe de proyecto.

- Clientes. - Reporte de prestacion.

151]

Y

) R . [No]
5. Coleccionar informacién
de la satisfaccion del cliente.

- Datos de satisfaccion del cliente.

-«

Descripcion textual.

Prestacion del sistema de servicio.

Criterios de Entrada

Equipo de trabajo orientado para la prestacion de servicio.

Criterios de Salida

Prestacion de servicio realizada y documentada.

N° Descripcion

Salida

1 1.1. Los Prestadores de servicio ejecutan el | -

procedimiento de prestacién de servicio.

1.2. Se crea el Reporte de prestaciéon donde
se registran los datos del progreso de la

prestacion.

(creado).

Reporte de prestacion

2.1 El Jefe de operaciones garantiza que en
el contenido del Registro de incidentes sean
eventualidades

documentadas las

significativas que atentaron contra correcto

Problemas,

Desviaciones y Acciones

(creado).

55




CAPITULO Il: PROPUESTA DE SOLUCION :

desenvolvimiento del proceso.
3 3.1 El Jefe de proyecto de envia una | - Notificacién (enviada).
notificacion al cliente para informarle del
estado de la solicitud de servicio.
4 4.1. Si se ha prestado servicio al mismo
cliente 3 veces o mas, se realiza la actividad
5.
4.2. Si se ha prestado servicio menos de 3
veces al mismo cliente, se cierra la prestacion
de servicio.
5 5.1. El Jefe de proyecto al culminar el servicio | - Datos de satisfaccion
encuesta la satisfaccién del cliente. del cliente.

2.4.6. Subproceso Mantenimiento de sistema de servicio.

Descripcion grafica.

Mantenimiento del sistema de servicio.

Criterios de Entrada

Actividad de mantenimiento solicitada.

Criterios de Salida

Mantenimiento implementado y repositorio actualizado.

Roles

Entrada Control Actividades

Salida

Inicio

¥

- Jefe de operaciones.

- Planes y Registro de
Monitoreo.

¥

1. Analizar solicitudes de
mantenimiento.

- Planes y Registro de Monitoreo.
(actualizado)

- Jefe de operaciones.

-Planes y Registro de
Monitoreo.

y

- Plantilla de plan de
mantenimiento.

2. Disefar plan para
implementar mantenimiento.

- Plan de mantenimiento (creado)

- Jefe de operaciones.

- Plan de mantenimiento

y

3. Enviar notificaciones de
mantenimiento.

- Notificacion al cliente (clasificacion
mantenimiento) (enviada).

- Prestadores de
servicio.
- Jefe de operaciones.

- Plan de mantenimiento.

y

4. Implementar y probar
mantenimiento.

- Plan de mantenimiento (actualizado).

Fin

Descripcion textual.
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Mantenimiento del sistema de servicio.

Criterios de Entrada

Actividad de mantenimiento solicitada.

Criterios de Salida

Mantenimiento implementado y repositorio actualizado.

NO

Descripcion

Salida

1.1. EI revisa las

solicitudes de mantenimiento.

Jefe de operaciones

1.2. El Jefe de operaciones analiza los
impactos en el sistema de servicio que puede
ocasionar la implementacion del

mantenimiento solicitado.

1.3. Prioriza las solicitudes de

mantenimiento.

1.4. Planifica el cumplimiento de Ilos
mantenimientos, y documenta éstos en el
reporte de mantenimiento, en la plantilla
Planes y Registro de Monitoreo cuando sean

cumplidos.

- Planes y Registro de

Monitoreo (actualizado).

2.1. El Jefe

mantenimiento.

de operaciones planifica el

2.2. El Jefe de operaciones, teniendo en

cuenta los tipos de  mantenimiento

(mantenimiento correctivo, adaptativo,
preventivo, perfectivo) decide las acciones

gue se van a lleva a cabo.

- Plan de mantenimiento

(creado).

3.1. El Jefe de operaciones envia a los
interesados relevantes las notificaciones de

gue se llevara a cabo el mantenimiento.

- Notificacion de

mantenimiento (enviada).

4.1. Los Prestadores de servicio implementan

el plan de mantenimiento.

- Plan de mantenimiento

(actualizado).
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4.2. Prueban el plan de mantenimiento.

4.3. ElI Jefe de proyecto actualiza la
documentacién, teniendo en cuenta los

cambios producidos.

2.4.7. Subproceso Monitoreo y control del sistema de servicio.

Descripcion grafica.

Monitoreo y control del sistema de servicio.

Criterios de Entrada

Atributos del proyecto de prestacién de servicio planeados (Solicitudes de servicios, acuerdos de servicio,
enfoque de prestacion de servicio, mantenimiento de sistema de prestacion de servicio).

Criterios de Salida Proceso finalizado con toda la documentacién actualizada y revisada.

Roles Entrada Control Actividades Salida
- Planes y registro de A
- Jefe de proyecto. monitoreo. 1. Monitorear enfoque de - Planes y registro de monitoreo
- Jefe de operaciones. |- Enfoque de prestacion de prestacion de servicio. (actualizado).
servicio

- Jefe de proyecto.

- Jefe de operaciones.

- Planes y registro de
monitoreo.
- Acuerdo de servicio.

2. Monitorear acuerdo de
servicio.

l

- Planes y registro de monitoreo
(actualizado).

- Jefe de proyecto.

- Jefe de operaciones.

Y

- Planes y registro de
monitoreo.
- Solicitud de servicio.

3. Monitorear estado de la
solicitud de servicio.

- Planes y registro de monitoreo
(actualizado).

- Planes y registro de v
- Jefe de operaciones. monitoreo. 4. Desarrollar monitoreos a - Planes y registro de monitoreo
- Jefe de proyecto. - Enfoque de prestacién de bajo nivel. (actualizado).
servicio. T
Fin

Descripcion textual.

Monitoreo y control del sistema de servicio.

Criterios de

Entrada | Atributos del proyecto de prestacion de servicio planeados

servicio).

(Solicitudes de servicios, acuerdos de servicio, enfoque de

prestacion de servicio, mantenimiento de sistema de de

Criterios de Salida

revisada.

Proceso finalizado con toda la documentacion actualizada y

NO

Descripcion

Salida
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1.1. ElI Jefe de proyecto y el Jefe de
operaciones revisan el documento de enfoque
de prestacion de servicio y comprueban que
los elementos definidos en el mismo se
mantienen segun lo planificado, sino

actualizarlo y tomar medidas correctivas.

1.2. El Jefe de proyecto documenta la plantilla
Planes y Registro de Monitoreo con el
seguimiento  hecho sobre todos los

componentes relevantes dentro del proceso.

- Planes y Registro de

Monitoreo (actualizado).

2.1. ElI Jefe de proyecto y el Jefe de
operaciones revisan el acuerdo de servicio y
comprueban que los elementos definidos en
el mismo se corresponden con lo establecido

en el enfoque de prestacion de servicio.

2.2. El Jefe de proyecto documenta la plantilla
Planes y Registro de Monitoreo con el
seguimiento  hecho sobre todos los

componentes relevantes dentro del proceso.

- Planes y Registro de

Monitoreo (actualizado).

3.1. ElI Jefe de operaciones revisa los
requisitos del nivel de servicio en los

acuerdos de servicios.

3.2. Revisa la solicitud de servicio y
comprueba que el progreso de la solicitud
estd en correspondencia con los parametros
establecidos en el acuerdo de servicio

(tiempo, uso de consumibles, etc.).

3.3. El Jefe de proyecto documenta la plantilla
Planes y Registro de Monitoreo con el
seguimiento  hecho sobre todos los

componentes relevantes dentro del proceso.

- Planes y Reqgistro de

Monitoreo (actualizado).
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4 4.1. El Jefe de operaciones analiza el uso de | - Planes y Registro de
los recursos materiales establecidos para la | Monitoreo (actualizado).
prestacion y documenta su estado.

4.2. El Jefe de operaciones administra y
controla que las personas adecuadas tengan

acceso a la documentacion.

4.3. El Jefe de proyecto documenta la plantilla
Planes y Registro de Monitoreo con el
seguimiento  hecho sobre todos los

componentes relevantes dentro del proceso.

Conclusiones parciales.

Hasta este punto ha quedado definido el proceso Prestacion de servicio, basado en el
area de proceso Prestacion de servicio, del nivel dos del modelo de referencia CMMI
para Servicio, exponiendo los elementos esenciales por los que se regird el mismo.
Como resultado se han propuesto los productos de trabajo del proceso y las guias
necesarias para su aplicacion, que posteriormente seran validadas en el estudio

concerniente al Capitulo III.
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CAPiTULO IlI: VALIDACION DE LA PROPUESTA

MEDIANTE EL CRITERIO DE EXPERTOS.

Introduccidon

En el presente capitulo se expondra la evaluaciéon de la propuesta del proceso
Prestacion de servicio, presentada en el Capitulo Il, a través de la descripciéon de los
pasos utilizados en la seleccion del panel de expertos y los resultados obtenidos. Para
el proceso de evaluacién de la propuesta se tuvo en cuenta el proceso de seleccién de
expertos, elaboracion de la encuesta que se aplicé y por dltimo los resultados de la

evaluacion.

3.1. Método de evaluacion de expertos

Desde la década de 1950 el uso de los métodos cualitativos de prondsticos y
comprobacion se han popularizado. Estos métodos se utilizan generalmente cuando
no existe un conjunto de datos histéricos Utiles en los cuales pueda basarse un
analisis. Un método de prondstico cualitativo muy popular es el método Delphi. Fue
desarrollado por Olaf Helmer en la RAND Corporation a mediados de la década de
1960 (29). Este procedimiento se basa en el criterio de un grupo de expertos para el
analisis, que se mantienen aislados con objeto de minimizar el efecto de presion social
y otros aspectos del comportamiento de pequefios grupos. Los expertos pueden ser

especialistas internos o externos.

No existe una estructura rigida para aplicar el método Delphi, pero es usual que se
siga una determinada secuencia. Su uso en general requiere una considerable
flexibilidad para satisfacer las necesidades de la situacién, un analisis comparativo de
la introduccién y la expansién del nuevo producto, basando la comprobacién en
patrones de similitud (29). Este método no requiere que se llegue a un consenso, sino

mas bien obtener un nimero de opiniones, resultado la aplicacion del método, que
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posibiliten evaluar y validar el producto. Como investigacion es un proceso sistematico,

formal y profundo para obtener y probar las hipétesis sobre el tema en cuestion.

Este método presenta tres caracteristicas fundamentales:

+« Anonimato: Durante un Delphi, ningun experto conoce la identidad de los otros
que componen el grupo de debate. Esto tiene una serie de aspectos positivos,
como son:
Impide la posibilidad de que un miembro del grupo sea influenciado por la
reputacion de otro de los miembros o por el peso que supone oponerse a la
mayoria. La Unica influencia posible es la de la congruencia de los argumentos.
Permite que un miembro pueda cambiar sus opiniones sin que eso suponga
una pérdida de imagen. El experto puede defender sus argumentos con la
tranquilidad que da saber que en caso de que sean erréneos, su equivocacion
no va a ser conocida por los otros expertos. (29)

% Iteracion: La iteracion se consigue al presentar varias veces el mismo
cuestionario. Como, ademas, se van presentando los resultados obtenidos con
los cuestionarios anteriores, se consigue que los expertos vayan conociendo
los distintos puntos de vista y puedan ir modificando su opiniéon si los
argumentos presentados les parecen mas apropiados que los suyos. (29)

% Respuesta del grupo en forma estadistica: La informacion que se presenta a
los expertos no es sélo el punto de vista de la mayoria, sino que se presentan

todas las opiniones indicando el grado de acuerdo que se ha obtenido. (29)

3.2. Eleccidn de los expertos

Se entiende por experto, tanto al individuo en si como a un grupo de personas u
organizaciones capaces de ofrecer valoraciones conclusivas de un problema en
cuestién y hacer recomendaciones respecto a sus momentos fundamentales con un

maximo de competencia. (24)

Para elegir el grupo de expertos se tuvieron en cuenta una serie de cuestiones: La
relacion que existe entre la labor que desempefia el experto y los elementos claves
dentro de la propuesta, la calificacion profesional de experto, los afios de experiencia,
el conocimiento tedrico que posee, valorando los aportes cientificos en el tema y las

certificaciones obtenidas.

Para la evaluacion del proceso propuesto se llevé a cabo una seleccion de ocho

expertos con altos niveles de conocimientos y experiencia en los temas en cuestion:
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Experto 1: Graduado de Ingenieria Informatica. Director del Centro de Soporte UCI.
Especialista Superior. Ha tenido experiencia desempefado roles de administrador de
bases de datos, administrador de centro de datos. Cuenta con 5 afios de experiencia
en temas de Prestacion de Servicio. Ha presentado publicaciones como UCIForge:
Entorno colaborativo de desarrollo, en el evento Eureka.

Experto 2: En el curso 2003-2004 trabaja en el proyecto SAFRE como responsable del
equipo de Base de Datos. Particip6 en el Congreso y Feria Tecnolnternet 2004
celebrado en Chile en el 2004. Vicedecano de Produccion e Investigacion los cursos
2004-2005, 2005-2006. Miembro del Consejo Cientifico de la UCI. Miembro del
Consejo de Expertos Asesores de la Serie Cientifica de la UCI. Lider de desarrollo de
software del proyecto de Informatizacion del Sistema Penitenciario de la Republica
Bolivariana de Venezuela desde mayo de 2005 hasta septiembre de 2008. Jurado de
la XIlIl Feria Internacional de Informatica 2009, para la categoria de soluciones de
software. Miembro del MSG*? del programa de mejoras que lleva la produccion de la
UCI. Director del Centro de Consultoria de la UCI. Reconocimiento del Rector en 2009

en la categoria de Mejor lider de proyecto.

Experto 3: Profesor Asistente. Graduado de Ingeniero Industrial. Graduado de Master
en Direccién en el Centro Universitario José Antonio Echeverria (CUJAE). Cuenta con
2 afos de experiencia como Supervisor de calidad en el proyecto de Digitalizacion de
Registros y Notarias del MPPRIJ de Venezuela. Jefe del grupo de Inteligencia
Organizacional del Centro de Consultoria y Desarrollo de Arquitecturas Empresariales
(CEDAE). Jefe de proyecto de Marco Metodolégico para el Desarrollo de Servicios de

Disefio y Transformacién Organizacional.

Experto 4: Graduada de Ingenieria Informatica. Master en Gestibn de Proyectos.
Cuenta con 7 afios de experiencia en temas de calidad y Gestién de Software. Se
desempefia como Jefa del Grupo de Métricas de CALISOFT. Jefa del Grupo Técnico

de Trabajo de Medicion y Andlisis del Programa de Mejora basado en CMMI.

Experto 5: Ingeniero Industrial, Universidad Central "Martha Abreu" de las Villas, 2003.
Master en Administracién de Negocios, Universidad de la Habana, 2008. Aspirante a
Doctor en Ciencias Econémicas, Universidad de la Habana. 2 afios como especialista

en la Direccién de Desarrollo Organizacional de ALBET.

12 I B
Grupo Directivo de la Organizacion.
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Experto 6: Graduado de Ingenieria Informética. Subdirector de desarrollo del Centro
CALISOFT. Pertenece al MSG del Programa de Mejora. Cuenta con 5 afios de
experiencia en temas de calidad, Ingenieria de Software, Gestion de Proyecto y
Gestion de Software.

Experto 7: Ingeniera Informética graduada en la UCI. Cuenta con 5 afios de
experiencia en temas de calidad. Pertenece al grupo de normalizacién y métricas del
centro CALISOFT. Pertenece al EPG" del programa de mejora. Ha Participado en el
TWG de 2 areas de proceso de CMMI para Desarrollo.

Experto 8: Ingeniero Informatico graduado en el Centro Universitario José Antonio
Echeverria (CUJAE). Jefe del EPG del programa de mejora. Jefe del grupo de
Normalizacion y Métricas del Centro CALISOFT. Cuenta Con 4 afios de experiencia en
temas de calidad, Ingenieria de software, Gestion de proyecto y Gestion de Software.
Ha participado y coordinado todos los TWG del programa de mejora. Especialista en

disefio de procesos de CMMI.
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Figura 7: Autoevaluacion de los niveles de informacién y argumentacion de los expertos en el
tema en cuestion.

13 Grupo de Ingenieros de Procesos
14 Grupo Técnico de Trabajo
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Una vez seleccionados los expertos, se les presentaron los aspectos a valorar,

3.4. Resultados de la evaluacion de expertos.

previamente determinados, registrando el resumen de los resultados en la Tabla 1

relacionando el aspecto con el rango de valoracion asignado por el experto.

En la encuesta presentada los rangos de valoracion son 5, es decir, Muy Adecuado,

Bastante Adecuado, Adecuado, Poco Adecuado e Inadecuado, (se tomaron también

otros parametros de evaluacion) a los que se le asigné valor numérico del 1 al 5 en el

mismo orden. Se hizo un resumen que muestra la media de los resultados en cada

aspecto (Tabla 1).

Aspectos

3 4 5
Rangos de valoracién
Mérito cientifico de la investigacion, teniendo
en cuenta calidad, novedad y aporte 37.5% | 62.5%
cientifico.
Importancia de la definicion del proceso para
contribuir a mejorar la calidad de la
. o 12.5% | 87.5%
prestacion de servicio en los proyectos de
servicio de la Universidad.
Incidencia de la aplicacion del proceso en la
mejora gradual de la calidad en los 75% | 25%
proyectos de servicio de la Universidad.
Estructura y orden del proceso. 50% | 50%
Grado de aporte practico. 25% | 75%
Relacion entre las tareas, productos de
trabajo y roles propuestos en cada actividad 12.5% | 50% | 37.5%
del proceso.
Nivel de complejidad en la documentacion
] 75% | 25%
de los productos de trabajo.
87.5% | 12.5%

Satisfaccion de las necesidades de los
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proyectos de servicio de la Universidad.

Adaptabilidad a los proyectos de servicio. 50% | 50%

Repercusion en los proyectos de servicio. 25% | 75%

Cumplimiento de lo establecido en el &rea
de proceso del modelo de referencia CMMI 12.5% | 87.5%
para Servicio.

Posibilidad real de aplicacion en los
. 75% | 25%
proyectos servicio.

Tabla 1: Resumen de resultados Aspectos / Rangos de Valoracion

Respecto al mérito cientifico conferido a la investigacion, teniendo en cuenta calidad,

novedad y aporte cientifico los expertos evaluaron lo siguiente:

e e (R EE— Experto 1

B / Experto 2
4'/ Experto 3
3-/ Experto 4
2-/ Experto 5
1 ! | | | } / Experto 6
0 3 Experto 7
Criterios de evaluacion en la pregunta 1 por mExperto 8

expertos

Respecto a la importancia de la definicibn de un proceso que contribuya a mejorar la
calidad de la prestacién de servicio en los proyectos de servicio de la Universidad los

expertos evaluaron lo siguiente:

Experto 1
Experto 2
Experto 3
Experto 4
Experto 5
wExperto 6
Experta 7
mExperto 8

Criterios de evaluacidn en la pregunta 2 por expertos
Respecto a la incidencia de la aplicacién del proceso en la mejora gradual de la
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calidad en los proyectos de servicio de la Universidad los expertos evaluaron lo

siguiente:

Experto 1
Experto 2
Experto 3
Expero 4
Experto 4
mExpero 6
Expero 7

(] - T mExpero &
Criterio de evaluacion de la pregunta 3 por expertos

NN\

Respecto a la estructura y orden del proceso los expertos evaluaron lo siguiente:

Experto 1
i Experto 2
‘Experto 3
Experto 4
Experto 5
mExperto 6
Experto 7
mExperto 8

)

Respecto al grado de aporte practico conferido al proceso propuesto los expertos

Criterio de evaluacidn de la pregunta 4 porexpertos

evaluaron lo siguiente:

Fiies

—— Experto 1
" Experto 2

Experto 3

Experto 4

Experto 5

wExperto 6
4 Experto 7
1 mExperto 8

Criterio de evaluacion de la pregunta 5 por expertos

Respecto a la relacion entre las tareas, productos de trabajo y roles propuestos en

cada actividad del proceso los expertos evaluaron lo siguiente:
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Experto 1
" Experto 2
‘Experto 3
Experto 4
Experto 5
mExperto 6
Experto 7
mExperto 8

Criterio de evaluacion de la pregunta 6 por expertos

Respecto al nivel de complejidad en la documentacion de los productos de trabajo

propuestos, los expertos evaluaron lo siguiente:

Experto 1
" Experto 2
'Experto 3
Experto 4
Experto 5
wmExperto b
Experto 7
mExperto 8

Criterio de evaluacidn de la pregunta 7 porexpertos

Respecto a la satisfaccion de las necesidades de los proyectos de servicio de la

Universidad, con el proceso propuesto, los expertos evaluaron lo siguiente:

Experto 1
Experto 2
Experto 3
Experto 4
Experto 5
m Experto 6
Experto 7
W Experto 8

Criterio de evaluacion de la pregunta 8 por expertos

Respecto a la adaptabilidad del proceso propuesto a los proyectos de servicio los

expertos evaluaron lo siguiente:
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Experto 1
Experto 2
Experto 3
Experto 4
Experto 5
m Experto 6
Experto 7
m Experto 8

Criterio de evaluacion de la pregunta 9 por expertos

Respecto a la repercusion del proceso propuesto en los proyectos de servicio los

Experto 1
Experto 2
Experto 3
Experto 4
Experto 5
m Experto 6
Experto 7
H Experto 8

Criterio de evaluacién de la pregunta 10 por expertos

expertos evaluaron lo siguiente:

Respecto al cumplimiento de lo establecido en el area de proceso del modelo de

referencia CMMI para Servicio, con el proceso propuesto, los expertos evaluaron lo

Experto 1
Experto 2
Experto 3
Experto 4
Experto 5
= Experto 6
Experto 7

Criterios de evaluacion de la pregunta 11 por M Experto 8
expertos

siguiente:

N @ s @

o

Respecto a la posibilidad real de aplicacién en los proyectos servicio los expertos

evaluaron lo siguiente:
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3.5. Andlisis estadistico de los resultados

CAPITULO lll: VALIDACION DE LA PROPUES‘-_’[A

| [i |

Criterios de evaluacion de la pregunta 12 por

o

N @ & @

NN\

expertos

/ Z
! 7

~J

Experto 1
Experto 2
Experto 3
Expeto 4
Experto 5
Experto 6
Experto 7
Experto 8

Para determinar la consistencia de las evaluaciones emitidas por los expertos, se

utilizé el coeficiente de concordancia de Kendall y el estadigrafo Chi-cuadrad0 (X?),

mostrandose los valores obtenidos en la siguiente tabla:

Criterios

Expertos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 T;
1 5 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 | 275
2 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 38
3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 83
4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 62
5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 38
6 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 47
7 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 38
8 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 62
Sj 37 39 36 36 38 34 34 33 36 38 39 38 | 3955
S 36,5
S 45
W 0,0051
X2 0.449

Tabla 2. Resultado del calculo de concordancia de Kendall y el estadigrafo Chi-cuadrado.
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<

Siendo:
m = Cantidad de expertos = 8.
n = Cantidad de aspectos a evaluar = 12.

Rj = Rangos de valoracion.

141
Sj = Z Rij Sumatoria de los Rangos de valoracion.

i=1

§ = E_:l: 257

n

Media de los Rangos de valoracion.

)
S = Z (§—5/)* Suma de cuadrados de las desviaciones de la sumatoria de
i=1

Rangos de valoracion.
Tr(e—-1) L
Ti= 12 Factor de correlacion.

Donde t son las veces gque se repiten los nimeros en la tabla de rangos de derecha a

izquierda. Los valores que no se repiten no se tienen en cuenta.
Se realiza la misma operacién para todos los expertos y se calcula el valor total de T;.

Con todos los datos obtenidos de procede a determinar el coeficiente de concordancia
de Kendall.

128
W= = —— Coeficiente de concordancia de Kendall.
m2(n®—n)—mEZ,Ti

El coeficiente de concordancia de Kendall permite calcular el Chi-cuadrado real (X?),

para determinar la prueba de significacién de hip6tesis, plantedndose la hipétesis nula
y la alternativa de la siguiente forma:
+» HO: existe comunidad de preferencia entre los expertos.

+» H1: no existe comunidad de preferencia entre los expertos.

Se determina Chi-cuadrado calculado como:

X?= min—1)W =0.4488
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Se calcula la diferencia y se busca en la tabla de probabilidad (Anexo 7),
obteniéndose:

df= n—1 =12-1=11; XPa10.001 = 19.68

Se rechaza la hipétesis alternativa H1 y se infiere que si existe comunidad de
preferencia entre los expertos, debido a que se cumple:

X2 rea < X2 oy 0.4488 < 19.68

Como 0.4488 < 19.68 se puede concluir que el resultado de la evaluacion del proceso
de Prestacion de servicio, realizada por los expertos, es de significacion estadistica, es
decir, hay evidencia suficiente para plantear, que los 8 expertos concuerdan en la

efectividad del proceso.

Conclusiones parciales

Después de un detallado analisis, tomando en consideracion las valoraciones emitidas
por los ocho expertos, respecto a la propuesta del proceso Prestacion de servicio para
los proyectos de servicio de la Universidad, se llegd a la conclusién de que su
aplicacion contribuira a mejorar gradualmente la calidad de los servicios que prestan

las entidades de la universidad.

No se puede afirmar que en un 100% se mejorara la calidad de los servicios ya que
existen factores externos al proceso que inciden en el mismo y no se logran con la
aplicacion de la propuesta. Sin embargo el 75% de los especialistas coincidié en el
elevado grado de aporte practico que tiene la propuesta, dejando la dltima palabra a
los resultados de la aplicacién en los proyectos de servicio, cuya posibilidad real de
aplicacion oscila en un rango de puntuacién de 4 y 5 de acuerdo a la valoracion de los

especialistas dependiendo de las caracteristicas individuales de cada entidad.

Los criterios de los expertos resultaron significativos en la evaluacién de la propuesta.

Estos se tuvieron en cuenta para el perfeccionamiento y ajuste del proceso.
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CONCLUSIONES

La propuesta del proceso Prestacién de servicio, se crea con la intension de darle
solucion a las necesidades de orientacion y mejora, para la correcta gestion de los
proyectos, dentro de las entidades de servicio de la Universidad de las Ciencias

Informéticas.

Para evaluar la situacion real se llevdé a cabo un sistema de entrevistas, que dio a
conocer que existen problemas en la correcta gestion de los servicios, en los
proyectos de prestacion de servicios. Se hizo un estudio del tema concerniente a la
prestacion de servicios de tecnologia de la informacién en el mundo, segun estandares
CMMI, ITIL y COBIT, resultando satisfactorio el uso del ciclo de vida propuesto por
ITIL para el proceso, conjuntamente con las practicas especificas propuestas por la

constelacion enfocada a servicios de CMMI.
La investigacion realizada tuvo como resultado:

+ La creacidén de una propuesta del proceso Prestacion de servicio, cumpliendo
asi con el objetivo del trabajo, siendo esta documentada en libro de proceso del
area de proceso Prestacién de servicio del modelo de referencia CMMI para

Servicio.

% La definicibn de los productos de trabajo y las guias necesarias para la

aplicacion del mismo.

% Lacreacidén de las listas de adherencia al proceso y al producto para hacer mas

rigurosa la aplicacion de la propuesta.

Todos los elementos fueron validados por un grupo de ocho expertos en la materia,
demostrandose teéricamente la calidad del proceso, ademas de la necesidad de poner

en practica dicha propuesta.

Con el andlisis realizado por los expertos, se arrib6 a la conclusion de que el
procedimiento propuesto contribuye a mejorar la calidad de la prestacion de servicio
en los proyectos de la Universidad, con una coincidencia del 87.5% de las

valoraciones, cumpliéndose asi el objetivo de la investigacion.
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CONCLUSIONES

Las evaluaciones emitidas por los especialistas validaron que la propuesta cumple con
lo establecido en el area de proceso Prestacion de servicio, del modelo CMMI para
Servicio, adaptandose a su vez a las necesidades de las entidades de servicio de la

Universidad.

Respecto a la documentaciéon propuesta se llegd a la conclusion de que el 100% de
los especialistas consideran entre comprensible y aceptable cada uno de los
elementos que son valorados en los productos de trabajo, aumentando de esta forma
la posibilidad real de aplicacion y adaptabilidad del proceso, contribuyendo a la mejora
gradual de la calidad de los servicios y por ende del grado de satisfaccion del cliente.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a los problemas que se evidencian actualmente en los proyectos que

tienen lugar en la Universidad de las Ciencias Informéticas se recomienda:

R/
0’0

Aplicar del proceso propuesto en las entidades de servicio en aras de resolver

los problemas existentes.

Elaborar un sistema de gestion de servicios (Service Desk), que brinde un
seguimiento a la gestion de solicitudes y ayude a la generacién de los

artefactos resultantes.

Valorar por especialistas el disefio de un Cuestionario de satisfaccion del
cliente, teniendo en cuenta los elementos significativos a evaluar propuestos
por el proceso, asi como una plantilla de Reporte de datos de satisfaccion del

cliente, para tabular los resultados de las evaluaciones.
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Anexo 1: Procedimiento actual de prestacion de servicio de la entidad
Generacion de Estudios Webmétricos (GEWEB). Facultad 10.

los resultados. ‘

- - 2 Verificar 2.Realizar reunién 4. Peticion de
i Rg:gbéﬁ&ig%mtud — procedenciade ——= conla empresa ——=| autorizacion para
: solicitud. ‘ ‘ cliente. utilizar1a WEB.
Wy
S 4 Verificarla
4 Establecimiento S . G.Descarga de
deloshorariosde = realizacionde . 5.Procesamientoy . ppFscon resultados
t : estudios analisis de Is WEB. :
rabajo. Webmétricos. ochienidos.
W
7. Analisis de 8. Elaborar estudio
resultados — | cualitativo a partirde ——= Q.Elabcr:irrgllnforme
obtenidos. :

Anexo 2: Procedimiento actual de prestacion de servicio de la entidad

Marco Metodolégico para el

Transformacion Organizacional. Centro de Consultoria.

1. Realizar reunion con

2.Informar al equipo de
trabajo lo que desea

3. Realizar evaluacion

Desarrollo de Servicios de Disefio y

obtenidos.

trabajo.

EMmpresa. modelar o disefiar el organizacional.
cliente.
4. Analizarresultados 5. Definir estrategias de - Gl Brast=r ol Sericao.
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Anexo 3: Procedimiento actual de prestacion de servicio de la entidad

Migracion y Comunidad. Facultad 10.

1. Realizar reunion

Con empresa. >

2 Trazar
metodologiao
estratégia seguir.

>

3. Dar cumplimiento
alastareasa
cumplir.

4. Brindar el servicio
de migracion a
Software Libre.

>

Anexo 4: Procedimiento actual de prestacion de servicio de la entidad

Television Universitaria (UCITV). Facultad 9.

1. Recibir solicitud de
SEMVICIo.

2. Establecer

> prioridad de servicio.

3.Realizar reunion
canlos clientes.

W

4. _Analizar
disponibilidad de
Recursos Humanos.

4 Entregar servicio
solicitado.

Anexo 5:

Procedimiento actual de prestacién de servicio de la entidad

Intranet 2.0. Centro de Informatizacion.

1. Definirel area 2.Realizar
administrativa que |—= descripcion del —=| 3.Definir categoria.
solicita el servicio. servicio.
|
N
4 Definirtamafio. —= i#fuﬁumb;ié:&
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Anexo 6: Encuesta para la evaluacion de los resultados tedricos del
proceso Prestacion de servicio propuesto.

Nombre y Apellidos:

Rol en que se desempeinia:

Categoria Docente:

Categoria Cientifica:

Cuestionario

1. ¢Qué mérito cientifico (en un rango de evaluacion de 1-5) usted le confiere a la

investigacion, teniendo en cuenta la calidad, novedad y aporte cientifico de la misma?

¢ Por qué?

2. ¢Considera necesario la definicion de un proceso que contribuya a mejorar la

calidad de la prestacién de servicio en los proyectos de servicio de la Universidad?
__Muy necesario __Bastante necesario __ Necesario __Poco necesario __Innecesario

¢ Por qué?

3. ¢ En que porciento usted considera que la aplicacion del proceso, pueda incidir en la

mejora gradual de la calidad en los proyectos de servicio de la Universidad?
_100% __75% _50% _ 25% 0%

¢Por qué?
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4. ¢ Considera que la estructura y el orden del proceso son adecuados?
Muy adecuada __Bastante adecuada ___ Adecuada __Poco adecuada __Inadecuada

¢Por qué?

5. ¢ Qué grado de aporte practico le confiere al proceso propuesto?
__Muy util__Bastante atil __ Util __Poco atil _Indtil

¢ Por qué?

6. ¢Existe una correcta relacion entre las tareas, productos de trabajo y roles

propuestos en cada actividad del proceso?
__Muyalta___Alta _Media __ Baja __Muy baja

¢ Por qué?

7. ¢Que considera usted de la complejidad en la documentacion de los productos de
trabajo?

__Muy compleja __Dificil de entender __Redundante __ Aceptable _ Comprensible

¢ Por qué?

En una escala del 1 al 5 confiera una evaluacion a la propuesta segun los siguientes
criterios:
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8. __ Satisfaccién a las necesidades de los proyectos de servicio de la Universidad.
9. __ Adaptabilidad a los proyectos de servicio

10. __ Repercusion a los proyectos de servicio

11. _ Cumplimiento de lo establecido en el &rea de proceso.

12. _ Posibilidad de aplicacion en los proyectos servicio.

Para finalizar queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de
forma andnima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y
estamos seguras de que sus sugerencias contribuirdn a perfeccionar el proceso

propuesto.

Muchas gracias por su cooperacion y disculpe las molestias ocasionadas.
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Anexo 7: Tabla de valores criticos de Chi-cuadrado.

PROBABILIDAD

of 010 0,05 0,010 0,001

4 7,78 949 13,28 18,46
5 924 1107 15,08 20,52

6 1064 12,59 16,81 2246
71202 1407 1848 2432
8 1336 1551 20,09 26,12

9 1468 1692 2167 27,88

10 1599 1831 2321 2959
11 1728 1968 2472 31736
12 1855 2103 2622 3291

13 1981 2236 2769 3453
14 2106 2368 2914 3612
15 2231 2500 3058 37,70
16 2354 2530 32,00 3929
172477 2758 3341 40,75
18 2599 2887 3480 4231
19 2720 30,14 36,19 4382
20 2841 341 3r57 4532
24 3320 3542 4298 5118
25 3438 3765 443 52,65



