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Resumen

El propésito de este proyecto de graduacién es la elaboracion del Portafolio de Servicios,
Acuerdos de Niveles de Servicios y Solicitudes de Servicios para el Departamento de Tl del
Instituto Costarricense del Deporte y la Recreacion (ICODER). Ademas, se establecen los
procesos de negocio, comunicaciones respectivas, actividades, roles y plantillas de uso
requeridas para definir y mantener cada una de las gestiones de servicio, brindando un marco
de gestién que guie al departamento en el cumplimiento de la Normativa Técnica de la
Contraloria General de la Republica y a su vez logre un desempefio 6ptimo en su

administracién institucional.

El Portafolio de Servicios, los Acuerdos de Niveles de Servicios, las Solicitudes de Servicios y
los marcos de gestion para cada proceso se elaboraron bajo el enfoque del marco de
referencia de ITIL V2011, el cual propone un conjunto de mejores practicas en la Gestion de
Servicios de Tecnologias de Informacion. Por otra parte, los procesos de negocio propuestos
para la gestion de los servicios se disefiaron bajo los estandares de la notacién BPMN 2.0.

La importancia de la elaboracion del portafolio de servicios radica en la coyuntura de definir
los servicios brindados por el Departamento de Tl hacia el ICODER, el cual debe enfrentarse
a la necesidad de apego a normas técnicas con lineamientos basados en el desarrollo de
mejores practicas y el crecimiento de la tecnologia de informacién en términos de adquisicion
y contratacion de servicios cada vez mas especializados. De este modo, el portafolio de
servicios brinda un apoyo estructural al departamento, permitiendo el control y trazabilidad de
los servicios entregados a los colaboradores de la Institucién, aumentando la visibilidad de Tl
a nivel del ICODER vy la necesidad que cubre el departamento en aras de mejorar la gestion

de la Institucién como ente publico del territorio costarricense.

Los Marcos de Gestion responden a la necesidad del departamento de Tl de contar con un
mecanismo de administracion estandarizado que cumpla las regulaciones establecidas por las
Contraloria General de la Republica y a su vez autogestionar el departamento bajo el

establecimiento de una guia de trabajo adaptada al contexto organizacional.

Palabras claves: Marcos de gestion, Portafolio de servicios; Acuerdos de Nivel de Servicios;
Solicitudes de Servicios; mejores préacticas; ITIL V2011; Administracion de Procesos de

Negocio, Normas técnicas.

Pag vi / xvi



Abstract

The purpose of this graduation project is to prepare the Portfolio of Services, Service Level
Agreements and Service Requests for the IT Department, Costa Rican Institute of Sport and
Recreation (ICODER). In addition, the business processes, respective communications,
activities, roles and templates required to define and maintain each of the service management
are established, providing a management framework that guides the department in complying
with the Technical Regulations of the General Comptroller of the Republic and at the same time

achieve an optimal performance in its institutional administration.

The Service Portfolio, the Service Level Agreements, the Service Requests and the
management frameworks for each process were developed under the ITIL V2011 reference
framework approach, which proposes a set of best practices in Information Technologies
Service Management. On the other hand, the business processes proposed for the
management of the services were designed under the standards of the BPMN 2.0 notation.

The importance of the development of the portfolio of services in the conjuncture of defining
the services provided by the IT Department to the ICODER, which must face the need to adhere
to technical standards based on the development of best practices and the growth of
information technology in terms of acquisition and contracting of increasingly specialized
services. In this way, the service portfolio provides structural support to the department,
allowing the control and traceability of the services delivered to the Institution's employees,
increasing the visibility of IT at the ICODER level and the need that the department covers for
the sake of improving the management of the Institution as a public entity of the Costa Rican

territory.

The Management Frameworks respond to the need of the IT department to have a
standardized administration mechanism that complies with the regulations established by the
General Comptroller of the Republic and at the same time self-manage the department under

the establishment of a work guide adapted to the organizational context.

Keywords: Management frameworks, Portfolio of services; Service Level Agreements;
Requests for Services; better practices; ITIL V2011; Business Process Management, Technical

standards.
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Capitulo 1. Introduccion

El presente documento tiene como objetivo exponer los diferentes elementos requeridos para
la elaboracion del proyecto orientado al desarrollo de Gestion de Portafolio de Servicios,
Gestion de Niveles de Servicio y Gestion de Solicitudes de Servicios basado en ITIL V2011,
dentro del departamento de Tecnologias de Informacion en el Instituto Costarricense del

Deporte y la Recreacién de Costa Rica (ICODER).

El desarrollo del proyecto se encuentra alineado al marco de referencia ITIL V2011, debido a
su estandarizacion y reconocimiento a nivel mundial, lo que permitird al ICODER mejorar su
competitividad frente a organizaciones, entes privados o publicos tanto en el territorio nacional
como internacional, ademas ITIL brinda una orientacién hacia la mejora en los procesos
administrativos y operativos, por lo tanto, brinda una guia en el desarrollo de las gestiones

indicadas para el proyecto.

El proyecto posee un componente investigativo, el cual se desarrolla en el documento y
contempla las siguientes secciones:

El primer capitulo contiene una descripcion general del proyecto, los antecedentes acerca de
la organizacion donde se realiza el estudio, el planteamiento del problema, los beneficios
esperados, objetivos generales y especificos de la investigacion, el alcance definido, las

limitaciones y los supuestos bajo los cuales se rige el desarrollo del proyecto.

El segundo capitulo contempla el desarrollo del marco tedrico basado en la exposicién de las
teorias o principios que rigen el estudio; se desarrollan los conceptos necesarios para la
comprension del tema de estudio y se brinda la linea base de desarrollo siguiendo dos

enfoques de marcos de referencia ligados a las mejores practicas de la industria.

El tercer capitulo constituye el fundamento metodoldgico de la investigacion, se describe el
tipo de investigacion adoptada y las caracteristicas del estudio, asi como la definicion de la
muestra, fuentes de informacion y el planteamiento de la metodologia de trabajo para el

desarrollo del estudio.

El cuarto capitulo se enfoca en la presentacién de los resultados y su analisis correspondiente,

se desarrollan dos ejes fundamentales para el analisis de los resultados: el analisis a partir de

Pag1/427



Desarrollo del portafolio de servicios, acuerdos de niveles de servicio y solicitudes de servicios basado
en ITIL V2011

las entrevistas hacia los colaboradores y el andlisis a partir de las entrevistas con los
colaboradores directos del departamento de TI. Al finalizar el capitulo se presenta la tabla de
los servicios de TI brindados por el Departamento de Tl y de esta forma se consigue el punto

de partida para las secciones finales.

A partir del establecimiento y categorizacion de los servicios de Tl se plantea el capitulo de
propuesta de solucién, dividido en tres secciones destinadas a la Gestion del Portafolio de
Servicios, Gestion de Niveles de Servicio y Gestion de Solicitudes de servicios. Cada seccion
contiene el detalle del valor hacia el negocio, el ambito de desarrollo, la informacién acerca de
la elaboracién de la gestion y un ejemplo de desarrollo, la definicion de roles y
responsabilidades, el proceso de mantenimiento y actualizacion de la gestion, la difusién y

publicacion de la gestion.

Finalmente, el sexto capitulo contiene las conclusiones y recomendaciones derivadas de la
elaboracion del estudio dentro de la organizacion utilizando como base los objetivos
planteados al inicio del proyecto y la informacion obtenida durante el desarrollo de la
investigacion.
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1.1. Descripcion general

Para una primera comprensiéon del presente documento se debe indicar que el ICODER es
una institucion semi autbnoma del Estado de Costa Rica, por esta razén se encuentra bajo la
tutela y vigilancia de la Contraloria General de la Republica. Debido a esta dependencia, el
proyecto se encuentra relacionado directamente al cumplimiento del Capitulo IV de las
“Normas técnicas para la gestion y el control de las Tecnologias de Informacion” de la
Contraloria General de la Republica, la referencia sustancial es el incumplimiento de dicha
norma segun indicaciones del coordinador de TI; sin embargo, también responde a la
necesidad del departamento de Tl de mejorar la gestion y desempefio de los procesos de Tl
hacia los clientes internos del ICODER, bajo la cual se plantea disminuir la insatisfaccion por
parte de los usuarios y su vez continuar avanzando hacia el uso de la tecnologia y su alineacion
con las mejores précticas establecidas. Por lo tanto, mediante el desarrollo del proyecto se
resuelven las dos problematicas del Departamento de Tl mencionadas anteriormente.

La ejecucion de este trabajo incluye la aplicacion de las practicas vigentes siendo alineado con
el marco de referencia ITIL V2011; una norma aceptada internacionalmente la cual aplica
mejoras en la gestion de los procesos dentro de la organizacién, permitiendo al ICODER
garantizar la estandarizacion de sus procesos y productos documentales en aras de consolidar

la gestion y desempenio del departamento de TI.

El proyecto consiste en el desarrollo del proceso de Gestién de Portafolio de Servicios, Gestion
de Niveles de Servicio y Gestion de solicitudes de servicio dentro del Departamento de Tl del
ICODER para la elaboracion del portafolio de servicios, los acuerdos de nivel de servicio y la

identificacion de solicitudes de servicio siguiendo las mejores practicas.
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1.2. Antecedentes

En esta seccion se detalla la descripcidon de la organizacién, la mision, vision y valores
organizativos, una breve resefa del giro de negocio y las funciones que desempefia, se indica
el equipo de trabajo involucrado durante el desarrollo del proyecto y finalmente la descripcion

de proyectos similares realizados por la organizacion.

1.2.1. Descripcion de la organizacion

El Instituto Costarricense de Deporte y Recreacion de Costa Rica (ICODER) es el ente
encargado de velar por el apoyo y el estimulo de la practica individual y colectiva del deporte
y la recreacion de los habitantes de la Republica de Costa Rica. Las oficinas centrales del
ICODER se encuentran ubicadas en el complejo del Estadio Nacional de Costa Rica, Sabana
Norte en San José; sin embargo, cuenta con oficinas regionales encargadas de velar por el
deporte y la recreacion en cada region del territorio costarricense.

Segun el sitio oficial (Instituto Costarricense del Deporte y la Recreacién, 2018), el Instituto
cuenta con direcciones o departamentos especializados que responden al cumplimiento del
plan de trabajo y presupuesto, segun las politicas dictadas por el Consejo Nacional del Deporte
y la Recreacion, el establecimiento de los mecanismos de control que garanticen una oportuna
fiscalizacién de los recursos publicos asignados al deporte y la recreacién, asi como una
oportuna rendicion de cuentas, la planificacién y construccion de las instalaciones deportivas
y recreativas propias del ICODER, desarrollo de programas para integrar a las organizaciones
deportivas a fin de fomentar el deporte, impulsar manifestaciones recreativas y de deporte
inclusivo desde la nifiez hasta los adultos mayores tomando en cuenta la participacién de
sectores marginales e incluso el desarrollo de actividades recreativas en los lugares de trabajo.
Asi como el asesoramiento técnico en esta materia a otras administraciones publicas,
federaciones deportivas, Comités Cantonales de deporte y recreacion, Asociaciones de
Desarrollo Comunal y demas entidades deportivas. Finalmente, el ICODER es el encargado
de velar por el mantenimiento integral de los parques recreativos e instalaciones deportivas
propiedad del ICODER o que administre y brindar asesoria técnica profesional a las
comunidades del pais en el ambito de gestion de infraestructuras fisico-recreativas y
deportivas, acorde a sus necesidades y posibilidades. (Instituto Costarricense del Deporte y la

Recreacion, 2018).
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1.2.1.1. Mision
La mision del (Instituto Costarricense del Deporte y la Recreacién, 2018), es la siguiente:
“Promover el deporte, la recreacion y la actividad fisica, con el fin de contribuir al desarrollo y

bienestar integral de la poblacion de la Republica”.

1.2.1.2.  Vision

Por otra parte, la visién del (Instituto Costarricense del Deporte y la Recreacion, 2018) consiste
en:

“Ser la institucion lider en el deporte, la recreacion y la actividad fisica a nivel nacional y un

referente en el ambito internacional”.

1.2.1.3. Valores
La organizacion se rige bajo los siguientes valores:
* Responsabilidad en el seguimiento del deporte y la recreacién como un medio integral
de la vida.
« Compromiso en la entrega de actividades relacionadas al deporte y recreacion.
* Inclusion de la poblacion desde la nifiez hasta la vida de adulto mayor.

1.2.1.4.  Estructura organizacional

El ICODER esta formado por el Consejo Nacional del Deporte y la Recreacion, la Direccion
Nacional, areas de gestion especializadas y direcciones departamentales; las cuales, en
conjunto con las Areas de Deporte Competitivo, Recreacion y Administrativa Financiera,
emiten las directrices que permiten desarrollar técnicamente la estructura del ICODER,
procurando una utilizacion eficiente de los recursos y una mayor cobertura de este sector a

nivel nacional.

El Departamento de Tecnologias de Informacion (TI) del ICODER, depende jerarquicamente
del Departamento de Finanzas, el cual forma parte de la Direccion de Administracion y
Finanzas, la presentacion de reportes de trabajo, seguimiento a las tareas realizadas y
asignacion de recursos provienen de este departamento. El proyecto nace en el Departamento
de TI debido a la necesidad de cumplir con la “Norma técnica para la gestion y el control de
las Tecnologias de Informacion” de la Contraloria General de la Republica y la gestion de
mejores practicas; por lo que el area de investigacion y desarrollo del proyecto se encuentra

en el Departamento de Tl del ICODER. La figura 1 muestra el organigrama del ICODER.
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Figura 1. Organigrama del ICODER. Fuente: Adaptado de (Instituto Costarricense del Deporte y la Recreacion., 2018)
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1.2.2. Proyectos similares dentro de la organizacién

Con el objetivo de ajustarse al cumplimiento normativo en tecnologias de informacion, la
institucion desde la dependencia del Departamento de Tecnologias de Informacion ha
establecido dos proyectos base sobre los cuales se identifica un vinculo con el proyecto a
desarrollar, siendo parte de la gobernanza de TI. Por lo que, anterior a la realizacién de este
proyecto, se han ejecutado varios trabajos similares que sirven de insumos y apoyo para el
desarrollo de este proyecto. A continuacién, se detalla cada uno de los proyectos realizados

dentro del departamento de Tl del Instituto.

1.2.2.1. Aseguramiento de la Operacion:

El proyecto “Aseguramiento de la operacién” abarcé la totalidad de la norma 1.4 de las
“Normas técnicas para la gestion y el control de las Tecnologias de Informacién” de la
Contraloria General de la Republica, correspondiente la seguridad de la informacion. El
enfoque del proyecto se basé en la gestion de la seguridad de la informacion garantizando la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion, lo que implicaba la gestion de
protegerla contra uso, divulgacion o modificacibn no autorizada, dafio o pérdida u otros

factores disfuncionales.

Para ello se realiz6 la documentacion e implementaciéon de una politica de seguridad de la
informacion y los procedimientos correspondientes, asignacién de recursos necesarios para
lograr los niveles de seguridad requeridos y considerar lo que establece la normativa siguiendo
los siguientes aspectos:

e Laimplementacién de un marco de seguridad de la informacion.

e El compromiso del personal con la seguridad de la informacion.

e La seguridad fisica y ambiental.

e La seguridad en las operaciones y comunicaciones.

e El control de acceso.

e La seguridad en la implementacién y mantenimiento de software e infraestructura

tecnologica.

e La continuidad de los servicios de TI.

Este proyecto brindard una base sélida de recopilacion de informacion debido a que los

cambios necesarios para cumplir con el marco de seguridad de la informacion exigieron al
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Departamento de Tl la implementacion de servicios orientados a la seguridad fisica y ambiental
en la sede central del ICODER, por lo que actualmente dichos servicios son soportados por el
departamento, asi como el mantenimiento de cada uno. Los controles de acceso tienen un
vinculo con la especificacién en los servicios de Tl, pues necesitan de la configuracion de
medidas de seguridad digitales. Finalmente, el proyecto visualiz6 la necesidad de contar con
servicios de Tl que brinden continuidad a la gestion de Tl por lo que bajo un marco de
seguridad se tendran identificados los servicios habilitadores de la gestion de continuidad del

negocio y con ello los servicios brindados por el departamento del ICODER.

1.2.2.2.  Gobernabilidad:

El proyecto de gobernabilidad contempl6 las entregas correspondientes al cumplimiento del
indice de Gestion Institucional (IGl), el cual es un instrumento para recopilar informacion sobre
los avances de las entidades en el establecimiento de medidas para fortalecer su gestién, en
particular en las areas de control interno, planificacion, presupuesto, gestion financiera,
servicio al usuario, contratacion administrativa, recursos humanos y tecnologias de
informacion. Este instrumento genera una clasificacion institucional que permite cuantificar no
solo el grado de cumplimiento de esos factores para cada una de las entidades contempladas
sino también efectuar por parte de la Contraloria General una fiscalizacién puntual de las
entidades contempladas y obtener insumos para la toma de decisiones sobre acciones por
emprender para propiciar una mejora de la gestion publica. (Contraloria General de la
Republica, 2018).

Este proyecto estableci6 la entrega de una serie de documentos vinculados a la gobernabilidad
de TI, incluyendo el detalle de cada uno de los subproyectos desarrollados por el departamento
de Tl del ICODER vy su aplicabilidad como base para la elaboraciéon del proyecto.
1. Procedimiento monitoreo redes y comunicaciones
Se indic6 el procedimiento para el monitoreo en tiempo real de redes y
comunicaciones, en los cuales se determinaron servicios para el mantenimiento y
vigilancia de la operacién de la infraestructura de red del ICODER, por lo que sera
un insumo para el desarrollo del proyecto propuesto.
2. Procedimiento de Mantenimiento Preventivo y Correctivo de Plataforma
Se determind el procedimiento necesario para brindar mantenimiento a la
plataforma tanto en su enfoque preventivo como correctivo, por lo que se brindaron

recomendaciones para la implementacion de servicios relacionados a la gestion de
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eventos y definiciobn de umbrales de alerta para cada uno de los servicios brindados
en la plataforma del ICODER. Tomando en cuenta el ambiente de bases de datos
gue debe ser soportado en consultas y registros de participantes en eventos de
deporte y recreacion, siendo monitoreados por el departamento de TI. En este caso,
los servicios identificados para brindar un mantenimiento preventivo y correctivo

seran parte de la informacion recopilada para la elaboracién del proyecto.

Los proyectos anteriormente descritos seran de acceso ilimitado para el desarrollo del
proyecto, asi como el uso de la informacién contenida en cada uno de los entregables de los
proyectos, por esta razon se contara con informacion primaria que facilitara la obtencién de
servicios para la elaboracion del proyecto, asi como la disponibilidad para realizar consultas
acerca de los proyectos a los colaboradores del departamento de Tl, quienes fueron participes

de la gestién y cierre de ambos proyectos.
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1.3. Planteamiento del problema

En esta seccion se describe tanto la situacion problematica hallada en el entorno
organizacional del Departamento de Tl del ICODER que motiva el desarrollo de este proyecto;
asi como los beneficios y oportunidades de mejora esperados con la implementacién del

proyecto.

1.3.1. Situacioén problematica

Un punto medular tanto para el planeamiento como para el funcionamiento de las tecnologias
de informacién y comunicacion dentro de una organizacion corresponde a la prestacion de los
servicios. Estos servicios definen y moldean las estrategias tecnoldgicas que se deben llevar
a cabo para satisfacer las necesidades de los usuarios. Sin embargo, algunas veces la
aplicacion de esta premisa es mas complicada de lo que parece, tal es el caso del ICODER,

que ha presentado una serie de situaciones problematicas que seran descritas a continuacion.

En aras de mejorar la calificacion obtenida en el rubro de Tecnologias de la Informacion,
correspondiente a la medicion realizada por la Contraloria General de la Republica en el indice
de Gestion Institucional, el Instituto tomé la decision de crear el Departamento de Tecnologias
de la Informacion; sin embargo la formalizacién del departamento dentro de la estructura
organizativa del ICODER no se ha llevado a cabo, por tanto, la asignacién de contenido
presupuestario para el departamento no cumple con la necesidad real para la prestacion de
los servicios de TI; incurriendo en problematicas relacionadas a mantenimiento de equipos,
desarrollo de software a la medida, planteamiento de proyectos de mejora asi como proyectos
en los cuales se abarguen los servicios brindados por el departamento de Tl y se afectan las

operaciones por carencia de un marco de gestion definido dentro del departamento.

Segun el coordinador del departamento de Tl, J.G. Arce (comunicacién personal, 18 de abril,
2018), indica que el departamento no cuenta con un catalogo de servicios definido, el cual
indique la descripcién del servicio, el alcance y responsabilidades asociadas al departamento,
el tiempo de entrega, calidad esperada y el nivel de servicio acordado, por esta razén el
departamento se enfrenta a multiples solicitudes de servicio no ligadas a la gestion propia del
area; sin embargo, el departamento se ve en obligacion de responder a dichas solicitudes
debido que no cuenta con el catadlogo de servicios para delimitar sus responsabilidades en

cuanto la prestacion de servicios; incurriendo en atrasos en el cumplimiento de labores propias
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del departamento, tales como la elaboracion de la planificacion estratégica de TI, planeacion
del presupuesto anual de compras y contratos, seguimiento y control interno, disminucién en
el tiempo de atencién a incidentes en los servicios, mantenimiento preventivo de la

infraestructura y demas tareas especializadas del departamento.

Ademas, algunos servicios brindados por el departamento se encuentran en un estado
obsoleto y su gestion no conduce a mejoras en la satisfaccion del usuario o incremento en el
valor para el negocio, por lo que deberia evaluarse el desempefo del servicio como tal para
identificar si es conveniente continuar brindando el servicio, retirar el servicio por completo,
retirar el servicio de forma parcial brindando una opcién adicional que responda eficientemente
a la necesidad del servicio o modificar las debilidades del servicio para una mejora en la
gestion del mismo. Todas estas decisiones son parte de la elaboracién del portafolio de
servicio — Véase Seccion Alcance del proyecto para detalle -, el cual sera utilizado para
determinar si la prestacion del servicio solicitado se encuentra dentro de las responsabilidades
y funciones del departamento de Tl o en el caso contrario, el servicio no forma parte de la

gestion del departamento de Tl y la decision conduce a la no prestacion del servicio.

A su vez, el departamento de Tl ha enfrentado problemas en la satisfaccion del usuario durante
la prestacion de servicios debido a largos periodos de respuesta o en su defecto la percepcién
del usuario como un servicio que pudo ser resuelto con mayor rapidez; ambas situaciones se
deben a dos factores principales, el departamento no cuenta con el personal suficiente para
atender diligentemente las necesidades de la organizacion en cuanto la entrega de servicios
y el departamento no ha desarrollado los acuerdos de nivel de servicio en los cuales se
indiquen los términos del nivel de calidad del servicio. Los aspectos vinculados a los acuerdos
de nivel de servicio estan relacionados con tiempo de respuesta, disponibilidad de atencion al
servicio, horarios para la solicitud del servicio o el soporte, documentacién disponible, personal
asignado al servicio, y demas indicaciones que respalden el accionar del departamento de Tl

sin incurrir en quejas por parte de los clientes internos y externos del ICODER.

Segun el coordinador de TI, J.G. Arce (comunicacion personal, 18 de abril, 2018), esta
situacion desencadena finalmente en un inadecuado soporte para los servicios prestados, la
inexistencia de métricas que permitan conocer con exactitud las capacidades de la institucion
para dar soporte a los servicios y por ende no se cuenta con criterios establecidos para una

adecuada valoracion y medicién del desempefio de cada servicio.
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Por otro lado, el ICODER se encuentra en la fase de busqueda del cumplimiento de los
principios de legalidad a la que esta sujeta al pertenecer al sector publico como una institucién
semi autonoma del Estado costarricense, con el fin de brindar a los clientes internos y externos
servicios de calidad orientados a la satisfaccion del cliente, bajo la premisa de alinear los
servicios al uso de tecnologia.

Algunos de estos principios se ven reflejados en la normativa llamada “Normas técnicas para
la gestién y el control de las Tecnologias de Informacién” de la Contraloria General de la
Republica (N-2-2007-CO-DFOE) aprobadas mediante Resolucion del Despacho de la
Contralora General de la Republica, Nro. R-CO-26-2007 del 7 de junio, 2007. Publicada en La
Gaceta Nro.119 del 21 de junio, 2007. Por otra parte, se cuenta con una herramienta para la
medicion del cumplimiento de la norma, mediante la representacion del estado y las gestiones
gque la institucidon ha realizado para cumplir satisfactoriamente con la normativa y controles
exigidos, dicha herramienta es el indice de Gestién Institucional para el Sector Publico
(Contraloria General de la Republica, 2018). En cuanto al cumplimiento normativo de la
Contraloria General de la Republica se busca dar solucion y aplicacion al Capitulo 1V sobre la

Prestacion de Servicios y mantenimiento.

Parte de los hallazgos derivados de la auditoria interna realizada en el 2017 en cuanto a la
falta de cumplimiento del indice de Gestion Institucional, apuntan a la inexistencia de un
modelo de entrega de servicios que defina los acuerdos de niveles de servicio para los

diferentes grupos o tipos de usuarios.

El incumplimiento a la norma y la prestacion de servicios de Tl al usuario evidencia la
problematica mencionada, apuntando a la necesidad de determinar una solucién. Dicha
solucion se enfoca en la identificacion del marco de servicios que podrian ser atendidos de
acuerdo con las capacidades reales del departamento de TI, tales como recursos humanos,

infraestructura, presupuesto y demas.
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1.3.2. Beneficios esperados del proyecto

Se ha determinado la situacién problemética que enfrenta el Instituto y a su vez se han

identificado los problemas actuales pertenecientes al departamento de TI; dando lugar al

desarrollo del proyecto planteado. Al culminar el desarrollo del proyecto dentro del Instituto se

visualiza que la organizacién cuente con los siguientes beneficios esperados:

Se contard con un marco de gestion tecnolégica basado en mejores préacticas, politicas,
procedimientos y metodologias que permitan estandarizar, controlar y medir el uso de
las tecnologias de informacion.

El desarrollo del marco de gestidn tecnoldgica facilitara el ejercicio de la Gobernabilidad
en Tecnologia de acuerdo con el Capitulo IV, de modo que el marco regulatorio se
cumpla a cabalidad en concordancia con los lineamientos definidos por las Normas
técnicas para la gestion y el control de las Tecnologias de Informacion (N-2-2007-CO-
DFOE).

Se tendra un portafolio de servicios actualizado que permita conocer los servicios
brindados por el departamento de Tecnologias de Informacion del ICODER, el cual
sera utilizado durante negociaciones de prestacion de servicios del ICODER hacia un
ente interno o externo, delimitando el alcance de cada servicio.

Se tendra para cada servicio de TI identificado el acuerdo de nivel de servicio
acordando el nivel de calidad de servicio, en aspectos tales como tiempo de respuesta,
disponibilidad horaria, documentacion disponible, horario de soporte, personal
asignado al servicio y la descripcion de tareas competentes al departamento de TI
como proveedor del servicio hacia el cliente.

Se iniciara el proceso para la recuperacién de solicitudes de servicio de clientes
internos del ICODER hacia el departamento de TI, las cuales seran atendidas
posteriormente por medio de la Mesa de Ayuda (Help Desk en inglés), la cual habilita
la recepcion y atencion de incidentes recibidos por parte de los clientes internos del
ICODER.

Se constituira un punto de referencia para dar inicio a un proyecto futuro con respecto
al proceso de mejora continua, debido que se podra parametrizar por medio de
indicadores clave de cumplimiento (Key Performance Indicators, KPI por sus siglas en
inglés) la gestion de los servicios de Tl, asi como los niveles de servicios brindados en
cada servicio, por tanto, se podra mejorar y aumentar los indices de calidad mejorando

el accionar del departamento de Tl del ICODER.
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e El establecimiento y estandarizacion de los servicios ofrecidos por el departamento de
Tl favorecera el didlogo entre el proveedor de servicios, intermediario y usuarios finales;
con ello se reduciran las relaciones de conflicto y afectaciones en el servicio.

e El departamento de Tl tendrd un marco de trabajo definido en cuanto la prestacién de
servicios y el nivel de calidad esperado por el usuario, reduciendo la cantidad de
labores no relacionadas al area de tecnologia de informacion y comunicacién

realizadas por el departamento de TI.
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1.4. Objetivos
Esta seccién contiene la declaracion de los objetivos que se pretenden alcanzar mediante el
desarrollo de este proyecto de graduacion. A continuacion, se establece el objetivo general y

los objetivos especificos.

1.4.1. Objetivo general
El objetivo general del trabajo consiste en:

e Desarrollar el proceso de Gestion de Portafolio de Servicios, Gestion de solicitudes de
servicio y Gestion de Niveles de Servicio del ICODER de Costa Rica para el
cumplimiento de la normativa técnica de la Contraloria General de Republica, basado
en el marco de referencia de ITIL V2011.

1.4.2. Objetivos especificos
Los objetivos especificos para el desarrollo del trabajo final de graduacién son los siguientes:

e Categorizar los servicios brindados por el Departamento de Tecnologia de Informacién
a través del uso de la mesa de ayuda y entrevistas realizadas a usuarios internos del
ICODER para la recoleccién de informacion de dichos servicios de TI.

e Proponer el Portafolio de Servicios y creacién de Acuerdos de Nivel de Servicio con al
menos 10 servicios de Tl para la mejora en la gestibn y el desempefio del
Departamento de Tl del ICODER.

e Especificar las solicitudes de servicios basadas en las necesidades de los usuarios
internos para la prestacion y atencion de solicitudes de servicios del Departamento de
TI.
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1.5. Alcance del proyecto

En esta seccién se describe de forma detallada el alcance para el desarrollo del proyecto, se
indica en forma explicita los aspectos determinantes para el cumplimiento de los objetivos,
metas y entregables, asi como las fases establecidas para el seguimiento de las tareas y la
obtencion de recursos e insumos necesarios para el progreso del proyecto. Al finalizar la
identificacion de los procesos parte del alcance, se incluira una seccion acerca de los aspectos

gue no seran cubiertos durante el desarrollo del proyecto.

1.5.1. Descripcion del proyecto

El presente proyecto nace de la necesidad de cumplir la normativa dictada por la Contraloria
General de la Republica y a su vez solventar la problematica interna en la prestacion de
servicios del departamento de TI, por lo tanto, el proyecto consiste en desarrollar el proceso
de Gestién de Portafolio de Servicios, Gestion de Niveles de Servicio y Gestidén de Solicitudes
de Servicios dentro del Departamento de Tl del ICODER para la elaboracion del portafolio de
servicios, los acuerdos de nivel de servicio y la identificacidbn de solicitudes de servicio
siguiendo las mejores préacticas indicadas en el marco de referencia ITIL V2011. A
continuacién, se procede con la descripcion de las fases identificadas para el desarrollo del
proyecto y su seguimiento, asi como la indicacion del alcance abarcado correspondiente para

cada una de las fases y sus procesos.

El proyecto consta de tres fases consecutivas que brinden los insumos necesarios para la
elaboracion de la fase siguiente correspondiente, estas fases son las siguientes:

o Fase 1. Elaboracién del portafolio de servicio.

e Fase 2. Elaboracion de los acuerdos de servicio.

e Fase 3. Especificacion de las solicitudes de servicio.

1.5.1.1. Fase 1. Elaboracion del portafolio de servicios

Segun el marco de referencia ITIL Service Stategy V2011, se define el proceso de Gestion de
Portafolio de Servicios como el responsable de definir los servicios que ingresarén al portafolio
de servicios, el seguimiento y mantenimiento de los servicios a lo largo de su ciclo de vida,
garantizando que so6lo se proporcionen servicios que contribuyan a los objetivos estratégicos

y cumplan los resultados comerciales acordados. (Cannon, 2011).
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Esta fase contempla una etapa inicial para la identificacion de servicios brindados por el

departamento de TI, por medio de recoleccién de informacion mediante reuniones con dos

tipos de usuarios vinculados a la prestacion de servicios de TI, los cuales se especifican a

continuacion:

Principales involucrados en el proyecto

Los colaboradores del departamento de Tl del ICODER formaran parte de la captura
de informacién necesaria para la identificacion de los servicios de TI. El personal del
departamento brindara la perspectiva desde la 6ptica de ser los encargados de brindar
el servicio, su gestidon, mantenimiento y actualizacién en caso de ser pertinente, por
tanto, se obtendran de primera mano los servicios de TI identificados por los
colaboradores, indicando la gestion de alcance, los atributos y capacidades de cada
uno de ellos. Sin embargo, podrian existir servicios de Tl brindados por el departamento
gue no se visualicen como servicios por su naturaleza y se omitiria dicha informacion
limitando el alcance del proyecto en la gestién de portafolio de servicios; por esta razon
serd necesaria la realizacion de una guia de preguntas especificas para los
colaboradores del departamento de TI, la cual brinde un hilo conductor de
cuestionamientos correspondientes a labores diarias, la gestién de cada actividad y
demas preguntas vinculadas a reconocer el quehacer de cada uno de los

colaboradores en el departamento.

Clientes internos del ICODER

Por otro lado, se gestionaran reuniones y entrevistas con los clientes internos del
ICODER, es decir, los colaboradores que hacen uso de los servicios brindados por el
departamento de Tl tanto para la realizacién de sus tareas como para consulta de
informacion.

Se necesita determinar la cantidad de colaboradores a incluir en el proceso, por esta
razon se realizara un estudio preliminar de la estructura organizativa del Instituto para
determinar las areas de gestion y direcciones especializadas a involucrar para el
proceso de identificacion de servicios, una vez finalizado el estudio preliminar, se
analizard en conjunto con el coordinador de Tl para su aprobacion o indicacion de
mejora para incluir a todos los clientes internos necesarios para el adecuado
establecimiento de la fase inicial.

Los colaboradores internos del Instituto brindaran la perspectiva desde la 6ptica de ser

usuarios de los servicios de TI, con ello se obtendran los servicios relacionados a TI
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percibidos por los usuarios. Durante el desarrollo de este proceso de entrevistas a
usuarios internos, se podria obtener informacién de servicios identificados como
pertenecientes al departamento de TI; pero que no formen parte del departamento
propiamente, esta situacion podria relacionarse a la gestion incorrecta de la prestacion
de servicios actual del departamento de TI; sin embargo se considera de importancia
esta informacién brindada por los clientes internos, los cuales también se espera que
mencionen el alcance y gestidn percibida para cada uno de los servicios percibidos de
Tl que consumen, dado que podrian indicar mejoras o disgustos en dichos servicios.

Se definird una guia de preguntas base 0 mencion de temas para guiar al entrevistado
hacia las respuestas requeridas para la obtencion de la informacién; sin embargo, no
se limitard la entrevista al uso de dicha guia pues no se plantea sesgar las respuestas

obtenidas u omitir informacion valiosa en cuanto el servicio percibido.

En ambos casos, se contara con la guia de preguntas o mencion de temas especificos para la
obtencion de la informacién; sin embargo, la calidad, cantidad e informacién brindada por cada
uno de los colaboradores entrevistados no contara con una estructura definida, por lo que sera
necesaria la estructuracion de dicha informacién una vez finalizada cada una de las reuniones

para evitar la pérdida de informacion recuperada durante el conversatorio.

Tal como se mencion6 anteriormente, se realizard un estudio preliminar de los clientes internos
ainvolucrar para la fase inicial de captura de informacién, para su posterior analisis en conjunto
con el supervisor encargado del desarrollo del proyecto para la indicacién de aprobacion o
mejora para incluir a todos los clientes internos necesarios para el adecuado establecimiento
de la fase inicial. Este estudio es necesario debido a la estructura organizacional compleja del
ICODER, la cual cuenta con gran cantidad de personal ubicado en cada una de las areas de

gestion especializadas y direcciones de departamentos.

Ademas, se podra utilizar como insumo de informacién la herramienta de Mesa de Ayuda
manejada por el departamento de Tl en la gestion de incidentes. La Mesa de Ayuda se encarga
de la recepcion de incidentes reportados por los clientes internos del ICODER en cuanto la
prestacion de servicios y el soporte necesario para su mantenimiento; por esta razén se
identifica que la herramienta podria mostrar una relacion entre los servicios brindados por el

departamento y los incidentes reportados.
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Al contar con la estructuracion de la informacion recibida acerca de los servicios de Tl se podra

iniciar la siguiente etapa, la cual consiste en la categorizacion de los servicios identificados.

Se deberan categorizar los servicios brindados en tres areas pertenecientes a la Gestion del
Portafolio de Servicios, segun el marco de referencia ITIL V2011, las cuales son las siguientes:
e Catélogo de servicios.
e Servicios en desarrollo.

e Servicios retirados.

A continuacion, se brindard una descripcién de cada categoria y su relacién con el proceso de

categorizacion de los servicios de Tl identificados:

a. Servicios en desarrollo

Segun ITIL Service Stategy V2011, los servicios en desarrollo consisten en la enumeracion de
todos los servicios que estan bajo consideracion o desarrollo, pero que aln no estan
disponibles para los clientes. Cada uno de los servicios que se encuentran en consideracion o
en desarrollo deben rastrearse para definir la entrega de valor que podrian brindar si el servicio
es liberado para su utilizacion, lo cual es un criterio utilizado para determinar la implementacion
de dicho servicio o la eliminacion de la propuesta. Los servicios en desarrollo forman parte de
la Gestion de Portafolio de Servicios, sin embargo, no son publicados hacia el cliente. (Cannon,
2011).

En el caso de la categorizacion de los servicios identificados en la fase inicial, podrian ser
categorizados en servicios en desarrollo aquellos servicios que se enmarquen en alguno de
los siguientes aspectos:

e Solicitudes de nuevos servicios brindados por el departamento de TI.

e Los servicios actuales que serdn sometidos a modificacion debido a una gestién

incorrecta de los mismos.

b. Catalogo de servicios
Segun ITIL Service Stategy V2011, el catalogo de servicios es la base de datos o documento

estructurado con informacion sobre todos los servicios brindados. El catadlogo de servicios es
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la Unica parte del portafolio de servicios publicada a los clientes, y se utiliza para apoyar la
venta y la entrega de servicios de TI.
En el caso del ICODER, los servicios de Tl identificados en la categoria de catdlogo de
servicios seran los servicios que se enmarquen en alguno de los siguientes aspectos:
e Los servicios brindados actualmente por el departamento de Tl que no presentan
problemas o carencias en cuanto su desempefio y satisfaccién al usuario.
e Los servicios que se encontraban en la categoria de servicios en desarrollo y han sido

aprobados para formar parte de la prestacion de servicios del departamento de TI.

c. Servicios retirados
Segun ITIL Service Strategy V2011, los servicios retirados seran aquellos servicios que no
aportan valor a la gestiéon y entrega de valor al negocio o cumplen con la satisfaccion del
cliente, es importante mantener documentados los servicios retirados pues representan
lecciones aprendidas en la gestion del servicio y la determinacion del ciclo de vida completo
del servicio. (Cannon, 2011).

Se han identificado y detallado cada una de las areas pertenecientes al portafolio de servicios
segun ITIL V2011. La figura 2 muestra la composicion del portafolio de servicios con dichas

categorias.

PORTAFOLIO DE SERVICIOS EN ITIL

Servicios en desarrollo Catalogo de servicios Servicios retirados
Nuevos o cambios en los Servicios retirados

Servicios y productos que se

servicios y productos T

Figura 2. Composicion del portafolio de servicios. Fuente: Elaboracion propia, con base en
(Cannon, 2011).

Una vez establecida la diferencia entre las categorias y los servicios que se podrian incluir en

cada una de ellas, se hace mencién al componente estratégico del portafolio de servicios de
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la organizacion, el cual deberé contar con una adecuada categorizacion de los servicios, pues
el fin primordial del portafolio de servicios consiste en identificar el valor brindado por cada uno
de los servicios y si su aporte al negocio genera un valor agregado, satisfaccion al usuario o
aumento en las ganancias percibidas; en esta etapa de categorizacion sera necesario indicar
si los servicios establecidos en la fase de identificacion corresponden en medida a lo solicitado
por el portafolio de servicios o no lo cumplen.

Esta fase de categorizacion deberd incluir un analisis de cada servicio identificado, indicando
el componente de ajuste al portafolio de servicios, asi como la recomendacion de la categoria
del servicio. Por ejemplo, hay un servicio que no genera valor agregado, satisfaccién al usuario
ni aumento en las ganancias percibidas, ademas el departamento de Tl incurre en gastos
innecesarios para la prestacion del servicio, por lo que mantener el servicio en la categoria de
catalogo de servicio no es recomendable y se indica que el servicio deberia ser trasladado a
la categoria de servicios retirados; en caso que no se pudiera modificar el componente del

servicio que hace que no se cumplan los aspectos del portafolio del servicio.

Una vez identificados los servicios de Tl y su correspondiente categorizacion, se procedera a
definir al menos 10 servicios para su incorporacion en el Portafolio de Servicios. Se debera
realizar un registro de priorizacion con criterios establecidos en conjunto con el departamento
de Tl para la adecuada medicién de la priorizacion de los servicios. Este andlisis de priorizacién
deberé incluir la medicién de todos los servicios identificados y categorizados identificando
aquellos con mayor prioridad en la determinacion del portafolio de servicios para su eventual
definicion de acuerdos de nivel de servicio, detallado més adelante — Véase Seccion Fase 2:
Elaboracion de acuerdos de niveles de servicio para detalle-. Los criterios de priorizacion seran
determinados en conjunto con el coordinador de Tl, a razén de identificar los aspectos que
agregan mas valor al departamento de Tl y con ello obtener los servicios mas significativos
para la gestién del departamento. Al terminar el analisis de prioridad se determinara en
conjunto con el coordinador de TI, los servicios que conformaran el portafolio de servicios para
el Departamento de Tl del ICODER.

Finalmente, se elaborara el Portafolio de servicios con al menos 10 servicios identificados,
priorizados y categorizados respectivamente, en esta etapa se incluird el nivel de detalle para
cada servicio establecido, estos son aspectos preliminares de los pardmetros a desarrollar

para cada servicio en el portafolio de servicios:
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e Descripcion del servicio.

e Alcance del servicio.

e Beneficios percibidos por el servicio.

¢ Impacto del uso del servicio.

e Procedimiento para la utilizacion del servicio.

¢ Vinculacién con otros servicios.

1.5.1.2. Fase 2: Elaboracion de acuerdos de niveles de servicio
El desarrollo del portafolio de servicio sera el insumo principal para el desarrollo de los
acuerdos de nivel de servicio para cada uno de los servicios de Tl establecidos.

Segun ITIL Service Design V2011, el acuerdo de nivel de servicio (Service Level Agreement,
SLA en inglés) es un acuerdo escrito entre un proveedor de servicio y su cliente con objeto de
fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio, es una herramienta que ayuda a ambas
partes a llegar a un consenso en términos del nivel de calidad del servicio, en aspectos tales
como tiempo de respuesta, disponibilidad horaria, documentacién disponible, personal

asignado al servicio y demas aspectos determinados en conjunto. (Hunnebeck, 2011).

El proyecto se enfocard en la realizacibn de cada uno de los SLA para cada servicio
establecido en el portafolio de servicios definido en la primera fase del alcance. Para la Gestion
de los Niveles de Servicio se definird en conjunto con el departamento de Tl los aspectos

determinados a formar parte del acuerdo de nivel de servicio.

A continuacién, se muestran los criterios preliminares que se deberan definir para cada SLA,
los cuales podrian estar sujetos a cambios durante el desarrollo del proyecto y la comunicacion

con el departamento de TI.

Criterios preliminares para la definiciéon de SLA
e Vigencia del SLA.
e Representantes.
e Descripcion de servicios.
e Alcance del SLA.

e Horario de servicio y soporte.
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o Disponibilidad del servicio.
¢ Rendimiento del servicio.
e Continuidad del servicio.

e Seguridad.

e Soporte al cliente.

e Gestion del cambio.

e Escalamiento.

e Tiempo de entrega.

e Gestion de incidentes.

e Aprobaciones y firmas.

Se deberan identificar con claridad los criterios a utilizar mediante el consenso entre
coordinador de TI y el desarrollador del proyecto previo a la etapa de recopilacién de la
informacién debido que el departamento de Tl deberé acordar el cumplimiento de cada uno de
los aspectos. La informacion perteneciente a cada criterio debera ser recopilada por medio de
estudios correspondientes que indiquen el pardmetro a seguir, logrando un estandar que sea
de cumplimiento por el departamento de TI; el coordinador de Tl y el desarrollador de proyecto
deberan tomar un acuerdo con respecto a los niveles de servicio que la unidad de Tl gestionara

para cada servicio indicado en el portafolio de servicios.

Finalmente, se tendra la elaboracién correspondiente de SLA realizados para cada uno de los
servicios brindados por el departamento de Tl dentro del portafolio de servicios. Es importante
mencionar que se brinda al Departamento de Tl la estandarizacion y parametrizacion de los
niveles de servicio ofrecidos, lo cual permitira una posterior medicion en el cumplimiento del

SLA'y en caso de ser necesario el ajuste a dichos parametros.

1.5.1.3. Fase 3: Solicitudes de servicio
El desarrollo del portafolio de servicio serd el insumo principal para la identificacion y desarrollo

de solicitudes de servicio de Tl brindadas por el departamento de Tl del ICODER.

Segun ITIL Service Operation V2011, una solicitud de servicio es generado por un usuario que
busca informacién, desea solicitar un cambio menor en un servicio o busca que se conceda

acceso a algun servicio de Tl. Normalmente las solicitudes de servicio se manejan desde la
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herramienta Mesa de Ayuda o por parte de un Grupo de Cumplimiento de Solicitud de Servicio
y no requieren la formalidad de una Solicitud de Cambio de la gestién de cambios de ITIL.
(Steinberg, 2011).

Se utilizard la informacion obtenida por medio de las reuniones y entrevistas realizadas en la
primera fase del alcance, con el fin de determinar posibles servicios de TI que sean
gestionados por el departamento de Tl por medio de solicitudes de servicio; en este caso se
vinculard al portafolio de servicios dado que una vez que se identificaron los servicios y la

descripcion de cada uno de ellos, se podrian asociar a la generacién de solicitudes de servicio.

A continuacion, se presentan algunos criterios preliminares para la definicién de informacién

relacionada a la gestion de solicitudes de servicio.

Criterios preliminares para solicitudes de servicio.
¢ Nombre del solicitante.
e Departamento del solicitante.
e Descripcion del servicio solicitado.
e Razon para la solicitud del servicio.

¢ Impacto al negocio.

El proceso para identificar las solicitudes de servicio sera revisado haciendo uso del proceso
de gestion de solicitudes de servicio delimitado en ITIL. Se debera evaluar la posibilidad de
incorporar solicitudes de servicio para los servicios de Tl, en conjunto con el coordinador del
departamento de TI. Una vez establecidas las solicitudes de servicio que estaran a cargo del
departamento, se valorara la incorporacién de cada una de estas gestiones en la herramienta

de Mesa de Ayuda manejada por el Departamento de Tl del ICODER.
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1.5.2. Exclusiones del proyecto

A continuacion, se indican las exclusiones al alcance, es decir, los puntos que no seran

desarrollados o tomados en cuenta para el desarrollo del proyecto propuesto.

No se consideran los servicios brindados en sedes u oficinas regionales del ICODER,
por lo que Unicamente se incluye la sede central del ICODER, debido que se pretende
generar el marco de gestion para el portafolio de servicios, niveles de servicio y
solicitudes de servicio en la Sede Central y luego tomarlo como insumo para su
replicacion en las demas oficinas regionales e instalaciones deportivas que cuenten
con la prestacion de servicios de TI.

La Gestion de Solicitudes de Servicio s6lo determinara el procedimiento indicado para
cada uno de los servicios de Tl dentro del Portafolio de Servicios, contemplando la
creacion del marco de gestion para generacion de solicitudes para nuevos servicios
brindados por el departamento de TI; sin embargo, no se plantea la implementacién o
incorporacioén de las solicitudes de servicio a la Mesa de Ayuda, dado que la duracion
de esta implementacion es considerada un proyecto que debe gestionarse en forma

individual por la duracion y esfuerzo requerido.
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1.6. Entregables del proyecto
En esta seccidon se detallan todos los artefactos y entregables que se utilizaran dentro del
desarrollo del proyecto. Se establece la distincion entre los entregables asociados con la

gestion del proyecto y los asociados a los productos solicitados por la organizacion.

1.6.1. Entregables de gestion del proyecto

Los entregables de gestion de proyectos permiten controlar de manera adecuada el proyecto,
a continuacion, se explican los artefactos que se utilizaran dentro del proyecto para dicha
gestion.

1.6.1.1. Minutas

Son el resultado del registro de reuniones con los involucrados del proyecto. El objetivo
principal de las minutas es documentar los temas, acuerdos y su responsable, propuestas y
detalles tratados durante estas reuniones. También provee informacion valiosa acerca de las
decisiones tomadas y, en caso de que se presenten inconvenientes, pueden funcionar como

pruebas.

Se definen los siguientes aspectos a considerar para la elaboracion de las minutas de las
reuniones realizadas con los involucrados del proyecto:

¢ Numero consecutivo de reunion.

e Fecha de la reunion.

e Hora de inicio y hora de finalizacion.

e Lugar de la reunion.

e Obijetivos de la reunion.

¢ Participantes presentes y ausentes.

¢ Temas tratados indicando el asunto, comentarios, acuerdos y responsables.

¢ Definicion de proxima reunién indicando temas por tratar, fecha, convocados.

e Firmas de los participantes.
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1.6.1.2. Informes de avance
Durante el desarrollo del proyecto sera necesario presentar informes de avance que brinden
informacion del avance obtenido a un corte de tiempo determinado, por lo que se tendra un
formato definido para el envio de los informes de avance.
Se definen los siguientes aspectos a considerar para la elaboracion de los informes de avance:
e Numero consecutivo de informe de avance.
e Periodo de tiempo comprendido entre el envio del informe de avance anterior y el
siguiente.
¢ Resumen ejecutivo del informe.
e Responsable.
e Fecha de inicio y fecha de fin planificada.
e Fecha de inicio real y fecha de fin real.
o Porcentaje de avance planificado y porcentaje de avance real.
e Tareas planeadas, realizadas y futuras.

e Visualizacién de avance por medio de un seméaforo.

1.6.1.3. Gestion de cambios
El documento de gestidon de cambios tiene como objetivo controlar cualquier modificacion que
se realice al alcance del proyecto, entregables o actividades.
Se definen los siguientes aspectos a considerar para la elaboracién de la plantilla de gestion
de cambios:

e Numero identificador de solicitud de cambio.

e Fecha de solicitud de cambio.

e Descripcion del cambio.

e Razon del cambio.

¢ Realizacién del cambio a alcance, entregable o actividades.

¢ Impacto del cambio en términos de tiempo, costos, alcance y riesgos.

e Elementos afectados.

e Decision indicando si se aprueba, aprobado con condiciones, rechazado.

e Firmas de decision.
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1.6.2. Entregables de producto

En esta seccion se indican los entregables que seran parte del desarrollo del proyecto
propuesto. El desarrollo del proyecto toma en cuenta la generacion de tres entregables para
la organizaciéon y un entregable final académico, a continuacion, se brinda el detalle de cada

uno de los entregables en cuanto al producto del proyecto.

1.6.2.1. Portafolio de servicios
Se elabora el Portafolio de Servicios de TI, el cual contiene el catalogo de servicios, servicios
en desarrollo y servicios retirados; con el fin de brindar al Departamento de Tl una base sélida
de los servicios ofrecidos por el departamento definiendo el alcance y responsabilidades
asociadas a los colaboradores del area de TIl. Se indican los siguientes aspectos preliminares
para cada servicio en el portafolio de servicios:

e Descripcion del servicio.

e Alcance del servicio.

e Beneficios percibidos por el servicio.

e Impacto del uso del servicio.

e Procedimiento para la utilizacion del servicio.

e Vinculacién con otros servicios.

1.6.2.2.  Acuerdos de Nivel de servicios
Se elaboran y recopilan los acuerdos de nivel de servicio para los servicios de Tl establecidos;
con el fin de brindar al Departamento de Tl la estandarizacién y parametrizacion de los niveles
de servicio ofrecidos para su posterior mediciéon en el cumplimiento del acuerdo de nivel de
servicio y en caso de ser necesario el ajuste a dichos parametros. A continuacion, se muestran
los criterios preliminares que se deberan definir para cada acuerdo de nivel de servicio,
Criterios preliminares para la definicién de acuerdos de nivel de servicio

e Vigencia del Acuerdo de Nivel de Servicio.

e Representantes.

e Descripcion de servicios.

e Alcance del Acuerdo de Nivel de Servicio.

e Horario de servicio y soporte.

e Disponibilidad del servicio.

e Rendimiento del servicio.
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e Continuidad del servicio.
e Seguridad.

e Soporte al cliente.

e Gestion del cambio.

e Escalamiento.

e Tiempo de entrega.

e Gestion de incidentes.

e Aprobaciones y firmas.

1.6.2.3.  Solicitudes de servicio

Se elabora y detalla la gestién de solicitudes de servicio para uso del Departamento de TI, con
el fin de determinar los servicios de Tl gestionados por el departamento por medio de
solicitudes de servicio vinculados a la existencia del portafolio de servicios. A continuacién, se
presentan algunos criterios preliminares para la definicién de informacién relacionada a la

gestion de solicitudes de servicio.

Criterios preliminares para solicitudes de servicio.
e Nombre del solicitante.
e Departamento del solicitante.
e Descripcién del servicio solicitado.
e Razon para la solicitud del servicio.

e Impacto al negocio.

1.6.2.4. Informe final académico
El informe final cuenta con fines académicos que pretende desarrollar y detallar todo el proceso
de investigacién, andlisis y obtencion de los resultados a través de la realizacién del Proyecto

Final de Graduacion.
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1.7.

Limitaciones del proyecto

Esta seccién identifica los factores o elementos que podrian restringir la realizacion del

proyecto o las entregas puntuales. A continuacion, se identifican los siguientes factores que

podrian afectar el proceso de desarrollo del proyecto de graduacion.

1. Poca disponibilidad de los colaboradores internos del ICODER.

1.8.

Los colaboradores internos del Instituto seran parte fundamental para la recopilacion
de informacion por medio de la aplicacion de entrevistas individuales; sin embargo, se
dependera de la disponibilidad de cada colaborador para agendar citas y atender la
reunion.

Poco nivel de detalle de la informacion.

Se realizaran reuniones y entrevistas para la identificacion de servicios de TI; sin
embargo, la realizacién de entrevistas no asegura la obtencion de informacion variada
o detallada en forma especifica, podria darse la situacién contraria y no obtener
informacion detallada o considerada de valor debido al poco nivel de detalle manejado
por los colaboradores.

Supuestos del proyecto

En esta seccion se indican los factores o elementos que se cumpliran o seran ciertos durante

la realizacion del proyecto. Para el desarrollo de este proyecto se identifican los siguientes

elementos de apoyo por parte de la organizacion.

1. Entrega puntual de la informacion solicitada.

Se espera que la entrega de informacion se dé en el momento oportuno para la
realizacion y avance del proyecto, por esta razén se definira un margen de tiempo
previo para la solicitud de informacion para evitar retrasos.

La generacion de reuniones se dara en forma oportuna y coordinada.

La realizacion de reuniones en el desarrollo del proyecto es de vital importancia, por
esta razén se debera realizar una gestion y calendarizaciéon de reuniones con los
colaboradores internos del ICODER en forma oportuna para la recopilacién de

informacion correspondiente dentro del plazo establecido para tal fin.
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Capitulo 2. Marco tedrico

Segun indica (Arias, 1999), el marco tedrico es definido como, “el compendio de una serie de
elementos conceptuales que sirven de base a la indagacién por realizar”. Por otro lado,
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014) indican que el marco teérico es una etapa de
investigacion definida como un proceso y un producto, en el cual se profundiza el conocimiento
sobre el problema planteado, mediante la revisién de libros, articulos y otros documentos

relacionados.

La gestion de servicios de Tl necesita de una conceptualizacién base que brinde los insumos
para el entendimiento de los procesos llevados a cabo por la organizacion en busca de mejorar
la gestion del departamento de TI, por esta razén el primer apartado contiene la explicacion
del enfoque de ITIL, parte de la historia de la creacién del marco de referencia, procesos
vinculados a la gestion de mejores practicas en la industria y el ciclo de vida de los servicios

planteados por ITIL.

Una vez dentro del marco de referencia se tendra la descripcién de la gestion de servicios y
los beneficios otorgados a la empresa que adopte el enfoque de gestion de servicios. Se
deber& hacer énfasis en el concepto de servicio de TI, su categorizacion y clasificacién segun
la relacién entre los clientes, debido que serdn un componente clave en la especificacion del

entregable a la organizacion.

Antes de profundizar en las gestiones de procesos mapeadas para el desarrollo del producto,
se plantean los conceptos basicos que seran utilizados durante la explicacién de cada proceso,
tales como:

1. Proveedor de servicios de TI, los tipos de proveedores asociados, los involucrados en
la gestién de servicios: clientes, usuarios y suplidores, asi se determina la relacion de
entes externos con la prestacién de los servicios.

2. Los conceptos de activo, recurso y capacidad seran necesarios para la comprensién
de los factores tangibles e intangibles que contribuyen a la prestacién de los servicios.

3. Los conceptos de funcién, proceso y rol seran necesarios para la distincién entre las
actividades realizadas en las gestiones.

4. Laexplicacion de utilidad y garantia permiten aclarar como medir el valor de un servicio.
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Se profundiza en cada una de las gestiones de proceso vinculadas con la elaboracion de los
entregables a la organizacion, es decir, gestion de portafolio de servicios, gestion de niveles
de servicio y gestion de solicitudes de servicio; para cada gestion se define la tematica
principal, el proposito y los objetivos, el alcance y el valor para el negocio.

El segundo apartado contempla la teoria de la administracion de procesos de negocio, la
notacién disponible y la diagramacion necesaria para elaborar un esquema de los procesos
inmersos en la gestion de negocio; finalmente, el cierre de la seccion brinda una breve
explicacion de la relacion entre el marco de referencia de ITIL y la administracién de procesos
de negocio finalizando con la ventaja organizacional que se obtiene al vincular ambos

enfoques de gestion.

2.1. Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

Information Technology Infrastructure Library (ITIL), es una biblioteca basada en un conjunto
de publicaciones de mejores practicas en la Gestion de Servicios de Tecnologias de
Informacion (Information Technology Service Management, ITSM siglas en inglés), orientadas
a brindar calidad en el servicio y el desarrollo eficaz y eficiente de los procesos relacionados a
la gestion de Tecnologias de Informacién (Tl). (Ramirez y Donoso, 2006). Este marco de
referencia busca reducir el costo de proveer y soportar los servicios de Tl, garantizando los
requerimientos de la informacién en seguridad, incrementando los niveles de fiabilidad,

consistencia y calidad.

Sin embargo, ITIL no es una metodologia, no indica instrucciones a seguir, no asigna roles o
actividades a funcionarios ni propone una estructura organizacional en la cual aplicar sus
procesos, por lo que ITIL es una guia no estructurada definida bajo mejores préacticas de la

industria. (Tecnologias con Clase Mundial, 2014).

El principal objetivo de ITIL es diseminar las mejores practicas en la gestion de servicios de Tl
por medio de la mejora en la gestién de los servicios, aplicacion de estandares de ITIL que
exigen un replanteamiento del area tecnoldgica y la definicibn de procesos criticos para la
empresa. Ademas, se define claramente la utilizacion de recursos de la organizacion,
optimizando la disponibilidad, confiabilidad y seguridad de los servicios que mantienen la

operacion de TI. (Ramirez y Donoso, 2006).
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2.1.1. Historia

El Gobierno britanico durante el afio 1986, solicit6 a Central Computer and
Telecommunications Agency (CCTA, hoy Ministerio de Comercio OGC) la creacién de guias
para la eficiencia del Gobierno de T, dicha iniciativa se realiz6 en conjunto con el sector publico
y privado con el fin de estandarizar las directrices hacia las empresas britAnicas con
operaciones relacionadas a Tl utilizando de manera eficaz los recursos destinados a Tl. (Oltra,
2017).

Durante el afio 1988 se crea el Government Infrastructure Management Method (GITMM),
ofreciendo ITIL fuera del gobierno britanico y se lanza la primera versién del libro de ITIL con
un total de 70 paginas. Después de 11 afos, es publicada la segunda versién de ITIL, la cual
fue sustituida en 2007 por un nuevo conjunto de 5 libros de ITIL siendo la tercera version de
este marco de referencia. Finalmente, durante el afio 2013, se crea AXELOS para administrar,
desarrollar y hacer crecer el portafolio Global Best Practice (donde se incluye ITIL como parte
del mismo). (Oltra, 2017). AXELOS ha anunciado la cuarta version de ITIL, el lanzamiento de
la actualizacion de ITIL se plantea para finales del 2018 e inicio del 2019.

2.1.2. Procesos de ITIL

El desarrollo del proyecto se realiza bajo la version ITIL 2011, esta version brinda un enfoque
de ciclo de vida al servicio de Tl, determinado por cinco fases que corresponden a un libro de
ITIL. Cada libro presenta un esquema de procesos distintos, pero interrelacionados con los

procesos correspondientes a las distintas fases del ciclo de vida.

Las cinco fases del Ciclo de Vida del servicio de Tl y los procesos relacionados en cada una

de ellas seran descritos a continuacion:

1. Estrategia del Servicio (SS): Definir la perspectiva, posicion, planes y patrones que un
proveedor de servicios debe ser capaz de ejecutar para cumplir con un resultado comercial
de la organizacion. (Cannon, 2011).
Dentro de esta etapa se incluyen los siguientes procesos: Gestion estratégica de servicios,
gestién del portafolio de servicios, gestion financiera, gestion de la demanda, gestion de

relaciones con el negocio.
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2. Disefio del Servicio (DS): Disefiar servicios de TI, junto con las practicas, procesos y
politicas de TI vigentes, para realizar la estrategia del proveedor de servicios y facilitar la
introduccion de estos servicios en entornos compatibles, garantizando una entrega de
servicios de calidad, satisfaccion del cliente y provisién de servicios rentable. (Hunnebeck,
2011).

En esta etapa se incluyen los siguientes procesos: Coordinacion del disefio, gestion del
catalogo de servicios, gestion de los niveles de servicio, gestion de la disponibilidad,
gestion de la capacidad, gestion de la continuidad, gestién de la seguridad y gestion de

suministradores.

3. Transicion del Servicio (TS): Garantizar que los servicios nuevos, modificados o retirados
cumplan con las expectativas de la empresa segun lo documentado en la estrategia de
servicio y las etapas de disefio del servicio del ciclo de vida. (Rance, 2011).

La etapa esta constituida de los siguientes procesos: Planeacién y soporte a la transicion,
gestiéon de los cambios, gestion de activos y de la configuracion, gestion de versiones y
despliegues, validacién y pruebas de servicios, evaluacion de los cambios y gestién del

conocimiento.

4. Operacion del Servicio (OS): Coordinar y llevar a cabo las actividades y procesos
requeridos para entregar y administrar servicios a niveles acordados para usuarios y
clientes comerciales. La operacion del servicio también es responsable de la
administracién continua de la tecnologia que se utiliza para entregar y apoyar los servicios.
(Steinberg, 2011).

Dicha etapa se conforma de los siguientes procesos: Gestibn de eventos, gestion de
incidencias, solicitud de servicios, gestién de problemas, gestion de accesos, Service

Desk, gestion técnica, gestion de operaciones de Tl y gestidén de aplicaciones.

5. Mejora Continua del Servicio (CSI): Alinear los servicios de Tl con las cambiantes
necesidades comerciales identificando e implementando mejoras a los servicios de Tl que
respaldan los procesos de negocio. Estas actividades de mejora respaldan el enfoque del
ciclo de vida a través de la estrategia del servicio, el disefio del servicio, la transicion del
servicio y la operacion del servicio. CSI siempre busca formas de mejorar la efectividad del

servicio, la efectividad del proceso y el costo eficacia. (Lloyd, 2011).
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La figura 3 muestra los siete pasos que conforman la etapa de mejora continua para la
gestién de servicios de TI.

¢2. Definir qué seva a
medir

3. Reunir los datos

e
1. Identificar la estrategia \
para la mejora

*7. Implementar la mejora

\. Planear
(Plan)

5. Analizar la informacion

6. Presentar y utilizar la
informacién

¢4, Procesar los datos

J

Figura 3. Siete pasos de la mejora continua. Fuente: Elaboracién propia, con base en (Cabinet
Office, 2011).

A continuacion, la figura 4 muestra los procesos y etapas de ITIL.
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Figura 4. Fases y procesos del Ciclo de Vida de ITIL 2011.

Fuente: Elaboracién propia, con base en ITIL V2011.
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2.1.3. Ciclo de vida de ITIL

La version ITIL 2011 brinda un enfoque de ciclo de vida para cada servicio brindado durante
las operaciones de TI. El ciclo de vida de ITIL utiliza un disefio spoke and hub, siendo estrategia
del servicio el eje central; disefio, transicion y operacion del servicio seran las etapas del ciclo
de vida renovables; de esta forma la mejora continua serd la etapa que rodea y respalda todas

las etapas del ciclo de vida del servicio.

ITIL cuenta con un enfoque holistico en el que integra todas sus etapas y procesos sin seguir
un modelo en cascada o lineal; incluso la aplicacion de los procesos de ITIL podrian no seguir
un orden establecido sino basarse en la necesidad de la empresa. Ademas, cada etapa del
ciclo de vida ejerce influencia sobre las demas y depende del desempefio de cada etapa para
las aportaciones y la retroalimentacion que forman parte del proceso de mejora continua, a su
vez se garantiza que, a medida que la demanda del negocio cambia las necesidades del
negocio, los servicios podran adaptarse y responder de manera efectiva. La figura 5 se ilustra
el ciclo de vida de ITIL.

i
wha*,ﬂ“’ continua def sq

Estrategia
de servicio

Servicio
de disefio W

Figura 5. Ciclo de vida de ITIL. Fuente: Tomado de (Cannon, 2011).
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2.1.4. Gestion de servicios

Segun el Glosario y abreviaturas de ITIL, la definicion de gestion de servicios es:

Implantacion y gestion de servicios de Tl de calidad que cumplan con las necesidades
del negocio. La gestidn de los servicios de Tl es llevada a cabo por los proveedores de
servicios de Tl a través de la combinacién apropiada de personas, procesos y
tecnologias de la Informacion (AXELOS Limited, 2011, p.70).

La gestién de servicios mejora la entrega y apoyo brindado por las operaciones de Tl para

cumplir los objetivos estratégicos del negocio. (Ramirez y Donoso, 2006). Bajo el concepto de

ITIL la gestion de servicios describe mejores practicas para la entrega de servicios de calidad,

contando con la descripcidon de roles, tareas y actividades incluidas en la mejora de cada

proceso identificado dentro de la organizacion.

2.1.4.1. Beneficios de la gestion de servicios

Los beneficios adquiridos en la empresa por la adopcién del enfoque de gestion de servicios

son los siguientes:

Mejora en la calidad de los servicios y disminucion en los tiempos de entrega.

Mejora en el ciclo de vida de los servicios.

Aumento en la satisfaccion del cliente al conocer los términos de los servicios brindados
por el proveedor.

Disminucién de costos operativos y mayor eficiencia a medida de la entrega de los
servicios.

Mejor informacién acerca de los niveles de servicio ofrecidos por la organizacion.

El desempefio del equipo de Tl obtiene eficacia en el soporte de necesidades del
negocio. (Ramirez y Donoso, 2006).

El nivel e importancia de los beneficios mencionados anteriormente varia entre

organizaciones; sin embargo, seran cambios orientados a la mejora de la gestion de procesos

en la empresa.
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2.1.5. Concepto de servicio de Tl

Segun el Glosario y abreviaturas de ITIL, la definicion de servicio es “un medio para entregar
valor a los clientes facilitando los resultados que los clientes necesitan sin la propiedad de
costes y riesgos especificos” (AXELOS Limited, 2011, p.110), y un servicio de Tl es “un servicio
proporcionado por un proveedor de servicios de TIl. Un servicio de Tl se compone de una
combinacion de tecnologia de informacion, personas y procesos”. (AXELOS Limited, 2011,
p.69).

2.1.5.1. Tipos de servicios de Tl
Los servicios de Tl son catalogados en dos tipos descritos a continuacion. (Cannon, 2011).

e Servicios orientados al cliente (Customer-facing services): Son los servicios
visibles para los clientes, normalmente apoyan o soportan los procesos de negocio.
(Cannon, 2011, p.13).

e Servicios de soporte (Supporting services): Son los servicios que soportan y son
esenciales para la entrega de los servicios orientados al cliente; sin embargo, son

invisibles para el cliente.

2.1.5.2. Clasificacién de servicios segun la relacion entre ellos y sus clientes

Los servicios se clasifican en términos de como se relacionan entre ellos y sus clientes, siendo
clasificados como centrales (core), habilitantes (enabling) o de mejora (enhancing). (Cannon,
2011). A continuacién, se brinda una descripcién de cada clasificacion.

e Servicios centrales (core services): Ofrecen resultados basicos deseados por uno o
mas clientes. El cliente esta dispuesto a pagar anclando la proposicion de valor al
cliente y proveer satisfaccion y utilizacién continua.

e Servicios de habilitacién (enabling services): Son servicios necesarios para
entregar el servicio central; podrian no ser visibles para el cliente.

e Servicios de mejora (enhancing services): Son servicios que brindan valor agregado
al servicio central, es un factor de entusiasmo que alentara a los clientes a utilizar el

servicio central.
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2.1.6. Otros conceptos basicos
A continuacion, se presentan conceptos claves que seran necesarios para la comprension del
desarrollo del proyecto y la interrelacion entre cada uno de ellos para la estructura tedrica de

la investigacion.

2.1.6.1. Proveedor de servicios de Tl

Segun (Cannon, 2011) el proveedor de servicios es una organizacion encargada de suplir
servicios a uno o mas clientes internos o externos.

Hay tres categorias principales de proveedores de servicios, los cuales se basan en su
diferenciacion segun los clientes meta, contratos, competencia, espacios de mercados,
ingresos y estrategia. A continuacion, se describen los tres tipos de proveedores.

e Tipo 1 — Proveedor de servicios interno: Se encuentra integrado en la unidad de
negocios de la organizacion, dentro de la empresa podria haber varios proveedores de
servicios de Tipo 1.

e Tipo 2 — Unidad de servicios compartido: Es un tipo de proveedor de servicios
internos que proporciona servicios de Tl compartidos a mas de una unidad de negocios.

e Tipo 3 — Proveedor de servicios externo: Un proveedor de servicios que brinda

servicios de Tl a clientes externos. (Cannon, 2011).

2.1.6.2. Involucrados en la gestion de servicios
Los involucrados tienen un interés en la organizacion, proyecto o servicio desarrollado y
podrian estar vinculados en el desarrollo de actividades, cumplimiento de objetivos, aporte de
recursos o entrega de informaciéon de valor. (Cannon, 2011). La organizacién cuenta con
involucrados internos, tales como funciones, grupos y equipos que brindan los servicios; sin
embargo, también se tienen partes interesadas externas a la organizacion, por ejemplo:
¢ Clientes: Es la persona o grupo que compra bienes o servicios, define y acuerda los
objetivos de nivel de servicio. Existe una diferenciacion entre los clientes que trabajan
en la misma organizaciébn que el proveedor de servicios y los clientes de otras
organizaciones. Se distinguen de la siguiente manera:
o Clientes internos: Son los clientes que trabajan para el mismo negocio que el

proveedor de servicios de TI, es decir, son los colaboradores de la organizacion.
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o Clientes externos: Son los clientes que trabajan para una empresa diferente
del proveedor de servicios de TI, generalmente adquieren los servicios por
medio de un contrato.

e Usuarios: Son las organizaciones o personas que utilizan el servicio diariamente. Se
diferencian de los clientes, dado que algunos clientes podrian no utilizar de forma
directa el servicio de TI. (Cannon, 2011).

e Suplidores: Terceros responsables del suministro de bienes o servicios necesarios
para prestar los servicios de TI. Ejemplos: vendedores de hardware, software;

proveedores de redes y telecomunicaciones; organizacion de subcontratacion.

2.1.6.3. Concepto de activos, recursos y capacidades

Segun lo indicado en el libro Service Strategy. (Cannon, 2011), se brinda el concepto de activo,
recurso y capacidad para la comprension de los factores tangibles e intangibles que
contribuyen a la prestacion de los servicios.

e Activo: Es cualquier recurso o capacidad. Hacia el cliente es cualquier recursos o
capacidad que posibilite la relacién entre cliente y el negocio. Hacia el servicio, es
cualquier recurso o capacidad que contribuya con la entrega o prestacion del servicio.

e Recursos: Término genérico que incluye infraestructura de TI, personas, recursos
financieros o cualquier elemento que podria contribuir a la entrega o prestacion de un
servicio.

e Capacidades: Son activos intangibles de una organizacion. Representan la habilidad

de una organizacién para coordinar, controlar y desplegar recursos para producir valor.

La figura 6 muestra algunos ejemplos de capacidades y recursos dentro de una organizacion,

se destaca que la adquisicién de recursos es mas sencilla que la adquisicion de capacidades.

Capacidades s

eGestion eCapital financiero

eOrganizacion eInfraestructura

*Procesos eAplicaciones

eConocimiento eInformacion

ePersonas (Experiencia, habilidades y ePersonas (numero de empleados)
relaciones

Figura 6. Ejemplos de capacidades y recursos. Fuente: Adaptado de (Cannon, 2011).
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2.1.6.4. Concepto de funcion, proceso y rol

No existe una forma Unica de estructurar la organizacién, por esta razén las mejores practicas
descritas en ITIL deben adaptarse a las organizaciones y sus situaciones individuales. Los
conceptos de funcién, proceso y rol descritos a continuacién seran necesarios para la
distincién entre las actividades realizadas en las gestiones.

e Funcién: Segun (Cannon, 2011, p.22) se define el concepto de funcién como, “es un
equipo o grupo de personas y las herramientas u otros recursos que estas personas
pueden usar para llevar a cabo uno o mas procesos o actividades”.

e Proceso: (Cannon, 2011, p.20) afirma que, proceso es “un conjunto estructurado de
actividades disefiado para alcanzar un objetivo especifico”.

¢ Rol: Segun Service Strategy, el concepto de rol es definido como “un conjunto de
responsabilidades, actividades y grados de autoridad asignados a un persona o equipo.
Se define en el contexto de un proceso o funcién Una persona puede tener maltiples
roles”. (Cannon, 2011, p.23).

2.1.6.5. Creacion de valor

El valor de un servicio se considera como el nivel de cumplimiento con las expectativas del
cliente, el cumplimiento del objetivo del servicio y si permite a la persona hacer lo deseado y
el tipo de rendimiento obtenido al usar el servicio. Los servicios aportan valor a la organizacion

cuando se percibe que su valor es mas algo que el costo de obtener el servicio.

El valor del servicio se logra al combinar dos elementos principales, la utilidad y la garantia; a
continuacion, se describe cada uno de estos elementos:

e Utilidad: “Es la funcionalidad ofrecida por un producto o servicio para satisfacer una
necesidad particular”. (Cannon, 2011, p.17). La utilidad se resume en “lo que hace el
servicio” y con ello se determina si cumple los resultados requeridos o es adecuado
para su propadsito.

e Garantia: “Es un aseguramiento que el producto o servicio cumplira con los requisitos
acordados”. (Cannon, 2011, p.18). La garantia se resume en “como se entrega el

servicio” y con ello se determina si un servicio es apto o no.
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2.1.7. Gestion de Portafolio de Servicio

El portafolio de servicios es el conjunto de servicios brindados por el proveedor de servicios
en términos de valor al negocio. Un portafolio de servicios se enfoca en clarificar las siguientes
preguntas estratégicas: ¢ Por qué el cliente deberia comprar estos servicios?, ¢por qué
deberian comprarnos estos servicios?, ¢cuales son nuestras fortalezas y debilidades,

prioridades y riesgos? (Cannon, 2011).

2.1.7.1. Definicién de portafolio de servicios

Basada en el libro The Service Catalog - A Practitioner Guide, la tabla 1 establece las

siguientes definiciones de portafolio de servicios segun distintos marcos de referencia.
(O'Loughlin, 2010).

Mejores practicas / Marco de Definicion

referencia

ITIL (Service Strategy) El conjunto completo de servicios que son
gestionados por un proveedor de servicios. El
portafolio de servicios es utilizado para gestionar
el ciclo de vida de todos los servicios e incluye
tres categorias: servicios en desarrollo
(propuestos o0 en desarrollo), catalogo de
servicios  (activos o  disponibles  para
implementar); y servicios retirados.

MOF (Microsoft Operations Service) = Un repositorio interno que define los servicios de
Tl y los categoriza en servicio, en cola para ser
desarrollador o en cola para estar fuera de
servicio.

USMBOK Un portafolio de servicios es una coleccion de
servicios gestionados como una inversion por el
proveedor de servicios para maximizar el valor
beneficioso total derivado del uso de los recursos.

Tabla 1. Definiciones de portafolio de servicios segun mejores practicas/marcos de trabajo.

Fuente: Elaboracién propia, con base en (O'Loughlin, 2010).
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A partir de las definiciones anteriores, se deriva la siguiente definicion de portafolio de
servicios, coleccion de servicios de Tl categorizados en tres &reas: servicios en desarrollo,
catalogo de servicios y servicios retirados; brindados por el proveedor de servicios y
gestionados para la obtencién de valor al negocio partir de su uso.

2.1.7.2. Propésito y objetivos

El propésito de la gestion de portafolio de servicio es asegurar que el proveedor de servicios
posee la combinacion correcta para equilibrar la inversion de Tl con la capacidad de cumplir
con los resultados comerciales. (Cannon, 2011).

Los objetivos de la gestion del portafolio de servicios son:

e Proporcionar un proceso y mecanismos para permitir que la organizacion investigue y
decida qué servicios proporcionar, basandose en un analisis de rentabilidad potencial
y nivel aceptable de riesgo.

e Mantener el portafolio definitivo de servicios proporcionados, controlando los servicios
ofrecidos, las condiciones y el nivel de inversion.

e Proporcionar un mecanismo para que la organizacion evalie como los servicios le
permiten lograr su estrategia y responder a los cambios en sus entornos internos o
externos.

e Realizar un seguimiento de la inversion en servicios a lo largo de su ciclo de vida,
evaluando la estrategia y la capacidad para ejecutar dicha estrategia.

¢ Analizar qué servicios ya no son viables y cuando deberian ser retirados.

2.1.7.3. Alcance

El alcance de la gestion de portafolio de servicios son todos los servicios que un proveedor de
servicios planea entregar, aquellos entregados actualmente y aquellos que han sido retirados
del servicio. Se debe evaluar cada uno de los servicios en aras de conocer si el proveedor de
servicios puede generar valor a partir de ellos. Por lo tanto, la gestién de portafolio de servicios
tendrd un seguimiento a las inversiones realizadas para la prestacion de servicios y las

comparara con los resultados empresariales deseados. (Cannon, 2011).

2.1.7.4. Valor para el negocio
La gestién de portafolio de servicios permite a la empresa tomar decisiones acertadas sobre

las inversiones en cuanto la implementacién de nuevos servicios, por lo que se realiza un caso
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de negocios que fundamente y demuestre el retorno de la inversion. Los clientes pueden
comprender qué les ofrecera el proveedor de servicios y en qué condiciones, lo cual favorece
a la toma de decisiones sobre si consumir el servicio evaluando las oportunidades adicionales

del servicio.

2.1.7.5. Categorias o areas de portafolio

El portafolio de servicios representa todos los recursos actualmente comprometidos o
lanzados en varias etapas del ciclo de vida del servicio, asi como los servicios retirados de
operacioén. La figura 7 ilustra las categorias o areas del portafolio de servicios, que se analizan

en detalle a continuacion.

Servicios en
desarrollo

Figura 7. Categorias o areas del portafolio de servicios. Fuente: Elaboracion propia, con base
en (Cannon, 2011).

a. Servicios en desarrollo: Los servicios en desarrollo constan de una base de datos o un
documento estructurado que enumera todos los servicios que estan bajo consideracién o
desarrollo; pero que aun no estan disponibles para los usuarios. También incluye
oportunidades de inversién importantes y representan el crecimiento del proveedor de
servicios y las perspectivas estratégicas para el futuro y refleja la salud general del
proveedor. (Cannon, 2011).

Un servicio podria ingresar a servicios en desarrollo debido a las siguientes circunstancias,

¢ Un cliente solicita un nuevo servicio no existente en el portafolio de servicios.

e La estrategia del proveedor de servicios ha identificado una nueva oportunidad.

e Un cliente ha identificado una nueva oportunidad comercial que requerira soporte de
TI.

e Los servicios actuales no prestan servicios a los resultados comerciales.
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e Hay una nueva tecnologia disponible y tiene el potencial de crear nuevas

oportunidades de negocios.

e Los procesos de gestion de servicios identifican una mejor solucién para los servicios

gue se ofrecen actualmente.

o Los procesos de mejora continua del servicio identifican una brecha en la cartera de

servicios actual.

b. Catalogo de servicios: El catdlogo de servicios es una base de datos o un documento

estructurado con informacién sobre todos los servicios de Tl vivos, incluidos los disponibles

para la implementacion. El catalogo de servicios es la Unica parte del portafolio de servicios

publicada para los clientes y se utiliza para respaldar la venta y la entrega de servicios de

TI. El catdlogo de servicios incluye informacion sobre entregables, precios, puntos de

contacto, pedidos y procesos de solicitud. La gestion del portafolio de servicios puede usar

esta informacioén de la siguiente manera:

Los servicios que tienen un buen rendimiento y son populares se identifican para la
asignacion de recursos adicionales para garantizar un rendimiento continuo y
anticipar aumentos en la demanda de esos servicios.

Los servicios que se desempefian de manera aceptable pero que son ineficaces o
que no abordan todos los aspectos de los requisitos del negocio de manera
adecuada se consideran servicios viables. Se debe hacer un esfuerzo para
hacerlos mas populares mediante la introduccion de nuevos atributos, abordando
problemas de garantia o de utilidad, emparejandolos de manera mas adecuada a
las fuentes de demanda o mediante nuevas politicas de precios.

Los servicios que no se utilizan o que tienen un rendimiento bajo estan marcados
para el retiro. Se inicia un nuevo proyecto de transicion de servicio y se redacta un

plan de transicion para eliminar el servicio.

c. Servicios retirados: Es el documento que contiene la informacién acerca de los servicios

eliminados o retirados luego de una revision del servicio. Los servicios retirados se

mantienen en el portafolio de servicios por varias razones, que incluyen:

e Si el servicio de reemplazo no cumple con todos los requisitos, se podra recurrir al

servicio anterior.

e Alguna funcionalidad en un servicio retirado podria aplicarse a un nuevo servicio, esto

podria provocar que el servicio se restablezca como parte de un nuevo servicio.
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e EI cumplimiento de requisitos normativos podria solicitar mantener los datos
archivados, en cuyo caso la informacion se exporta a una base de datos de solo lectura

para uso futuro.

La siguiente seccién profundizara en la especificacién de catalogo de servicios, debido su

importancia en el desarrollo del portafolio de servicios.

2.1.8. Gestion de Catélogo de Servicios
Segun el libro Service Design, el catalogo de servicios es uno de los elementos mas valiosos
de un enfoque integral para la prestacion de servicios y, como tal, debe recibir la atencién y el

cuidado adecuado.

2.1.8.1.  Definicién de catalogo de servicios
La tabla 2 indica distintas definiciones para catalogo de servicios segin mejores practicas o
marcos de referencia relacionados con la gestion del catalogo de servicios.

Mejores practicas / Marco de Definicion

referencia

ITIL (Service Strategy)
portafolio de servicios visible para los clientes.
Consiste en los servicios brindados activamente
y aquellos aprobados para ser ofrecidos en la
fase de operacion.

MOF (Microsoft Operations Service) Lista de servicios, incluyendo prioridades del
negocio y acuerdos de nivel de servicio
correspondientes.

ISO/IEC 20000-1:2005 Un catalogo de servicio define todos los servicios.
Puede ser referenciado desde los Acuerdos de
Nivel de Servicio y debe ser utilizado para
mantener todo lo que se considere volatil. El
catalogo de servicios se debe mantener y
actualizar.

Tabla 2. Definiciones de catalogo de servicios segin mejores practicas/marcos de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia, con base en (O'Loughlin, 2010).
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A partir de las definiciones anteriores, el catalogo de servicios se podria definir como un listado
de los servicios brindados, el cual contiene la informacion necesaria para describir el servicio

y el establecimiento del acuerdo de nivel de servicio.

2.1.8.2. Propoésito y objetivos

(Hunnebeck, 2011) afirma que el objetivo del proceso de gestidn del catdlogo de servicios es
proporcionar y mantener una Unica fuente de informacion coherente sobre todos los servicios
operativos para garantizar que esté ampliamente disponible para aquellos que estan

autorizados a acceder.

Los obijetivos del proceso de gestion del catalogo de servicios son:

e Gestionar la informacién contenida en el catalogo de servicios.

o Asegurar que el catdlogo de servicios sea preciso y refleje los detalles, el estado, las
interfaces y las dependencias actuales de todos los servicios que se estan ejecutando
0 que estén preparados para ejecutarse en el entorno activo, de acuerdo con las
politicas definidas.

e Asegurar que el catadlogo de servicios esté disponible para aquellos que tienen acceso
de manera que respalde su uso eficaz y eficiente de la informacion del catalogo de
servicios.

e Asegurar que el catdlogo de servicios sea compatible con las necesidades cambiantes

de todos los demas procesos de gestion de servicios. (Hunnebeck, 2011).

2.1.8.3. Alcance

El alcance del proceso de gestién del catdlogo de servicios es proporcionar y mantener
informacién precisa sobre todos los servicios brindados en el ambiente de produccién. Los
servicios presentados en el catalogo de servicios se pueden enumerar individualmente o se

podrian presentar en forma de paquetes de servicios. (Hunnebeck, 2011).

2.1.8.4. Valor para el negocio
Segun (Hunnebeck, 2011), el catdlogo de servicios proporciona una fuente central de
informacion sobre los servicios de Tl entregados por la organizacion proveedora del servicio.

A través del trabajo de gestién del catalogo de servicios, las organizaciones pueden:
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Garantizar una comprension comun de los servicios de Tl y mejorar las relaciones entre el
cliente y el proveedor de servicios mediante el uso del catalogo de servicios como una
herramienta de marketing y comunicacion.

Mejorar el enfoque del proveedor de servicios en los resultados del cliente al correlacionar
las actividades internas del proveedor de servicios y los activos del servicio con los
procesos y resultados del negocio.

Mejorar la eficiencia y la efectividad de otros procesos de gestion de servicios mediante el
aprovechamiento de la informacién contenida en el catalogo de servicios.

Mejorar el conocimiento, la alineacion y el enfoque en el "valor comercial" de cada servicio

en toda la organizacién proveedora de servicios y sus actividades.

2.1.8.5. Tipos de catalogos de servicios

El autor (O'Loughlin, 2010), realiza una clasificacion de catalogos de servicio basada en el

enfoque al que responden dentro de la organizacion, entre estos se mencionan el catalogo de

servicios de TI, el catdlogo de servicios de negocio, catalogo de servicios al cliente y el

catalogo de servicios accionable.

Catélogo de servicios de TI: Contiene un listado de los sistemas y servicios de Tl con
informacién correspondiente a los atributos clave de los servicios y sistemas de TI. Este
catalogo también contiene detalles técnicos de los servicios, las relaciones entre sistemas
de TI, items de configuracion, servicios de Tl y generalmente son escritos y presentados
en un lenguaje técnico.

Catalogo de Servicios del Negocio: Contiene la lista de los servicios del negocio junto
con informacién clave de los servicios. Representa los servicios que son utilizados por el
personal de la organizacion y que deben ser registrados en el lenguaje y formato que la
organizacion pueda entender.

Catélogo de Servicios del Cliente: Contiene la lista de los servicios que se ofrecen al
cliente junto con informacién clave de dichos servicios. Este catalogo presenta los servicios
que son ofrecidos por la empresa a sus clientes y debe ser presentado desde su
perspectiva.

Catalogo de Servicios Accionable: El catadlogo de servicios accionable es el elemento
del catalogo de servicios que es publicado a los usuarios y clientes y permite que generen
solicitudes de bienes y servicios. Este tipo de catalogo de servicios es considerado

dindmico.
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2.1.9. Gestion de Nivel de Servicio

Cada proveedor de servicios de Tl es responsable de acordar y documentar los objetivos y
responsabilidades a nivel de servicio dentro de los acuerdos de nivel de servicio para cada
servicio y actividad relacionada dentro de TI. El acuerdo de nivel de servicio debe alinearse
con los requisitos del negocio y cumplir con las expectativas de los clientes y usuarios en
términos de calidad del servicio, siendo un nivel de garantia hacia la prestacion de servicios
de TI. (Hunnebeck, 2011). El éxito de la gestidn de nivel de servicio depende de la calidad del

portafolio de servicios y el catalogo de servicios en cuanto la informacion de cada servicio.

2.1.9.1.  Definicién de acuerdo de nivel de servicio
La tabla 3 muestra las definiciones brindados segun mejores practicas y marcos de referencia

al concepto de acuerdo de nivel de servicio.

Mejores practicas / Marco de Definicion

referencia

ITIL (Service Strategy)
acuerdos entre el proveedor de servicios de Tl y
el cliente. Un SLA (por sus siglas en inglés,
Service Level Agreement) describe el servicio de
TI, documenta los objetivos de nivel de servicio,
especifica las responsabilidades del proveedor y
el cliente. Un SLA puede cubrir multiples servicios
de Tl o mdltiples clientes.

ISO/IEC 20000-1:2005 Los SLA deben ser formalmente autorizados por
un representante del cliente y el proveedor. Las
necesidades del cliente y su presupuesto son los
que deben moldear el SLA en estructura,
contenido y objetivos. Se define desde la
perspectiva del cliente.

MOF (Microsoft Operations Service) = Un acuerdo escrito que documenta los niveles de
requeridos de servicio. Se acuerda entre un
proveedor y el negocio o un tercero.

Tabla 3. Definiciones de acuerdos de nivel de servicios segun mejores practicas/marcos de
trabajo. Fuente: Elaboracion propia, con base en (O'Loughlin, 2010).
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Por lo anterior, se indica que los acuerdos de nivel de servicio tienen por objetivo motivar el

acuerdo entre el negocio, las operaciones de TI, los clientes y los usuarios.

2.1.9.2. Propoésito y objetivos
Segun (Hunnebeck, 2011), el propdsito del proceso de gestion de nivel de servicio es
garantizar que todos los servicios de Tl actuales y planificados se entreguen bajo los objetivos
alcanzables acordados. Esto se logra a través de un ciclo constante de negociacién, acuerdo,
monitoreo, informe y revision de los objetivos y logros del servicio de TI, y mediante la
instigacion de acciones para corregir o mejorar el nivel de servicio entregado.
Los objetivos de este proceso son:
o Definir, documentar, acordar, monitorear, medir, informar y revisar el nivel de servicios
de Tl provistos e instigar medidas correctivas cuando sea apropiado.
e Proporcionar y mejorar la relacion y la comunicacion con el negocio y los clientes junto
con la gestién de relaciones comerciales.
e Monitorear y mejorar la satisfaccion del cliente con la calidad del servicio entregado
e Asegurar que los involucrados en la prestacion del servicio tengan una expectativa
clara e inequivoca del nivel de servicio que sera entregado.
e Asegurar que los niveles de servicio entregados estaran sujetos a la mejora continua

proactiva y rentable. (Hunnebeck, 2011).

2.1.9.3. Alcance

La gestion de nivel de servicio se encarga de proporcionar un punto de contacto regular y
comunicacion a los clientes y gerentes comerciales de una organizacién en relacién con los
niveles de servicio. Se debe abarcar tanto el uso de servicios existentes como los posibles
requisitos futuros para servicios nuevos o modificados. (Hunnebeck, 2011). La gestién de nivel
de servicio se encarga de gestionar la expectativa y la percepcion del negocio, los clientes y
los usuarios, y garantizar que la calidad (garantia) del servicio entregado por el proveedor del
servicio coincida con esas expectativas y necesidades. Este proceso debe establecer y
mantener acuerdos de nivel de servicios para todos los servicios activos y administrar el nivel
de servicio brindado para cumplir con los objetivos y las mediciones de calidad incluidas en

los acuerdos de nivel de servicios. (Hunnebeck, 2011).
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2.1.9.4. Valor para el negocio

Segun indica el libro Service Design, el proceso de gestidén de nivel de servicio proporciona a
la empresa los objetivos de servicio acordados y la informaciéon de gestion requerida para
garantizar que se cumplan dichos objetivos. Si los objetivos se infringen, este proceso podré
determinar las causas de la violacién y los detalles de las acciones tomadas para evitar que la
violacion se repita. Por lo tanto, la gestion de nivel de servicio proporciona un canal de
comunicacion confiable y una relacion de confianza con los clientes y representantes

comerciales apropiados a nivel tactico.

2.1.9.5. Conceptos basicos

El proveedor de servicios debe asegurarse de ofrecer servicios con un alcance y estandares
de calidad acordados entre ambas partes involucradas en la prestacién de servicios; por lo
tanto, se requiere que existan los acuerdos necesarios para los niveles de servicios
involucrados, a continuacién, se definen brevemente los tipos de acuerdos de servicio
gestionados por el proveedor de servicios.

e Acuerdo de Nivel de Servicio: Service Level Agreement, SLA por sus siglas en inglés,
es un acuerdo entre un proveedor de servicios Tl y un cliente. EI SLA describe el
servicio de TI, documenta los objetivos de nivel de servicio y especifica las
responsabilidades del proveedor de servicio de Tl y del cliente. Un Gnico SLA puede
cubrir varios servicios Tl y/o varios clientes. Véase también acuerdo de nivel
operacional.

e Acuerdo de Nivel Operativo: Operating Level Agreement, OLA por sus siglas en
inglés, es un acuerdo de nivel operativo entre un proveedor de servicios de Tl y otra
parte de la misma organizacion que ayuda con la provision de servicios. Un acuerdo
de nivel operativo debe contener objetivos que respalden a aquellos dentro de un
acuerdo de nivel de servicio para garantizar que los objetivos no se violaran por el
fracaso de la actividad de apoyo. (Hunnebeck, 2011).

e Contrato Subyacente: Underpinning Contract, UC por sus siglas en inglés, es un
contrato entre un proveedor de servicios de Tl y un tercero. El tercero proporciona
bienes o servicios que respaldan la entrega de un servicio de Tl a un cliente. El contrato
subyacente define los objetivos y las responsabilidades que se requieren para alcanzar
los objetivos de nivel de servicio acordados en uno o mas acuerdos de nivel de servicio.
(Hunnebeck, 2011).
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2.1.10. Gestion de Solicitudes de Servicio

Segun (Steinberg, 2011), la gestién de solicitudes de servicio o cumplimiento de solicitud es el
proceso para administrar el ciclo de vida de todas las solicitudes de servicio. Las solicitudes
de servicio se gestionan a lo largo de su ciclo de vida desde la solicitud inicial hasta el
cumplimiento, utilizando registros / tablas de cumplimiento de solicitudes por separado para
registrar y rastrear su estado. Las solicitudes de servicio son el mecanismo mediante el cual

los usuarios solicitan formalmente algo a un proveedor de servicios de TI.

Una solicitud de servicio se utiliza como una descripcién genérica para los tipos diferentes de
demandas que los usuarios necesitan en la organizacion de Tl. Normalmente, son solicitudes
de pequefios cambios de bajo riesgo, realizados con frecuencia y con bajo costo o solamente
una solicitud de informacién. EI cumplimiento efectivo de las solicitudes tiene un papel muy
importante para mantener la satisfaccion del usuario final con los servicios que recibe y puede
tener un impacto directo en la percepcion que se tiene de Tl en el negocio. La figura 8 muestra
ejemplos de solicitudes de servicios.

Soporte al correo

Soporte al escritorio Soporte al desarrollo

electrdnico
eInstalar un escritorio eAfadir un usuario eInstalar una estacion de
eMover un escritorio eBorrar un usuario trabajo de desarrollo
eMejorar un escritorio eCambiar una contrasefia eRestaurar un ambiente
eEliminar un escritorio eAumentar el tamafio de de desarrollo
eReemplazar un escritorio almacenamiento del -Migr'ar codigo de
o ARadir un teclado correo ambiente de desarrollo a
eAfadir un grupo de pruebas
usuarios e|nstalar un servidor de
desarrollo

Figura 8. Ejemplos de solicitudes de servicios relacionadas a servicios de TI. Fuente:

Elaboracion propia, con base en (Steinberg, 2011).
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2.1.10.1. Propésito y objetivos
Segun Service Operation, el cumplimiento de la solicitud es el proceso responsable de
gestionar el ciclo de vida de todas las solicitudes de servicio de los usuarios.

Los objetivos del proceso de cumplimiento de solicitud son:

e Mantener la satisfaccion del usuario y del cliente mediante el manejo eficiente y
profesional de todas las solicitudes de servicio.

e Proporcionar un canal para que los usuarios soliciten y reciban servicios estandar para
los que existe un proceso predefinido de autorizacién y calificacién.

e Proporcionar informacién a usuarios y clientes sobre la disponibilidad de servicios y el
procedimiento para obtenerlos.

e Fuente y entrega de los componentes de los servicios estandar solicitados (por
ejemplo, licencias y medios de software).

e Ayuda con informacion general, quejas o comentarios. (Steinberg, 2011).

2.1.10.2. Alcance

Cada solicitud de servicio variara dependiendo exactamente de lo solicitado; sin embargo, se
podra dividir en un conjunto de actividades que deben realizarse. Para cada solicitud estas
actividades deben documentarse en un modelo de solicitud y almacenarse en algin sistema
de gestidn. (Steinberg, 2011).

La organizacion determinara el método de recepcion de solicitudes de servicio, por medio del
proceso de gestion de incidentes y sus herramientas bajo la clasificacion de alto nivel para
identificar las peticiones de servicio o podria determinar un medio completamente separado

con un equipo de trabajo a cargo.

2.1.10.3. Valor para el negocio
El valor del proceso de cumplimiento de la solicitud incluye:

e La capacidad de proporcionar acceso rapido y efectivo a los servicios estandar que el
personal comercial puede utilizar para mejorar su productividad o la calidad de los
servicios y productos comerciales.

e La capacidad de reducir efectivamente la burocracia involucrada al solicitar y recibir
acceso a servicios existentes o nuevos, reduciendo asi el costo de proporcionar estos

Servicios.
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e Lacapacidad de aumentar el nivel de control sobre los servicios solicitados a través de
una funcién de cumplimiento centralizado. Esto a su vez puede ayudar a reducir los
costos a través de una negociacion centralizada con los proveedores, y también puede
ayudar a reducir el costo del soporte. (Steinberg, 2011).

2.2.  Administracion de Procesos de Negocio

Segun (Chinosi y Trombetta, 2012, p.126), se define que el concepto de proceso de negocio
(Business Process, BP por sus siglas en inglés) como “un conjunto de una o mas operaciones
enlazadas de procedimientos ejecutadas siguiendo un orden predefinido que realiza
colectivamente un objetivo comercial o un objetivo de politica, normalmente dentro del

contexto de una estructura organizacional que define roles o relaciones funcionales”.

La administracién de procesos de negocio (Business Process Management, BPM por sus
siglas en inglés), es definida como “un conjunto de métodos, herramientas y tecnologias
utilizados para disefar, representar, analizar y controlar procesos de negocio operacionales”
segun (Garimella, Lees y Williams, 2012, p.4), en adicién, se indica que BPM es un enfoque
centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que combina las tecnologias de la
informacién con metodologias de proceso y gobierno, por lo que abarca personas, sistemas,

funciones, negocios, clientes, proveedores y socios.

La disciplina de administracion de procesos de negocio entra en accién bajo las siguientes
situaciones organizacionales:
1. Los procesos existentes deben ser redisefiados y/o mejorados debido a su rendimiento
con apoyo de tecnologia.
2. Levantar y documentar procesos actuales, con la finalidad de automatizarlos u otros
fines.
3. Introducir un nuevo proceso en la organizacion.
Se denota que BPM se orienta a la optimizacion y mejora continua del negocio y los procesos

gue soportan las operaciones de la organizacion.

Tal como lo mencionan (Freund, Rucker y Hitpass, 2013), se debe realizar un analisis de las
actividades realizadas en el proceso, definir cémo se encuentra el flujo de trabajo actualmente,

definir el inicio y fin del proceso, con el fin de identificar los servicios derivados del proceso y
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los objetivos estratégicos que apoya para representar dicho flujo en un modelo de proceso
actual, llamado AS IS.

Al mismo tiempo, el modelo de proceso AS IS permite identificar mejoras en el proceso y
evaluar el impacto del cambio. Dichas mejoras contemplan correccion de vulnerabilidades,
eliminacion de tareas innecesarias, identificar cuellos de botella o desviaciones al proceso.
Una vez corregido el modelo de proceso actual y alineado a las necesidades del negocio y a

las buenas précticas, se convierte en un modelo de negocio deseado, llamado TO BE.

2.2.1. Business Process Model and Notation (BPMN)

(Chinosi y Trombetta, 2012, p.126) afirman que “BPM no es una tecnologia y no esta
relacionado con la creacion de diagramas o la arquitectura de sistemas”; se encarga de cubrir
la necesidad de contar con un lenguaje de modelado de procesos de negocio, lo
suficientemente expresivo y formal; pero de facil comprensién para los usuarios finales y no
sélo los expertos en el area, origind el desarrollo de un estandar orientado al modelado y
notacion correspondiente a los procesos de negocio llevados a cabo por las organizaciones.
(Chinosi y Trombetta, 2012).

(White, 2017), menciona que el Modelado y Notacién de Procesos de Negocio (Business
Process Model and Notation, BPMN por sus siglas en inglés) es el estdndar de facto para

representar de manera expresiva los procesos que ocurren en cualquier tipo de organizacion.

El objetivo principal del esfuerzo BPMN fue proporcionar una notacién de facil comprension
para los usuarios, incluyendo a los analistas que crean borradores de procesos, hasta los
desarrolladores responsables de implementar la tecnologia que ejecutard esos procesos y
finalmente, los empresarios que administrardn y supervisaran esos procesos. Por lo tanto,
BPMN crea un puente estandarizado para la brecha entre el disefio del proceso de negocio y

la implementacion del proceso. (White, 2017).
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2.2.2. Disefio y notacion de BPMN

La notacion de procesos BPMN 2.0. se representa mediante simbolos, relaciones y diagramas

de flujo. Se identifican cuatro tipos de elementos que representan el comportamiento del

proceso. (Pacheco, 2017).

Objetos de flujo: Representan acciones que suceden en un proceso de negocio. Hay
tres tipos de objetos de flujo: actividades, eventos, gateways.

Objetos de conexion: Los objetos de flujo necesitan conectarse entre si de alguna
manera, y eso se hace a través de los objetos de conexidén. Proveen tres formas
diferentes de conectar diversos objetos entre si: flujo de secuencia, flujo de mensajes
y la asociacion.

Swim lanes (o carriles de piscina): Existen dos tipos para analizar, las piscinas y los
carriles.

Artefactos: Los artefactos otorgan un mayor nivel de detalle al diagrama, ya que

permiten que se incluya informacién adicional.

La figura 9 muestra las formas basicas utilizadas para elaborar diagramas utilizando la
notacion de BPMN 2.0.

EPMN FORMAS BASICAS

[ ] acividas <> Gateway

Evento Evento de
intermedio fin

Evento de " Sub-proceso

inicio comprimido
Sub-proceso [~ Anctacian
extendido a de texto
Flujo 'jE_ Asociacion
SECUENCIa
Flujo de Mensaje
mensaje E

- Almacenamiento
Objeto de
datos B de datos
Grupo —— Piscina f Carril

Figura 9. Formas basicas de BPMN. Fuente: Elaboracién propia, con base en (Freund, Rucker
y Hitpass, 2013).
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La figura 10 muestra un proceso de negocio con cada uno de los elementos de notacion de
BPMN.

|

Documento ~
creado =) @
e Revisar y

Solicitar firmas solicitar firmas Descargar
al sistema documento final

pendientes
Documento < Si
: +
enviado

¢ Se requieren
firmas?

Proceso finalizado

Colaborador (Solicitante)

>

£

Verificar firma

Fi Documento
irmar enviado

documento

Documento
recibido

Informe recibido

[Se realiza el proceso manual

Firma incorrecta

Solicitud de Firma Digital de Documento

Se puede
comegir?
(%] g
Informar
excepcion

Colaborador (Informado)

Firma digital
cancelado

!

Reenviar "

documento [

Figura 10. Ejemplo de diagrama de proceso de negocio. Fuente: Elaboracion propia, con base

en los procesos de Alkaid Software Company.

2.2.3. Relacion de BPM con ITIL

La administracion de servicios de TI dirigida bajo el enfoque de ITIL podria apoyarse en la
gestién de procesos de negocio, bajo la premisa de mejorar los procesos que soportan las
operaciones del negocio y con ello se mejoran las gestiones internas. Ambas partes ofrecen
un proceso similar en sus etapas o ciclo de vida, si se crea una analogia entre BPM e ITIL se
obtienen las siguientes relaciones; identificar los procesos se vincula a Estrategia del Servicio,
analisis y redisefio de procesos se relaciona con Disefio del Servicio, implementacion del
proceso se alinea con Transicion del Servicio y finalmente, el seguimiento y control se

relaciona con Mejora Continua.

(Degara, 2015), afirma que el objetivo primordial de la administracién de procesos de negocio

es garantizar la alineacion de los procesos con los objetivos de negocio mediante la aplicacion
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de mejoras en los procesos y el establecimiento de criterios adecuados para el control y

seguimiento del rendimiento para la gestion de mejora continua.

Por lo tanto, la relacion entre la gestion de procesos mediante la guia de mejores practicas da
como resultado una mejor gestion de los procesos llevados a cabo en cada uno de los
departamentos y su alineacion con los procesos del negocio agilizando el actuar de la empresa

respondiendo de manera eficiente y eficaz a las demandas y necesidades.
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Capitulo 3. Marco metodologico

El marco metodoldgico es la seccién encargada de revisar los procesos necesarios para el
desarrollo de la investigacion, se analizan los pasos a seguir para la éptima resolucion del
problema, se determinan las herramientas de estudio y si ayudaran de manera factible a

solucionar el problema.

Segun (Balestrini, 2006, p.125) se define “el marco metodolégico como la instancia referida a
los métodos, las diversas reglas, registros, técnicas y protocolos con los cuales una teoria y
su método calculan las magnitudes de lo real”. (Finol y Camacho, 2008, p.60) indican que el
marco metodoldgico se refiere a tipo y disefio de la investigacién, la poblacién y muestra

escogidas, técnicas e instrumentos para la recopilacion de datos y su andalisis.

El propésito de este estudio investigacion accion es desarrollar la solucion al problema
estudiado en el Departamento de Tecnologias de Informacion del Instituto Costarricense del
Deporte y la Recreacién de Costa Rica. Como instrumento principal de recoleccion de los datos
se utilizara la entrevista personal a los colaboradores de los departamentos del ICODER y la

observacion directa a la atencion de servicios vinculados a TI.

3.1. Tipo de investigacion

De acuerdo con el problema planteado y a los objetivos establecidos, la investigacion referida
al desarrollo de gestién de portafolio de servicios, gestién de niveles de servicios y gestion de
solicitud de servicios en el Departamento de Tl del ICODER, se considera como una

investigacion cualitativa.

El enfoque cualitativo es seleccionado cuando el propdsito es examinar la forma en que los
grupos perciben y experimentan las situaciones vividas en el ambiente, en este caso la
investigacion cualitativa permitira profundizar en el campo de estudio con el fin de descubrir

problematicas o fenébmenos que afecten a la poblacion determinada. (Hernandez et al., 2014).

Segun indican (Marshall y Rossman, 1989), la investigacion cualitativa busca descubrir las
perspectivas de los investigados en sus mundos; por lo tanto, el investigador requiere de la
inmersion en la vida cotidiana del objeto de su estudio. La investigaciébn es un proceso

interactivo entre el investigado y el investigador, con un modelo descriptivo y se depende de
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la comunicaciéon y comportamientos de las personas involucradas como fuentes de datos

primarios.

(Hernandez et al., 2014, p.356) plantea lo siguiente con respecto a la investigacion cualitativa,
“el proceso cualitativo no es lineal, sino iterativo o recurrente; las supuestas etapas en realidad
son acciones para adentrarnos mas en el problema de investigacion y la tarea de recolectar y
analizar datos es permanente”, por lo tanto, durante el desarrollo de la investigacion se podria
volver a etapas previas, avanzar en paralelo entre etapas o incluso avanzar sin haber realizado

una tarea en especifico.

Guardian citado en (Ulate y Vargas, 2016), indica que el éxito de una investigacién cualitativa;
pese a ser una investigacion no repetible y no generalizable, es a través de la triangulacion de
los datos, es decir, recopilar la informacion mediante diversos métodos y técnicas, y corroborar
los datos obtenidos evitando sesgos en el andlisis de la informacién. Ademas, se indica que
las investigaciones cualitativas tratan de entendimiento en profundidad en lugar de exactitud

en los datos recopilados.

Algunas caracteristicas puntuales de la metodologia cualitativa son las siguientes: la
investigacion cualitativa es inductiva, es decir, la forma de razonamiento consiste en concluir
de forma general un hecho a partir de la observacion de hechos o casos particulares; se tiene
una perspectiva del fenémeno, se trate de estudios a baja escala, no se suelen probar hipétesis
sino generar teorias generales, se hace énfasis en la proximidad de la realidad empirica, no
tiene reglas de procedimiento, suele ser flexible, iterativa o recursiva por lo que podrian
agregarse hallazgos no previstos, los investigadores deben participar a través de la interacciéon
con los investigados.; sin embargo, el investigador debe eliminar o apartar sus prejuicios y

creencias.

Segun la descripcion anterior, (Fetterman, 1989) afirma que los individuos estan guiados por
percepciones individuales y tales acciones generan una consecuencia real, siendo que la

realidad subjetiva de cada persona no es menos real que una realidad objetiva.
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3.2. Disefio o método de la investigacion

En esta seccion se definen los aspectos generales que han determinado la investigacion, a
partir de la sugerencia de autores y lectura de documentos dedicados a la investigacién, para
definir el modelo mas adecuado para determinar el disefio de la investigacion. La investigacion
cualitativa posee distintos disefios, se destacan los siguientes:

¢ Teoriafundamentada: Segun (Hernandez et al., 2014), se define como las categorias
del proceso o fendmeno, los conceptos que lo conforman y sus vinculos. Este disefio
es apropiado cuando no se dispone de teorias o son inadecuadas para el contexto,
tiempo, casos o muestra, circunstancias, y demas.

e Etnografia: Descripcion y explicacion de los elementos y categorias que integran al
sistema social; se toma en cuenta la estructura y funcionamiento del grupo de estudio.
(Hernandez et al., 2014). El estudio etnografico se aborda cuando se pretende
describir, entender y explicar un sistema social.

e Narrativos: Trata sobre historias sobre procesos, hechos, eventos y experiencias bajo
un enfoque narrativo para la comprensién de una sucesion de eventos. El disefio
narrativo debe realizarse cuando las historias detalladas ayudan a la comprension del
problema. (Hernandez et al., 2014).

e Fenomenolégicos: Es el estudio ligado a experiencias comunes y distintas
experimentadas en comun respecto a un fenémeno o proceso. Seguin (Hernandez et
al., 2014), se indica que los estudios fenomenoldgicos se utilizan cuando se busca
entender las experiencias de personas sobre un fendmeno o multiples perspectivas de
éste.

e Investigacion-accion: Es el diagndstico de problematicas sociales, politicas,
laborales, econdmicas de naturaleza colectiva enfrentadas por un grupo o comunidad.
La investigacién-accién sera escogida cuando una problematica en la comunidad

necesita una solucion y se pretende lograr un cambio.

Se define que el disefio de la investigacion del proyecto es investigacion-accién debido a que
constituye un método idéneo para emprender cambios en las organizaciones, es utilizada
cuando se identifica un problema en el lugar de trabajo y el estudio podria contribuir a la
mejora. (Bell, 2005).
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3.2.1. Enfoque de investigacion

El disefio de esta investigacion se sitia sobre los lineamientos de la investigacion-accion,
respondiendo al paradigma cualitativo. Basada en la informacion tomada de (Creswell, 2005)
se deriva la tabla 4, la cual ilustra las caracteristicas de los dos tipos de investigacién-accién:

practica y participativa.

Investigacidn-accién practica

Investigacidn-accién participativa

Estudia practicas locales (del grupo o

comunidad).

Estudia temas sociales que constrifien las

vidas de las personas de un grupo o

comunidad.
Involucra indagacion individual o en equipo. Resalta la colaboracion equitativa de todo
el grupo o comunidad.

Se centra en el desarrollo y aprendizaje de Se enfoca en cambios para mejorar el nivel

los participantes. de vida y desarrollo humano de los
individuos.

Implementa un plan accién (pararesolverel Emancipa a los participantes y al

problema, introducir la mejora o generar el investigador.

cambio).

El liderazgo lo ejercen conjuntamente el No se indica.

investigador y uno o varios miembros del

grupo o comunidad.
Tabla 4. Caracteristicas de los tipos de investigacion-accion: practica y participativa. Fuente:
Elaboracion propia, con base en (Creswell, 2005).

La tabla anterior permite determinar que el tipo de investigacion-accion en el desarrollo del
proyecto es investigacion-accion préactica, debido a la elaboracion de los procesos de gestion
de portafolio de servicios, gestion de niveles de servicio y gestion de solicitudes de servicio

para el departamento de Tl del ICODER.

3.3.

De conformidad con (Hernandez et al., 2014) las investigaciones cualitativas pueden tener un

Alcance de la investigacion

alcance exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo. La escogencia del alcance

depende de la perspectiva que se pretenda dar al estudio.
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De acuerdo con la investigacién planteada se desarrolla un estudio descriptivo; debido que los
estudios descriptivos, infieren las singularidades de una realidad estudiada, referida a una
comunidad, organizacion, individuos o caracteristicas de un hecho. (Balestrini, 2006). Se
destaca el contenido de los objetivos y requerimientos de un esquema de investigacion La
investigacion descriptiva consiste en caracterizar un hecho, fenémeno, individuo o grupo con

el fin de establecer su estructura o comportamiento. (Arias, 2006).

3.4. Poblacion

Segun indica (Hernandez et al., 2014, p.9), el enfoque cualitativo no pretende generalizar de
manera probabilistica los resultados obtenidos en la muestra de una poblacion ni obtener
muestras representativas, incluso, regularmente no se pretende que el estudio llegue a
repetirse. La poblacion representante en el desarrollo de la investigacion son los colaboradores
internos del ICODER ubicados en las instalaciones dentro del Estadio Nacional de Costa Rica,
los cuales cumplen con las caracteristicas determinadas en conjunto con el coordinador de TI.
Dichas caracteristicas 0 aspectos por cumplir se han establecido para realizar una escogencia
mas precisa de los colaboradores vinculados con el uso de servicios brindados por el

Departamento de TI.

El perfil del usuario debera responder a las siguientes caracteristicas:
e El usuario utiliza regularmente los servicios brindados por el Departamento de TI, es
decir los servicios relacionados con las siguientes categorias:
o Servicios de telecomunicaciones.
o Soporte técnico.
o Servicios de colaboracion interna.
o Uso de sistemas propios de la organizacion.
o Solicitudes de compra de equipo.
o Asesoria en la gestion de sistemas de informacion.
e Elusuario ha realizado uno o mas reportes de incidentes en cuanto el uso de servicios
de TI.
e El usuario ha realizado uno o mas solicitudes de servicios brindados por el

departamento de TI.
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e El usuario ha presentado molestias o problematicas relacionadas al uso de servicios

brindados por el departamento de TI.

3.4.1. Muestra de analisis
(Hernandez et al., 2014) menciona que, en el enfoque cualitativo, se involucran a unos cuantos
casos porque no se pretende necesariamente generalizar los resultados del estudio, sino
analizarlos intensivamente y la profundidad de la informacion. (Hernandez et al., 2014) brinda
la descripcién de tres factores que intervienen en la determinacién o sugerencia del nimero
de casos:
1. Capacidad operativa de recoleccion y andlisis, es decir, el nimero de casos
considerados realistas y acorde a los recursos del investigador.
2. Entendimiento del fendmeno y determinar el nimero de casos que permitan responder
a las preguntas de investigacion.
3. La naturaleza del fenédmeno en andlisis, determinar si los casos son accesibles y el

tiempo estimado de duracion.

(Otzen y Manterola, 2017), indican que una muestra puede ser obtenida por medio de
muestreo probabilistico y muestreo no probabilistico, en el caso de las investigaciones
cualitativas se utiliza el muestreo no probabilistico, es decir, la seleccién de los sujetos a
estudio dependerd de ciertas caracteristicas o criterios que el investigador considere
necesarios. Las técnicas del muestreo no probabilistico son las siguientes: muestra de
participantes voluntarios, muestra de expertos, muestra de casos tipos, muestra por cuotas,
muestras diversas o de maxima variacién, muestras homogéneas, muestras en cadenas o por
redes (llamada comunmente, bola de nieve), muestras de casos extremos, muestras por
oportunidad, muestras tedricas 0 conceptuales, muestras confirmativas, muestras por

conveniencia. (Hernandez et al., 2014).

Debido que esta investigacion se dirige hacia los colaboradores internos de la institucion y su
relacion con los servicios de T, se toman dos técnicas de muestreo relacionadas que se

describen a continuacion.
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e Muestra de expertos o de juicio experto: La opinion de los expertos en un tema
favorece al estudio y permite recoger la perspectiva de especialistas.
Para la investigacion, los expertos corresponden a los jefes de &reas de gestién o
departamentos que cumplen con el perfil de usuario solicitado. Debido a su posicion
conocen las problematicas enfrentadas por el departamento correspondiente, emiten
comunicados por medio de oficios 0 memorandos si se trata de una solicitud al
departamento e incluso podrian conocer de los procedimientos del departamento
debido a reuniones realizadas para conocer las situaciones de otros departamentos.
Por otro lado, se considera expertos a los colaboradores pertenecientes al
departamento de TI, asi como los colaboradores vinculados al soporte técnico y
atencion de incidencias, debido que sus labores diarias se relacionan a la prestacion
de servicios de TI.

e Muestra de casos tipos: El objetivo de este tipo de muestra es obtener riqueza,
profundidad y calidad en la informacion, no cantidad ni estandarizacion.
Para la investigacion los casos tipos corresponden a los colaboradores internos en
puestos de secretaria, operativos, asistencia o ejecutores de las areas de gestion o
departamentos que cumplen con el perfil de usuario solicitado. Debido a su puesto, son
receptores inmediatos de los servicios brindados por el departamento de Tl y por la
naturaleza de su trabajo podrian indicar incidencias diferentes entre departamentos o

incluso dentro del mismo departamento podrian enfrentar distintas problematicas.

Se destaca que, la escogencia de los colaboradores internos participantes en la investigacion
para la recopilacion de informacion fue una decisién basada en el juicio experto del coordinador
de TI, quien conoce a los colaboradores y su interaccion permitié saber si cumplian con el
perfil de usuario solicitado para la investigacion, correspondiente a parte de la muestra de
expertos y casos tipo. Ademas, se empledé un método discrecional, es decir, se realiz6 la
escogencia basada en la creencia que los colaboradores poseen aportes significativos para la
investigacion. Por otro lado, se contemplé la totalidad de los colaboradores pertenecientes al
departamento de TI, correspondiente a parte de la muestra de expertos por su vinculo directo

con la prestacion de servicios de TI.
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3.5. Fuentes de informacion

La revision de la literatura implica detectar, consultar y obtener las fuentes bibliograficas que
sean Uutiles para los propoésitos del estudio, de los cuales se extrae y recopila informacién
relevante y necesaria para el problema de investigacion. Las fuentes de informacién utilizadas
durante el desarrollo del proyecto vinculado a la gestién de portafolio de servicios, gestion de

niveles de servicios y gestidn de solicitudes de servicios, son las siguientes:

3.5.1. Fuentes primarias
Las fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, se trata de documentos
relacionados al estudio. Para el desarrollo del trabajo final de graduacion, se utilizaron las
siguientes fuentes primarias:
o “Normas técnicas para la gestion y el control de las Tecnologias de Informacién” de la
Contraloria General de la Republica.
e Libros de Information Technology Infrastructure Library (ITIL):
o Service Strategy.
o Service Design.
o Service Operation.
¢ Documentacién técnica realizada por el Departamento de Tecnologias de Informacion
del ICODER.

3.5.2. Fuentes secundarias
Las fuentes secundarias utilizadas para la realizacion de este proyecto fueron las siguientes:
e Repositorios de publicaciones académicas y trabajos de graduacién de diferentes
Universidades e instituciones de educacién superior.
e Libros y revistas en formato fisico o electrénico.

e PA4ginas de internet y blogs.

3.6. Instrumentos y técnicas de recoleccion de informacion

Esta seccién recapitula las técnicas y los instrumentos utilizados para la investigacion, se
destaca lo indicado por (Hernandez et al., 2014, p.396) el proceso cualitativo no es lineal o
secuencial, incluso al ingresar al ambiente organizacional se inicia a observar lo que ocurre
alrededor y se inicia la recoleccién de informaciéon y analisis de datos; las labores de

recoleccion de informacién son etapas iterativas o recurrentes, las cuales podrian ser
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ajustadas segun se requiera. En esta seccidon se destaca el uso de la triangulacion de los
datos.

La triangulacion de datos segun (Aguilar y Barroso, 2015), hace referencia a la utilizacion de
diferentes estrategias y técnicas sobre la recopilacion de datos que permite contrastar la
informacién obtenida. La triangulacion de los datos es utilizada para eliminar los problemas de
consistencia o confiabilidad de los datos cualitativos debido a la interpretacion del investigador,
debilidad que se debe compensar con la convergencia y/o complementariedad de diferentes

procedimientos.

Por lo tanto, los instrumentos utilizados durante la investigacién seran: entrevista, observacion,
revision documental y sesiones de grupo. A continuacion, se brinda el detalle de cada

instrumento de recolecciéon de informacion.

3.6.1. Entrevista

La entrevista cualitativa segun menciona Hernandez es una reunién para conversar e
intercambiar informacién entre el entrevistador y el entrevistado. El tipo de entrevista escogido
para la investigacion es la entrevista semiestructurada, la cual se basa en una guia de
preguntas que guian los temas a tratar, pero el entrevistador tiene la libertad de incluir
preguntas adicionales derivadas de respuestas brindadas por la persona entrevistada.
(Hernandez et al., 2014, p.403).

(Mertens, 2010) citado en (Hernandez et al., 2014), clasifica las preguntas en seis tipos: de
opinién, de expresion de sentimientos, de conocimientos, sensitivas, de antecedentes y de
simulacién. A continuacion, se brinda el detalle de los tipos de pregunta escogidos para la
realizacion de las entrevistas.
e De opinion: Son preguntas dirigidas a conocer la opinion o el punto de vista del
entrevistado.
e De expresién de sentimientos: Las preguntas estan dirigidas a encontrar los

sentimientos que causa una situacion.

Ambos tipos de preguntas fueron ajustados a la entrevista semiestructurada para la

recopilaciéon de informacion acerca del servicio brindado por el Departamento de Tl hacia los
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colaboradores internos del ICODER, debido a la necesidad de obtenciéon de datos en cuanto
satisfaccion del servicio o percepcion de tiempos de respuesta.

Cada entrevista fue desarrollada individualmente en la oficina del colaborador, propiciando un
ambiente agradable y comodo para el entrevistado. La plantilla de preguntas utilizada para la
entrevista a los funcionarios internos se encuentra documentada en el Apéndice A. Plantilla
para la entrevista a colaboradores internos del ICODER., a su vez la plantilla de preguntas
utilizada para entrevista a los funcionarios del Departamento de Tl se encuentra documentada

en el Apéndice B. Plantilla para la entrevista a colaboradores del Departamento de Tl

3.6.2. Observacion

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fendbmeno, hecho o caso, tomar
informacion y registrarla para su posterior andlisis, por lo que implica una observacion profunda
de todo el entorno, incluyendo los sentidos tales como la vista, oido y olfato con el fin de
entender las situaciones dentro del contexto del estudio. El investigador debe mantener un
papel activo y una reflexion permanente a los detalles, sucesos, eventos e interacciones.
(Hernandez et al., 2014). Es necesario definir las unidades de observacion (dias, horas,
minutos) en los cuales tiene lugar el evento o situacion, se toman muestras representativas de

los aspectos y se recopilan los datos de la observacion. (Ulate y Vargas, 2016).

Durante el desarrollo de la investigacion, se realizaron observaciones dirigidas al proceso de
soporte técnico brindado por el departamento de Tl en la atencién de casos de incidentes,

tomando en cuenta el periodo de tiempo entre la atencidén del caso y la resolucién del incidente.

La plantilla de observaciéon se encuentra documentada en el Apéndice C. Plantilla para la

observacion.

3.6.3. Revision documental

Segun indica (Hernandez et al., 2014) los documentos, registros, materiales y artefactos son
una fuente valiosa de informacién de datos cualitativos, ya que facilitan el entendimiento del
fendmeno central de estudio. El investigador es responsable de verificar la autenticidad de los

documentos brindados y el vinculo con el objeto de estudio.
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La revisibn documental procede de la lectura de los documentos generados por el
departamento de Tl del ICODER; tomando en cuenta procedimientos, normas internas,
politicas, comunicados, guias y demés documentos relacionados a la gestion del proyecto de

servicios de TI.

3.6.4. Sesiones de grupo

(Chacon y S4enz, 2014) mencionan que una sesion de grupo es esencialmente una entrevista
grupal que permite obtener informacion sobre un tema, proporciona la opinion y percepciones
de los participantes. Los autores afirman que, facilita que los participantes interactiien con los
demas miembros y logren escuchar sus opiniones, aspectos que facilitan una mayor discusiéon

de los temas investigados.

Las sesiones de grupo dentro de la investigacion seran utilizadas con los siguientes fines:

e Obtener informacion originada del juicio experto brindado por los participantes.

e Conocer actitudes y percepciones hacia los servicios brindados por el departamento
de TI.

e Generar ideas nuevas sobre servicios de Tl existentes con respecto a usos alternos o
modificaciones.

e Evaluar conocimientos y uso de servicios de Tl existentes.

o Tipo de usuario que acude a un servicio de Tl determinado.

o Creacion de acuerdos de niveles de calidad y servicio.

Cada sesién de grupo realizada contara con la preparacién de una guia de discusién que
contiene una serie de preguntas para el grupo de participantes, la plantilla para cada sesion

se encuentra documentada en el Apéndice D. Guia de discusion para sesiones de grupo.
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3.7. Metodologia de trabajo

La metodologia de trabajo planteada para el desarrollo del proyecto se ilustra en la figura 11,
tal como se ha mencionado anteriormente, (Hernandez et al., 2014, p.356) plantea que, “el
proceso cualitativo no es lineal, sino iterativo o recurrente; las supuestas etapas en realidad
son acciones para adentrarnos mas en el problema de investigacion y la tarea de recolectar y

analizar datos es permanente”, por lo tanto, la metodologia de trabajo planteada podria tomar

en cuenta la repeticion de etapas previas o incluso una revision para mejora de las etapas

Planteamiento del
problema

previas.

Elaboracion del
entregable

Analisis y
estructuracion de los
datos

Ingreso en el
ambiente de campo

Revisidn de
literatura

Aplicacion de
métodos de
recoleccidn de datos

Figura 11. Proceso de metodologia de trabajo del trabajo final de graduacion. Fuente:
Elaboracion propia.

En los siguientes apartados se describen las etapas correspondientes a la metodologia de
trabajo de la investigacion.

3.7.1. Planteamiento del problema

Segun (Hernandez et al., 2014), el planteamiento del problema cualitativo comprende aspectos
como el proposito de la investigacion, los objetivos, las preguntas de investigacion, la
justificacion, las deficiencias en el conocimiento del problema y la definicibn del ambiente o
contexto. Dicha etapa fue contemplada en el desarrollo del primer capitulo de este documento

— Ver Seccion Planteamiento del problema -.
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3.7.2. Ingreso en el ambiente de campo

De acuerdo con (Hernandez et al., 2014), el investigador debe elegir el ambiente, contexto o
lugar apropiado para el desarrollo de la investigacién, posteriormente deberd explorar el
contexto para evaluar si es el adecuado; asi como realizar la identificacion de personas
necesarias para brindar acceso a los recursos e informacion necesaria para el estudio. Se
tendra una labor de negociacién con los principales involucrados en la explicacion del estudio,
la razén de eleccion del ambiente, los participantes durante el estudio, el tiempo aproximado

de la investigacion y la generacion de resultados.

Para el desarrollo de esta etapa, la estudiante ingresa al ambiente laboral del ICODER siendo
parte del Departamento de Tl; el coordinador de dicha &rea realiz6 un comunicado por medio
de correo electrénico a los colaboradores internos en el cual presentaba a la estudiante como
parte del equipo y a su vez solicitaba disposicidn para brindar informacién e incluso atender
una posible entrevista para la recoleccion de datos acerca de los servicios brindados por el
departamento — Ver Seccion Anexo 2. Comunicado emitido por el coordinador de Tl sobre el
ingreso de la estudiante al ICODER -.

Se realiz6 la identificacion de colaboradores clave para el acceso a documentacion necesaria,
asi como para identificar a las personas solicitantes de servicios brindados por el departamento
de TI para la obtencion de informacién durante las entrevistas. En concordancia con la
inmersiébn en el campo de estudio se lograron coordinar de forma exitosa reuniones,
entrevistas, revisiones de avance y sesiones de grupo para la obtencién de informacién acerca

de los servicios de TI.

3.7.3. Revision de literatura

La etapa de revision de literatura consiste en la revision documental de libros de apoyo que
desarrollan las mejores practicas dentro de la industria en la gestion de servicios de TI. Debido
a la solicitud explicita del Instituto, el proyecto busca el apego a lo indicado en las “Normas
técnicas para la gestiéon y el control de las Tecnologias de Informacion” de la Contraloria
General de la Republica — Ver Anexo 1. Normas técnicas para la gestién y el control de las

Tecnologias de Informacion -.
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El desarrollo del producto se encuentra ligado a las mejores précticas indicadas en los libros
de ITIL, especificamente en Service Strategy, Service Design y Service Operation, enfocados
en el desarrollo de la gestion de portafolio de servicios, gestion de niveles de servicios y gestion
de solicitudes de servicios, respectivamente.

El desarrollo de la administracion de procesos de negocio se deriva del uso del libro BPMN
2.0 Manual de Referencia y Guia Préctica, el cual contiene la explicacion del estdndar y norma

para el modelamiento e implementacion de procesos definida por la ISO.

Con base en la revision de literatura se desarrolla el segundo capitulo presente en este

documento — Ver Seccion Marco teérico -.

3.7.4. Aplicacion de métodos de recoleccion de datos

Una vez seleccionados los métodos y técnicas de recoleccion de datos y los involucrados en
cada uno de los procesos, se ejecuta la etapa de aplicacion de métodos para la obtencién de
datos e informacion necesarios para el desarrollo del proyecto.

Durante esta etapa se recurrié al uso de anotaciones de campo en cada entrevista realizada
a los colaboradores internos del ICODER, anotaciones personales durante las reuniones con

los colaboradores del departamento de Tl y anotaciones de la observacion directa.

A continuacién, en la tabla 5 se definen los objetivos especificos ligados con las variables de

estudio, los indicadores y los instrumentos de investigacion utilizados.
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Objetivo especifico Variables de estudio  Definicién

conceptual

Indicadores

Definicion

instrumental

Categorizar los servicios Servicios brindados Un medio para
brindados por el por el Departamento entregar valor a los
Departamento de Tecnologia de Tecnologia de clientes facilitando los
de Informacion. Informacion. resultados que los
clientes necesitan sin
la propiedad de costes
y riesgos especificos.

Percepcion  de

los usuarios.

Calidad de la
informacion

almacenada en
sistema de Mesa

de ayuda.

-Entrevista a
colaboradores internos.
- Ver Apéndice A.
Plantilla para la
entrevista a
colaboradores internos

del ICODER. -.
-Entrevista a
colaboradores del

departamento de TI. —

Ver Apéndice B.

Plantilla para la
entrevista a
colaboradores del

Departamento de TI -.

-Observacion. - Ver
Apéndice C. Plantilla
para la observacion -.

-Revision documental.
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Objetivo especifico

Variables de estudio

Definicion

conceptual

Indicadores

Portafolio de
de
Acuerdos de Nivel de Servicio

Proponer el
Servicios 'y creacion
con al menos 10 servicios de

Tl para la mejora en la gestion

y el desempeiio del
Departamento de Tl del
ICODER.

Especificar los  servicios

potenciales de Tl y solicitudes
de servicios, basados en las
necesidades de los usuarios
internos para la prestaciéon y
atencion de solicitudes de
del

Servicios futuros

Departamento de TI.

Servicios  brindados

por el Departamento

de Tecnologia de
Informacion.
Servicios  brindados

por el Departamento
de de

Informacion.

Tecnologia

Un medio

para Cantidad

de

entregar valor a los @ servicios.

clientes facilitando los
resultados que los
clientes necesitan sin
la propiedad de costes

y riesgos especificos.

Un medio

entregar valor a los

para

clientes facilitando los
resultados que los
clientes necesitan sin
la propiedad de costes

y riesgos especificos.

Tabla 5. Andlisis de variables de investigacion. Fuente: Elaboracién propia.

Necesidades de

los usuarios.

Definicion

instrumental
-Entrevistas a
colaboradores internos

y colaboradores del

departamento de TI.

-Sesién de grupo con
del

departamento de TI vy

colaboradores

soporte técnico. — Ver
Apéndice D. Guia de
discusion para sesiones
de grupo. -.

-Entrevistas.

-Sesién de grupo con
colaboradores del

departamento de TI.
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3.7.5. Analisis y estructuracion de los datos

Esta etapa recopila la informacién obtenida en las etapas previas y se da inicio con una
estructuracion de los datos para su debido analisis. Tal como menciona (Hernandez et al.,
2014), en el proceso de investigacion cualitativa, la recoleccion y analisis de los datos ocurren
practicamente en paralelo y el analisis no es uniforme, debido que cada estudio y su analisis

varia y requiere un esquema peculiar.

En esta etapa se realizaron los siguientes pasos: explorar los pasos, realizar una
estructuracion, descubrir patrones en los datos, comprender el contexto bajo el cual se
recopilaron los datos, vincular los datos obtenidos con lo indicado en las mejores practicas de
la industria.

La consolidacion y andlisis de resultados se presentan en el cuarto capitulo de este documento
— Ver Seccién Andlisis de resultados-.

3.7.6. Elaboracion del entregable

Finalmente, esta etapa contempla la entrega de los productos acordados: el desarrollo del
Portafolio de Servicios, Acuerdos de Niveles de Servicios y Solicitudes de Servicios para el
Departamento de Tl del ICODER.

El quinto capitulo retoma la propuesta de solucion y se brinda el detalle de cada entregable

brindado a la institucion — Ver Seccién Propuesta de solucion —.
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Capitulo 4. Analisis de resultados

El objetivo del capitulo consiste en categorizar e identificar tendencias resultado del proceso
de andlisis e interpretacion de los datos obtenidos al aplicar los distintos instrumentos de
recoleccién a los colaboradores derivando la informacién necesaria para el planteamiento de
los siguientes capitulos. Con base en estos insumos, se hacen representaciones graficas y
tablas con los datos para facilitar su interpretacion.

Se presentan en la seccién Informacién obtenida por medio de entrevistas, los datos
generados a partir de entrevistas que se realizaron sobre la situacién actual para identificar la
probleméatica que enfrenta el departamento. Posteriormente, se presentan los datos de las
entrevistas realizadas a los colaboradores internos de la Institucién y las observaciones al

proceso de soporte técnico brindado por los colaboradores del departamento de TI.

Al finalizar la etapa de recoleccion de los datos se efectud una reunion con el coordinador de
Tl para el andlisis de la informacion, dando resultado al establecimiento de procesos,

categorias y servicios contemplados por las operaciones del departamento de TI.

4.1. Ingreso en el ambiente de campo

La seccién se enfoca en el entendimiento del negocio, el funcionamiento de la organizacion y
el vinculo de los colaboradores internos con los colaboradores del departamento de Tl que
influyen en la prestacion de servicios de Tl. Asimismo, esta seccién permite tener una mayor

comprension de la problematica enfrentada por el departamento de TI.

El ICODER es el ente encargado de velar por el apoyo y el estimulo de la practica individual y
colectiva del deporte y la recreacién de los habitantes de la Republica de Costa Rica, mediante
el mantenimiento integral de los parques recreativos e instalaciones deportivas en propiedad
0 administracién del ICODER y brindar asesoria técnica profesional a las comunidades del
pais en el ambito de gestion de infraestructuras fisico-recreativas y deportivas; asi como el
asesoramiento técnico en esta materia a otras administraciones publicas, federaciones
deportivas, comités cantonales de deporte y recreacion, asociaciones de desarrollo comunal

y demas entidades deportivas.
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Los colaboradores del ICODER se encuentran segmentados en areas administrativas, areas
de gestibn especializadas y departamentos que permiten desarrollar técnicamente la
estructura del ICODER. El estudio de investigacién toma en cuenta a los colaboradores de
estas areas y departamentos como fuente de informacién debido a la interaccién diaria con los
servicios de TI, tomando en cuenta el proceso de solicitud de servicios hasta la atencién de
incidentes. Lo anterior, permite conocer el funcionamiento de los servicios, la percepcion del
usuario en términos de nivel de servicio brindado, el contexto de prestacion de servicios y el

rol que cumple el departamento de Tl frente a los usuarios de los servicios.

Como se menciond en la seccion —Situacion problematica— el departamento de Tl ha
enfrentado problemas en la satisfaccion del usuario durante la prestacion de servicios, debido
a largos periodos de respuesta o en su defecto la percepcion del usuario como un servicio que
pudo ser resuelto con mayor rapidez; ambas situaciones se deben a dos factores principales,
el departamento no cuenta con el personal suficiente para atender diligentemente las
necesidades de la organizacion en cuanto la entrega de servicios y el departamento no ha
desarrollado los acuerdos de nivel de servicio en los cuales se indiquen los términos del nivel

de calidad del servicio.

Por esta razon, las entrevistas realizadas a los colaboradores internos del ICODER permiten
esclarecer el contexto bajo el cual se desempefia el departamento de Tl y la perspectiva del

usuario en términos de calidad, atencion y alcance de los servicios.

4.2. Informacion de los sujetos entrevistados

El ICODER esta conformado por areas administrativas, areas de gestion y departamentos,
contando con un estimado de 132 empleados distribuidos entre la sede central y las sedes
regionales. La ubicacién escogida para realizar la inmersion en el campo fue la sede central
del ICODER; por lo tanto, la determinacion de los colaboradores parte del estudio se limita a
los colaboradores dentro de las instalaciones del Estadio Nacional de Costa Rica

correspondientes al ICODER.

La tabla 6 muestra la cantidad estimada de personal en cada una de las estructuras
organizacionales pertenecientes al ICODER, asimismo se indica la cantidad de personal

necesario por area o departamento que fueron participes de las entrevistas. En el caso del
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personal que conforma las areas del Consejo Nacional, planificacion, prensa y relaciones
publicas, servicios generales, oficinas regionales, direccion de deporte y juegos estudiantiles
no se lograron concretar entrevistas dado que el personal no se encontraba disponible en la
sede central, pertenecen a ministerios externos y atienden solamente la reunion del Consejo

Nacional o se encontraban en periodos de vacaciones.

Estructura organizacional Cantidad
estimada de Cantidad de personas
personal entrevistadas

Areas administrativas

Ministerio de Deportes 5 1
Consejo de Deportes 1 1
Comision Antidopaje 2 1
Contraloria 1 1
Consejo Nacional 11
Auditoria interna 5 1
Direccion Nacional 3 1
Areas de Gestion
Planificacion 3
Prensa y Relaciones publicas 4
Asesoria Juridica 7 2
Unidad Ejecutora de Proyectos 5 1
Departamentos
Departamento Administracion y Finanzas
Departamento Administrativo 2 1
Proveeduria 9 2
Recursos Humanos 4 2
Archivo institucional 1 1
Servicios Generales 12
Departamento Finanzas 8 2
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Estructura organizacional

Departamento de

Tecnologias de Informacién

Equipo de Soporte

Direccion Promocional Recreativa
Regional

Oficinas Regionales
Direccion de Deporte

Departamento de Rendimiento

Deportivo

Clinica Deportiva
Departamento Competicion
Deportiva

Juegos Nacionales

Juegos Estudiantiles

Direccién Gestion de Instalaciones
Departamento Administracion

Instalaciones

Departamento de Obras

TOTAL

Cantidad
estimada
personal

3

8
132

de Cantidad de personas
entrevistadas
3

2
33

Tabla 6. Detalle de colaboradores por area y cantidad de personal por entrevistar por area.

Fuente: Elaboracion propia.

La escogencia de los colaboradores internos participantes para la realizacion de las entrevistas

es de 33 personas, incluyendo 5 colaboradores pertenecientes al departamento de Tl del

ICODER a los cuales se les aplicé un formato distinto de entrevista.
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Se destaca que, la escogencia de los colaboradores internos participantes en la investigacion
para la realizaciéon de entrevistas fue una decision basada en el juicio experto del coordinador
de TI, quien conoce a los colaboradores y su interaccion permitié saber si cumplian con el
perfil de usuario solicitado para la investigacion, correspondiente a parte de la muestra de
expertos y casos tipo. — Ver Seccién 3.4.1. Muestra de andlisis-. Por otro lado, se contemplé
la totalidad de los colaboradores pertenecientes al departamento de TI, correspondiente a

parte de la muestra de expertos por su vinculo directo con la prestacion de servicios de TI.

4.3. Informacion obtenida por medio de entrevistas

La herramienta de entrevista se orientd hacia dos ejes distintos, la entrevista hacia los
colaboradores internos del ICODER vy la entrevista hacia los colaboradores del departamento
de TI. Ambas entrevistas responden a necesidades de obtencién de informacién distinta, la
percepcion de los usuarios frente a los servicios brindados por el departamento de Tl y los
servicios brindados por el departamento de TI, respectivamente.

La entrevista realizada a los colaboradores internos y externos al departamento de TI del
ICODER responde a los siguientes objetivos.

1. Determinar los servicios utilizados por los usuarios internos del ICODER para la
recopilacién de los servicios brindados por el departamento de Tl en el Instituto.

2. Determinar la forma de contacto de los usuarios internos con los encargados de soporte
técnico y el departamento de Tl para el establecimiento de protocolos que indiquen el
método de contacto oficial para el reporte de incidencias o solicitud de servicios.

3. Analizar la informacion relacionada a tiempos de respuesta brindados por el
departamento de Tl para el establecimiento de tiempos minimos y tiempos objetivo en
el desarrollo de los acuerdos de nivel de servicios del departamento de TI.

4. Determinar si el usuario interno del ICODER podria hacer uso de una guia de preguntas
frecuentes o una guia de pasos para la gestién del autoservicio en las incidencias y la
solicitud de servicios al departamento de TI.

5. Determinar cuales son los servicios de Tl mas utilizados por los usuarios internos del
ICODER para la priorizacion de los servicios que seran incorporados dentro del
portafolio de servicios del departamento de TI.

6. Determinar cuales son los servicios de Tl que presentan mayores deficiencias para la

evaluacion de una mejora en el servicio.
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La entrevista realizada a los colaboradores pertenecientes al departamento de Tl responde a
los siguientes objetivos:
1. Conocer las labores asignadas a cada miembro del departamento de TI para la
identificacion de servicios vinculados con los procesos del negocio del departamento.
2. Comentar acerca de los servicios brindados por el departamento de Tl para la

descripcion de cada servicio y sus caracteristicas.

Las entrevistas realizadas a los colaboradores del departamento de Tl tuvieron lugar al finalizar
la etapa de entrevistas a los colaboradores internos para contar con la informacion de los
servicios percibidos por los usuarios como servicios pertenecientes al departamento de T, de
esta forma se tendria la perspectiva del usuario y la indicacion concreta por parte de los

funcionarios del departamento de TI.

Finalmente, el objetivo de realizar las entrevistas dirigidas hacia dos muestras distintas
permitid contrastar la informacién recopilada a través de las entrevistas realizadas a los
colaboradores internos y a los colaboradores del departamento de Tl para la obtencién
concreta de los servicios de Tl pertenecientes al portafolio de servicios.

4.3.1. Informacion recopilada a traves de los colaboradores internos

Cada entrevista fue desarrollada individualmente en la oficina del colaborador, propiciando un
ambiente agradable y cémodo para el entrevistado, la transcripcidon de las entrevistas
realizadas a los colaboradores internos se encuentra documentada en el Apéndice E.

Transcripcion de entrevistas realizadas a colaboradores internos del ICODER.

A continuacién, se muestra el andlisis conjunto de las respuestas brindadas por los

colaboradores internos mediante las preguntas definidas para la entrevista.
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Pregunta 1. ¢Cudales son los servicios de Tl que requiere para ejecutar sus labores
diarias?

El objetivo de la pregunta responde a la necesidad de identificar los servicios utilizados por los
colaboradores internos del ICODER, conocer su percepcion del departamento y si asocian los
servicios de Tl al departamento.

Servicios de Tl utilizados por los colaboradores internos del ICODER

Telefonia IP

Equipo computacional
Impresora

Internet

Correo electronico

Uso de sistemas

Firma Digital

Soporte técnico
Capacitaciones

Red inaldmbrica
Licencias de programas
Programas de ofimatica
Programas de software

Televisores

Solicitud de cambios en sistema

o
(9]
[y
o
[y
€]
N
o
N
€]

30

Grafico 1. Servicios de TI utilizados por los colaboradores internos del ICODER para la
ejecucion de sus labores diarias. Fuente: Elaboracion propia, con base en datos obtenidos de
las entrevistas realizadas a los colaboradores —Apéndice E. Transcripcion de entrevistas

realizadas a colaboradores internos del ICODER.

Segun el grafico 1 se desglosan los siguientes resultados:

e EIl Unico servicio de TI visualizado por todos los colaboradores entrevistados es el
servicio de telefonia IP, asimismo el equipo computacional también tiene un alto
porcentaje de visualizacion como servicio de TI.

e Algunos de los colaboradores, visualizan el servicio de Internet segmentado por la
conectividad de la red local y la red inalambrica.

e La Firma Digital no es un servicio brindado por el departamento de TI, pertenece a un

servicio brindado por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Telecomunicaciones
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(MICITT) a través del Gobierno Digital. El departamento de Tl solo se encarga de
verificar la conexion de la tarjeta con el equipo computacional y la actualizacion de
controladores; sin embargo, la firma digital es percibido como un servicio de Tl por los
colaboradores internos.

e Las capacitaciones a pesar de que podrian tener un contenido relacionada al uso de la
tecnologia, es decir, uso de programas de software, uso y resguardo de la informacién
por medio del almacenamiento en la nube o uso de sistemas; las capacitaciones no
corresponden a servicios brindados por el departamento de Tl sino al departamento de
recursos humanos, quienes deciden si brindar una capacitacibn en el area de
tecnologia para disminuir alguna brecha o alcanzar un nivel de conocimiento.

e Los televisores fueron catalogados como parte de los servicios brindados por el
departamento de TI; sin embargo, la Direccion Nacional es el area administrativa

encargada del ordenamiento de televisores o solicitud de conexion de un televisor.

A partir de los resultados anteriores se afirma que los colaboradores internos asocian los
servicios brindados por el departamento de Tl con los servicios referentes a tecnologias de

informacion.

Pregunta 2: ¢ Cual es el medio que utiliza para contactar al equipo de Soporte Técnico o
al departamento de TI?
La pregunta se enfoca en determinar la forma de contacto de los usuarios internos con los
encargados de soporte técnico y el departamento. El departamento de Tl establecié un
procedimiento para la atencién de casos de soporte técnico y se incluyen los medios oficiales
de contacto para el reporte de un incidente, siendo los siguientes:

e Correo electronico

e Llamada telefonica

¢ Sistema de mesa de servicio

e Sistema de mensajeria

La utilizacién de los medios de contacto depende de la situacion que el usuario presente,
considerando la disponibilidad de uso de su computadora de trabajo. Se establece como medio

principal el correo electronico mesadeservicio@icoder.go.cr
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Sin embargo, el grafico 2 muestra los resultados obtenidos por medio de las entrevistas a los

colaboradores internos y se identifican discrepancias con el procedimiento de atencién de

casos.

Llamada a personal del departamento de Tl

Correo a personal del departamento de Tl

WhatsApp a personal del departamento de Tl

Busqueda del personal de Tl en la oficina

Medios de comunicacién utilizados para contactar al departamento
de Tl en caso de incidente

WhatsApp a Mesa de Ayuda

Correo a Mesa de Ayuda

Llamada a personal de soporte técnico

Busqueda del personal de soporte técnico [

o
(6]

10 15 20 25

Gréfico 2. Medios de comunicacion utilizados para contactar al departamento de Tl en caso

de incidente. Fuente: Elaboracién propia, con base en datos obtenidos de las entrevistas

realizadas a los colaboradores.

Basado en el gréafico 2 se obtienen los siguientes resultados:

La mayoria de los colaboradores indica que al presentarse un incidente con un servicio
de TI realiza una llamada al personal del departamento de Tl para comunicarse en
forma directa con el coordinador del departamento.

Se identifica un porcentaje de cumplimiento por parte de los colaboradores internos al
utilizar los medios de contacto oficiales para la atenciéon de casos, el sistema de
mensajeria WhatsApp y correo electronico asignados a soporte técnico y la mesa de
ayuda.

Aunque se han definido medios oficiales de contacto, los colaboradores internos
contactan al coordinador de Tl para reportar incidentes o solicitar ayuda.

La recepcién de reportes de incidentes no se encuentra centralizada en un solo medio
de contacto, incurriendo en duplicacion de reportes o incluso la no atencién del

incidente por realizar la solicitud a través de un medio informal.
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Pregunta 3: ¢Ha presentado problemas con respecto a los servicios brindados por el
departamento de TI? Brindar detalle acerca de la situacién presentada.

La pregunta busca recopilar la informacion acerca de los incidentes en la prestacion de los
servicios para la interpretacion de los servicios con menor indice de satisfaccion en los
usuarios del ICODER.

¢Ha presentado problemas con los servicios
brindados por el departamento de TI?

30 28

25
20
15
10

0

Si No

Grafico 3. Presentacién de problemas en los colaboradores internos. Fuente: Elaboracion

propia, con base en datos obtenidos de las entrevistas realizadas a los colaboradores.

El grafico 3 muestra que todos los colaboradores internos escogidos en la muestra han
presentado al menos una vez un problema con los servicios brindados por el departamento de
TI. El grafico 4 muestra los servicios de Tl que fueron identificados por los colaboradores como

servicios que presentan problemas por su funcionamiento.
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Servicios de Tl relacionados a problemas por su
funcionamiento

Equipo computacional

Telefonia IP

Internet

Uso de sistemas

Internet movil (Sefial baja)
Correo electrénico

|
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Firma digital E—
Cambios al sistema JDN
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Gréfico 4. Servicios de TI relacionados a problemas por su funcionamiento. Fuente:
Elaboracion propia, con base en datos obtenidos de las entrevistas realizadas a los
colaboradores.

Segun los resultados obtenidos por el grafico 4 se obtienen los siguientes resultados:

e El equipo computacional es el servicio que presenta mayor cantidad de problemas
segun la percepcion de los colaboradores internos. Algunos de los problemas
mencionados son los siguientes:

o Rendimiento deficiente del equipo computacional.

o Elreemplazo o mantenimiento dado al equipo computacional es un proceso de
larga duracién afectando las operaciones del colaborador.

o Continuas fallas en los periféricos.

e El teléfono es el segundo servicio brindado por el departamento catalogado como un
servicio que presenta problematicas constantes debido que de forma recurrente el
teléfono pierde la recepcion de la sefial afectando la entrada y salida de llamadas tanto
internas como externas.

¢ Asimismo, el servicio brindado por medio de las impresoras fue catalogado como un
servicio problematico, a continuacién, se mencionan algunos de los problemas
indicados por los colaboradores:

o Rendimiento ineficiente de la impresora.
o Modelos de impresoras anticuados con un rendimiento ineficiente.

o Inexistencia de cartuchos de tinta para reemplazo.
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o Discontinuidad en la reparaciéon de impresoras.

o Dafio enlas hojas al imprimir por atasco en la bandeja de salida de papel debido

al mal funcionamiento de la impresora.

o Desecho excesivo de papel impreso en mala calidad o malas condiciones.
Posteriormente, el Internet se identifica como el cuarto servicio vinculado con
problemas debido a la mala recepcion de la red, bajo nivel de ancho de banda o pérdida
temporal de la recepcion cuando se realizan eventos masivos en el Estadio Nacional
que afectan el flujo eléctrico y su vez la interconexién de red.

El uso de sistemas es catalogado como un servicio problemético debido al Sistema de
Informacion Gerencial Administrativo y Financiero (SIGAF), un servicio de sistemas de
planificacion de recursos empresariales (ERP, por sus siglas en inglés, Enterprise
Resource Planning) brindado por un proveedor de servicios externo al ICODER, el cual
presenta problematicas en el célculo de montos, duplicacion de la informacion,
procesamiento erroneo de los datos, eliminacion de datos sin aprobacion previa y
demas problemas derivados del desarrollo y mantenimiento de la plataforma por su
proveedor.

Los problemas indicados por los servicios de correo electrénico y firma digital se deben

a problemas de conectividad de Internet o cierre de sesion involuntario.
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Pregunta 4: Bajo su percepcion, ¢lasolucion brindada por el departamento de Tl ha sido
deficiente o eficiente?

La pregunta estd orientada en conocer si el colaborador interno esta satisfecho con las
soluciones brindadas por el departamento de Tl o bajo su percepcion se cumple con brindar

una solucién acorde.

Percepcidn de parte del usuario acerca de la calidad de Ia
solucién brindada por el departamento de Tl cuando se
presenta un problema

25
20
15

10

Suficiente Deficiente

Grafico 5. Percepcion del usuario acerca de la calidad de la solucién brindada por el
departamento de Tl cuando presenta un problema. Fuente: Elaboracién propia, con base en

datos obtenidos de las entrevistas realizadas a los colaboradores.

Segun el grafico 5 se visualiza que 20 colaboradores expresan que la calidad de la solucion
brindada por el departamento de Tl fue suficiente, frente a 8 usuarios que expresaron que la
solucion fue deficiente indicando que la problematica no fue solucionada en su totalidad.
Algunos comentarios expresados por los colaboradores indican que la solucién al problema
no estd ligado a los encargados de brindar soporte técnico, sino a los equipos deficientes; por
otro lado, los colaboradores indican que las soluciones son a largo plazo, pero dichas

soluciones tardan mas tiempo en llevarse a cabo.

Pag 89 / 427



Desarrollo del portafolio de servicios, acuerdos de niveles de servicio y solicitudes de servicios basado
en ITIL V2011

Pregunta 5: Bajo su percepcién, ¢el tiempo de respuesta y el tiempo en brindar la
solucion por parte del departamento de Tl han sido deficientes o eficientes?

Percepcidn de parte del usuario acerca del tiempo de
respuesta brindado por el departamento de Tl cuando se
presenta un problema

25
20
15

10

Tiempo de respuesta eficiente Tiempo de respuesta deficiente

Gréfico 6. Percepcién del usuario acerca del tiempo de respuesta brindado por el
departamento de TI. Fuente: Elaboracion propia, con base en datos obtenidos de las

entrevistas realizadas a los colaboradores.

El grafico 6 indica que 7 colaboradores de un total de 28, perciben un tiempo de respuesta
deficiente, asimismo mencionan que en algunas ocasiones no han recibido respuesta de parte
de los encargados de atender el reporte de las incidencias y por esta razén, se comunican con

el coordinador de Tl en busca de solucion.

En términos porcentuales, la muestra indica que el 75% de los colaboradores percibe que el
tiempo de respuesta es eficiente, teniendo un 25% de colaboradores que indica que el tiempo
de respuesta es deficiente o es nulo en algunos casos; sin embargo, los casos indicados por

los colaboradores podrian ser eventos aislados o de poca recurrencia.
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Percepcidn de parte del usuario acerca del tiempo de
solucién brindado por el departamento de Tl cuando se
presenta un problema
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Gréfico 7. Percepcién del usuario acerca del tiempo de solucion brindado por el departamento
de TI. Fuente: Elaboracion propia, con base en datos obtenidos de las entrevistas realizadas
a los colaboradores.

El gréafico 7 muestra que 18 colaboradores de la muestra perciben que el tiempo de solucion
al problema fue eficiente; sin embargo 10 trabajadores indican que el tiempo de solucién fue
deficiente. En términos porcentuales, la muestra indica que el 35,71% de los colaboradores no
esta satisfecho con el tiempo que se tarda en brindar una solucion definitiva al problema

presentado en el servicio de Tl o incluso no se brindé una solucion a la problemética.
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Pregunta 6: ¢Usted trata de solucionar el problema por sus propios medios siguiendo
instrucciones previas o buscando la solucion por medio de un método externo?

Esta pregunta se enfoca en determinar si el colaborador interno del ICODER podria hacer uso
de una guia de preguntas frecuentes o una guia de pasos para la gestion del autoservicio o
autoayuda en las incidencias y la solicitud de servicios al departamento de TI.

¢Los usuarios tratan de solucionar el problema por medio
de la autoayuda o autoservicio?

30

26

25

20

15

10

Si No

Grafico 8. Indicacién del colaborador si ha realizado autoservicio o autoayuda. Fuente:
Elaboraciéon propia, con base en datos obtenidos de las entrevistas realizadas a los

colaboradores.

Los datos que muestra el grafico 8 indican que 26 colaboradores del total de la muestra si
tratan de solucionar los problemas por ellos mismos mediante la aplicacion de procesos
conocidos explicados previamente cuando los encargados de soporte técnico resolvieron un
problema similar, revisiébn de primer nivel, es decir, revision de la conexion de cableado o
conexion a la electricidad; seguimiento de instrucciones brindadas por medio de llamada

telefénica o aplicacién de conocimientos propios para la resolucion de problemas.

Los dos colaboradores que indicaron que no tratan de solucionar los problemas expresaron
gue prefieren la intervencion de los encargados de soporte técnico o que no poseen los

conocimientos necesarios para realizar una revision.
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Pregunta 7: ¢Cudl es el servicio brindado por el Departamento de Tl que mas utiliza?

La pregunta se enfoca en determinar los servicios de Tl mas utilizados por los usuarios internos

del ICODER para su incorporacion en el portafolio de servicios.

Mantenimiento de equipo computacional

Cambio de equipo computacional

Servicios de Tl mds utilizados por los colaboradores
internos del ICODER

Telefonia IP

Correo electrénico
Equipo computacional
Internet

Uso de sistemas

Impresion

Programas de ofimatica

o
=
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N
(€]
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Grafico 9. Servicios de Tl mas utilizados por los colaboradores internos del ICODER. Fuente:

Elaboraciéon propia, con base en datos obtenidos de las entrevistas realizadas a los

colaboradores.

Segun el grafico 9 se obtienen los siguientes resultados:

Los servicios mas utilizados por los colaboradores internos del ICODER son telefonia
IP y correo electrénico, lo cual permite afirmar que los colaboradores hacen uso regular
de los medios de comunicacion brindados.

El equipo computacional es el siguiente servicio més utilizado, el cual corresponde a la
forma de trabajo brindada por la institucion hacia los colaboradores. Los resultados
indicados como mantenimiento y cambio de equipo computacional pertenecen al
servicio de ‘Equipo computacional’ en general; sin embargo, se mantienen separados
para dar énfasis en las actividades visualizadas como servicios por parte de los
colaboradores.

El uso de los sistemas se refiere en especifico al uso del sistema SIGAF y se ubica
entre los servicios de Tl més utilizados debido que el sistema se utiliza con frecuencia
en cada area o departamento del ICODER, en especial en el &rea administrativa y

financiera.
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e Elservicio de impresion es catalogado como un servicio de uso diario en algunas areas
administrativas, en otros casos es un servicio utilizado en forma esporéadica.
e Los programas de ofimatica fueron identificados como uno de los servicios mas

utilizados por los colaboradores internos.

Pregunta 8: Bajo su percepcidn, ¢cual es el servicio de Tl que presenta mas deficiencias
0 situaciones probleméticas?

La pregunta se enfoca en determinar los servicios de Tl que presentan mayores deficiencias
para su evaluacion y determinar si aplica una modificacién al servicio para mejora de su

funcionalidad o rendimiento.

Servicios de Tl valorizado como un servicio deficiente por los
colaboradores internos del ICODER

No indicado

Internet movil

|
|
Uso de sistemas I
Impresion I
Servicio al cliente IEEG—GN—
Soporte Técnico I
Servicio de televisores I
Telefonia IP I
Recepcion de Internet después de eventos I
Ayuda con programas especializados I
Mantenimiento de la pagina web I
|

Equipo computacional

o
=
N
w
N
(€]
o))
~
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Grafico 10. Servicios valorados como servicios deficientes por los colaboradores internos del
ICODER. Fuente: Elaboracion propia, con base en datos obtenidos de las entrevistas

realizadas a los colaboradores.

Segun el grafico 10 se identifican los siguientes datos:
e La mayoria de los colaboradores no indicé un servicio deficiente en el area de Tl; a su
vez indicaron que el servicio brindado por el departamento de Tl es oportuno y

consideran que la percepcién de los usuarios en cuanto tiempos de respuesta es
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distinta entre los colaboradores y conocen que la atencion de casos se da por prioridad
de entrada de reportes debido al personal escaso para la atencién de casos.

e Por otro lado, algunos colaboradores expresaron que el servicio relacionado al Internet
moévil es deficiente debido a una mala recepcién de la sefial o incluso no contar con
sefal en la totalidad de la oficina sino en un area cercana al punto de acceso
inalambrico.

o Los colaboradores presentan molestias constantes con el uso del sistema SIGAF y
perciben que se incurre en atrasos o errores ocasionados por un mal desarrollo, tal
como se menciond anteriormente.

e El servicio de impresibn es catalogado como un servicio deficiente debido al
rendimiento ineficiente de las impresoras asignadas a la oficina, la destruccion de hojas
al imprimir por un problema en la bandeja de salida o la poca disponibilidad de
cartuchos de tinta para su reemplazo o en su defecto, no contar con una impresora
funcional.

e EIl servicio al cliente y soporte técnico segun los colaboradores, son servicios
ineficientes debido a largos tiempos de respuesta, atencion tardia a la problematica, la
desatencién de los medios oficiales de contacto con soporte técnico y los largo tiempos
de solucién, aunque admiten que algunas veces prefieren esperar mas tiempo por una
solucion mas duradera.

e El servicio de telefonia IP es calificado por un solo colaborador como un servicio con
problematicas debido a la pérdida de sefial constante; sin embargo, los demas
colaboradores al responder la pregunta 7 de la entrevista dirigida a conocer si tratan
de solucionar el problema por sus propios medios indicaron que frecuentemente lo
hacen al reiniciar el teléfono por la pérdida de sefal y de esa forma solucionaban el
problema con facilidad sin recurrir a los técnicos de soporte.

e La interrupcion en la recepcion de Internet al finalizar eventos masivos en el Estadio
Nacional se debe a la interferencia causada; sin embargo, la problematica corresponde
a la administracion del estadio y el departamento de Tl no tiene injerencia en dicha
administracion.

e El servicio ligado a la instalacién de programas especializados es descrito como un
servicio deficiente; el colaborador indica que el departamento de Tl no cuenta con un

plan de adquisicién de programas ofiméticos especializados ni la guia para uso de
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programas especializados, recurriendo a solicitar ayuda externa al ICODER para la
prestacion del servicio.

e Sobre el mantenimiento de la pagina web, la problemética ocurre cuando el contenido
de la pagina y los contactos de cada departamento no se encuentran actualizados,
provocando errores al usuario y con ello el reporte de quejas a la Contraloria de
servicios del ICODER.

¢ Finalmente, el servicio correspondiente a equipo computacional es catalogado como
un servicio problematico debido a frecuentes fallos, envios a soporte técnico con
periodos largos de solucién lo cual afecta la ejecucion de las labores diarias de

colaborador.

Pregunta 9: Algunarecomendacién o indicacién de necesidad hacia el Departamento de
TI.

La ultima pregunta corresponde a la solicitud de recomendaciones o indicaciones que sean
necesarias de adoptar por el departamento de TI. En este caso, el grafico 11 muestra los datos
que fueron indicados por al menos dos colaboradores, siendo datos significativos de

percepcion conjunta por los funcionarios.

Recomendaciones para el departamento de Tl

Plan de comunicaciones de protocolos

Mejora en comunicacion interna
Indicar claramente las responsabilidades del...
Medidas preventivas de energia eléctrica y recepcion...

No indicado

Requiere capacitaciones

Instalar programas especializados

Realizar ajustes a SIGAF y capacitar

Brindar mantenimiento preventivo

Capacitaciones deberian profundizar en los temas

o
=
N
w
N
(4]
(o))
~

Gréfico 11. Recomendaciones para el departamento de TI. Fuente: Elaboracién propia, con

base en datos obtenidos de las entrevistas realizadas a los colaboradores.
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Basado en el grafico 11 se indican los tres principales resultados obtenidos en la ultima
pregunta a los colaboradores internos.
e Al menos seis colaboradores afirman que el departamento de Tl deberia contar con un
plan de comunicaciones que indique el medio para la emisidn de protocolos del area.
e Al menos cuatro funcionarios indican que conocen algunos protocolos o
procedimientos por medio de la comunicacién con comparieros del area; pero que el
departamento de TI no realiza comunicados asertivos a los demas departamentos o
que el comunicado parecia no contener informacién acerca de algin cambio debido
que la extension del mensaje no era puntual.
¢ Al menos tres colaboradores indicaron que no conocen las responsabilidades del
departamento de Tl y por ello realizan solicitudes sin conocer si el departamento es el
encargado.

Los resultados obtenidos en la pregunta indican que los colaboradores desconocen el actuar
del departamento de Tl y a su vez, que el desconocimiento genera confusion y molestias

debido que no se tiene una comunicacion estandar con todos los colaboradores.

4.3.2. Informacion recopilada a traves de los colaboradores del departamento de TI

Las entrevistas realizadas a los miembros del departamento de Tl constaban de preguntas
abiertas dirigidas a conocer el quehacer diario en el departamento, posteriormente se realizé
un analisis conjunto de la informacién brindada para la generacién de los resultados, la
transcripcion de las entrevistas a colaboradores del departamento de Tl se encuentra
documentada en el Apéndice F. Transcripcién de entrevistas realizadas a colaboradores del
Departamento de Tl del ICODER. A continuacién, se muestran los resultados del andlisis de

las entrevistas realizadas a los colaboradores del departamento de TI.

4.3.2.1.  Version preliminar de servicios de Tl brindados por el departamento de Tl

A partir de la informacién brindada por los colaboradores del departamento de Tl durante las
entrevistas y la sesién de grupo acerca del accionar del departamento de TI, se identificé una
version preliminar de los servicios de TI. Las entrevistas a los miembros del equipo de soporte
técnico y a los funcionarios de la direccion del departamento de Tl permitieron determinar si

dichos servicios correspondian a las labores del departamento e indicar las funciones y tareas
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gue desempefan para la prestacion de dichos servicios La transcripcion de las entrevistas se
encuentra documentada en el Apéndice F. Transcripcion de entrevistas realizadas a
colaboradores del Departamento de Tl del ICODER. y la transcripcion a la sesién de grupo se
documenta en el Apéndice H. Informacion recopilada de sesiones de grupo.

Se excluyeron los servicios de television y mantenimiento preventivo para evitar interrupciones
alos servicios al finalizar eventos masivos en el Estadio Nacional; debido que no corresponden

a tareas propias del departamento de TI.

En la tabla 7 se muestran los servicios identificados en la versién preliminar, se desglosan las

funciones y actividades por cada uno de los servicios y se indica el encargado del cumplimiento

de la funcion.
Servicios Funcion
Asignacién de equipo
Instalacién de equipo
Configuracién del equipo
Recomendar uso de equipo
Soporte - . : :
o Revision de funcionamiento del equipo
Técnico -

o ~ Reemplazo o reposicion del equipo
Aprovisionami
_ Retiro de equipo y almacenamiento
ento de equipo
Mantenimiento de equipo (correctivo y preventivo)

Instalaciéon de controladores
Envio a garantia

Asignar permisos a los usuarios (PC)

Soporte Instalacion de software especializado / ofimatica
Técnico - Asignacion de licencia al software
Instalacion y Reconfiguracion del software

configuracion Indicacién de uso basico del software

de software Actualizacion del software
Asignacion de extensién a usuario
Telefonia IP Asignacion de agenda de contactos al teléfono

Desvio de llamadas

Encargado

Direccion de Tl
Soporte técnico
Soporte técnico
Soporte técnico
Soporte técnico
Soporte técnico
Soporte técnico
Soporte técnico
Soporte técnico
Direccion de Tl
Direccion de Tl
Soporte técnico
Direccion de Tl
Soporte técnico
Soporte técnico
Soporte técnico
Soporte técnico
Soporte técnico

Soporte técnico
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Servicios Funcion Encargado
Asignacion de grupos Soporte técnico
Actualizar firmware Soporte técnico
Instalacion de aplicaciones Soporte técnico
Revisar la base de datos para verificar Direccion de TI
asignaciones
Revision de reportes Direccion de TI
Visualizar estado del servidor Direccion de Tl
Reiniciar servicio del servidor Direccion de Tl
Revisar el estado de los desvios realizados Direccion de Tl
Revisar configuracion de tiempo de espera al | Direccion de TI
contestar
Acceso a Internet cableado/inalambrico Soporte técnico
Solicitud de conexion a invitados Direccién de Tl
Solicitud de habilitacion de acceso a sitio Web Direccion de Tl
Servicio de
Aplicacion de politicas de seguridad Direccion de TI
acceso a
Internet Configuracién y reconfiguracion de equipos de red | Direccion de Ti
Habilitacion de equipos de acceso Direccion de Tl
Habilitacion de zonas inalambricas Direccién de Tl
Pruebas y revision de equipos de configuraciones | Direccion de TI
Correo Creacion de cuentas de usuario Direccién de Tl
electrénico Reseteo de contrasefias de correo electronico Soporte técnico
Habilitacion y eliminacién de cuentas de usuario Direccion de Tl
Asignacion de perfiles/roles de usuario Direccion de TI
Sistemas de Coordinar con responsable de cada modulo Direccion de Tl
Informacién Procedimiento de solicitud de cambios al @ Direccion de TI
proveedor
Intermediacion con proveedores Direccion de Tl
Subir archivo o informe Direcciéon de Tl
Cambio de la informacion Direccion de Tl
Pagina web

Brindar acceso a las unidades departamentales

Publicacién de encuestas

Direccion de TI

Direccion de TI
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Servicios Funcion Encargado
Actualizacién de contenido Direccion de Tl
Indicar el disefio Direccion de TI

Tabla 7. Servicios de Tl y funciones asociadas. Fuente: Elaboracion propia, con base en datos

obtenidos de las entrevistas realizadas a los colaboradores.

4.3.2.2. Categorizacion de servicios de Tl

Se realizé en conjunto con el coordinador de Tl un esquema de servicios de Tl utilizando la
informacién recopilada por las entrevistas aplicadas a colaboradores internos y colaboradores
del departamento de Tl y la sesién de grupo acerca del accionar del Departamento de TI..
Ademas, se identificaron los procesos de negocio y categorias necesarias para la
estructuracion de los servicios brindados, correspondientes a la organizacion interna del

departamento de TI.

A continuacion, se presenta la tabla 8 y tabla 9, las cuales identifican los procesos de negocio
relacionados al departamento de Tl y las categorias de los servicios brindados por el
Departamento de TI, respectivamente.

Procesos de negocio del Departamento de Tl

Infraestructura
Administracién
Sistemas de Informacién

Tabla 8. Procesos de negocio del departamento de TI. Fuente: Elaboracion propia.

Procesos de negocio Categoria de servicios ‘
Infraestructura Telecomunicaciones

Soporte técnico

Administracion de centro de datos
Administracién Planificacion estratégica

Gestion administrativa
Sistemas de Informacién = Servicios profesionales

Servicios de negocio

Tabla 9. Categorias de servicios del departamento de Tl. Fuente: Elaboracion propia.
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La tabla 10 muestra el esquema final de los servicios brindados por el departamento de TI. Se
identifican los procesos de negocio, las categorias asignadas segun el proceso, el servicio de
Tl vinculado al cumplimiento de labores propias del departamento y el tipo de servicio segun

la visualizacion del cliente: servicio de soporte o servicio orientado al cliente.

Proceso Categoria Servicio Tipo
Monitoreo Servicio de soporte
Mantenimiento Servicio de soporte
Configuraciones Servicio de soporte
Telecomunicaciones = Seguridad Servicio de soporte
Internet Servicio orientado
al cliente
NI Telefonia IP Servicio orientado
al cliente
Mantenimiento Servicio orientado
Soporte técnico al cliente
Gestién de equipo Servicio orientado
al cliente
Administracion  de | Servidores locales Servicio de soporte
centro de datos Servidores en la nube Servicio de soporte
Gestion de plan = Servicio de soporte
Planificacion estratégico
estratégica Gestibn de proyectos | Servicio orientado
Administracion tecnolégicos al cliente
Gestién Compras Servicio orientado
administrativa al cliente
Gestion de contratos Servicio de soporte

Asesoria en desarrollo de | Servicio orientado

sistemas al cliente
Sistemas de Servicios
_ , Asesoria en | Servicio orientado
Informacion profesionales _ _ _
implementacion de al cliente
sistemas
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Proceso Categoria Servicio Tipo ‘

Correo electronico Servicio orientado
al cliente

Pagina web Servicio orientado
al cliente

Servicios de negocio | Licenciamiento Servicio orientado
al cliente

Intranet Servicio de soporte

Administracion de  Servicio orientado
sistemas al cliente

Tabla 10. Clasificacion de procesos de negocio, categoria, servicio y tipo de servicio. Fuente:
Elaboracion propia, con base en datos obtenidos de las entrevistas realizadas a los

colaboradores.

La tabla anterior formaliza los servicios disponibles y su vinculo con cada proceso de negocio
y categorizacion en el departamento de TI. El siguiente capitulo detalla la importancia de definir
dicha estructura para la elaboracién del Portafolio de Servicio y las gestiones de acuerdos de

servicios y solicitudes de servicios.
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Capitulo 5. Propuesta de solucion

“Aun si se trata de una empresa pequefia, hay una serie de servicios de tecnologia de
informacién y comunicaciones basicos con los que cualquier empresa ha de contar” (Ramos,
2003). Las organizaciones son cada vez mas dependientes de los servicios brindados por
medio de la aplicacion de tecnologia de informacién para soportar y mejorar los procesos del

negocio requeridos para brindar valor a los clientes externos e internos.

En la actualidad muchas empresas basan su negocio en los servicios de Tl, haciendo que las
expectativas por la calidad, innovacion y valor de Tl se incrementen y tomen un enfoque
orientado al negocio, asegurando que los servicios estén alineados a los objetivos estratégicos

de la empresa. (Ramos, 2003).

El ICODER al ser una institucién semi autbnoma del Estado y encontrarse bajo la tutela de la
Contraloria General de la Republica, debe contemplar el uso de tecnologias de informacion
que apoyen los procesos y operaciones del Instituto bajo la premisa de ofrecer servicios
orientados a mejorar la gestion y desempefio de los procesos de Tl hacia los clientes internos
del ICODER, entregando valor a los colaboradores en sus labores y un 6ptimo desarrollo como
institucional del Estado de Costa Rica.

Este capitulo presenta el modelo de solucién propuesto para la Gestion de Portafolio de
Servicios, Gestion de Niveles de Servicios y Gestion de Solicitudes de Servicios para el
Departamento de Tecnologias de Informacion del ICODER, basado en las mejores practicas
propuestas en ITIL V2011l. Se establecen los procesos de negocio, comunicaciones
respectivas, actividades, roles y plantillas de uso requeridas para definir y mantener cada una
de las gestiones de servicio, brindando un marco de gestion que guie al Departamento en el
cumplimiento de la normativa técnica y a su vez logre un desempefio Optimo en su

administracién institucional.

Uno de los aspectos relevantes en la elaboracion de los marcos de gobierno fue la creacion
de los procesos de gestion para cada uno de los marcos de gobierno. Dichos procesos fueron
elaborados bajo los conceptos y notacion BPMN y buscando una aplicacion de los conceptos

de ITIL en dichos procesos.
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5.1. Gestidon de Portafolio de Servicios

La primera seccion contempla la Gestién de Portafolio de Servicios con el desarrollo de sus
tres fases: Servicios en Desarrollo, Catalogo de Servicios y Servicios Retirados. Contiene los
compromisos vigentes, informacion sobre el desarrollo de nuevos servicios e identificacion de

mejoras en los servicios brindados.

5.1.1. Valor del Portafolio de Servicios para el negocio

El portafolio de servicios brinda una visién precisa de los servicios gestionados por el
proveedor de servicios y la gestion del ciclo de vida de cada uno de los servicios. Se establece
un vinculo entre los compromisos e inversiones realizadas por el proveedor de servicios y las
necesidades del negocio, se determina si dichas inversiones favorecen al cumplimiento de
objetivos estratégicos de la organizacion y si los nuevos servicios mejoran la imagen y

posicionamiento de la empresa sin incurrir en gastos excesivos. (Montenegro, 2012).

El portafolio de servicios debe mantenerse en constante revisién y analisis debido que se debe
asegurar que todos los servicios que conforman el portafolio de servicios estén alineados al
cumplimiento de los objetivos estratégicos del negocio, la inversion y gastos realizados
corresponden con la calidad, disponibilidad y el nivel de servicio brindado y finalmente, los

usuarios estén satisfechos con el servicio. (Cannon, 2011).

5.1.2. Politicas de la Gestion del Portafolio de Servicios

Las politicas del Portafolio de Servicios se deben incorporar a las politicas de Gestion de
Servicios del Departamento de Tl a medida que se desarrollen e integren a las labores del
departamento. Las politicas que se proponen adoptar para la Gestion del Portafolio de
Servicios son las siguientes:

- El portafolio de servicios desarrolla, almacena y mantiene los servicios brindados por
el departamento de Tl del ICODER. Por cada servicio se indica la descripcion,
caracteristicas, proceso de negocio y categoria del servicio, tipo de servicio,
propietarios del servicio y del negocio, beneficios, impacto en el negocio, prioridad,
requisitos necesarios, disponibilidad, horas de servicio, desempefio, niveles de
escalamiento, soporte al cliente, seguridad, acuerdos de servicio, servicios de soporte,

servicios soportados, items de configuracion, condiciones y excepciones.
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- Todo servicio de Tl debe ser clasificado segun los procesos de negocio y categorias
establecidas previamente en la tabla 10 y explicados en la Seccidon Procesos del
negocio y Categorias del negocio.

- El portafolio de servicios cuenta con tres secciones primordiales: servicios en
desarrollo, catdlogo de servicios y servicios retirados. Estas secciones deben ser
revisadas periddicamente segun el periodo de tiempo determinado por el departamento
de TI para verificar su precision, cumplimiento y correspondencia con el giro del
negocio y sus necesidades.

- Los procedimientos, documentacién asociada y politicas serdn documentadas y
revisadas constantemente segun el periodo de tiempo determinado por el

departamento de TI.

5.1.3. Ambito de la Gestion del Portafolio de Servicios

El ambito de la Gestion del Portafolio de Servicios es almacenar y gestionar los servicios a lo
largo de su ciclo de vida desde su creacion, mantenimiento y retiro. Las actividades que la
Gestion del Portafolio de Servicios debe incluir son: evaluacion de la estrategia de los servicios
ofrecidos, definicion de las metas del proveedor de servicios, actualizacion del contenido del
portafolio de servicios modificando la estrategia para reflejar el estado actual y planificacion

estratégica para la implementacion de la estrategia establecida previamente.

5.1.3.1. Ambito de Servicios en Desarrollo

El &mbito de los servicios en desarrollo es reflejar la direccién de crecimiento del proveedor de
servicios por medio de la inclusion de servicios que estan bajo consideracion o desarrollo,
ademas incluye oportunidades de inversién importantes. (Cannon, 2011). Las actividades que
los servicios en desarrollo deben incluir son: definicion del caso de negocio para cada
propuesta de creacién de servicio, la validacién de la propuesta del servicio y preparacion del

servicio.

5.1.3.2. Ambito de Catalogo de Servicios

El &mbito del catalogo de servicios es procurar y mantener informacion sobre los servicios que
se encuentran en produccion o disponibles para la implementaciéon. Es la Unica parte del
portafolio de servicios visible para los clientes y se utiliza para la venta y entrega de los

servicios. Las actividades que el catalogo de servicios debe incluir son: la definicion de los
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servicios disponibles, desempefio de los servicios y asignacion de recursos adicionales para
garantizar un rendimiento continuo, mantenimiento y actualizacién periédica del catalogo de
servicios y establecer las dependencias entre los servicios definidos con la Gestion de Niveles
de Servicios y Gestion de Solicitudes de Servicios. (Cannon, 2011).

5.1.3.3.  Ambito de Servicios Retirados

El &mbito de los servicios retirados contiene la informacion acerca de los servicios eliminados
o retirados; sin embargo, se mantienen registrados en el portafolio de servicios por si es
necesario aplicar el Backout Plan, es la actividad que restaura un servicio u otro elemento de
configuracién a su linea base anterior y vuelve a su estado previo, aplicacion de funciones
existentes en el servicio retirado o cumplimiento de requisitos normativos de almacenar los
datos. (Cannon, 2011). Las actividades que los servicios retirados deben incluir son: definicién
de propuesta de retiro de servicios, creacion del plan de retiro y realizar el proceso de

transicion de servicios.

5.1.4. Elaboracion del Catalogo de Servicios

La elaboracién del catdlogo de servicios define la plantilla para la documentacion de los
servicios disponibles para la entrega a los clientes. La plantilla del catélogo de servicios utiliza
como base la plantilla sugerida por ITIL Service Design y la presentada por (Monge, 2017);
por tanto, la plantilla contempla aspectos de informacién general, especificacion detallada,
informacién relacionada al negocio y detalles técnicos del servicio e informacion adicional. La
plantilla propuesta para el catalogo de servicios se encuentra en la seccion - Apéndice M.

Ficha de catalogo de servicios-.
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5.1.4.1. Documentacion de los servicios al catalogo de servicios

El proceso de documentacion de los servicios de Tl brindados por el departamento utiliz6 como
base principal la plantilla disefiada para el catalogo de servicios. El siguiente ejemplo presenta
la documentacion de un servicio utilizando la plantilla propuesta:

Ficha de catalogo de servicios

Nombre del Internet Caodigo del 01-01-05

servicio servicio

Descripcién del servicio

El servicio de Internet facilita al usuario, a través de la red del ICODER, el envio y
recepcion de informacion desde y hacia fuera de la entidad, es decir acceder al World

Wide Web (www) a través de un navegador.

Se tiene dos proveedores de servicios de Internet, TIGO y el ICE. Las caracteristicas
del Internet brindado por TIGO son las siguientes:

¢ Disponibilidad de 99,9%

¢ Ancho de Banda en oficinas centrales: 100 MB (es posible aumentar)

¢ Ancho de Banda en oficinas regionales: 4 MB

Las caracteristicas del Internet brindado por ICE son las siguientes:
¢ Disponibilidad de 99,9%

e Ancho de Banda en oficinas centrales: 100 MB

Proceso del negocio
Infraestructura
Categoria del servicio
Telecomunicaciones
Tipo de servicio

Servicio orientado al usuario
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Ficha de catdlogo de servicios

Propietario del servicio

Juan Gabriel Arce Viquez

Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr

Propietario del negocio

Juan Gabriel Arce Viquez
Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr

Unidades del negocio
El servicio se dirige hacia las unidades de negocio del ICODER.
Beneficios
Los beneficios del servicio son los siguientes:
e Acceso a buscadores de Internet para busqueda de informacion.
e Acceso a portales de instituciones publicas.
e Acceso a sistemas de administracion del ICODER (SIGAF).
Impacto en el negocio
Es imprescindible para la operacion de los servicios orientados del usuario.
Prioridad en el negocio
Alta.
Requisitos del cliente
El cliente debe cumplir con los siguientes requisitos:
1. EIl cliente debe ser colaborador directo del ICODER y debe trabajar en las
instalaciones bajo la tutela y administracion del ICODER.
2. Acceso a un equipo de computo de escritorio o portéatil del ICODER o autorizado por
el Departamento de TI.
Solicitud del servicio
Referencia a documento:
Solicitudes de Servicios, Departamento de Tecnologias de Informacion.
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Ficha de catdlogo de servicios

Disponibilidad
TIGO ofrece una disponibilidad de 99,9% en las oficinas de la Sede Central del ICODER; a
su vez el ICE ofrece una disponibilidad de 99,9% para los servicios brindados por la

compafia.

Horas de servicio
El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.
Desempefio del servicio
No indicado.
Niveles de escalamiento de incidentes
A continuacién, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Unidad de Soporte Técnico
Reporte por medio de herramienta de Mesa de Ayuda
e Correo electronico: mesadeservicio@icoder.qo.cr
e  WhatsApp: 8417-8327
e Llamada telefonica: 2549-0847 — 2549-0848

Segundo nivel: Coordinador de infraestructura

e 2549-0717, juan.arce@icoder.go.cr

Tercer nivel: Contacto con proveedores.

Soporte al cliente

Horas del servicio de soporte:

El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

Servicios Ofrecidos:
e Acceso a Internet cableado/inaldmbrico
e Solicitud de conexién a invitados
e Solicitud de habilitacion de acceso a sitio Web
e Aplicacion de politicas de seguridad
e Configuracion y reconfiguracion de equipos de red

e Habilitacion de equipos de acceso
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Ficha de catalogo de servicios

e Habilitacién de zonas inalambricas

e Pruebas y revisién de equipos de configuraciones

Seguridad
Referencia al Reglamento para el uso de las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion
del Instituto Costarricense del Deporte y la Recreacién — Capitulo VI. El uso del correo

electrénico e Internet.

Se mencionan los siguientes articulos:
Articulo 25.- Acceso a internet y correo electrénico
Todo funcionario del Instituto Costarricense del Deporte y la Recreacién tendra acceso al

uso de internet y correo electrénico.

Articulo 35. — El uso de internet

El servicio de internet es una herramienta necesaria para el cumplimiento de los objetivos
institucionales, por ello su uso debe estar limitado a asuntos estrictamente laborales y fines
de la Institucion.

Tecnologias de Informacion tendra la potestad de hacer las adquisiciones necesarias para
filtrar el contenido de acceso a internet, y evitar la navegacion en sitios prohibidos como por
ejemplo pornografia, violencia, terrorismo, juegos en linea o cualquier otro elemento ajeno

a las actividades laborales, con el fin de garantizar el buen uso del servicio.

Articulo 36.- Disposiciones de uso general de internet
Es responsabilidad de los funcionarios:

a) Usar el acceso con fines estrictamente laborales de acuerdo con el perfil de su
puesto en el ICODER, de modo que la navegacién en Internet queda delimitada
Unica y exclusivamente para fines propios del Instituto.

b) Ser responsable de la informacién que obtenga por medio del servicio de Internet,
asi como los mensajes que envie por este medio, los cuales deberan basarse en la
racionalidad y la responsabilidad individual y no se podran emplear en contra de los
intereses institucionales, de personas individuales, asi como de ninguna otra

institucion.
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Ficha de catdlogo de servicios

c) Evitar la transferencia de cualquier tipo de archivos, a través de los servicios de chat
0 mensajeria.

d) Emplear el menor nimero de instancias del explorador en forma simultdnea; no
tener innecesariamente varias ventanas abiertas a la vez. Si no esta utilizando el
internet se debe cerrar el explorador.

e) No descargar musica, videos, participar en juegos, participar en actividades
lucrativas, comerciales, de caracter individual o privado, cambiar las configuraciones
establecidas por el personal de Tecnologias de Informacién, acceder a sitios con
contenido inapropiado que atente contra los principios morales o sociales.

f)  No comunicar un computador del ICODER a Internet por cualquier medio que no
sea la red institucional (incluido las provistas por teléfonos inteligentes). El
funcionario que requiera conectarse a Internet por esta modalidad debera solicitar
la gestién a Tecnologias de Informacion.

Acuerdos de Nivel de Contrato de apoyo Acuerdos de Nivel
Servicio (SLA) (Underpinning Contract, UC) Operacional (OLA)
Referencia a documento: No indicado. No aplica.

Niveles de Servicios,

Departamento de
Tecnologias de
Informacion.

Servicios de soporte
¢ Monitoreo
¢ Mantenimiento
* Configuraciones
e Seguridad
Servicios soportados
e Servidores locales
e Servidores en la nube
e Telefonia IP
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Ficha de catdlogo de servicios

e Correo electronico

e Intranet

e P&agina web

e Administracion de sistemas
items de Configuracion
Tipo de IC Cédigo Recurso
No indicado - -
Condiciones y excepciones
No indicado.
Informacion adicional
Ultima revision
04 noviembre 2018
Modificaciones realizadas
No indicado.
Autorizado
por

Caracteristicas @ Plataforma @ Locacién

Version

Version 1.0.
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5.1.5. Definicion del Portafolio de Servicios
El portafolio de servicios debe almacenar los servicios durante todo el ciclo de vida,
proporcionar la informacién acerca de sus caracteristicas, detalle con los clientes y propietarios

del servicio y mantener actualizado cada servicio segun las exigencias y cambios del negocio.

El primer paso para obtener el portafolio de servicios es identificar los procesos de negocio
gue se llevan a cabo en el departamento de TI, segun el proceso realizado se determinan los
servicios asociados al cumplimiento de los procesos, posteriormente se determinan los
servicios de Tl que soportan los servicios que se brindan al negocio, al finalizar la estructura
se encuentran los elementos de configuracion o items de configuracion, los cuales brindan el
soporte para la operacion de los servicios de TI, siendo los dispositivos, el software y los

servicios que componen la infraestructura empresarial.

Finalmente, esta estructura permite justificar la existencia de un servicio y el apoyo que brinda
al negocio y sus operaciones. La figura 12 presenta el modelo de arquitectura definido para
desarrollar el portafolio de servicios.

I I I T l Procesos del Negocio

Servicios del Negocio

: ‘ ; ; Servicios de TI
- [

s @ Ci:_"_-_‘:‘t] v | Elementos de Configuracion

Ctmct-Origrind

Figura 12. Estructura del modelo de portafolio de servicios. Fuente: Elaboracién propia, con
base en (Cannon, 2011).
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La siguiente seccion presenta con detalle los procesos de negocio, servicios del negocio o
categorias del negocio determinadas.

5.1.5.1. Procesos del negocio
Derivado de la seccion de Analisis de resultados se obtienen los procesos de negocio
pertenecientes al Departamento de Tecnologias de Informacién, a continuacion se brinda la

descripcion de los procesos de negocio:

Infraestructura: Contiene el hardware, software y elementos de configuracion para satisfacer
los servicios de aplicaciones. Incluye las siguientes divisiones: telecomunicaciones, soporte y

administracion de centro de datos.

Administracion: Son los servicios orientados a otorgar al departamento de Tl las capacidades
para cumplir con las tareas asignadas y suplir a los otros departamentos en términos de
compras de equipos o demas. Incluye las siguientes divisiones: planificacién estratégica y

gestion administrativa.

Sistemas de Informacidn: Son el conjunto de servicios que permiten administrar, recolectar,
recuperar, procesar, almacenar y distribuir informacién relevante para los procesos
fundamentales y las actividades del negocio. Incluye las siguientes divisiones: servicios

profesionales y servicios de negocio.

5.1.5.2. Categorias del negocio
Derivado de la seccion de Andlisis de resultados se obtienen la estructura proporcionada por
la division de cada proceso de negocio en las categorias de negocio. A continuacién, se

propone la definicién de las categorias asignadas a los procesos:

Infraestructura
- Telecomunicaciones: Una coleccion de medios técnicos que permiten acceder a
servicios de comunicaciones.
- Soporte técnico: Son los servicios brindados para ayuda y resolucion de incidentes al
usuario, realizar instalaciones de software, mantenimiento preventivo y correctivo y

brindar ayuda para el uso basico de aplicaciones de ofimatica.
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Administracion de centro de datos: Son los servicios relacionadas a la instalacion,
configuracion, ajustes, almacenamiento y mantenimiento de los datos y los recursos

necesarios para el procesamiento de la informacién de una organizacion.

Administracion

Planificacion estratégica: Es el servicio encargado de realizar el plan estratégico del
departamento para la identificacion de proyectos tecnholdgicos propios del area o
proyectos de otros departamentos que requieran del apoyo de tecnologia y la
administracién del proyecto como tal.

Gestion administrativa: Servicios de apoyo a la gestion del departamento de TI
mediante el procedimiento de compra publica y la gestion de los contratos resultado de

la administracion de proyectos y asesoria.

Sistemas de Informacion

Servicios profesionales: Son el conjunto de servicios de asesoria brindados a los
departamentos del ICODER para el desarrollo e implementacion de sistemas
requeridos para el departamento en busqueda de mejorar los procesos realizados por
los colaboradores.

Servicios de negocio: Servicios que se ofrecen para satisfacer un propésito
especifico de apoyo a las operaciones del negocio, incluye el manejo de las
aplicaciones basicas del sistema operativo y herramientas de automatizacién de

oficinas.

Finalmente, la tabla 10 presentada en el capitulo Analisis de Resultados — 4.3.2. Informacion

recopilada a través de los colaboradores del departamento de Tl - muestra el resumen de los

servicios brindados por el Departamento de Tl segln su proceso de negocio y categoria

identificada.
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5.1.6. Definicién de roles y responsabilidades
Esta seccién define los roles y responsabilidades de cada usuario involucrado en el proceso
de Gestion del Portafolio de Servicios, asi como la definicion de la matriz RACI para la

asignacion de roles y responsabilidades.

5.1.6.1. Descripcién de roles y responsabilidades
A continuacion, se indican los roles y responsabilidades correspondientes a los colaboradores

vinculados con los procesos de Gestidn del Portafolio de Servicios.

Encargado del portafolio de servicio: Es un miembro del departamento de Tl responsable
de asegurar que el proceso de portafolio de servicios se cumpla y se gestione de forma

adecuada. Algunas de sus responsabilidades son las siguientes:

Garantiza que la informacién del portafolio de servicios es correcta y refleja la realidad

del servicio brindado.

- Conducir eficaz y eficientemente los procesos que involucra la gestion del portafolio de
servicios.

- Monitorear la efectividad de los servicios que componen el catdlogo de servicios y
hacer recomendaciones de mejora.

- Desarrollar, mantener y actualizar el portafolio de servicios en sus componentes:
servicios en desarrollo, catalogo de servicios y servicios retirados.

- Mantener comunicacién efectiva con los propietarios de los servicios para asegurar la

continua actualizacion de los servicios brindados por el departamento.

Propietario del servicio de negocio: Es el responsable de la gestién de uno o mas servicios.
Sus principales funciones son:

- Monitorear el servicio y coordinar esfuerzos en aras de mejora.

- Comunicar al departamento de Tl acerca de los cambios necesarios en el servicio.

- Verificar el funcionamiento y rendimiento del servicio.
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Propietario del servicio de TI: Es el responsable de la prestacion del servicio desde el punto
de vista de TI. Coordina la disponibilidad y continuidad de los componentes del servicio. Sus
principales funciones son:

- Monitorear el servicio y coordinar esfuerzos en aras de mejora.

- Coordinar, planificar, implementar y mantener los servicios a su cargo.

- Supervisar las actividades de soporte técnico cuando se presentan incidencias con los

colaboradores internos.

Usuario solicitante: Es la persona que solicita cambios o actualizaciones al portafolio de

servicios, podria ser un colaborador interno o un colaborador del departamento de TI.

Usuarios finales: Es la persona o grupo de personas que utilizan el servicio para cumplir con

sus labores diarias, es decir todo el personal perteneciente al ICODER.
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5.1.6.2.  Matriz RACI
A continuacioén, se presenta la matriz de asignacién de responsabilidades, RACI por las iniciales de los tipos de responsabilidad,

en la cual se identifican las responsabilidades asignadas a cada rol mencionado en la seccién anterior.

R: Responsible (Encargado): Corresponde al rol encargado de ejecutar una tarea.

A: Accountable (Responsable): Rol encargado de velar porque la tarea se cumpla, adn sin tener que ejecutarla en persona.
C: Consulted (Consultado): Este rol posee informacién o debe ser consultadas para la realizacién de la tarea.

I: Informed (Informado): Rol que debe ser informado sobre el progreso de la ejecucion de la tarea.

La tabla 11 muestra la matriz RACI para el proceso de Gestion de Portafolio de Servicios, detallando cada proceso y rol involucrado

en la gestion del proceso.

Procesos de
Mantenimiento y

. . C C | R A |
Actualizacion del Portafolio
de Servicios
Revision semestral (3 C | A R |
Difusion de

o C C | A R |
comunicaciones

Tabla 11. Matriz RACI para proceso de Gestion de Portafolio de Servicios. Fuente: Elaboracion propia.
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5.1.7. Mantenimiento y actualizacién del Portafolio de Servicios

El portafolio de servicios se debe mantener actualizado en cuanto los servicios que lo
conforman asegurando un correcto mantenimiento y revision periddica para validar el ciclo de
vida de cada servicio identificando mejoras. Las revisiones seran realizadas en forma
semestral por el encargado de revision del portafolio de servicios en conjunto con el Comité
de Tecnologias de Informacion; sin embargo, fuera del periodo de revision del portafolio de
servicios se podria presentar la necesidad de realizar un cambio a un servicio critico, donde

su estado y los propietarios del servicio cambian con frecuencia.

La figura 13 muestra el proceso de mantenimiento y actualizacion del Portafolio de Servicios
establecido, el cual contiene tres subprocesos internos relacionados a agregar un nuevo

servicio, modificar un servicio existente y/o retirar un servicio disponible.

Se requiere
algin cambio?

o . | S0

Planificacién I+ 1
de revision del Revisian del

Eata'_GQG Q Portafolio de Sl

necesidad de Servicios

cambio

Agregar servicio

sl

[#]

Modificar servicio

Mantenimiento de Portafolio de Servicios

sl

[+

Retirar servicio

Figura 13. Proceso de mantenimiento de Portafolio de Servicios. Fuente: Elaboracion propia.
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5.1.8. Procesos de mantenimiento del Portafolio de Servicios

Esta seccién presenta los procesos relacionados al mantenimiento y actualizacion del
portafolio de servicios para asegurar una gestion Optima y saludable con respecto a los
servicios ofrecidos por el departamento de TI. Los procesos desarrollados contemplan las
mejores practicas establecidas por ITIL V2011 y la estructura del ambiente organizacional

presentado en el departamento de Tl del ICODER.

5.1.8.1.  Agregar un servicio

El proceso de agregar un servicio es invocado cada vez que se requiera incorporar un nuevo
servicio al portafolio y formar parte de los servicios en desarrollo. Un servicio en desarrollo
proporciona la vista para el negocio de los posibles servicios que en un futuro puede entregar
el proveedor de servicios, son servicios que estan siendo estudiados, pero ain no se

encuentran disponibles para el cliente.

La figura 14 muestra el proceso para agregar un servicio al Portafolio de Servicios y la tabla
12 detalla cada actividad propuesta en el proceso.
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Casode Megocio
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o ) recibidas servicio recibida o o ficha redbido
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Figura 14. Proceso de Agregar servicio. Fuente: Elaboracion propia.
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No. | 1 | Actividad | Llenar formulario de actualizacion.

Entradas Formulario de actualizacion
Ver Seccion Apéndice I. Formulario de actualizacion del Portafolio de
Servicios

Salidas Formulario de actualizacion

Responsable

Usuario solicitante

Descripcion Llenar el Formulario de Actualizacién de Portafolio de Servicios para
solicitar una entrada de un nuevo servicio en Servicios en Desarrollo
y enviarlo al encargado de revision del area de TI.

No. | 2 | Actividad | Crear solicitud de cambio (RFC).

Entradas Formulario de actualizacion

Salidas Formulario de actualizacién, Solicitud de Cambio (RFC)

Ver Seccion Apéndice J. Solicitud de Cambio (RFC)

Responsable

Usuario solicitante

Descripcion Llenar el formulario de Solicitud de Cambio (RFC) indicando la
necesidad de agregar un nuevo servicio y enviarlo al encargado de
revision del area de TI. En caso de ser un usuario externo, se podria
solicitar ayuda al encargado de revision.

No. | 3 | Actividad | Verificar si el formulario de actualizacion y el RFC son validas.

Entradas Formulario de actualizacién, Solicitud de Cambio (RFC)

Salidas Formulario de actualizacién, Solicitud de Cambio (RFC)

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se debe validar si el formulario de actualizacién y la solicitud de
cambio cuentan con la informacién necesaria. Ambos documentos no
deben contener errores o ideas ambiguas.
- Siesvalido: Continta a Actividad 4.
- No esvalido: Se envia un correo con el resultado de la solicitud
segun la comunicacion #1 indicada en la tabla 15 y se termina

el proceso.
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No. | 4 | Actividad | Verificar si el servicio existe en el catalogo de servicios.
Entradas Formulario de actualizacién
Salidas Formulario de actualizacién

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion Se debe revisar el catalogo de servicios para determinar si el servicio
ya ha sido registrado anteriormente.
- Si el servicio existe en el catalogo de servicios: Se envia un
correo con el resultado de la solicitud segun la comunicacién
#1 indicada en la tabla 15. Finalmente, se procede a ejecutar
el proceso de Modificar servicio.
- Si el servicio no existe en el catalogo de servicios: Continla a
Actividad 5.
No. | 5 | Actividad | Verificar si el servicio existe en Servicios en desarrollo.
Entradas Formulario de actualizacion
Salidas Formulario de actualizacion

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se deben revisar los servicios en desarrollo para determinar si el
servicio ya ha sido registrado anteriormente.
- Si el servicio existe en Servicios en desarrollo: Se envia un
correo con el resultado de la solicitud segun la comunicacion
#1 indicada en la tabla 15. Finalmente, se procede a ejecutar
el proceso de Modificar servicio.
- Si el servicio no existe en Servicios en desarrollo: ContinGa a
Actividad 6.

No. | 6 | Actividad

Llenar Caso de Negocio.

Entradas

Formulario de actualizacion, Solicitud de Cambio (RFC)

Salidas

Formulario de actualizacion, Solicitud de Cambio (RFC), Caso de
negocio

Ver Seccion Apéndice K. Caso de Negocio

Responsable

Usuario solicitante

Descripcion

Llenar el caso de negocio con la informacién correspondiente para la

creacion del servicio, se debe detallar y asegurarse de incluir todos
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los aspectos necesarios para la aprobacion del caso de negocio. Se
envia al encargado de revisién del area de TIl. En caso de ser un

usuario externo, se podria solicitar ayuda al encargado de revision.

No. | 7 | Actividad | Llenar ficha de nuevo servicio.

Entradas Formulario de actualizacion, Solicitud de Cambio (RFC), Caso de
negocio

Salidas Solicitud de Cambio (RFC), Caso de negocio, Ficha de Propuesta

para creacion de servicio

Ver Seccion Apéndice L. Propuesta para creacion de servicio

Responsable

Usuario solicitante

Descripcion Llenar la ficha de Propuesta para creacion de servicio con la
informacién solicitada y enviarlo al encargado de revision del &rea de
TIl. En caso de ser un usuario externo, se podria solicitar ayuda al
encargado de revision.

No. | 8 | Actividad | Verificar si la ficha de servicios y el caso de negocio son aprobadas.

Entradas Solicitud de Cambio (RFC), Caso de negocio, Ficha de Propuesta
para creacion de servicio

Salidas Solicitud de Cambio (RFC), Caso de negocio, Ficha de Propuesta

para creacion de servicio

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se debe validar sila ficha de servicios y el caso de negocio son validos
y contienen la informaciéon correcta para brindar la aprobacion
correspondiente.

La aprobacion de la ficha se debe realizar de la siguiente manera:
Ficha de Servicio de TI: Encargado de revision del Portafolio de
Servicios y el Propietario del Servicio de TI.

Ficha de Servicio del Negocio: Encargado de revision del Portafolio

de Servicios y el Propietario del Servicio del Negocio.
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La aprobacién del caso de negocio debe ser consensuada por el
Comité de Tecnologias de Informacién y el encargado de revision del
portafolio de servicios.

- No se aprueba: Continta la Actividad 9.

- Sise aprueba: Continta la Actividad 11.

No. | 9 | Actividad | Verificar si existe la posibilidad de mejora.

Entradas Solicitud de Cambio (RFC), Caso de negocio, Ficha de Propuesta
para creacion de servicio

Salidas Solicitud de Cambio (RFC), Caso de negocio, Ficha de Propuesta

para creacion de servicio

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion Se debe verificar si existe la posibilidad de mejorar la ficha de servicios
0 el caso de negocios y ejecutar los cambios necesarios.

- Si existe posibilidad de mejora: Se envia un correo con el
resultado de la solicitud segin la comunicacion #4 indicada en
la tabla 15 y continda la Actividad 10.

- No existe posibilidad de mejora: Se envia un correo con el
resultado de la solicitud segin la comunicacion #1 indicada en
la tabla 15 y se cierra el RFC.

No. | 10 | Actividad | Identificar el documento a mejorar

Entradas Solicitud de Cambio (RFC), Caso de negocio, Ficha de Propuesta
para creacion de servicio

Salidas Solicitud de Cambio (RFC), Caso de negocio, Ficha de Propuesta

para creacion de servicio

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se debe identificar el documento que necesita mejoras para
comunicar al usuario solicitante sobre los cambios por aplicar.
- Caso de Negocio: Continta la Actividad 6.

- Ficha de servicio: Continta la Actividad 7.
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No. | 11 | Actividad | Agregar el servicio a Servicios en Desarrollo.

Entradas Solicitud de Cambio (RFC), Ficha de Propuesta para creacion de
servicio

Salidas Solicitud de Cambio (RFC), Nueva version del catalogo de servicios

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se procede a agregar el servicio a Servicios en Desarrollo utilizando
la ficha de propuesta para creacion de servicio. El encargado de
revision del portafolio deberd gestionar la contratacion o desarrollo
para la implementacién del servicio, asi como mantener contacto con
el solicitante en caso de ser un colaborador externo.

Transicién: Una vez el servicio esté listo para ser implementado en
el ambiente de produccidn se procede a mover el servicio al Catalogo

de Servicios.

No. | 12 | Actividad

Comunicar el cambio.

Entradas

Solicitud de Cambio (RFC), Nueva versién del catalogo de servicios

Salidas

Solicitud de Cambio (RFC), Nueva version del catalogo de servicios,

Comunicacion del cambio

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion Se envia un correo con el resultado de la solicitud y la aplicacion de
los cambios segun la comunicacion #2 y #3 indicada en la tabla 15.

No. | 13 | Actividad | Cerrar el RFC.

Entradas Solicitud de Cambio (RFC), Nueva version del catalogo de servicios,
Comunicacion del cambio

Salidas Solicitud de Cambio (RFC) cerrada, Nueva version del catalogo de

servicios, Comunicacién del cambio

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se cierra la solicitud de cambio. Se envia un correo con la

comunicacion #6 indicada en la tabla 15.

Tabla 12. Explicacion de actividades del proceso Agregar servicio. Fuente: Elaboracion propia.
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5.1.8.2.

El proceso de madificar un servicio es ejecutado cuando el encargado de revisién del portafolio de servicios o el propietario del servicio realiza una

Modificar un servicio

verificacién del servicio y encuentra diferencias entre el servicio que se encuentra en produccion y las caracteristicas definidas en el catdlogo de
servicios. Ademas, el proceso podria ser invocado a través de la revision semestral al portafolio de servicios.

La figura 15 muestra el proceso de modificacion de un servicio que pertenece especificamente a la seccion del Catélogo de Servicios y la tabla 13

detalla cada actividad propuesta en el proceso.
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Figura 15. Proceso de Modificar servicio. Fuente:

Elaboracion propia.

Pag 127 / 427




Desarrollo del portafolio de servicios, acuerdos de niveles de servicio y solicitudes de servicios basado

en ITIL V2011

Explicacion de actividades del proceso Modificar servicio

No. | 1 | Actividad | Llenar formulario de actualizacion.

Entradas Formulario de actualizacion
Ver Seccion Apéndice I. Formulario de actualizacion del Portafolio de
Servicios

Salidas Formulario de actualizacion

Responsable

Usuario solicitante

Descripcion Llenar el Formulario de Actualizacién de Portafolio de Servicios para
solicitar una modificacion a un servicio en Catalogo de Servicios y
enviarlo al encargado de revision del area de TI.

No. | 2 | Actividad | Crear solicitud de cambio (RFC).

Entradas Formulario de actualizacion

Salidas Formulario de actualizacién, Solicitud de Cambio (RFC)

Ver Seccion Apéndice J. Solicitud de Cambio (RFC)

Responsable

Usuario solicitante

Descripcion Llenar el formulario de Solicitud de Cambio (RFC) indicando la
necesidad de modificar un servicio y enviarlo al encargado de revision
del area de TI.

En caso de ser un usuario externo, se podria solicitar ayuda al
encargado de revision.

No. | 3 | Actividad | Verificar si el formulario de actualizacion y el RFC son validas.

Entradas Formulario de actualizacién, Solicitud de Cambio (RFC)

Salidas Formulario de actualizacién, Solicitud de Cambio (RFC)

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se debe validar si el formulario de actualizacion y la solicitud de
cambio cuentan con la informacién necesaria.
Ambos documentos no deben contener errores o ideas ambiguas.
- Siesvalido: Contintda a Actividad 4.
- No esvalido: Se envia un correo con el resultado de la solicitud
segun la comunicacion #1 indicada en la tabla 15 y se termina

el proceso.
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No. | 4 | Actividad | Verificar si el servicio existe en el catadlogo de servicios.
Entradas Formulario de actualizacién, Solicitud de Cambio (RFC)
Salidas Formulario de actualizacién, Solicitud de Cambio (RFC)

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se debe revisar el catalogo de servicios para determinar si el servicio
ya ha sido registrado anteriormente.
- Siel servicio no existe en el catalogo de servicios: Se envia un
correo con el resultado de la solicitud segun la comunicacién
#1 indicada en la tabla 15 y se termina el proceso.
- Si el servicio existe en el catalogo de servicios: ContinGa a
Actividad 5.

No. | 5 | Actividad

Llenar ficha de modificacion de servicio.

Entradas

Formulario de actualizacion, Solicitud de Cambio (RFC)

Salidas

Solicitud de Cambio (RFC), Ficha de catalogo de servicios
Ver Seccion Apéndice M. Ficha de catalogo de servicios

Responsable

Usuario solicitante

Descripcion Llenar la ficha de catalogo de servicios con la informacién solicitada y
enviarlo al encargado de revision del area de TI.
En caso de ser un usuario externo, se podria solicitar ayuda al
encargado de revision.

No. | 6 | Actividad | Verificar si la ficha de modificacién es aprobada.

Entradas Solicitud de Cambio (RFC), Ficha de catalogo de servicios

Salidas Solicitud de Cambio (RFC), Ficha de catalogo de servicios

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se debe validar si la ficha de servicios con las modificaciones es valida
y contiene la informacion correcta para para brindar la aprobacion

correspondiente.
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La aprobacion de la ficha se debe realizar de la siguiente manera:
Ficha de Servicio de TI: Encargado de revisién del Portafolio de
Servicios y el Propietario del Servicio de TI.
Ficha de Servicio del Negocio: Encargado de revisién del Portafolio
de Servicios y el Propietario del Servicio del Negocio.

- No se aprueba: Continta la Actividad 7.

- Sise aprueba: Continta la Actividad 8.

No. | 7 | Actividad | Verificar si existe la posibilidad de mejora.
Entradas Solicitud de Cambio (RFC), Ficha de catalogo de servicios
Salidas Solicitud de Cambio (RFC), Ficha de catalogo de servicios

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se debe verificar si existe la posibilidad de mejorar la ficha de catalogo
de servicios y ejecutar los cambios necesarios.
- Si existe posibilidad de mejora: Se envia un correo con el
resultado de la solicitud segin la comunicacion #4 indicada en
la tabla 15 y vuelve a la Actividad 5.
- No existe posibilidad de mejora: Se envia un correo con el
resultado de la solicitud segin la comunicacion #1 indicada en

la tabla 15 y se cierra el RFC.

No.

8

Actividad

Modificar el servicio.

Entradas

Solicitud de Cambio (RFC), Ficha de catalogo de servicios

Salidas

Solicitud de Cambio (RFC), Nueva versién del catalogo de servicios

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se procede a modificar el servicio en Catalogo de Servicios utilizando
la ficha para la modificacion del servicio. El encargado de revision del
portafolio deberd gestionar los cambios correspondientes en el

servicio.
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No. | 9 | Actividad

Comunicar el cambio.

Entradas

Solicitud de Cambio (RFC), Nueva version del catalogo de servicios

Salidas

Solicitud de Cambio (RFC), Nueva versién del catdlogo de servicios,

Comunicacion del cambio

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se envia un correo con el resultado de la solicitud y la aplicaciéon de
los cambios segun la comunicacion #2 y #3 indicada en la tabla 15.

No. | 10 | Actividad

Cerrar el RFC.

Entradas

Solicitud de Cambio (RFC), Nueva versién del catalogo de servicios,

Comunicacion del cambio

Salidas

Solicitud de Cambio (RFC) cerrada, Nueva version del catalogo de

servicios, Comunicacién del cambio

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se cierra la solicitud de cambio. Se envia un correo con la

comunicacion #6 indicada en la tabla 15.

Tabla 13. Explicacion de actividades del proceso Modificar servicio. Fuente: Elaboracion

propia.
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5.1.8.3. Retirar un servicio

El proceso de retiro de un servicio se realiza cuando hay una necesidad clara de retirar el servicio del ambiente de produccién o la revision del

portafolio de servicios determina que el servicio no esta siendo utilizado por los usuarios y deberia trasladarse a la seccién de servicios retirados.

La figura 16 muestra el proceso a seguir para el retiro de un servicio perteneciente al portafolio de servicios y la tabla 14 detalla cada actividad

propuesta en el proceso.
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Figura 16. Proceso de Retirar servicio

. Fuente: Elaboracién propia.
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No. | 1 | Actividad | Llenar formulario de actualizacion.

Entradas Formulario de actualizacion
Ver Seccion Apéndice I. Formulario de actualizacion del Portafolio de
Servicios

Salidas Formulario de actualizacion

Responsable

Usuario solicitante

Descripcion Llenar el Formulario de Actualizacién de Portafolio de Servicios para
solicitar el retiro de un servicio en Catalogo de Servicios y enviarlo al
encargado de revision del area de TI.

No. | 2 | Actividad | Crear solicitud de cambio (RFC).

Entradas Formulario de actualizacion

Salidas Formulario de actualizacién, Solicitud de Cambio (RFC)

Ver Seccion Apéndice J. Solicitud de Cambio (RFC)

Responsable

Usuario solicitante

Descripcion Llenar el formulario de Solicitud de Cambio (RFC) indicando la
justificacion para el retiro de un servicio y enviarlo al encargado de
revision del area de TI. En caso de ser un usuario externo, se podria
solicitar ayuda al encargado de revision.

No. | 3 | Actividad | Verificar si el formulario de actualizacion y el RFC son validas.

Entradas Formulario de actualizacién, Solicitud de Cambio (RFC)

Salidas Formulario de actualizacién, Solicitud de Cambio (RFC)

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se debe validar si el formulario de actualizacién y la solicitud de
cambio cuentan con la informacién necesaria. Ambos documentos no
deben contener errores o ideas ambiguas.
- Siesvalido: ContinGa a Actividad 4.
- No esvalido: Se envia un correo con el resultado de la solicitud
segun la comunicacion #1 indicada en la tabla 15 y se termina

el proceso.
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No. | 4 | Actividad | Verificar si el servicio existe en el catalogo de servicios.
Entradas Formulario de actualizacion, Solicitud de Cambio (RFC)
Salidas Formulario de actualizacién, Solicitud de Cambio (RFC)

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion Se debe revisar el catalogo de servicios para determinar si el servicio
ya ha sido registrado anteriormente.
- Siel servicio no existe en el catalogo de servicios: Se envia un
correo con el resultado de la solicitud segun la comunicacién
#1 indicada en la tabla 15 y se termina el proceso.
- Si el servicio existe en el catalogo de servicios: ContinGa a
Actividad 5.
No. | 5 | Actividad | Llenar ficha de retiro de servicio.
Entradas Formulario de actualizacion, Solicitud de Cambio (RFC)
Salidas Solicitud de Cambio (RFC), Ficha de Propuesta de retiro de servicios

Ver Seccion Apéndice N. Propuesta de retiro de servicioApéndice N.

Propuesta de retiro de servicio

Responsable

Usuario solicitante

Descripcion Llenar la ficha de Propuesta para retiro de servicio con la informacién
solicitada y enviarlo al encargado de revision del area de TI. En caso
de ser un usuario externo, se podria solicitar ayuda al encargado de
revision.

No. | 6 | Actividad | Verificar si la ficha de retiro es aprobada.

Entradas Solicitud de Cambio (RFC), Ficha de Propuesta para retiro de servicio

Salidas Solicitud de Cambio (RFC), Ficha de Propuesta para retiro de servicio

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se debe validar si la ficha de retiro es valida y contiene la informacion

correcta para para brindar la aprobacion correspondiente.

La aprobacion de la ficha se debe realizar de la siguiente manera:

Pag 134 / 427



Desarrollo del portafolio de servicios, acuerdos de niveles de servicio y solicitudes de servicios basado

en ITIL V2011

Explicacion de actividades del proceso Agregar Servicio

Ficha de Servicio de TI: Encargado de revisién del Portafolio de
Servicios y el Propietario del Servicio de TI.
Ficha de Servicio del Negocio: Encargado de revisién del Portafolio
de Servicios y el Propietario del Servicio del Negocio.

- No se aprueba: Continta la Actividad 7.

- Sise aprueba: Continta la Actividad 8.

No. | 7 | Actividad | Verificar si existe la posibilidad de mejora.
Entradas Solicitud de Cambio (RFC), Ficha de Propuesta para retiro de servicio
Salidas Solicitud de Cambio (RFC), Ficha de Propuesta para retiro de servicio

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se debe verificar si existe la posibilidad de mejorar la ficha de retiro
de servicios y ejecutar los cambios necesarios.
- Si existe posibilidad de mejora: Se envia un correo con el
resultado de la solicitud segin la comunicacion #4 indicada en
la tabla 15 y vuelve a la Actividad 6.
- No existe posibilidad de mejora: Se envia un correo con el
resultado de la solicitud segin la comunicacion #1 indicada en

la tabla 15 y se cierra el RFC.

No.

8

Actividad

Implementar el plan de retiro de servicios

Entradas

Solicitud de Cambio (RFC), Ficha de Propuesta para retiro de servicio

Salidas

Solicitud de Cambio (RFC), Nueva versién del catalogo de servicios

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se procede a implementar el plan de retiro de servicios y se utiliza la
informacion proporcionada por la ficha de propuesta para modificacion
de servicio. El encargado de revisiéon del portafolio debera gestionar
el plan de retiro del servicio.

Transicion: Una vez finalizado con éxito el plan de retiro del servicio
se procede a mover el servicio a Servicios Retirados para su

almacenamiento.
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Explicacion de actividades del proceso Agregar Servicio

No. | 9 | Actividad

Comunicar el cambio.

Entradas

Solicitud de Cambio (RFC), Nueva version del catalogo de servicios

Salidas

Solicitud de Cambio (RFC), Nueva version del catédlogo de servicios,

Comunicacion del cambio

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se envia un correo con el resultado de la solicitud y la aplicacién de
los cambios segun la comunicacion #2 y #3 indicada en la tabla 15.

No. | 10 | Actividad

Cerrar el RFC.

Entradas Solicitud de Cambio (RFC), Nueva versién del catalogo de servicios,
Comunicacion del cambio
Salidas Solicitud de Cambio (RFC) cerrada, Nueva version del catalogo de

servicios, Comunicacién del cambio

Responsable

Encargado de revision del Portafolio de Servicios

Descripcion

Se cierra la solicitud de cambio. Se envia un correo con la

comunicacion #6 indicada en la tabla 15.

Tabla 14. Explicacion de actividades del proceso Retirar servicio. Fuente: Elaboracion propia.
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5.1.9. Difusion del Portafolio de Servicios

La elaboracion de un plan de comunicaciones que involucre a los usuarios relacionados con
la gestion del portafolio en su proceso de mantenimiento y actualizacion asegura una
comunicacion estandarizada, precisa y dirigida a la audiencia correspondiente. (Montenegro,
2012). Esta seccién contempla los elementos basicos para la definicion de una guia de
comunicaciones y la lista de comunicaciones correspondientes al proceso de mantenimiento
y actualizacion del portafolio de servicios. La figura 17 muestra el modelo de proceso de

comunicacion identificado para el proceso de gestién del portafolio de servicios.

] Canal Canal
Emisor — —* Mensaje | Receptor

Figura 17. Proceso de comunicacién. Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se definen los elementos basicos parte del proceso de comunicacion:

- Emisor: Es la persona que emite un mensaje y lo transmite por medio de un canal a
un receptor. Los emisores permitidos de los cambios realizados en el portafolio de
servicios son: el encargado del portafolio de servicios y propietarios del servicio.

- Receptores: Es la persona o grupo de personas que reciben el mensaje. Los
receptores de mensajes son los propietarios del servicio, solicitantes del cambio y
usuarios del servicio.

- Mensaje: Es el contenido informativo que se comunica. Se comunica informacién
acerca de servicios nuevos, modificados, retirados y revisiones en el portafolio de
servicios.

- Canales: Es el medio a través del cual se transmite la informacion, el canal designado

sera el correo electrénico interno del ICODER.

La tabla 15 propone la lista de comunicaciones correspondientes a la ejecucion del proceso
de gestion de portafolio de servicios. Se identifica la comunicacion, los procesos o actividades
relacionadas, el responsable de la comunicacion, la audiencia a quienes se dirige el mensaje

y el proposito de la comunicacion.
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Procesos /
No. | Comunicacion Responsable | Audiencia Proposito
Actividades

1 Informe sobre | Agregar Encargado de | Usuario Informar al
el estado de la | servicio revision  del | solicitante / | solicitante del
solicitud. Modificar Portafolio de | Propietario del | servicio el estado

servicio Servicios servicio de la peticién.

Retirar

servicio Se informan las
razones por las
cuales se rechazé
la solicitud.

2 Notificaciobn de | Agregar Encargado de | Usuario Infformar  acerca
cambios servicio revision  del | solicitante / | del cumplimiento
realizados Modificar Portafolio de | Propietario del | de los cambios

servicio Servicios servicio solicitados.
Retirar
servicio

3 Informe de | Agregar Encargado de | Clientes Informar sobre los

cambios servicio revision  del | internos / | cambios
Modificar Portafolio de | Usuarios realizados al
servicio Servicios finales Portafolio de
Retirar Servicios
servicio

4 Solicitud de | Agregar Encargado de | Usuario Informar al
cambio en ficha | servicio revision  del | solicitante solicitante  sobre
de servicio Modificar Portafolio de los motivos de

servicio Servicios rechazo de Ila
Retirar ficha de servicios,
servicio indicar los
cambios por
realizar para la

mejora en la ficha.
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No. | Comunicacion Procesos Responsable | Audiencia Propésito
Actividades

5 Informe sobre | Agregar Encargado de | Departamento | Se presenta un
la revision del | servicio revision  del | de Tl informe de la
Portafolio  de | Modificar Portafolio de revision del
Servicios servicio Servicios Portafolio de

Retirar Servicios. Se

servicio enfatiza en los
Servicios nuevos,
modificados 0
retirados.

6 Solicitud de | Agregar Encargado de | Usuario Enviar un informe
Cambio (RFC) | servicio revision  del | solicitante /| del cambio
cerrada Modificar Portafolio de | Propietario del | realizado vy el

servicio Servicios servicio cierre del RFC.
Retirar
servicio

Tabla 15. Lista de comunicaciones de proceso de Mantenimiento y actualizacion del Portafolio

de Servicios. Fuente: Elaboracién propia, con base en (Montenegro, 2012).

5.1.10.

Publicacion de Gestidon de Portafolio de Servicios

Al finalizar el proceso de mantenimiento y actualizacion de la gestion se procede a la

publicacién del Portafolio de Servicios del Departamento de Tl en el entorno de Tl y con los

principales involucrados en las operaciones de los servicios. Por dltimo, se debe realizar la

publicacion del Catalogo de Servicios a los clientes internos del ICODER y comunicar cambios

gue hayan sufrido los servicios; de esta forma se aborda un enfoque estandarizado para la

comunicacion entre departamentos y la unidad de TI.
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5.2. Gestion de Niveles de Servicios

La segunda seccién contempla la Gestidén de Niveles de Servicios (Service Level Management,
SLM por sus siglas en inglés), con el desarrollo de los acuerdos de nivel de servicio. Contiene
los compromisos y acuerdos de nivel de servicio con los clientes, facilita el monitoreo y
preparacion de reportes para comparar el cumplimiento de los niveles acordados y satisfacer

las expectativas de clientes y usuarios.

5.2.1. Valor de Niveles de Servicios para el negocio

Los Acuerdos de Nivel de Servicio (Service Level Agreement, SLA por sus siglas en inglés)
documentan los acuerdos entre el proveedor de servicios y el cliente, brindan la informacién
acerca de los compromisos vigentes y las partes involucradas como representantes;
descripcion, alcance y exclusiones del servicio; rendimiento, disponibilidad e informacién sobre

horas de servicio y soporte al cliente, entre otros.

La Gestion de Niveles de Servicio posee un vinculo directo con la Gestidn del Catalogo de
Servicios, debido que cada servicio brindado por el proveedor debe tener relacién con al
menos un SLA que respalde sus operaciones. (Hunnebeck, 2011). Un Unico SLA puede cubrir

varios servicios de Tl y/o varios clientes. La figura 18 ejemplifica lo mencionado anteriormente.

Proceso de negocio A ‘ Proceso de negocio B Proceso de negocio C
Cliente 1 Cliente2 _ Cliente 3 Cliente 4
.'_.1 Y 5\
p ¥ . p LA ﬂ_‘; 14_
SLA a SLA Db SLA ¢ SLA d
i ) 4 . 4 . y )
- N N e N “ Sy
Servicio A ‘ Servicio B ‘ Servicio C ‘ Servicio D ‘
Catalogo de servicios

Figura 18. Relacion entre servicios del Catélogo de Servicios y Gestion de Niveles de Servicio.

Fuente: Elaboracién propia, con base en (Hunnebeck, 2011).
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SLM asegura que todos los objetivos y medidas establecidas en el Catalogo de Servicios del
proveedor de servicios son apoyados por acuerdos de nivel de servicio, acuerdos de nivel de
operacion o contratos con proveedores externos apropiados, de esta forma se cumple con los
pardmetros de funcion establecidos sin afectar el servicio o incurrir en sanciones por atrasos

en la entrega.

SLM debe mantenerse en constante revision y andlisis debido que se debe asegurar el grado
de cumplimiento de los SLA con respecto a los parametros establecidos; si se incumplen los
objetivos, SLM proporciona informacién sobre la causa del incumplimiento y los detalles de las
acciones para evitar que la causa se repita. Por lo tanto, SLM proporciona un canal de
comunicacion confiable y una relacion de confianza con los clientes y representantes

comerciales apropiados a nivel tactico. (Hunnebeck, 2011).

5.2.2. Politicas de la Gestion de Niveles de Servicios

Las politicas de los Niveles de Servicios se deben incorporar a las politicas de Gestion de
Servicios del Departamento de Tl a medida que se desarrollen e integren a las labores del
departamento. Las politicas que se proponen adoptar para la Gestién de Niveles de Servicio
son las siguientes:

- La Gestidn de Niveles de Servicio desarrolla, almacena y mantiene los acuerdos de
nivel de servicios brindados por el departamento de Tl del ICODER. Por cada acuerdo
de nivel de servicio se indica la vigencia del acuerdo, representantes y partes
involucradas, descripcion del servicio, alcance, limitaciones y exclusiones del servicio,
horas de servicio, horas de soporte, disponibilidad, rendimiento, continuidad,
seguridad, soporte al cliente, escalamiento, tiempos de entrega y aprobaciones y
firmas.

- Los acuerdos de nivel de servicio deberan ser revisados periédicamente segun el
periodo de tiempo determinado por el departamento de Tl para verificar su precision,
cumplimiento y correspondencia con los parametros establecidos de nivel de servicio.

- Los procedimientos, documentacion asociada y politicas serdn documentadas y
revisadas constantemente segun el periodo de tiempo determinado por el

departamento de TI.
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5.2.3. Ambito de la Gestién de Niveles de Servicios

El ambito de SLM es desarrollar, almacenar y gestionar los acuerdos de nivel de servicios
segun los servicios de Tl brindados por el departamento de TI. Las actividades que SLM debe
incluir son: definir, documentar, acordar, supervisar, medir, informar y revisar el nivel de los
servicios de Tl proporcionados y adoptar medidas correctivas cuando sea apropiado para
asegurar que el departamento de Tl y los clientes tengan una expectativa clara e inequivoca
del nivel de servicio a entregar, y finalmente, asegurar que incluso cuando se cumplan todos
los objetivos acordados, los niveles de servicio prestados estén sujetos a una mejora continua.
(Hunnebeck, 2011).

5.2.4. Elaboracion de Acuerdos de Nivel de Servicios

La elaboracion de SLA define la plantilla para la documentacion de los acuerdos para la
entrega a los clientes. La plantilla propuesta para el manejo de SLA, utiliza como base la
plantilla sugerida por ITIL Service Design y una recopilacion de los aspectos mencionados en
los acuerdos de niveles de servicios correspondientes a universidades internacionales, tales
como Universidad Benedictina (Simmons, 2016), la Universidad de Nuevo México (Spence,
2016) y Universidad McGill (Ortiz, 2018); por lo tanto, la plantilla contempla aspectos de
informacién general, descripciéon del servicio, horas de servicio y soporte, disponibilidad,
rendimiento, continuidad, seguridad y tiempos de entrega. La plantilla propuesta para los
acuerdos de nivel de servicios se encuentra en la seccion - Apéndice N. Plantilla de Acuerdos

de Nivel de Servicios-.
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5.2.4.1. Documentacion de los servicios a niveles de servicio
El proceso de documentacion de los servicios de Tl brindados por el departamento utiliz6 como
base principal la plantilla disefiada para los acuerdos de nivel de servicios. El siguiente ejemplo

presenta la documentacion de un servicio utilizando la plantilla propuesta:

Acuerdo de Nivel de Servicio

Vigencia del Acuerdo de Nivel de Servicio

Este acuerdo permanece valido por 2 meses desde 01 noviembre 2018 hasta 31 diciembre
2018. El acuerdo sera revisado al finalizar el afio 2018 y posterior a su revision y
actualizacién, serarevisado semestralmente. Los cambios menores se pueden registrar en
un formulario al final del acuerdo, siempre que estén respaldados mutuamente por las dos

partes.

Representantes y responsabilidades
Los representantes y partes involucradas en el desarrollo del acuerdo de nivel de servicio son
las siguientes:
o Proveedores del servicio: Se encargan de proveer el personal necesario de soporte
técnico para el departamento de TI.
e Departamento de Tl — Coordinador de Infraestructura: Encargado de gestionar en
conjunto con el equipo de soporte técnico las incidencias reportadas por los usuarios.

¢ Clientes del ICODER: Encargados del reporte de anomalias en los servicios recibidos.

Descripcion del Servicio
El mantenimiento de soporte técnico es un rango de servicios por medio del cual se
proporciona asistencia a los usuarios al tener algin problema al utilizar un producto o servicio,
ya sea este el hardware o software de una computadora de un servidor de Internet, periféricos,
articulos electrénicos, maquinaria, o cualquier otro sistema informatico. Las tareas realizadas
son las siguientes:
e Mantenimiento preventivo: Es un servicio ofrecido que consiste en analizar
periédicamente el funcionamiento de los equipos para detectar cualquier fallo y

mantener sus piezas y software en perfecto estado para evitar que sucedan incidentes.
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Mantenimiento correctivo: Es un servicio que se realiza con la finalidad de reparar

fallos o defectos que se presenten en equipos y maquinarias.

Instalacion y configuracion de software: Instalacion de programas computacionales

y ofimaticos.

Disponibilidad del servicio

No indicado por el momento.

Desempefio del servicio

No indicado por el momento.

Continuidad del servicio

No indicado por el momento.

Seguridad

No aplica.

Horas de servicio

El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.

Horas de soporte

El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

Soporte al cliente

Se brindan los siguientes servicios por medio del soporte al cliente:

Instalacién de equipo.

Configuracién del equipo.

Recomendar uso de equipo.

Revisién de funcionamiento del equipo.

Reemplazo o reposicion del equipo.
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e Retiro de equipo y almacenamiento.

e Mantenimiento de equipo (correctivo y preventivo).

e Instalacién de controladores.

e Instalacion de software especializado / ofimatica.

e Reconfiguracion del software.
¢ Indicacion de uso basico del software.

e Actualizacion del software.

Escalamiento

A continuacion, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:

Primer nivel: Unidad de Soporte Técnico

Reporte por medio de herramienta de Mesa de Ayuda

e Correo electrénico: mesadeservicio@icoder.go.cr

e WhatsApp: 8417-8327

e Llamada telefénica: 25490847 - 25490848
Segundo nivel: Coordinador de infraestructura

e 2549-0717, juan.arce@icoder.qgo.cr

Tercer nivel: Contacto con proveedores.

Tiempo de entrega

Se determinan los siguientes tiempos de entrega para el servicio correspondiente:

Actividades del servicio
PC

Tiempo estimado de entrega

Telefonia

Internet

Acondicionamiento del espacio 40 minutos
25 minutos

15 - 20 minutos

Asignacion de equipo

Instalacién de equipo

Configuracién del equipo 25 minutos
Recomendar uso de equipo 5 minutos
Revision de funcionamiento del 5 minutos
equipo

Reemplazo o reposicion del equipo 15 minutos

40 minutos
5 minutos
5 minutos
10 minutos
5 minutos

5 minutos

10 minutos

40 minutos
20 minutos
25 minutos
60 minutos
No aplica

5 minutos

40 minutos
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Actividades del servicio

Tiempo estimado de entrega

PC Telefonia Internet

Retiro de equipo y almacenamiento  En comun En comun 25 minutos

acuerdo con el acuerdo con el

usuario. usuario.
Mantenimiento de equipo (correctivo 90 minutos 20 minutos 20 minutos
y preventivo) - software
Mantenimiento de equipo (correctivo 120 minutos No aplica 60 minutos
y preventivo) - hardware
Instalacién de controladores 20 minutos No aplica No aplica
Envio a garantia Depende del Depende del No aplica

proveedor el proveedor el

tiempo de tiempo de
resolucion resolucion
Asignar permisos a los usuarios 2 minutos No aplica No aplica

Actividades del servicio Tiempo estimado de entrega

Instalacion de software especializado / ofimatica | 15 minutos

Asignacion de licencia al software

Reconfiguracion del software
Indicacion de uso basico del software

Actualizacion del software

20 - 40 minutos

El usuario debe estar en el
Directorio Activo registrado

25 minutos

5 minutos

Depende de la actualizacion

Alrededor de 60 minutos

Aprobaciones y firmas

Nombre  Juan Gabriel Arce Posicion Coordinador de TI Fecha 01/11/2018
Nombre  Proveedor Posicion  Proveedor Fecha 01/11/2018

servicio servicio
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5.2.5. Definicion de Niveles de Servicios

La Gestion de Niveles de Servicio define tres tipos de acuerdos que permiten al proveedor de
servicios asegurarse de ofrecer servicios con un alcance y estandares de calidad entre las
partes involucradas en la prestacion de servicios. A continuacion, la figura 19 brinda la
estructura de la gestidn de niveles de servicio mediante los tipos de acuerdos. — Para mayor

detalle acerca de los tipos de acuerdos ver Seccién Conceptos basicos -

Clientes

LA

B

Departamento de Tl

Organizacion Proveedor
interna externo

Figura 19. Estructura de gestidn de niveles de servicios. Fuente: Elaboracion propia.

La relacion existente entre cliente y el departamento de Tl se concilia mediante la existencia
de un SLA que describe el servicio de Tl, documenta los objetivos de nivel de servicio y
especifica las responsabilidades del proveedor de servicio de Tl y del cliente. La relacién de
vinculo entre el departamento de Tl y un ente de la organizacién interna se lleva a cabo a
través de un OLA, el cual contiene objetivos que respaldan a aquellos dentro de un SLA para
garantizar que los objetivos no se violaran por el fracaso de la actividad de apoyo. La relacion
entre el departamento de Tl y un proveedor externo a la organizacion se obtiene a través del
establecimiento de un UC, el cual contiene el detalle de los bienes o servicios que respaldan
la entrega de un servicio de Tl a un cliente bajo los objetivos y las responsabilidades que se

requieren para alcanzar los objetivos de nivel de servicio acordados en uno o mas SLA.
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5.2.6. Definicién de roles y responsabilidades
Esta seccién define los roles y responsabilidades de cada usuario involucrado en el proceso
de SLM, asi como la definicion de la matriz RACI para la asignacion de roles y

responsabilidades.

5.2.6.1. Descripcién de roles y responsabilidades
A continuacion, se indican los roles y responsabilidades correspondientes a los colaboradores

vinculados con los procesos de Gestidén de Niveles de Servicios.

Gestor del nivel de servicio: Esta funcion es responsable de la definicion, negociacion,
revision y actualizacion de los acuerdos para los servicios. Es administrada por un miembro
del departamento de TI. Este rol también se encarga de la comunicacion entre el propietario
del servicio del negocio y los proveedores externos.

Propietario del servicio (Propietario del servicio de negocio o propietario del servicio de
TI): Este rol tiene las siguientes funciones asignadas:
- Representar al servicio dentro de la empresa.
- Tomar responsabilidad por el servicio.
- Responsable de que el Servicio se entregue cumpliendo con los objetivos de nivel de
servicio acordados.
- Monitorear el desempefio del servicio e informar al Gestor de nivel de servicio en caso
de fallas o interrupciones inesperadas en el servicio.
- Comunicar al Gestor de nivel de servicio acerca de los cambios necesarios en el

servicio.
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5.2.6.2. Matriz RACI

A continuacién, se presenta la matriz de asignacion de responsabilidades, RACI por las
iniciales de los tipos de responsabilidad, en la cual se identifican las responsabilidades
asignadas a cada rol mencionado en la seccion anterior.

R: Responsible (Encargado): Corresponde al rol encargado de ejecutar una tarea.

A: Accountable (Responsable): Rol encargado de velar porque la tarea se cumpla, aun sin
tener que ejecutarla en persona.

C: Consulted (Consultado): Este rol posee informacion o debe ser consultadas para la
realizacion de la tarea.

I: Informed (Informado): Rol que debe ser informado sobre el progreso de la ejecucion de la

tarea.

La tabla 16 muestra la matriz RACI para el proceso de Mantenimiento y actualizacion de SLM,
detallando cada actividad del proceso y rol involucrado en la gestion del proceso. La tabla 17
muestra la matriz RACI para el proceso de Evaluar los requisitos de nivel de servicio (SLR),
detallando cada actividad del proceso con su respectivo rol involucrado en la gestién del
proceso.

Roles Gestor del Nivel de - -
- - Propietario del servicio
Actividades del Proceso Servicio

Evaluar los requisitos de nivel de servicio

Ver el proceso para mas detalles
(SLR)

Negociar/ documentar OLA 'y UC

Negociar/ documentar SLA

Monitorear SLA

O ™| T| D

Reportar analisis AR

Aplicar mejora A R

Tabla 16. Matriz RACI para proceso de Mantenimiento y actualizacion de SLM. Fuente:

Elaboracion propia.
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Roles Gestor del Nivel de - -

Actividades del Proceso Servicio Propietario del servicio
Identificar los requisitos de nivel de servicios

(SLR) A R

Analizar la capacidad de TI R

Identificar los clientes y usuarios R

Identificar acuerdos vinculados R
Comparar situacion actual contra SLR A/R |
Evaluacion de la brecha AR |

Tomar una decision AR |

Tabla 17. Matriz RACI para proceso de Evaluar los requisitos de nivel de servicio. Fuente:
Elaboracion propia.
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5.2.7. Mantenimiento y actualizacién de Gestidén de Niveles de Servicio

La Gestidn de Niveles de Servicio es un proceso que debe asegurar un correcto desempefio
de los niveles de calidad y servicio establecidos mediante los acuerdos entre las partes, por
esta razon es necesario asegurar un correcto mantenimiento de la gestion y realizar revisiones
periddicas a los acuerdos para medir el desempefio y cumplimiento con respecto a los

parametros establecidos. (Hunnebeck, 2011).

Las revisiones planteadas seran realizadas en forma semestral por el gestor de niveles de
servicio en conjunto con el Comité de Tecnologias de Informacién; sin embargo, fuera del
periodo de revisién se podria presentar la solicitud de mejora por parte de los propietarios de
los servicios, conocida como solicitud de requisitos de nivel de servicio, el resultado esperado

de un servicio mediante las mejoras en términos de funcionalidad y operacionales.

5.2.8. Procesos de mantenimiento de Niveles de Servicio

Esta seccion presenta los procesos relacionados al mantenimiento y actualizacion que se debe
llevar a cabo en los niveles de servicio para asegurar una gestion 6ptima y saludable con
respecto a los servicios ofrecidos y responsabilidades del departamento de TI. Los procesos
desarrollados contemplan las mejores practicas establecidas por ITIL V2011 y la estructura del

ambiente organizacional presentado en el departamento de Tl del ICODER.

La figura 20 muestra el proceso de mantenimiento y actualizacién de la Gestion de Niveles de
Servicio en conjunto con la tabla 18 que detalla cada actividad propuesta en el proceso. La
figura 21 muestra el proceso de evaluar los requisitos del nivel de servicio y la tabla 19 detalla

cada actividad propuesta en el proceso.
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Explicacion de actividades del proceso Mantenimiento y actualizacién de SLM

No. | 1 | Actividad | Evaluar los requisitos de nivel de servicio (SLR)
Entradas Informacion del servicio
Salidas Informacion del servicio

Responsable

Propietario del servicio

Descripcion Este subproceso tiene el objetivo de determinar la viabilidad de
proporcionar un servicio dentro de los objetivos de nivel de servicio
requeridos.

Ver Tabla 19. Explicacion de actividades del proceso Evaluar los SLR.
Fuente: Elaboracién propia.

No. | 2 | Actividad | Verificar si los SLR solicitados son aprobados

Entradas Informacion del servicio

Salidas Informacion del servicio

Responsable

Propietario del servicio

Descripcion Se debe verificar si los SLR solicitados son aprobados para hacer
cambios en los servicios actuales.
- Sison aprobados: Continta la Actividad 3.
- No son aprobados: Se termina el proceso.
No. | 3 | Actividad | Negociar/ documentar OLA y UC
Entradas Informacion del servicio, Términos acordados del servicio
Salidas Informacion del servicio

Responsable

Propietario del servicio

Descripcion

El objetivo de esta actividad es negociar los SLR solicitados y acordar
los cambios en cada OLA o UC correspondiente segun lo indicado por
el proveedor.

Se documentan los cambios realizados en cada OLA o UC

correspondiente.
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Explicacion de actividades del proceso Mantenimiento y actualizacién de SLM

No. | 4 | Actividad | Verificar si hubo acuerdos con respecto a OLAy UC
Entradas Informacion del servicio
Salidas Informacion del servicio

Responsable

Propietario del servicio

Descripcion

Se debe verificar si se acordd la modificacion en cada OLA o UC
correspondiente
Si no existen cambios por aplicar en OLA o UC, se continla a la
Actividad 5.

- Si hubo acuerdo: Continta la Actividad 5.

- No hubo acuerdo: Se vuelve a Actividad 4.

No. | 5 | Actividad

Negociar/ documentar SLA

Entradas

Informacion del servicio

Salidas

Informacion del servicio

Responsable

Propietario del servicio

Descripcion

El objetivo de esta actividad es negociar y acordar los niveles de
servicio que el proveedor puede ofrecer, asi como abordar los niveles
de servicio de los clientes. Informacion relevante para negociar:

- Objetivos de nivel de servicio.

- Alcance del servicio.

- Servicio de soporte.

- Revisiones e informes.

- Sanciones.

Se documentan los cambios realizados en cada SLA correspondiente.

No. | 6 | Actividad

Verificar si hubo acuerdos con respecto a SLA

Entradas

Informacion del servicio

Salidas

Informacion del servicio

Responsable

Propietario del servicio

Descripcion

Se debe verificar si se acordd la modificacion en cada SLA
correspondiente
- Si hubo acuerdo: Contintia la Actividad 7.

- No hubo acuerdo: Se vuelve a Actividad 6.
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Explicacion de actividades del proceso Mantenimiento y actualizacién de SLM

No. | 7 | Actividad | Monitorear SLA
Entradas Datos recolectados para el servicio
Salidas Informes de rendimiento del servicio

Responsable

Propietario del servicio

Descripcion Esta actividad incluye la obtencién, el andlisis y la comparacién de las
métricas de los servicios para encontrar cualquier incumplimiento en
el rendimiento de los servicios.

No. | 8 | Actividad | Reportar analisis

Entradas Informes de rendimiento del servicio

Salidas Reporte de mejora

Responsable

Gestor del Nivel de Servicio

Descripcion

La actividad de analisis de informes incluye el andlisis de las métricas
recopiladas para el servicio. Este informe incluye:

- Métricas de servicio propio.

- Incidencias / métricas de solicitud.

- Cumplimiento de tiempos de respuesta.

- Otras métricas establecidas.

No. | 9 | Actividad

Verificar si existe la necesidad de mejora

Entradas

Informes de rendimiento del servicio, Reporte de mejora

Salidas

Reporte de mejora

Responsable

Gestor del Nivel de Servicio

Descripcion

Se debe verificar si existe la necesidad de mejorar el nivel del servicio,
podria ser para aumentar o disminuir los tiempos de respuesta,
cobertura a usuarios, alcance del servicio, entre otros.
En caso de que el servicio sea 6ptimo y no se identifiquen opciones a
mejora, se continla bajo el servicio actual.

- Servicio si necesita mejora: Continta la Actividad 10.

- Servicio no necesita mejora: Se vuelve a la Actividad 7.
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Explicacion de actividades del proceso Mantenimiento y actualizacién de SLM

No. | 10 | Actividad | Aplicar mejora
Entradas Reporte de mejora
Salidas Informe de mejoras implementadas

Responsable

Propietario del servicio

Descripcion

La actividad de mejora tiene el objetivo de aplicar todos los cambios
requeridos para corregir e incrementar el rendimiento del servicio. La
aplicacion de mejora en el SLA podria requerir de una renegociacion
en el nivel del servicio por cambio en los tiempos pactados o cobertura

a usuarios.

Tabla 18. Explicacion

de actividades del proceso Mantenimiento y actualizacion de SLM.

Fuente: Elaboracién propia.

Explicacion de actividades del proceso Evaluar los SLR

No. | 1 | Actividad | Identificar los requisitos de nivel de servicio (SLR)
Entradas Informacion del servicio
Salidas Documento de requisitos de servicio

Responsable

Propietario del servicio

Descripcion El objetivo de esta tarea es recuperar todos los requisitos necesarios
para proporcionar el servicio, considerando infraestructura, red,
personas, software, probables dependencias (servicios o sistemas),
etc.

No. | 2 | Actividad | Analizar la capacidad de Tl

Entradas Capacidades reales (infraestructura, red, bases de datos, sistemas,
personas)

Salidas Lista de capacidades de TI

Responsable

Propietario del servicio

Descripcion

Defina la capacidad actual de la infraestructura de TI (servidor, redes,

software, bases de datos).
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Explicacion de actividades del proceso Evaluar los SLR

No. | 3 | Actividad | Identificar los clientes y usuarios
Entradas Organigrama
Salidas Lista de clientes identificados

Responsable

Propietario del servicio

Descripcion Identificar a los clientes / usuarios que servira el servicio.
No. | 4 | Actividad | Identificar los acuerdos vinculados (SLA/OLA)

Entradas SLA / OLA existentes

Salidas Lista de posibles SLA/ OLA

Responsable

Propietario del servicio

Descripcion Identifique cualquier SLA / OLA existente que pueda ayudar en la
prestacion del servicio.

No. | 5 | Actividad | Comparar situacion actual contra SLR

Entradas Documento de requisitos de servicio, documento de capacidades de Tl

Salidas Documento de brechas

Responsable

Gestor del Nivel de Servicio

Descripcion Esta tarea busca determinar cualquier diferencia entre la capacidad real
y la requerida por el servicio.

No. | 6 | Actividad | Evaluacion de la brecha

Entradas Documento de brechas

Salidas Brechas priorizadas

Responsable

Gestor del Nivel de Servicio

Descripcion EvallGe si cualquier brecha encontrada se puede resolver o equilibrar
con los recursos reales.

No. | 7 | Actividad | Tomar una decision

Entradas Listado de brechas importantes para cubrir

Salidas Decision tomada

Responsable

Gestor del Nivel de Servicio

Descripcion

Sobre la base del andlisis, se toma una decision sobre el servicio.

Tabla 19. Explicacion de actividades del proceso Evaluar los SLR. Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.9. Publicacion de Gestion de Niveles de Servicios

Al finalizar el proceso de mantenimiento y actualizacién de la gestion se procede a la
publicacion de los Acuerdos de Nivel de Servicios del Departamento de Tl en el entorno de Tl
y con los principales involucrados en las operaciones de los servicios. Por dltimo, se debe
realizar la publicacion formal de cada acuerdo de nivel de servicio generado hacia los clientes
internos del ICODER para dar a conocer los pardmetros establecidos en la atencion de cada
servicio con respecto a tiempos de respuesta y horarios de atencion; de esta forma se aborda

un enfoque estandarizado para la comunicacién entre departamentos y la unidad de TI.
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5.3. Gestion de Solicitudes de Servicios

La tercera seccion contempla la Gestibn de Solicitudes de Servicios o Cumplimiento de
Solicitudes (Request Fulfilment, en inglés), proceso responsable de atender las solicitudes o
demandas realizadas por los usuarios hacia el departamento de Tl y administrar el ciclo de

vida de todas las solicitudes de servicio de los usuarios hacia el departamento de TI.

5.3.1. Valor de Solicitudes de Servicios para el negocio

El cumplimiento efectivo de las solicitudes desempefia un papel en la blsqueda de la
satisfaccion del usuario final con los servicios que esta recibiendo y afecta directamente la
forma en que se percibe el departamento de Tl en toda la empresa.

El cumplimiento de solicitudes proporciona un canal para que los usuarios soliciten y reciban
servicios para los cuales existe un proceso de autorizacion y calificacion predefinido, se
proporciona informacion a los usuarios sobre la disponibilidad de los servicios y el
procedimiento para obtenerlos, de esta forma se asegura la satisfaccion del usuario a través
de un manejo eficiente y profesional de todas las solicitudes de servicio, solicitud de
informacién general, quejas o comentarios. Ademas, se reduce la burocracia involucrada en
solicitar y recibir acceso a servicios nuevos o existentes, reduciendo asi también el costo de

proporcionar estos servicios.

5.3.2. Politicas de la Gestion de Solicitudes de Servicios
Las politicas de las Solicitudes de Servicios se deben incorporar a las politicas de Gestion de
Servicios del Departamento de Tl a medida que se desarrollen e integren a las labores del
departamento.
Las politicas que se proponen adoptar para la Gestion de Solicitudes de Servicio son las
siguientes:
- Las actividades utilizadas para cumplir con una solicitud deben seguir un flujo de
proceso disefiado, esto asegura que las solicitudes se cumplan de manera consistente
y eficiente.
- La propiedad de solicitudes de servicio debe residir en una funcién centralizada,
especificamente en la Mesa de Ayuda para la supervision y asignacion del responsable

por el cumplimiento de la solicitud del usuario. Esto proporciona la ventaja de un unico
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punto de contacto para solicitar y recibir informacién sobre las solicitudes de servicio y
su estado.

- Todas las solicitudes deben registrarse, controlarse, coordinarse, promoverse Yy
gestionarse a lo largo de su ciclo de vida a través de un solo sistema para brindar un
enfoque coherente y repetible para el manejo de solicitudes de servicio y reducir el
potencial de solicitudes extraviadas y conflictos debido a un mal manejo de solicitudes.

- Todas las solicitudes deben ser autorizadas antes de que se realicen sus actividades
de cumplimiento, de esta forma se asegura que los recursos se utilizan de manera
eficiente sélo para solicitudes autorizadas.

- Las solicitudes de servicio disponibles para los usuarios deberan ser revisadas
periddicamente segun el periodo de tiempo determinado por el departamento de TI
para verificar su precision, cumplimiento y correspondencia con las necesidades del
usuario.

- Los procedimientos, documentacion asociada y politicas serdn documentadas y
revisadas constantemente segun el periodo de tiempo determinado por el

departamento de TI.

5.3.3. Ambito de la Gestion de Solicitudes de Servicios

El ambito de la Gestidon de Solicitudes de Servicios es administrar, almacenar y cumplir las
solicitudes de servicios segun los servicios de Tl brindados por el departamento de TI. Las
actividades que la Gestion de Solicitudes de Servicio debe incluir son: definir, documentar,
acordar, atender, medir, supervisar, asignar y revisar el cumplimiento de las solicitudes de
servicios solicitadas por los colaboradores, asegurando que la demanda se cumpla bajo los
tiempos de servicio acordados, bajo el modelo de solicitud y flujo de trabajo determinado para

la satisfaccion del usuario, conforme los servicios brindados por el departamento de TI.

5.3.4. Elaboracion de Solicitudes de Servicios

La elaboracion de cumplimiento de solicitudes define la plantilla para la documentacién de las
solicitudes de servicios para la entrega a los clientes. La plantilla propuesta para el manejo de
solicitudes de servicios utiliza como base la plantilla sugerida por (Pratsp, 2013) en ITIL
Practitioner (una version de ITIL enfocada en la practica) y una recopilacion de los aspectos
mencionados en ITIL Service Operation en la seccion de Cumplimiento de la Solicitud. La

plantilla contempla aspectos de informacion general del servicio tales como: descripcion,
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responsable, condiciones para la solicitud, duracién méaxima del proceso y acciones para llevar
a cabo el proceso de solicitud. La plantilla propuesta para las solicitudes de servicio se
encuentra en la seccion -Apéndice O. Plantilla de Solicitudes de Servicio.

Es importante recordar que la solicitud de servicios se deriva del servicio existente en el
catadlogo de servicios, por lo tanto, el detalle de las caracteristicas del servicio, alcance,
disponibilidad y demas se encuentran presente en la seccién del Catalogo de Servicios del

Departamento de TI.

5.3.4.1. Documentacion de los servicios a las solicitudes de servicios
El proceso de documentacion de los servicios de TI brindados por el departamento utiliz6 como
base principal la plantilla disefiada para las solicitudes de servicios. El siguiente ejemplo

presenta la documentacion de un servicio utilizando la plantilla propuesta:

1. Solicitud de nuevo teléfono

Descripcion

Se solicita la asignacién de un nuevo teléfono por el ingreso de un nuevo empleado al
departamento o area. La solicitud debe ser enviada por medio de la Mesa de Ayuda, utilizando
sus medios oficiales de contacto. El encargado o jefe de la unidad departamental debe emitir
la solicitud de servicio con la siguiente informacién (dicha solicitud también podra ser emitida

por la secretaria del area).

Nombre completo del nuevo empleado

Departamento al que sera asignado

Numero de oficina asignada

Fecha de ingreso a la Institucion

Responsable

Coordinador de Infraestructura

Condiciones

El cliente debe cumplir con los siguientes requisitos:
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1. Elcliente debe ser colaborador directo del ICODER y debe trabajar en las instalaciones

bajo la tutela y administracion del ICODER.

Establecimiento de tiempos

El usuario debera solicitar el servicio con al menos 7 dias habiles previos.

Una vez asignado el servicio para su ejecucién corresponde una duracion aproximada de 5
dias héabiles para su ejecucion.

Si la solicitud proviene de oficinas regionales se debera gestionar con la Unidad de Transportes
el dia del traslado del equipo y el personal para su instalacion, por tanto, se requiere del

acuerdo entre ambas partes.
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5.3.5. Definicién de Solicitudes de Servicios

La Gestién de Solicitudes de Servicios se relaciona con otros procesos tales como, el Portafolio de Servicios el cual administra los servicios brindados
por el departamento de TI, la Gestion de Seguridad que establece la condicion de acceso para cada servicio segun el rol que ejecuta el usuario
solicitante y la Gestion de Niveles de Servicios la cual establece los acuerdos y niveles de servicios con respecto a tiempos de respuesta y solucion
correspondientes en la atencion de casos o incidencias. Por lo tanto, la Gestion de Solicitudes de Servicios permite unificar los esfuerzos realizados
por el negocio para la prestacion de servicios en un Unico punto de solicitud desarrollado para los usuarios, mejorando la atencion y satisfaccion del
cliente de cara a los servicios brindados por el departamento de TI.

La figura 22 muestra el mapa de procesos del Cumplimiento de la Solicitud brinda la perspectiva bajo el enfoque de los procesos externos a la
organizacion de Tl bajo la solicitud del cliente, luego se desarrollan las fases de Disefio y Transicién del servicio hasta obtener un proceso eficiente
para la Operacion del servicio; una vez el servicio se encuentre en la fase de Operacion del servicio se deben gestionar distintas solicitudes que

hacen referencia a solicitudes de acceso, procesos en la fase de Transicion del Servicio o procesos de operacion del cliente.

Procesos externos Procesos ITIL Procesos de Procesos externos Procesos ITIL Procesos de
a la organizacion externos a COperacion del a la organizacion externos a Operacion del
de Tl Operacidn del Servicio de Tl Operacidn del Servicio
servicio Gestion de servicio

Servicios de Tl

Proceso del
Cliente

Proceso del
Cliente

Operacién del
Servicio

Transicion del
Servicio

Cumplimiento

de la solicitud i
i Gestion del
Acceso

Figura 22. Perspectiva general: Cumplimiento de la Solicitud. Fuente: Elaboracion propia, con base en (Steinberg, 2011).
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5.3.6. Definicién de roles y responsabilidades
Esta seccidn define los roles y responsabilidades de cada usuario involucrado en el proceso
de Gestion de Solicitudes de Servicios, asi como la definicién de la matriz RACI para la

asignacion de roles y responsabilidades.

5.3.6.1.  Descripcion de roles y responsabilidades
A continuacion, se indican los roles y responsabilidades correspondientes a los colaboradores

vinculados con el proceso de Gestidén de Solicitudes de Servicios.

Usuario: Es la persona que solicita servicios al departamento de TI, podria ser un colaborador

interno o un colaborador propio del departamento de TI.

Encargado de revision de solicitudes de servicios: Es un miembro del departamento de Tl
responsable de asegurar que el proceso de gestion de solicitudes de servicios se cumpla y se
gestione de forma adecuada. Algunas de sus responsabilidades son las siguientes:
- Registrar con precision todas las solicitudes y enviarlas al flujo de trabajo de solicitud
adecuado.
- Verificar que la solicitud sea valida y que el usuario tenga permiso para acceder al
servicio solicitado.
- Comunicarse con los usuarios, manteniéndolos informados del progreso de la Solicitud.
- Conducir eficaz y eficientemente los procesos que involucra la gestion de solicitudes

de servicios.

Aprobador: Miembro de un departamento externo encargado de brindar la aprobacién

necesaria para brindar acceso o permisos para brindar el servicio solicitado.

5.3.6.2.  Matriz RACI

A continuacién, se presenta la matriz de asignacién de responsabilidades, RACI por las
iniciales de los tipos de responsabilidad, en la cual se identifican las responsabilidades
asignadas a cada rol mencionado en la seccion anterior.

R: Responsible (Encargado): Corresponde al rol encargado de ejecutar una tarea.

A: Accountable (Responsable): Rol encargado de velar porque la tarea se cumpla, adn sin

tener que ejecutarla en persona.
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C: Consulted (Consultado): Este rol posee informacion o debe ser consultadas para la

realizacion de la tarea.

I: Informed (Informado): Rol que debe ser informado sobre el progreso de la ejecucion de la

tarea.

La tabla 20 muestra la matriz RACI para el proceso de Gestion de Solicitudes de Servicios,

detallando cada actividad del proceso y rol involucrado en la gestién del proceso.

Roles | Usuario Encargado de revision de |Aprobador

Actividades del Pro solicitudes de servicios

Recibir la solicitud de servicio ! AR -
Registrar la solicitud | AR -
Categorizar la solicitud | AR -
Priorizar la solicitud | AR -
Gestionar la aprobacion | A R
Ejecutar la solicitud de servicio | AR C
Informar al solicitante | R A
Cierre de solicitud | AR -

Tabla 20. Matriz RACI para proceso de Gestion de Solicitudes de Servicios. Fuente:

Elaboracion propia.
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5.3.7. Mantenimiento y actualizacién de Gestion de Solicitudes de Servicio

La Gestion de Solicitudes de Servicios es el proceso encargado de atender y entregar las
solicitudes o demandas realizadas por los usuarios, se debe asegurar una atencion eficiente
durante el ciclo de vida de todas las peticiones de servicios de los usuarios hacia el
departamento hasta finalizar con la entrega formal de la solicitud del servicio; por esta razon
€s necesario asegurar un correcto mantenimiento de la gestion y realizar revisiones periodicas
a los acuerdos para medir el desempefio y cumplimiento con respecto a los parametros

establecidos.

Las revisiones planteadas seran realizadas en forma semestral por el encargado de revision
de solicitudes de servicios en conjunto con el Comité de Tecnologias de Informacion; sin
embargo, fuera del periodo de revisidén se podria presentar la solicitud de incorporar nuevas
peticiones de servicios y su procedimiento.

5.3.8. Procesos vinculados con Solicitudes de Servicios

Esta seccion presenta los procesos relacionados al mantenimiento y actualizacion que se debe
llevar a cabo en la gestién de solicitudes de servicios para asegurar una gestién éptima y
saludable con respecto a los servicios ofrecidos por el departamento de TI. Los procesos
desarrollados contemplan las mejores practicas establecidas por ITIL V2011 y la estructura del

ambiente organizacional presentado en el departamento de Tl del ICODER.

El proceso de gestion de solicitudes de servicio es invocado cada vez que un usuario solicite
un servicio por el medio oficial de atencién. La figura 23 muestra el proceso para la
administracién de cumplimiento de solicitudes y la tabla 21 detalla cada actividad propuesta

en el proceso.
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Figura 23. Proceso de Gestion de Solicitudes de Servicios. Fuente: Elaboracién propia.
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Explicacion de actividades del proceso Mantenimiento y actualizacion de SLM

No. | 1 | Actividad | Recibir solicitud de servicio

Entradas Solicitud por medio de llamada telefénica, correo electrénico o portal
web

Salidas Solicitud de servicio

Responsable

Encargado de revision de solicitudes de servicios

Descripcion El usuario solicitante envia la solicitud del servicio por medio de
llamada telefénica, correo electrénico o por medio de ingreso al portal
web a través de la Mesa de Ayuda.

No. | 2 | Actividad | Validar si la solicitud es una solicitud de servicio

Entradas Solicitud de servicio

Salidas Solicitud de servicio

Responsable

Encargado de revision de solicitudes de servicios

Descripcion Se debe validar si la solicitud recibida corresponde a una solicitud de
servicios o el usuario solicitante requiere de la atencion de un
incidente en su lugar.

- Sies una solicitud de servicio: Continua la Actividad 3.
- No es una solicitud de servicio: Finaliza el proceso actual y se
procede a ejecutar el proceso de Gestion de Incidentes.

No. | 3 | Actividad | Registrar la solicitud

Entradas Solicitud de servicio

Salidas Solicitud de servicio

Responsable

Encargado de revision de solicitudes de servicios

Descripcion La solicitud de servicio se registra en el sistema de administracion de
la Mesa de Ayuda.

No. | 4 | Actividad | Verificar si la solicitud de servicio es vélida

Entradas Solicitud de servicio

Salidas Solicitud de servicio

Responsable

Encargado de revision de solicitudes de servicios

Descripcion

Se debe verificar si la solicitud de servicio es valida con respecto a los

servicios brindados por el Departamento de TI, informacion correcta 'y
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Explicacion de actividades del proceso Mantenimiento y actualizacion de SLM

concisa. Ademas, se debe validar si el usuario cuenta con los
permisos para acceder al servicio.
- Sies vélida la solicitud: Continta la Actividad 5.
- No es vélida la solicitud: Se envia un correo con el resultado
de la solicitud segun la comunicacién #1 indicada en la tabla
22 y se termina el proceso.

No. | 5 | Actividad | Categorizar la solicitud
Entradas Solicitud de servicio
Salidas Solicitud de servicio, Categoria de la solicitud de servicio

Responsable

Encargado de revision de solicitudes de servicios

Descripcion Se categoriza la solicitud segun las categorias de los servicios
establecidas por el Departamento de TI.

No. | 6 | Actividad | Priorizar la solicitud

Entradas Solicitud de servicio

Salidas Solicitud de servicio, Prioridad de solicitud de servicio

Responsable

Encargado de revision de solicitudes de servicios

Descripcion Se establece la prioridad de atencién de la solicitud segun el nivel de
prioridad establecido por el Departamento de TI.

No. | 7 | Actividad | Verificar si necesita aprobacion externa

Entradas Solicitud de servicio

Salidas Solicitud de servicio

Responsable

Encargado de revision de solicitudes de servicios

Descripcion

La solicitud de servicio podria requerir de la aprobacion de accesos o
permisos para la ejecucion de la solicitud por parte de un
departamento distinto al Departamento de TI, por esta razon se
debera verificar si es necesaria una aprobacion externa para ejecutar
la solicitud de servicio.

- Si se necesita aprobacién externa: Continta la Actividad 8.

- No se necesita aprobacion externa: Continta la Actividad 11.
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Explicacion de actividades del proceso Mantenimiento y actualizacion de SLM

No. | 8 | Actividad | Gestionar la aprobacién

Entradas Solicitud de servicio

Salidas Solicitud de servicio, Estado de solicitud de servicio

Responsable Aprobador

Descripcion Se realizara& una gestion conjunta con el departamento
correspondiente con un representante del area (Aprobador) y el
departamento de Tl con un representante del area (Encargado de
revision de solicitudes de servicios) para obtener la aprobacién para
ejecutar la solicitud de servicio.
En caso de requerir aprobacion presupuestaria, el proceso podria
guedar suspendido en esta actividad hasta la resolucién de contenido
presupuestario.

No. | 9 | Actividad | Verificar estado de la aprobacién

Entradas Solicitud de servicio, Estado de solicitud de servicio

Salidas Solicitud de servicio, Estado de solicitud de servicio

Responsable

Encargado de revision de solicitudes de servicios

Descripcion Al finalizar la gestion conjunta con el departamento encargado de
aprobar, se debe verificar el estado de la aprobacion.
- No se aprueba: Continta la Actividad 10.
- Sise aprueba: Continla la Actividad 11.
No. | 10 | Actividad | Informar al cliente
Entradas Solicitud de servicio, Estado de solicitud de servicio
Salidas Solicitud de servicio, Estado de solicitud de servicio

Responsable

Encargado de revision de solicitudes de servicios

Descripcion

Se envia un correo con el resultado de la solicitud segun la

comunicacion #2 indicada en la tabla 22 y se continta la Actividad 13.
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Explicacion de actividades del proceso Mantenimiento y actualizacion de SLM

No. | 11 | Actividad | Ejecutar la solicitud de servicio
Entradas Solicitud de servicio
Salidas Solicitud de servicio, Resultado de solicitud de servicio

Responsable

Encargado de revision de solicitudes de servicios

Descripcion Se ejecuta la solicitud de servicio hacia el usuario solicitante. Se
deben cumplir los acuerdos de niveles de servicios establecidos con
relacion al servicio prestado.

No. | 12 | Actividad | Verificar si la solicitud de servicio fue resuelta con éxito

Entradas Solicitud de servicio, Resultado de solicitud de servicio

Salidas Solicitud de servicio, Resultado de solicitud de servicio

Responsable

Encargado de revision de solicitudes de servicios

Descripcion Se debe verificar si la solicitud de servicio fue resuelta con éxito.
- Sifue resuelta con éxito: Continua la Actividad 13.
- No fue resuelta con éxito: Se envia un correo con el resultado
de la solicitud segun la comunicacion #3 indicada en la tabla
22y se contintia la Actividad 13.
No. | 13 | Actividad | Cierre de solicitud
Entradas Solicitud de servicio, Resultado de solicitud de servicio
Salidas Solicitud de servicio cerrada

Responsable

Encargado de revision de solicitudes de servicios

Descripcion

Se procede con el cierre de la solicitud de servicio y se envia un correo
hacia el usuario solicitante con la comunicacién #4 indicada en la tabla
22

Tabla 21. Explicacion de actividades del proceso Gestion de Solicitudes de Servicios. Fuente:

Elaboracion propia.
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5.3.9. Difusién de Solicitudes de Servicios

La tabla 22 propone la lista de comunicaciones correspondientes a la ejecucion del proceso

de gestion de solicitudes de servicios. Se identifica la comunicacion, los procesos o actividades

relacionadas, el responsable de la comunicacion, la audiencia a quienes se dirige el mensaje

y el propdésito de la comunicacion.

solicitud.

servicios

No. | Comunicacion Procesos /| Responsable Audiencia | Propésito
Actividades

1 Informe sobre el | Gestion de | Encargado de | Usuario Informar al solicitante
estado de la | Solicitudes revision de | solicitante | del  servicio las
solicitud. de Servicios | solicitudes de razones por las

servicios cuales se rechazo la
solicitud.

2 Resolucion de | Gestibn de | Encargado de | Usuario Se informan las
estado de | Solicitudes revision de | solicitante | razones por las
aprobacioén de la | de Servicios | solicitudes de cuales no se aprobd
solicitud. servicios la  solicitud del

servicio por parte del
departamento
externo.

3 Resolucion de | Gestion de | Encargado de | Usuario Se informan las
estado de | Solicitudes revision de | solicitante | razones por las
ejecucion de la | de Servicios | solicitudes de cuales la solicitud no

fue resuelta con
éxito. Se indica que
se envie la solicitud
de

nuevamente.

servicio
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No. | Comunicacion Procesos [/ | Responsable Audiencia | Propésito
Actividades
4 Cierre de | Gestion de | Encargado de | Usuario Enviar un informe de
solicitud de | Solicitudes revision de | solicitante | la solicitud de
servicio de Servicios | solicitudes de servicio y el cierre de

la solicitud. En caso
de que el usuario no
esté satisfecho, se

reabre el caso.

Tabla 22. Lista de comunicaciones de proceso de Gestion de Solicitudes de Servicios. Fuente:

Elaboracion propia, con base en (Montenegro, 2012).

5.3.10.

Publicacion de Gestion de Solicitudes de Servicios

Al finalizar el proceso de mantenimiento y actualizacién de la gestion se procede a la

publicacion de la lista de solicitudes de servicios disponibles en el Departamento de Tl hacia

el entorno de Tl y con los principales involucrados en las operaciones de los servicios. Por

ultimo, se debe realizar la publicacion de la lista de solicitudes de servicios que se encuentran

disponibles y su método de solicitud hacia los clientes internos del ICODER; de esta forma se

aborda un enfoque estandarizado para la comunicacién entre departamentos y la unidad de

TI.
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Capitulo 6. Conclusiones y recomendaciones

En este capitulo se hara una sintesis de las conclusiones con base en los objetivos planteados
durante la investigacion y aspectos relevantes del desarrollo del proyecto, finalmente, se
exponen las recomendaciones que se desprenden de la investigacion efectuada y que surgen
en aras de mejorar los resultados obtenidos durante el desarrollo del proyecto.

6.1. Conclusiones

La siguiente seccidn presenta las conclusiones con respecto al desarrollo del trabajo realizado.

Se desarrolla el Marco de Gestion del Portafolio de Servicios, Marco de Gestién de Niveles de
Servicio y Marco de Gestion de Solicitudes de Servicio. Cada Marco de Gestion desarrollado
cuenta con sus correspondientes procesos de negocio, flujos de trabajo, comunicaciones
respectivas, actividades, roles y plantillas para la recopilacion de servicios y uso requeridas
para definir y mantener la gestion de cada servicio especificos para el Departamento de
Tecnologias de Informacion del ICODER, basado en las mejores practicas propuestas en ITIL
V2011.

El desarrollo del proyecto se alinea al cumplimiento y concordancia con el Capitulo IV de los
lineamientos definidos por las Normas técnicas para la gestién y el control de las Tecnologias
de Informacién (N-2-2007-CO-DFOE).

Los servicios brindados por el Departamento de Tl se categorizan en los siguientes procesos
de negocio: infraestructura, administracion y sistemas de informacion. Cada proceso de
negocio se categoriza de la siguiente forma: Infraestructura cuenta con las siguientes
categorias de servicios, telecomunicaciones, soporte técnico y administracion de centro de
datos; el proceso de negocio Administracién incluye las siguientes categorias de servicios,
planificacion estratégica y gestion administrativa, y finalmente, el proceso de negocio
relacionado a Sistemas de Informacion se distribuye en las siguientes categorias, servicios

profesionales y servicios de negocio.

Se desarrolla el Portafolio de Servicios y los Acuerdos de Nivel de Servicio correspondientes
a 10 servicios disponibles en el Departamento de Tl para la prestacion de servicios a los

colaboradores internos del ICODER.
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El Portafolio de Servicios contempla la recopilacion de servicios en desarrollo y servicios
retirados; sin embargo, el Departamento de Tl no posee servicios en estas dos fases del ciclo
de vida del servicio. No obstante, se brindan las plantillas de uso e indicacién del proceso a
seguir para uso por parte del departamento cuando un servicio amerite ingresar como servicio

en desarrollo o servicio retirado.

Los Niveles de Servicios contemplan la recopilacién de los acuerdos mediados entre el
Departamento de Tl y los proveedores de servicios externos a través de Contratos
Subyacentes; sin embargo, el departamento no tiene a su disposicion los contratos vigentes y
se encuentra en una fase de renegociacion para el establecimiento de métricas a cumplir por

parte del proveedor de servicios.

Se establecen las solicitudes de servicios correspondientes a los servicios brindados por el

Departamento de Tl basadas en la atencion al usuario.

Los servicios brindados por el Departamento de Tl corresponden y satisfacen las necesidades
actuales de los colaboradores internos del ICODER.

Durante la fase de andlisis de resultados, se evidencia que los usuarios utilizan distintos
medios para acceder a los servicios de TI, tales como: correo electronico a Mesa de Ayuda,
servicio de mensajeria a Mesa de Ayuda, llamada a Soporte técnico; sin embargo, el medio

mas utilizado es la llamada telefonica al Coordinador del Departamento de TI.

Se identifica una resistencia a atender las comunicaciones enviadas por el Departamento de
Tl las cuales han afectado las operaciones del mismo, debido que el departamento ha emitido
comunicados informativos acerca del procedimiento de atencién de casos y el medio oficial
para la solicitud de servicios de Tl o0 asistencia en caso de incidentes en el servicio; tal situacion
afecta en forma directa la atencion al usuario disminuyendo la satisfaccion por las labores

ejecutadas por el departamento.
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6.2. Recomendaciones

En la siguiente seccién se presentan las recomendaciones realizadas al departamento de Tl

del ICODER con respecto al desarrollo del proyecto.

Dar uso, mantenimiento y actualizacion a la propuesta de solucién desarrollada para el
Departamento de Tl del ICODER; debido que interrumpir o no aplicar el proceso de mejora
continua en cada gestién provocaria una desactualizacion de los servicios y sus operaciones

relacionadas afectando las labores y desempefio de la unidad.

Comunicar el resultado final del desarrollo del Portafolio de Servicios, Acuerdos de Nivel de
Servicio y Solicitudes de Servicios a los usuarios y colaboradores internos del ICODER para
su conocimiento de los servicios disponibles, caracteristicas, alcance, tiempos de respuesta 'y
solucién en incidencias, horas de soporte y servicio, detalle de servicios a solicitar y medio de
contacto entre otros atributos del servicio especificados en cada proceso de gestion.

Centralizar el acceso a los documentos creados a partir del desarrollo del proyecto en un
repositorio compartido dirigido hacia los colaboradores internos del ICODER, el cual incluya el
Catalogo de Servicios, los Acuerdos de Nivel de Servicios, el detalle de las Solicitudes de
Servicios, las plantillas en formatos editables para la solicitud de atencién en el proceso
correspondiente y los marcos de gestion desarrollados para el conocimiento y uso por parte

de los colaboradores.

Buscar la colaboracién del Departamento de Prensa y Relaciones Publicas para la creacion
de afiches informativos o infografias para la emisién de comunicados de cambios, politicas,
gestiones relacionadas a servicios 0 demas notificaciones de importancia por parte del
Departamento de Tl para atraer la atencion del colaborador interno y el comunicado sea no

sélo recibido sino también reflexionado.

Se recomienda que el Departamento de Tl genere un comunicado acerca de los roles y
funciones correspondientes entre los miembros de la unidad y el personal destinado a Soporte
Técnico, de esta forma se asegura un correcto proceso de gestion y contacto con los

colaboradores internos del ICODER. Al mismo tiempo, se recomienda el apego a dichos roles
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y responsabilidades sin incurrir en la adopcién de tareas fuera del rol establecido e indicar al
usuario el miembro que desempeiia dicha responsabilidad o tarea.

Promover la generacion de directrices que permitan dar un caracter oficial a las

comunicaciones recibidas en el correo electrénico institucional.

Implementar y fomentar el uso del portal web destinado a la Mesa de Ayuda para la atencién
de incidentes, apertura de casos de incidencias, seguimiento de casos y gestion de solicitudes
de servicios por parte del usuario o colaborador interno del ICODER; de esta forma el
colaborador asume el compromiso de informar el incidente por el medio correspondiente y el
Departamento de Tl unifica el medio por el cual ingresan las peticiones de servicio, logrando

un desempefio mas 6ptimo en la atencion al cliente.

Buscar los apoyos necesarios internos para fomentar que la Mesa de Ayuda se convierta en
el canal de servicio del Departamento de TI, a fin que se deje trazabilidad de los servicios

ofrecidos y se justifiquen futuras inversiones en personal.

La implementacion del portal web de la Mesa de Ayuda debe contemplar la realizacion de
capacitaciones en el uso de la plataforma a los colaboradores internos del ICODER. Se
recomienda realizar grupos de capacitacion e involucrar a la totalidad del personal ubicado en

las oficinas centrales de la Institucion.

Implementar métricas o indicadores de desempefio de los servicios para identificar brechas o
irregularidades para la aplicacion de mejora continua en la gestién del Departamento de Tl y

la satisfaccion a los colaboradores internos del ICODER.
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Glosario

Back-out plan: Actividad que restaura un servicio u otro elemento de configuracion a su linea
base anterior. El back-out se utiliza como una forma de correccién cuando un cambio o una

version (release) no son satisfactorios. Se la conoce también como marcha atrés.

BPM: Business Process Management. La disciplina encargada de la gestion de procesos y los
medios para mejorar el desempefio de los resultados de negocio y la agilidad operacional

BPMN: Business Process Modeling Notation. Es un método para ilustrar procesos en forma

de diagramas, similar a los diagramas de flujo.

Caso de negocio: Justificacion para el gasto de un elemento significativo. Incluye informacion

de costes, beneficios, opciones, situaciones, riesgos, y posibles problemas.

ITIL: Information Technology Infrastructure Library. Conjunto de mejores practicas para la

entrega y gestion de servicios de Tecnologias de Informacion.

OLA: Operational Level Agreement - Acuerdo de Nivel Operativo (OLA). Consiste en el
acuerdo entre una unidad de Tl y otra parte de la misma organizacion. El OLA apoya la entrega
de los servicios de Tl que se ofrecen a los clientes e incluye la definicion de los bienes y

servicios que se proveen, asi como los compromisos de ambas partes.

RACI: Responsible, Accountable, Consulted, Informed. Matriz utilizada para la asignacion de
roles, especialmente en procesos, definiendo el rol y responsabilidad de cada uno de los

actores.

SLA: Service Level Agreement - Acuerdo de Nivel de Servicio. Acuerdo entre un proveedor de
servicios Tl y un cliente. ElI SLA describe el servicio de Tl, documenta los objetivos de nivel de
servicio y especifica las responsabilidades del proveedor de servicio de Tl y del cliente. Un

Unico SLA puede cubrir varios servicios Tl y/o varios clientes.

SLM: Service Level Management (SLM) - Gestion de Niveles de Servicio. Proceso

responsable de negociar SLAs y asegurar el cumplimiento de los mismos. SLM es responsable
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de asegurar que todos los procesos de gestion del servicio de Tl, acuerdos de nivel operacional
y contratos de soporte son adecuados a los objetivos de nivel de servicio acordados. SLM
monitoriza y reporta los niveles de servicio y mantiene revisiones periodicas con el cliente e

identifica mejoras necesarias.

SLR: Service Level Requirement - Requisito de Nivel de Servicio. Requisito del cliente para
un aspecto de un servicio de Tl. Los SLRs se basan en objetivos de negocio y se usan para

negociar los acuerdos de nivel de servicio.

UC: Underpinning Contract - Contrato Subyacente. Un contrato entre un proveedor de
servicios de Tl y un tercero. El tercero proporciona bienes o servicios que soportan la entrega
de un servicio de Tl a clientes. El contrato de apoyo define objetivos y responsabilidades que

son requeridas para alcanzar objetivos de nivel de servicio en uno o mas SLA.
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Apéndices

Apéndice A. Plantilla para la entrevista a colaboradores internos del ICODER.

Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado

Consecutivo de entrevista

Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

Numero consecutivo de  entrevista
realizada
Departamento al que pertenece el
colaborador

Indicacion de dia de entrevista

Indicacion de hora de la entrevista

Guia de temas para preguntas

¢,Cuéles son los servicios de TI que
requiere para ejecutar sus labores diarias?
¢, Cudl es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al
departamento de TI?

¢, Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion

presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucion brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuesta y el tiempo en brindar la solucion
por parte del departamento de Tl han sido

deficientes o eficientes?

Respuestas obtenidas

Indicacion de respuesta

Indicacion de respuesta

Indicacion de respuesta

Indicacion de respuesta

Indicacion de respuesta
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¢ Usted trata de solucionar el problema por
sus propios medios siguiendo instrucciones
previas o buscando la solucién por medio
de un método externo?

¢Cual es el servicio brindado por el
Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢ cudl es el servicio de
Tl que presenta mas deficiencias o
situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de

necesidad hacia el Departamento de TI.

Indicacion de respuesta

Indicacion de respuesta

Indicacion de respuesta

Indicacion de respuesta
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Apéndice B. Plantilla para la entrevista a colaboradores del Departamento de Tl

Entrevista realizada a los colaboradores del Departamento de Tl

Datos del colaborador entrevistado

Consecutivo de entrevista NUmero consecutivo de entrevista realizada
Dia de la entrevista Indicacion de dia de entrevista
Hora de la entrevista Indicacion de hora de la entrevista

¢, Cuadles tareas relacionadas a brindar servicios de Tl ejecuta en su labor diaria?
Brinde el detalle de cada servicio y sus actividades.

Indicacion de respuesta

Anotaciones

Indicacién de respuesta

NOTA: El entrevistador tiene a su cargo la inclusion de preguntas que considere

necesarias para profundizar un tema.
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Apéndice C. Plantilla para la observacion

Observacion al proceso de atencion

No. Observacion

NUmero consecutivo de observacion realizada

Departamento

solicitante

Fecha de la

observacion

Indicar el departamento al que pertenece el solicitante

Indicacion de dia

de observacioén

Hora de solicitud

Indicacién de hora

de observacioén

Hora de inicio de la

atencion

Descripcion de la

situacion presentada

Indicacion de hora

de observacioén

Describir la situacion presentada por el solicitante.

Hora de
finalizacion de la

atencion

Indicacién de hora

de observacioén

Detalle de la
observacion

Descripcion paso a paso del proceso de atencion, tomando

en cuenta solamente los aspectos relacionados al objetivo de

la observacion.

Solucién brindada

Descripcion de la solucién brindada.
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Apéndice D. Guia de discusion para sesiones de grupo.

Guia de discusion para sesiones de grupo

No. Sesién de Numero consecutivo = Fecha: Indicacion de dia de la

grupo de sesion de grupo. sesion de grupo.

Lugar de la Indicar el lugar donde | Hora Inicio: Indicar la hora de inicio.

Sl se llevo a cabo la | Hora Finalizacién | Indicar la hora de
sesion. finalizacion.

Presentes
Nombre del colaborador Rol desempefiado en el Departamento de Tl
Nombre del colaborador Rol desempefiado en el Departamento de Tl
Nombre del colaborador Rol desempefiado en el Departamento de Tl
Ausentes
Nombre del colaborador Rol desempefiado en el Departamento de Tl

Guia de preguntas para la sesion

Indicar la guia de preguntas o temas que se planean abordar durante la sesion de grupo
1. Tema#l
2. Tema #2
2.1. Tema #2.1.
3. Tema #3
4. Tema #4

NOTA: El entrevistador tiene a su cargo la inclusion de preguntas que considere necesarias

para profundizar un tema.
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Apéndice E. Transcripcion de entrevistas realizadas a colaboradores internos

del ICODER.

Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

Guia de temas para preguntas
¢, Cudles son los servicios de Tl que
requiere para ejecutar sus labores

diarias?

¢Cual es el medio que utiliza para
contactar al equipo de Soporte Técnico
o al departamento de TI?

¢Ha presentado problemas con
respecto a los servicios brindados por el
departamento de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion

presentada.

01

Consejo de Deportes
Martes 07 de agosto, 2018
01:30 p.m.

Respuesta obtenida

Telefonia IP

Correo electronico

Equipo computacional

Sistema SIGAF

Internet

Impresora

Busqueda del personal en la oficina
Llamada telefonica a personal del
Departamento de TI

Correo a Mesa de Ayuda

Impresora — debe trasladarse a otra oficina
para realizar escaneo.

Sus labores estan estrechamente ligadas al
uso de la impresora y pierde hojas de trabajo
debido a problemas en la impresion.
Teléfono frecuentemente sin sefial.

Debe trasladar su computadora portatil a la
Sala de Reuniones del Consejo para la toma
de la minuta y el equipo no se encuentra
registrado en la red por lo que no cuenta con

Internet.
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Bajo su percepcion, ¢la solucion
brindada por el departamento de Tl ha
sido deficiente o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuesta y el tiempo en brindar la
solucion por parte del departamento de
Tl han sido deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema
por sus propios medios siguiendo
instrucciones previas o buscando la
solucién por medio de un método
externo?

¢Cual es el servicio brindado por el
Departamento de Tl que mas utiliza?
Bajo su percepcion, ¢.cual es el servicio
de TI que presenta mas deficiencias o
situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacién de

necesidad hacia el Departamento de TI.

Solucion  deficiente. La solucion brindada
contintia presentando problemas.

El tiempo de respuesta ha sido eficiente.
El tiempo de solucién al problema ha sido

deficiente.

Si.

Impresion.

Impresion.

No indicado.
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

Guia de temas para preguntas
¢, Cudles son los servicios de TI que
labores

requiere para ejecutar sus

diarias?

¢,Cuél es el medio que utiliza para
contactar al equipo de Soporte Técnico o
al departamento de TI?

¢ Ha presentado problemas con respecto
a los servicios brindados por el
departamento de TI?

Brindar detalle acerca de la situaciéon
presentada.
Bajo su percepcién, ¢la solucion
brindada por el departamento de Tl ha
sido deficiente o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuesta y el tiempo en brindar la
solucion por parte del departamento de

Tl han sido deficientes o eficientes?

02

Departamento de Obras
Martes 07 de agosto, 2018.
02:00 p.m.

Respuestas obtenidas

Equipo computacional

Internet

Correo electronico

Impresora

Firma Digital

Teléfono

Uso de sistemas (SIGAF, SICOP, Mer-Link,
CFIA)

Programas de software (AutoCAD)
Capacitaciones

Llamada telefonica a personal del
Departamento de TI

Blsqueda del personal en la oficina

Internet

Impresora

Telefonia IP

Solucién suficiente.

Han sido tiempos prudenciales.
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¢Usted trata de solucionar el problema
por sus propios medios siguiendo
instrucciones previas o buscando la
soluciébn por medio de un método
externo?

¢ Cual es el servicio brindado por el
Departamento de Tl que mas utiliza?
Bajo su percepcion, ¢cual es el servicio
de Tl que presenta mas deficiencias o

situaciones problematicas?

Alguna recomendaciéon o indicacion de

necesidad hacia el Departamento de TI.

Si.

Internet

Impresora.

Uso de cartuchos de tinta.
Mala calidad en la impresion

El compafiero dedicado a dibujo debe
trasladarse a una oficina aparte. Ademas, se
deberia evaluar la posibilidad de documentar
su conocimiento en el uso del papel plotter.
Las capacitaciones brindadas deberian estar
enfocadas en profundizar los temas.
Mantenimiento preventivo - Se deberia

realizar un respaldo de los datos e
informacion del equipo computacional cada

tres meses.
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

03

Asesoria Legal

Martes 07 de agosto, 2018
02:30 p.m.

Guia de temas para preguntas
¢Cuales son los servicios de TI que requiere

para ejecutar sus labores diarias?

¢, Cudl es el medio que utiliza para contactar al
equipo de Soporte Técnico o al departamento
de TI?

¢Ha presentado problemas con respecto a los
servicios brindados por el departamento de TI?
la situacién

Brindar detalle acerca de

presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucion brindada por
el departamento de Tl ha sido deficiente o
eficiente?

Bajo su percepcion, ¢ el tiempo de respuesta y
el tiempo en brindar la solucién por parte del
departamento de Tl han sido deficientes o
eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por sus

propios medios siguiendo instrucciones previas

Respuestas obtenidas

- Equipo computacional

- Programas de ofimatica

- Uso de sistemas (SIGAF, SICOP)

- Telefonia

- Firma Digital

- Correo electronico

- Impresora

- Internet

1. Llamada telefénica a personal del
Departamento de TI

- Equipo computacional — sin equipo
por un dia y medio en el peor
momento/ una hora y media en el
mejor momento.

- Internet movil tiene sefial débil.

La solucién al problema no esta ligado a

los técnicos ni al tiempo de solucién, sino

a los equipos deficientes.

El tiempo de respuesta ha sido eficiente.

El tiempo de solucién al problema ha sido

deficiente.

No.

Pag 193 / 427



Desarrollo del portafolio de servicios, acuerdos de niveles de servicio y solicitudes de servicios basado

en ITIL V2011

o buscando la solucién por medio de un método
externo?

¢Cual es el servicio brindado por el
Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢cual es el servicio de TI
gue presenta mas deficiencias o situaciones
problematicas?

Alguna recomendacion o indicacién de

necesidad hacia el Departamento de TI.

El cambio de equipos computacionales.

Recepcién del Internet maovil.

- Considera importante realizar una
capacitacion en el uso de SICOP.

- Indica que el WhatsApp de Mesa de
Ayuda no funciona.
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

Guia de temas para preguntas
¢, Cudles son los servicios de Tl que requiere para

ejecutar sus labores diarias?

¢ Cual es el medio que utiliza para contactar al
equipo de Soporte Técnico o al departamento de
TI?

¢Ha presentado problemas con respecto a los
servicios brindados por el departamento de TI?
Brindar detalle acerca de la situacion presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucion brindada por el
departamento de Tl ha sido deficiente o eficiente?

04 - 05

Departamento de Obras
Miércoles 08 de agosto, 2018.
08:00 a.m.

Respuestas obtenidas

A -

Mantenimiento de equipo

computacional

Telefonia IP

Firma Digital

Uso de sistemas (SICOP, SIGAF)

Internet

Impresora

WhatsApp a Mesa de Ayuda

Llamada telefénica a personal del

Departamento de T

Equipo computacional presenta

baja capacidad o procesamiento

lento

Problemas constantes con el uso

de SIGAF

- Mal disefiado

- Posee errores de calculo

- No aparecen las transacciones
realizadas

- Noindica avisos o alertas

- El tramite de devolucion de
dinero se ejecuta en cuenta

personal del colaborador.

Solucioén suficiente.
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Bajo su percepcion, ¢el tiempo de respuesta y el
tiempo en brindar la solucion por parte del
departamento de TI han sido deficientes o
eficientes?

¢Usted trata de solucionar el problema por sus
propios medios siguiendo instrucciones previas o
buscando la solucién por medio de un método
externo?

¢, Cual es el servicio brindado por el Departamento
de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢cudl es el servicio de Tl que
presenta mas deficiencias o0 situaciones
problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de necesidad

hacia el Departamento de TI.

Las respuestas y soluciones brindadas
por el equipo de soporte han sido

oportunas.

Si. Reinicio de teléfono y reinicio de

equipo.

Mantenimiento de equipos de
cémputo.

SIGAF

- Se deberian realizar los ajustes

pertinentes a SIGAF.

- Brindar una capacitacién amigable

en el uso de SIGAF.
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

06

Direccion Nacional

Miércoles 08 de agosto, 2018.
08:30 a.m.

Guia de temas para preguntas

¢ Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢, Cudl es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al
departamento de TI?

¢ Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion
presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucion brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuestay el tiempo en brindar la solucion
por parte del departamento de Tl han sido

deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por

sus propios medios siguiendo instrucciones

Respuestas obtenidas

- Instalacién de equipos nuevos

- Telefonia IP

- Internet

- Solicitud de cambio de contrasefia

- Solicitud de correo electronico

1. Llamada telefénica a personal del
Departamento de TI

2. Correo a Mesa de Ayuda

3. WhatsApp a Mesa de Ayuda

- Equipo computacional

- No tiene acceso al correo electronico
por problemas con la contrasefia

- La computadora de reemplazo no

cuenta con acceso a Internet

Soluciones suficientes y efectivas.

El tiempo de respuesta ha sido eficiente.
El tiempo de solucion al problema ha sido
deficiente, dado que tardan mas tiempo del

indicado en la solucién del problema.

Si. Reinicio de teléfono.
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previas o buscando la solucién por medio

de un método externo?

¢,Cuél es el servicio brindado por el - Equipo computacional

Departamento de Tl que mas utiliza? - Correo electrénico

Bajo su percepcion, ¢cudal es el servicio de Impresién, por el volumen de trabajo

Tl que presenta méas deficiencias o solicitado en Direccion Nacional ocasiona

situaciones problematicas? atrasos.

Alguna recomendacion o indicacion de El equipo de soporte deberia tener equipo

necesidad hacia el Departamento de TI. computacional disponible y actualizado
para brindar una solucion méas pronta al

cambio de equipo.

Pag 198 / 427



Desarrollo del portafolio de servicios, acuerdos de niveles de servicio y solicitudes de servicios basado
en ITIL V2011

Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

07

Departamento de Recursos Humanos
Miércoles 08 de agosto, 2018.

09:30 a.m.

Guia de temas para preguntas

¢, Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢, Cudl es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al
departamento de TI?

¢, Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion
presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucion brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuestay el tiempo en brindar la solucion
por parte del departamento de Tl han sido
deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por
sus propios medios siguiendo instrucciones
previas o buscando la solucién por medio

de un método externo?

Respuestas obtenidas

- Telefonia IP

- Correo electronico

- Equipo computacional

- Impresiones

- Uso de sistemas (SIGAF)

1. Correo a personal del Departamento de
TI

2. Llamada telefénica a personal del
Departamento de TI

- Cambio de teléfono  ocasiono
problemas

- Reparacion de computadora

- Compra de tintas para la impresora

Soluciones suficientes.

Tanto el tiempo de respuesta como el

tiempo de solucién han sido eficientes.

Si.
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¢Cudl es el servicio brindado por el Telefonia IP.

Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢cual es el servicio de Equipo computacional.

Tl que presenta mas deficiencias o

situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de Indica la necesidad de nuevo equipo

necesidad hacia el Departamento de TI. computacional (posee poca memoria
RAM).
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

08

Contraloria de Servicios
Miércoles 08 de agosto, 2018.
10:00 a.m.

Guia de temas para preguntas

¢ Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢,Cual es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al

departamento de TI?

¢, Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion
presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucién brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuestay el tiempo en brindar la solucion
por parte del departamento de Tl han sido

deficientes o eficientes?

Respuestas obtenidas

- Correo electronico (instalado en
computadora y celular)

- Equipo computacional

- Telefonia IP

- Impresora

- Internet

- Solicitud de cambio en el cableado
estructurado

1. Correo a Mesa de Ayuda (no ha tenido
respuesta).

2. Llamada telefénica a personal del

Departamento de TI.

No cuenta con Firma Digital.

Solucién suficiente.

Tanto el tiempo de respuesta como el
tiempo de solucién han sido eficientes.
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¢ Usted trata de solucionar el problema por
sus propios medios siguiendo instrucciones
previas o buscando la solucién por medio
de un método externo?

¢Cual es el servicio brindado por el

Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢ cudl es el servicio de
Tl que presenta mas deficiencias o
situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de

necesidad hacia el Departamento de TI.

Si.

Correo electrénico
Internet

Telefonia IP

Mantenimiento de la pagina web

El correo electronico indicado en la
pagina web es el correo institucional de
la colaboradora, por lo que se deberia
indicado en la

modificar el correo

pagina web a

contraloriadeservicios@icoder.qo.cr

Se deberia mantener la pagina web
actualizada y ser una pagina amigable
al usuario.

Se deberia preguntar frecuentemente a
los departamentos

para aplicar

cambios a la pagina web.
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

Guia de temas para preguntas
¢ Cuales son los servicios de Tl que requiere para

ejecutar sus labores diarias?

¢, Cudl es el medio que utiliza para contactar al
equipo de Soporte Técnico o al departamento de
TI?

¢Ha presentado problemas con respecto a los
servicios brindados por el departamento de TI?
Brindar detalle acerca de la situacion presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucion brindada por el
departamento de Tl ha sido deficiente o eficiente?
Bajo su percepcion, ¢el tiempo de respuesta y el
tiempo en brindar la solucion por parte del
departamento de TI han sido deficientes o
eficientes?

¢Usted trata de solucionar el problema por sus
propios medios siguiendo instrucciones previas o
buscando la solucién por medio de un método

externo?

09

Unidad Ejecutora de Proyectos

Miércoles 08 de agosto, 2018.
10:30 a.m.

Respuestas obtenidas

Internet

Red inalambrica
Impresora

Telefonia IP

Equipo computacional
Llamada telefénica a Soporte
Técnico

Llamada telefénica a personal del
Departamento de TI

La red inaldmbrica presenta
deficiencias.

Telefonia IP sin sefal y se reinicia

en forma frecuente.

Solucién suficiente.

Tanto el tiempo de respuesta como el

tiempo de solucion han sido eficientes.

Si.

Desconectar y conectar cableado

del teléfono para reinicio.
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¢ Cual es el servicio brindado por el Departamento Internet.
de Tl que més utiliza?
Bajo su percepcidn, ¢,cudl es el servicio de Tl que Instalacion de programas

presenta mas deficiencias o0 situaciones
problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de necesidad
hacia el Departamento de TI.

especializados.

Se debe solicitar ayuda externa.
Deberia realizarse un plan de
comunicaciones de protocolos.

Se deberia dar aviso por el cambio
de contrasefias con un tiempo
prudencial.

Mejorar la comunicacion interna en
los procedimientos necesarios para
la solicitud de servicios.

Brindar capacitacion en el uso del
portal web de Mesa de Ayuda.
Necesita la instalacion y licencia
para el programa Adobe Creator.
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER
Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista 10
Departamento Direcciéon Promocional Recreativa Regional
Dia de la entrevista Miércoles 08 de agosto, 2018.
Hora de la entrevista 02:30 p.m.
T ——
Guia de temas para preguntas Respuestas obtenidas
¢,Cudles son los servicios de Tl que - Equipocomputacional (Laptop)
requiere para ejecutar sus labores diarias? - Internet—se entera de comunicacion de
cambios

- Correo

- Telefonia

- Impresora

¢, Cudl es el medio que utiliza para contactar 1. Llamada telefénica a personal del

al equipo de Soporte Técnico o al Departamento de TI

departamento de TI? 2. Llamada telefonica a Soporte Técnico
3. WhatsApp a Mesa de Ayuda

¢Ha presentado problemas con respecto a Realizar solicitud de respaldo en equipo

los servicios brindados por el departamento computacional, tard6 mas tiempo del

de TI? planeado

Brindar detalle acerca de la situacion

presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucion brindada Solucion suficiente.

por el departamento de Tl ha sido deficiente

o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de Tanto el tiempo de respuesta como el

respuesta y el tiempo en brindar la solucion tiempo de solucién han sido eficientes.

por parte del departamento de Tl han sido

deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por Si. Ha realizado consultas previas, por lo

sus propios medios siguiendo instrucciones que aplica el conocimiento.
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previas o buscando la solucién por medio

de un método externo?

¢Cual es el servicio brindado por el Equipo computacional
Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢cudal es el servicio de No indicado.

Tl que presenta mas deficiencias o

situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de No indicado.

necesidad hacia el Departamento de TI.
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

11

Clinica Deportiva, Psicologia
Jueves 09 de agosto, 2018.
08:30 a.m.

Guia de temas para preguntas

¢ Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢, Cudl es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al
departamento de TI?

¢Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion
presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucién brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuesta y el tiempo en brindar la solucion
por parte del departamento de Tl han sido
deficientes o eficientes?

¢, Usted trata de solucionar el problema por

sus propios medios siguiendo instrucciones

Respuestas obtenidas

- Equipo computacional

- Impresora

- Telefonia IP

- Internet

1. Correo a personal del Departamento de
TI.

2. Llamada telefénica a personal del
Departamento de TI
3. WhatsApp a personal del

Departamento de Tl
- Sefial de Internet
- Sefal de telefonia de IP

- Impresora

Solucién suficiente.

Tanto el tiempo de respuesta como el

tiempo de solucion han sido eficientes.

Si. Seguimiento de instrucciones por medio
telefonico.
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previas o buscando la solucién por medio

de un método externo?

¢Cual es el servicio brindado por el Equipo computacional

Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢ cudl es el servicio de  Recepcion de Internet después de eventos
Tl que presenta mas deficiencias o

situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de - Tomar medidas preventivas por el uso
necesidad hacia el Departamento de TI. de energia eléctrica y la recepcion del
Internet

- Charla o capacitaciones para eliminar la
resistencia al cambio y contacto con
equipo de Tl en cada uno de los

departamentos.
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

12

Departamento de Rendimiento Deportivo
Jueves 09 de agosto, 2018.

10:00 a.m.

Guia de temas para preguntas

¢ Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢, Cudl es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al
departamento de TI?

¢ Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion
presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucion brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuesta y el tiempo en brindar la solucion
por parte del departamento de Tl han sido

deficientes o eficientes?

Respuestas obtenidas
- Equipo computacional

Programas de ofimatica

- Impresora

- Telefonia IP

- Correo electronico

1. WhatsApp a Mesa de Ayuda

2. Correo a Mesa de Ayuda

Sin embargo, no responden con prontitud.

3. Ir a buscar a los compafieros de
Soporte Técnico

4. WhatsApp a
Departamento de TI

personal del

No tiene impresora, debe ir a la oficina

contigua en la cual hay tres

comparieros utilizando la impresora.

Problema en la pantalla.

Se brinda la solucion cuando llegan, pero el
tiempo de solucion es muy lento. No es un
servicio expedito.

Tanto el tiempo de respuesta como el

tiempo de solucion han sido deficientes.
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¢ Usted trata de solucionar el problema por Si. Trata de solucionar el problema por sus
sus propios medios siguiendo instrucciones propios medios.

previas o buscando la solucién por medio

de un método externo?

¢Cual es el servicio brindado por el Correo electrénico.

Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢cudl es el servicio de Soporte Técnico y Servicio al cliente,

Tl que presenta mas deficiencias o calificaciones de 6 puntos y 8 puntos

situaciones problematicas? respectivamente en una escala de 0 puntos
a 10 puntos.

Alguna recomendacion o indicacion de - Deberian brindar una guia rapida de las

necesidad hacia el Departamento de TI. aplicaciones disponibles en el teléfono.

- Atender los medios oficiales de

contacto con Soporte Técnico.
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

13

Ministerio de Deportes, Asesora
Jueves 09 de agosto, 2018.
11:20 a.m.

Guia de temas para preguntas

¢ Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢,Cual es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al

departamento de TI?

¢ Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion
presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucién brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuestay el tiempo en brindar la solucion
por parte del departamento de Tl han sido
deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por

sus propios medios siguiendo instrucciones

Respuestas obtenidas

- Correo electronico

- Internet

- Equipo computacional

- Impresora

- Soporte Técnico

- Telefonia IP

1. Correo a Mesa de Ayuda

2. Llamada telefénica a Soporte Técnico

3. Llamada telefénica a personal del
Departamento de T

- Sefal de red ICODER mouvil

- Senfal de telefonia IP

- Correo electrénico
Solucién deficiente.

Tanto el tiempo de respuesta como el
tiempo de solucién han sido eficientes.

Si. Desconectar los cables y realizar
reinicio a teléfono, buscar informacion

externa.
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previas o buscando la solucién por medio
de un método externo?
¢Cual es el servicio brindado por el Equipo computacional
Departamento de Tl que mas utiliza?
Bajo su percepcion, ¢cudal es el servicio de Sefial de Internet inalambrica
Tl que presenta mas deficiencias o
situaciones problematicas?
Alguna recomendacion o indicacion de - Se debe comprar un video-beam,
necesidad hacia el Departamento de TI. adquisicion de equipos portatiles.

- Realizar a tiempo la configuracion de
equipos y acceso a correo.
- Indica que desea un televisor (fuera de

la gestion del Departamento de TI)
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER
Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista 14
Departamento Departamento de Juegos Deportivos
Nacionales

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

Jueves 09 de agosto, 2018.
03:00 p.m.

Guia de temas para preguntas

¢, Cuéles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢, Cudl es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al
departamento de TI?

¢ Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion
presentada.

Bajo su percepcion, ¢la soluciéon brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcion,

el tiempo de

respuesta y el tiempo en brindar la solucion

Respuestas obtenidas
- Sistema de Juegos Nacionales

Solicitud de cambios

- Cuentas de correo a los Comités
Cantonales

- Equipo computacional

- Internet

- Telefonia IP

- Impresora

- Correo electronico

1. Correo a Mesa de Ayuda

2. WhatsApp a Mesa de Ayuda

3. Busqueda del personal en la oficina

4. Llamada telefénica a personal del
Departamento de TI

- Ajustes o implementacion de cambios
al sistema

- Problema en la sefnal del teléfono

Las soluciones son a largo plazo, pero

tardan mas tiempo en llevarse a cabo.

E | tiempo de respuesta ha sido eficiente.
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por parte del departamento de Tl han sido
deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por
sus propios medios siguiendo instrucciones
previas o buscando la solucién por medio
de un método externo?

¢Cual es el servicio brindado por el
Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢cual es el servicio de
Tl que presenta mas deficiencias o
situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de

necesidad hacia el Departamento de TI.

El tiempo de solucion al problema ha sido
deficiente, debido a que se depende de un
proveedor externo.

Si. Reiniciar el teléfono.

- Internet
- Telefonia IP

No indicado.

No indicado.

Pag 214 / 427



Desarrollo del portafolio de servicios, acuerdos de niveles de servicio y solicitudes de servicios basado

en ITIL V2011

Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

Guia de temas para preguntas

¢, Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢,Cuél es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al
departamento de TI?

¢, Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion

presentada.

15

Departamento de Proveeduria
Viernes 10 de agosto, 2018.
09:00 a.m.

Respuestas obtenidas

Internet para contratacion
administrativa

Problemas constantes con el uso de
SIGAF

- Gobierno Digital

- SICOP

- Mer-Link

- FODESAF

- Caja Costarricense del Seguro
Social

Equipo computacional

Licencias de programas

Telefonia IP

Llamada telefénica a personal del
Departamento de TI

WhatsApp a Mesa de Ayuda

La computadora que tenia

anteriormente tuvo un problema con el
teclado por lo que le indicaron la
aplicacion de la garantia, pero no ha
obtenido respuesta (Atraso en meses).
Problemas recurrentes con el teclado.

Teléfono sin sefial (problema rutinario)
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Bajo su percepcion, ¢la solucién brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcién, ¢el tiempo de
respuesta y el tiempo en brindar la solucién
por parte del departamento de Tl han sido
deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por
sus propios medios siguiendo instrucciones
previas o buscando la solucién por medio
de un método externo?

¢Cual es el servicio brindado por el
Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢cudl es el servicio de
Tl que presenta mas deficiencias o
situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de

necesidad hacia el Departamento de TI.

Solucién eficiente.

Tanto el tiempo de respuesta como el

tiempo de solucién han sido eficientes.

Si.

- Telefonia IP
- Internet

- Telefonia IP

- Necesita la instalacion de WINrar.

- La gestion del Estadio deberia emitir
comunicados acerca de los cortes de
electricidad debido a eventos.

- Cambiar la cultura de los colaboradores
del ICODER, orientada a la lectura de
comunicados y seguimiento de

procedimientos.
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

16

Departamento de Obras
Viernes 10 de agosto, 2018.
09:30 a.m.

Guia de temas para preguntas
¢ Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢,Cual es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al
departamento de TI?

¢Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion
presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucién brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuesta y el tiempo en brindar la solucion
por parte del departamento de Tl han sido
deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por
sus propios medios siguiendo instrucciones
previas o buscando la solucién por medio
de un método externo?

Respuestas obtenidas

- Soporte Técnico

- Capacitaciéon Microsoft Project

- Telefonia IP

- Licenciamiento en software (AutoCAD)
- Impresora

- Equipo computacional

1. WhatsApp a Mesa de Ayuda

2. Busqueda del personal en la oficina

- Desconfiguracion de la impresora

- Uso de cartuchos no originales

- Mantenimiento de equipo

computacional

No indicado.

Tanto el tiempo de respuesta como el

tiempo de solucién han sido eficientes.

No.
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¢Cudl es el servicio brindado por el Impresora

Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcidn, ¢cudl es el servicio de No indicado.

Tl que presenta mas deficiencias o

situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de Indica la necesidad de instalacion de

necesidad hacia el Departamento de TI. programas — Licencia de Photoshop
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

Guia de temas para preguntas

¢ Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢, Cuél es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al
departamento de TI?

¢ Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacién

presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucién brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

cel

Bajo su percepcion, tiempo de

respuestay el tiempo en brindar la solucion

17

Departamento de Financiero
Viernes 10 de agosto, 2018.
10:30 a.m.

Respuestas obtenidas

Impresora

Equipo computacional
Telefonia IP

Correo electronico
SIGAF

Correo a Mesa de Ayuda.

Desconfiguracion de impresora — debe

estar conectado a través del
comparniero de oficina.

Impresora moderna destruye las hojas
al imprimir.

La capacidad de la computadora no se
encuentra acorde a la necesidad del
puesto

El equipo computacional fue el donado
por el Estadio Nacional, por lo que no

tiene capacidad.

Soluciones deficientes.

Los

tiempos de  respuesta  del

departamento son muy lentos, asi como las

soluciones brindadas por lo que prefiere no
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por parte del departamento de Tl han sido llamar al departamento de Tl para su

deficientes o eficientes? solucion.

¢ Usted trata de solucionar el problema por - Reiniciar la computadora.

sus propios medios siguiendo instrucciones - Desconectar los cables y reiniciar el
previas o buscando la solucién por medio teléfono.

de un método externo?
¢Cuél es el servicio brindado por el - Correo
Departamento de Tl que mas utiliza? - Programas de ofimatica
- Servicio SIGAF
Bajo su percepcion, ¢cual es el servicio de  Servicio SIGAF
Tl que presenta mas deficiencias o
situaciones problematicas?
Alguna recomendacion o indicacion de - Deberian realizar visitas preventivas.
necesidad hacia el Departamento de TI. - Indica que domina menos del 20% en el
uso del servicio SIGAF.
- Indica que los tiempos de respuesta de
Aranda no corresponden a los
indicados.
- No se aclara quién es el responsable de

los errores en SIGAF.
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER
Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista 18
Departamento Jefatura de Proveeduria
Dia de la entrevista Viernes 10 de agosto, 2018
Hora de la entrevista 02:00 p.m.
T ——

Guia de temas para preguntas Respuestas obtenidas
¢ Cuéles son los servicios de Tl que - Equipocomputacional
requiere para ejecutar sus labores diarias? - Uso de sistemas (SIGAF, SICOP)

- Telefonia IP

- Impresora

- Internet

- Correo electronico
¢,Cual es el medio que utiliza para contactar 1. WhatsApp a Mesa de Ayuda.
al equipo de Soporte Técnico o al

departamento de TI?

¢Ha presentado problemas con respecto a Lentitud en el sistema de SICOP -
los servicios brindados por el departamento indica que en las oficinas del ICODER
de TI? presenta problemas.

Brindar detalle acerca de la situaciéon

Problemas en acceso a carpetas
presentada. compartidas por medio del servidor.

- Los cortes de luz debido a las gestiones
de eventos en el Estadio Nacional
ocasionan una falla en el Internet,
usualmente por la noche — Problema
frecuente.

o Sin acceso en telefonia IP
o Sin acceso en Internet
Bajo su percepcion, ¢la solucion brindada Solucion suficiente.
por el departamento de Tl ha sido deficiente

o eficiente?
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Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuestay el tiempo en brindar la solucion
por parte del departamento de Tl han sido
deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por
sus propios medios siguiendo instrucciones
previas o buscando la solucién por medio
de un método externo?

¢Cual es el servicio brindado por el
Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢cual es el servicio de
Tl que presenta mas deficiencias o
situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de

necesidad hacia el Departamento de TI.

Tanto el tiempo de respuesta como el
tiempo de solucién han sido eficientes.

Si.

Uso de sistemas — SICOP.

No indicado.

- Plan de mitigacion de parte del
ICODER para evitar que cortes de luz
afecten a los servidores.

- Implementar un protocolo para revision
diaria del funcionamiento de los
servidores.

- La capacitacion en Microsoft Project
deberia profundizar

- El personal del departamento de TI
deberia pasar por las oficinas
brindando la indicacion de pasos para
el autoservicio.

- El personal del departamento de TI
deberia mapear a los colaboradores
dificiles para tener un plan para el trato.

- Las compras relacionadas a equipo
computacional deberian ser parte del
presupuesto del Departamento de TI.

o Recibir solicitudes de compra

de servicios o equipos de TI, de
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parte de las jefaturas del
ICODER para aplicacion de
estudios técnicos.
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Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista

Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

19

Departamento Administracion de
Instalaciones
Viernes 10 de agosto, 2018

02:30 p.m.

Guia de temas para preguntas

¢Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢, Cudl es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al
departamento de TI?

¢, Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion
presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucion brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuesta y el tiempo en brindar la solucion
por parte del departamento de Tl han sido
deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por
sus propios medios siguiendo instrucciones
previas o buscando la solucion por medio

de un método externo?

Respuestas obtenidas
- Equipo computacional

Internet

- Telefonia IP

- Correo electrénico

- Impresora

1. WhatsApp a Mesa de Ayuda

2. Llamada telefonica a Soporte Técnico

- Internet falla constantemente

- Correo electrénico — Se sincroniza mas
rapido al teléfono (Atraso de 30 minutos
para sincronizar en Outlook)

Solucién suficiente.

Tanto el tiempo de respuesta como el

tiempo de solucion han sido eficientes.

Si. Reiniciar el teléfono.
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¢Cual es el servicio brindado por el Telefonia IP (Manejo de la central

Departamento de Tl que mas utiliza? telefonica cuando la encargada no se
encuentra)

Bajo su percepcion, ¢ cudal es el servicio de No indicado.

Tl que presenta mas deficiencias o

situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de No indicado.

necesidad hacia el Departamento de TI.
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Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

20

Direcciéon Promocional Recreativa Regional
Viernes 10 de agosto, 2018.

03:00 p.m.

Guia de temas para preguntas
¢, Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢, Cudl es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al

departamento de TI?

¢Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion

presentada.

Bajo su percepcion, ¢la soluciéon brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuesta y el tiempo en brindar la solucion

Respuestas obtenidas
- Equipo computacional

Telefonia IP

- Internet

- Impresora

- Correo electronico

- Uso de servicio (SIGAF)

- Disponibilidad de Internet en reuniones
(Solicitud de servicios)

- Llamada telefénica a Soporte Técnico

- Correo a personal del Departamento de
T

- Correo a Mesa de Ayuda

- Cambio de contrasefias (Solicitud de
servicios)

- Desconfiguracion de la impresora

- Problemas con SIGAF — se comunica
con Financiero

- El retiro de equipos que ya no se utiliza
— tard6é dos meses y medio para el retiro

Solucién suficiente.

Tanto el tiempo de respuesta como el

tiempo de solucion han sido deficientes.

Pag 226 / 427



Desarrollo del portafolio de servicios, acuerdos de niveles de servicio y solicitudes de servicios basado
en ITIL V2011

por parte del departamento de Tl han sido

deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por Si.

sus propios medios siguiendo instrucciones Brindar acceso a la red inalambrica a los

previas o buscando la solucién por medio invitados a la reunion.

de un método externo? Arreglar problema con la computadora.
¢Cuél es el servicio brindado por el - Correo electrénico
Departamento de Tl que mas utiliza? - Telefonia IP

- Equipo computacional y periféricos
Bajo su percepcion, ¢cual es el servicio de  Internet
Tl que presenta mas deficiencias o
situaciones problematicas?
Alguna recomendacion o indicacion de - Problemas con equipo computacional o
necesidad hacia el Departamento de TI. correo  electronico  deberian  ser
problemas con atencion urgente (1 hora
maximo).
- Dar a conocer el procedimiento para
solicitar la red inalambrica.
- Deberian tener una red inalambrica de
INVITADOS con bajo ancho de banda.
- Dar una capacitacién acerca de ingreso
de contrasefias y resolver problemas de
conectividad de red — Publico meta:
secretarias o] asistentes de
Departamento.
- Dar aviso si los comparieros de Soporte
no estaran disponibles en la atencién

de incidentes.
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

21

Comision Antidopaje
Lunes 13 de agosto, 2018.
09:00 a.m.

Guia de temas para preguntas
¢, Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢, Cudl es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al
departamento de TI?

¢ Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacién
presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucién brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuestay el tiempo en brindar la solucion
por parte del departamento de Tl han sido
deficientes o eficientes?

Respuestas obtenidas

- Equipo computacional

- Telefonia IP

- Impresora

- Firma Digital

- Uso de servicio (SIGAF, SICOP)

1. Llamada telefénica a personal del
Departamento de TI

- El servicio de Internet — falta de
capacidad — problematica con SICOP.

- Falta de contactos en el teléfono.

- Fallas en la impresora, necesita cambio
de impresora o compra de tintas para
utilizar otra impresora.

- Falla en la carga de computadora
portatil

Solucién suficiente.

Cuando el problema depende del
departamento de TI, tanto el tiempo de
respuesta como el tiempo de solucién han
sido eficientes.
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¢ Usted trata de solucionar el problema por Si. Revision de impresora cuando presenta
sus propios medios siguiendo instrucciones problemas. Funcionamiento de alguna
previas o buscando la solucién por medio aplicacion. Sigue guia por teléfono

de un método externo?

¢Cuél es el servicio brindado por el - Correo electrénico

Departamento de Tl que mas utiliza? - Programas ofimaticos

Bajo su percepcidn, ¢ cudl es el servicio de Servicio de televisores (habilitar Internet)
Tl que presenta mas deficiencias o

situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicaciébn de - Gestionar el contrato de servicio técnico
necesidad hacia el Departamento de TI. — se deberia realizar una contratacion
por plaza fija.

- No le han brindado capacitaciones en
ningun sistema, requiere una
capacitacion en Microsoft Project y
SICOP.

- Deberia haber un equipo aparte para
realizar el cableado estructurado y

eléctrico.
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Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

22

Archivo Nacional

Lunes 13 de agosto, 2018.
09:30 a.m.

Guia de temas para preguntas
¢, Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢, Cudl es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al
departamento de TI?

¢Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion

presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucién brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Respuestas obtenidas

- Telefonia IP

- Firma Digital

- Impresora

- Equipo computacional

- Internet

- Correo electronico

- Uso de sistema (SIGAF)

- Capacitacibn en Microsoft Project,
Repositorio Digital y SIGAF

1. Busqueda del personal en la oficina

2. WhatsApp a Mesa de Ayuda (sin
respuesta)

3. Llamada telefénica a personal del
Departamento de TI

- Equipo computacional dafiado.

- Impresora en mal estado; pero continda
sin reparacion.

- No han retirado una caja de Internet.

- Gestiona directamente con el ICE si
presenta problemas con la linea.

- SIGAF presenta problemas de tipo,
accesibilidad.

No ha habido solucién de ningun tipo.

Contact6 a una persona externa para

realizar un mantenimiento.
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Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuestay el tiempo en brindar la solucion
por parte del departamento de Tl han sido
deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por
sus propios medios siguiendo instrucciones
previas o buscando la solucién por medio
de un método externo?

¢Cual es el servicio brindado por el
Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢cual es el servicio de
Tl que presenta mas deficiencias o
situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de

necesidad hacia el Departamento de TI.

No hay respuesta.
Si viene para la solucion de un problema, si

ha sido répido.

Si. Todo lo que se dafia, averigua e insiste

en la resolucién del problema.

Impresora

Soporte Técnico

La atencion puede ser buena; pero la

atencion para desplazarse al Archivo

Nacional es ineficiente.
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Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista 23
Departamento Jefatura de Administracion Financiera
Dia de la entrevista Lunes 13 de agosto, 2018.
Hora de la entrevista 10:00 a.m.
T ——

Guia de temas para preguntas Respuestas obtenidas
¢ Cuéles son los servicios de Tl que - Equipocomputacional
requiere para ejecutar sus labores diarias? - Internet

- SIGAF

- Telefonia IP

- Uso de sistemas

- Capacitaciones en Microsoft Project
¢, Cual es el medio que utiliza para contactar 1. Llamada telefénica a personal del
al equipo de Soporte Técnico o al Departamento de TI

departamento de TI?

¢Ha presentado problemas con respecto a - Problemética con Internet.

los servicios brindados por el departamento - Caida del sistema de SIGAF.

de TI? - Teléfono sin sefial.

Brindar detalle acerca de la situacion - Instalacion de complementos faltantes

presentada. por lo que genera problemas con Firma
Digital

- Sin sefial en el video proyectos y
computadora.

- Desconfiguracion de la impresora,
impresion de documentos en forma
repetitiva.

- Configuracion de impresora ligada al
correo electrénico.

- Problema con arranque de CPU.

- Necesidad de un cable para video
proyector.
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Bajo su percepcion, ¢la solucién brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcién, ¢el tiempo de
respuesta y el tiempo en brindar la solucién
por parte del departamento de Tl han sido
deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por
sus propios medios siguiendo instrucciones
previas o buscando la solucién por medio
de un método externo?

¢Cual es el servicio brindado por el
Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢cual es el servicio de
Tl que presenta mas deficiencias o

situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de

necesidad hacia el Departamento de TI.

Solucién suficiente.

Tanto el tiempo de respuesta como el

tiempo de solucién han sido oportunos.

Si. Podria seguir instrucciones por teléfono.

SIGAF

El Departamento de TI deberia de conocer

un poco acerca del uso del sistema para

resolver problematicas basicas e indicar
cudles servicios estarian bajo la tutela del
departamento.

- Revision formal del cumplimiento de las
etapas en proyectos de implementacion
de sistemas (SIGAF — no se dio etapa
de pruebas).

- El Departamento de Tl deberia obligar
a los usuarios que utilicen los medios
de comunicacion oficiales para el
reporte de incidentes.

- El personal de Tl debera atender los
incidentes por prioridad y no por
jefaturas.

- Hacer lineamientos que involucran al
personal por lo que se deberian realizar

charlas o afiches informativos.
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Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

24

Departamento de Financiero
Lunes 13 de agosto, 2018.
10:30 a.m.

Guia de temas para preguntas

¢, Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢,Cual es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al
departamento de TI?

¢Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion

presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucién brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

éel

Bajo su percepcion, tiempo de

respuestay el tiempo en brindar la solucion

Respuestas obtenidas

- Equipo computacional

- Telefonia IP

- Uso de sistema (SIGAF)

- Impresora

- Firma Digital

- Correo electronico

1. WhatsApp a Mesa de Ayuda (sin
respuesta)

2. Correo a Mesa de Ayuda

- SIGAF es muy lento tanto en sus
gestiones como en las respuestas
brindadas por medio de Aranda. Se
necesitan respuestas inmediatas.

- Se incurre en pago de intereses por
atrasos en pagos que se han ejecutado,
pero SIGAF no los tramita a tiempo.

- Impresora enviada a centro de
Servicios.

Solucién deficiente en cuanto proveedor

externo.

Solucion suficiente cuando se trata de

problematicas con el Departamento de TI.

Tiempos de respuesta demasiado lentos,

asi como el tiempo de solucionar el

problema.
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por parte del departamento de Tl han sido
deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por
sus propios medios siguiendo instrucciones
previas o buscando la solucién por medio
de un método externo?

¢Cual es el servicio brindado por el
Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢ cudl es el servicio de
Tl que presenta mas deficiencias o
situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de

necesidad hacia el Departamento de TI.

Si. Configurar la red de Internet, sigue

instrucciones brindadas por teléfono.

Equipo computacional (Servicio interno)
SIGAF (Servicio externo)

No indicado.

- La capacitacion deberia brindarse a los
niveles operativos y no solamente a las
jefaturas, por lo que se deberian
realizar grupos de capacitacion.

- Se deberian brindar al menos cuatro
capacitaciones en cuanto uso de

sistemas.
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

25

Clinica Deportiva, Fisioterapia
Lunes 13 de agosto, 2018.
01:30 p.m.

Guia de temas para preguntas
¢ Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢, Cudl es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al
departamento de TI?

¢, Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion
presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucion brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuesta y el tiempo en brindar la solucion
por parte del departamento de Tl han sido
deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por

sus propios medios siguiendo instrucciones

Respuestas obtenidas

- Internet

- Telefonia IP

- Correo electronico

- Impresora

- Tablet

1. Correo a personal del Departamento de
TI

2. Llamada telefénica a personal del
Departamento de TI

3. WhatsApp a personal del
Departamento de TI

- Internet, las Federaciones utilizan el
Internet del area de Fisioterapia

- Las fallas con el Internet tardan en
arreglarse todo un dia

- No hay sefial en el teléfono

Si la solucién es urgente, ha sido una

solucion suficiente.
Tanto el tiempo de respuesta como el

tiempo de solucion han sido eficientes.

Si. Sigue instrucciones brindadas por

teléfono
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previas o buscando la solucién por medio
de un método externo?

¢Cudl es el servicio brindado por el
Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢ cudl es el servicio de
Tl que presenta mas deficiencias o
situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de

necesidad hacia el Departamento de TI.

Telefonia IP

Internet

Se deberian emitir los lineamientos de
las funciones realizadas por el

Departamento de TI.
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista

Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

26

Departamento de Recursos Humanos,
Consultorio Médico

Lunes 13 de agosto, 2018.

02:00 p.m.

Guia de temas para preguntas
¢Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢, Cudl es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al

departamento de TI?

¢Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion

presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucién brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuestay el tiempo en brindar la solucion

Respuestas obtenidas
- Equipo computacional

Telefonia IP

- Impresora

- Firma Digital

- Correo

- Uso de sistema (SIGAF)

- Capacitacion

1. WhatsApp a personal del
Departamento de Tl

2. Llamada a personal del Departamento
de TI

- Se va a realizar el cambio de
computadora por obsolescencia.

- La capacitacion de uso en SIGAF solo
fue una hora, no fue en el laboratorio
por lo que no fue préctico.

- Computadora actual presenta fallas
recurrentes en el monitor.

Solucioén suficiente.

Tanto el tiempo de respuesta como el

tiempo de solucién han sido eficientes.
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por parte del departamento de Tl han sido
deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por
sus propios medios siguiendo instrucciones
previas o buscando la solucién por medio
de un método externo?

¢Cual es el servicio brindado por el
Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢ cudl es el servicio de
Tl que presenta mas deficiencias o
situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de

necesidad hacia el Departamento de TI.

Si. Revision de cables. Sigue instrucciones

brindadas por teléfono.

Equipo computacional

No indicado.

- El Departamento de Tl deberia enviar

informacién periédicamente pero no por

medio de documentos extensos.
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

27

Auditoria Interna

Lunes 13 de agosto, 2018.
02:30 p.m.

Guia de temas para preguntas

¢, Cudles son los servicios de TI que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢, Cudl es el medio que utiliza para contactar
al equipo de Soporte Técnico o al

departamento de TI?

¢Ha presentado problemas con respecto a
los servicios brindados por el departamento
de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion
presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucién brindada
por el departamento de Tl ha sido deficiente
o eficiente?

Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuesta y el tiempo en brindar la solucion
por parte del departamento de Tl han sido
deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por

sus propios medios siguiendo instrucciones

Respuestas obtenidas
- Correo electrénico

Telefonia IP

- Impresora

- Uso de sistema (SIGAF, SICOP)

- Firma Digital

- Internet

- Licencia de software

1. Correo a Mesa de Ayuda (no se obtiene
respuesta)

2. Llamada a personal del Departamento
de TI

- Problemas con la sefial del teléfono

- Desconfiguracion de impresora

Solucién suficiente.

El tiempo de respuesta no es tan rapido por
lo que podria presentarse la opcién de
mejorar tiempos de respuesta y solucion.
Si. Sigue indicaciones brindadas por
teléfono.
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previas o buscando la solucién por medio

de un método externo?

¢Cuél es el servicio brindado por el - Correo electronico
Departamento de Tl que mas utiliza? - SIGAF

Bajo su percepcion, ¢cudl es el servicio de No indicado.

Tl que presenta mas deficiencias o

situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de Desea capacitacion en Mer-Link

necesidad hacia el Departamento de TI. Auditoria deberia tener permisos de
administrador en el sistema SIGAF, con

el fin de realizar auditorias periédicas.
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Entrevista realizada a los colaboradores internos del ICODER

Datos del colaborador entrevistado
Consecutivo de entrevista
Departamento

Dia de la entrevista

Hora de la entrevista

28

Jefatura de Asesoria Legal
Martes 14 de agosto, 2018.
01:00 p.m.

Guia de temas para preguntas

¢, Cuales son los servicios de TI

que

requiere para ejecutar sus labores diarias?

¢, Cuél es el medio que utiliza para contactar

al equipo de Soporte Técnico o al

departamento de TI?

¢Ha presentado problemas con respecto a

los servicios brindados por el departamento

de TI?

Brindar detalle acerca de la situacion

presentada.

Bajo su percepcion, ¢la solucion brindada

por el departamento de Tl ha sido deficiente

o eficiente?

Respuestas obtenidas

- Correo electronico

- Equipo computacional

- Uso de sistemas

- Telefonia IP

- Internet

- Impresora

- Firma Digital

- Uso de programas

1. Busqueda del personal en la oficina

2. Llamada telefénica a personal del
Departamento de TI

3. WhatsApp a Mesa de Ayuda (sin
respuesta)

4. Correo a personal del Departamento de
TI

- Fallos con el Internet inalambrico.

Equipos de trabajo lentos.

- Impresoras viejas, desgaste en la
funcionalidad y las tintas son genéricas.

- Desconfiguraciéon con la sefial del

teléfono.

Solucién deficiente.
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Bajo su percepcion, ¢el tiempo de
respuestay el tiempo en brindar la solucion
por parte del departamento de Tl han sido
deficientes o eficientes?

¢ Usted trata de solucionar el problema por
sus propios medios siguiendo instrucciones
previas o buscando la solucién por medio
de un método externo?

¢Cual es el servicio brindado por el
Departamento de Tl que mas utiliza?

Bajo su percepcion, ¢cual es el servicio de
Tl que presenta mas deficiencias o
situaciones problematicas?

Alguna recomendacion o indicacion de

necesidad hacia el Departamento de TI.

Tanto el tiempo de respuesta como el
tiempo de solucién han sido deficientes.

Si. Aplica procedimiento basico.

- Correo electrénico
- Telefonia IP

- Sefial de Internet inalambrico

- El problema presentado por Ila
comparfnera Maureen Cerdas con el
equipo computacional es recurrente e

influye en su rendimiento.
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Apéndice F. Transcripcion de entrevistas realizadas a colaboradores del
Departamento de Tl del ICODER.

Entrevista realizada a los colaboradores del Departamento de TI

Datos del colaborador entrevistado

Consecutivo de entrevista 01
Dia de la entrevista Martes 14 de agosto, 2018
Hora de la entrevista 01:30 p.m.

¢,Cudles tareas relacionadas a brindar servicios de Tl ejecuta en su labor diaria?
Brinde el detalle de cada servicio y sus actividades.

e Adquisiciones de equipos computacionales o compras para el Departamento de
Tl en general.

¢ Analisis de sistemas y a su vez la implementacion de sistemas propios del area o
sistemas solicitados por una dependencia del ICODER con motivo de solicitud por
parte de Casa Presidencial.

Anotaciones

El colaborador fue incorporado al departamento durante el mes de junio 2018, por esta
razén no posee detalles sobre la gestion del departamento de TI. Sin embargo, conoce
acerca de la situacion problematica presentada en el departamento, por esta razon brinda
las siguientes recomendaciones:

e Diferenciacion de roles, funciones y responsabilidades para cada uno de los
colaboradores del Departamento de TI. El colaborador afirma que es necesaria
esta divisioén para una continuidad del servicio e implementacién de mejora en la
atencion a los usuarios de los servicios de TI.

e Elaboracién de matrices RACI que establezcan los roles en cada actividad del
departamento.

e Establecimiento de tiempos minimos y tiempos objetivo para la atencion a los
usuarios.

e Elaboracién de politicas o procesos de negocio definidos para el Departamento
de TI.
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Entrevista realizada a los colaboradores del Departamento de TI

Datos del colaborador entrevistado

Consecutivo de entrevista 02
Dia de la entrevista Martes 14 de agosto, 2018
Hora de la entrevista 02:00 p.m.

¢,Cudles tareas relacionadas a brindar servicios de Tl ejecuta en su labor diaria?

Brinde el detalle de cada servicio y sus actividades.

e Gestion de la pagina web: Encargado de las siguientes actividades sobre la

pagina web:

(0]

(0]

(0]

(0]

Subir archivos o informes.

Cambio de informacion.

Brindar acceso a unidades departamentales.
Elaboracién y publicacion de encuestas.
Actualizacion de contenido relevante o naticias.
Determinar el disefio de la pagina web.

Intermediacién con el proveedor.

¢ Administracion de sistemas tales como Juegos Deportivos Nacionales, encargado

de las siguientes actividades;

o

o

Gestion de accesos a usuarios nuevos en el uso del sistema.
Realizar movimientos de usuarios en cuanto roles asignados en el
sistema.
Brindar la capacitacion sobre el uso del sistema.
Mantenimiento del sistema.
Coordinacién con el responsable de cada moédulo para la actualizacién o
aplicacién de cambios. Si existen cambios, se encarga de recolectar los
requerimientos por parte del responsable del modulo y realiza la solicitud
de cambios al proveedor del servicio.
Debe coordinar con seis personas responsables de los siguientes
moédulos:

» Portal de informacion.

= Reclutamiento del personal.

= Inscripcion y Acreditacion.
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= Nutricion.
= Seguridad / Acceso a puertas.
= Prensa — Periodistas de federaciones.

Contratacion de servicios en la nube, tales como alojamiento o uso de servicios.

Brindar un apoyo béasico a soporte técnico.

Brindar continuidad al dominio de icoder.go.cr
o Habilitacion de cuentas de correo electronico a las federaciones
costarricenses.

o Acceso a contrasefias a las federaciones.

Gestion administrativa del departamento por medio de pago de contratos.

Anotaciones

No se indican anotaciones.
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Entrevista realizada a los colaboradores del Departamento de Tl

Datos del colaborador entrevistado

Consecutivo de entrevista 03
Dia de la entrevista Martes 14 de agosto, 2018
Hora de la entrevista 02:30 p.m.

¢,Cudles tareas relacionadas a brindar servicios de Tl ejecuta en su labor diaria?
Brinde el detalle de cada servicio y sus actividades.
e Infraestructura de hardware:
o Cambios de partes.
o Mantenimiento.
o Reposicion de equipo.
o Retiro de equipos.
o Entrega de equipos.
o Instalacion de equipos.
o Cableado estructurado.
¢ Infraestructura de software:
o Instalacion de software.
o Instalacion de programas ofiméticos.
o Instalacion de programas especializados.
e Aplicacién de criterios técnicos:
o Programas de Print Artist, Picasa, Photoshop.
e Auditoria de la maquina:
o Software no perteneciente a la institucion.
o No deben tener archivos personales en la computadora.
e Cambios de fisicas:
o Cambio de router, monitoreo, equipo, cableado.
¢ Asignacion de equipos.
e Programacion de equipos.
¢ Recomendar el uso del equipo.
e Apoyo al uso de programas:
o Instalacion de programas.

o Reconfiguracion de programas.

Pag 247 / 427



Desarrollo del portafolio de servicios, acuerdos de niveles de servicio y solicitudes de servicios basado
en ITIL V2011

o Configuracion de programas.
o Asignar licencia de programas.
o Uso bésico del programa.
e Firma Digital
o Instalacién, revision y configuracion.
e Soporte a Telefonia IP: Usuario asignado y configuracion.
o Reporte de servidores.
e Correo — Outlook.
o Configurar cuentas al equipo computacional.
o La cuenta viene asignada por el Coordinador de Tl (escalar).
o Reseteo de contrasefias si el usuario no esta bloqueado.
e Al configurar equipos se asignan los permisos correspondientes.
o Se autoriza por medio del Coordinador de TI si un permiso de
administrador se asigna a algun usuario.
o Todos los jefes poseen permiso de administrador en el sistema.
e Monitoreo de Internet:
o Revision de cables.
o Configuraciones de IP.
o Verificacion de direccionamiento DHCP.
e Impresora:
o Revision inicial.
o Instalacion de tinta.
» El usuario deberia solicitar la tinta a Proveeduria, una vez tenga la
tinta debe realizar la solicitud de instalacion.
o Configuracion de red/cableada.
o Mantenimiento preventivo — no mecanico.
¢ Infraestructura:
o Instalacion de cableado estructurado.
e Mantenimiento de equipos:
o Respaldo de equipos.
o Reconfiguracion del equipo.
e Ordenamiento de la oficina y bodegaje:

o Resguardo de la bodega.
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o Equipos desechables
o Equipos utilizables, pero de desecho: Impresoras que no tienen cartuchos
de tinta disponibles.
e Telefonia IP
o Asignacién de contactos al teléfono.
o Asaociar linea de teléfono a celular — bajo solicitud del coordinador de TI.
o Reemplazo de teléfono.
¢ Recomendacion de puesta de routers

o Cobertura de Access Point.

Anotaciones
El encargado de soporte técnico indica las siguientes recomendaciones:

e Se deben definir los tiempos minimos y maximos para la atencion de solicitudes
de los usuarios. Ademés, se debe tomar en cuenta el tiempo entre la
comunicacion y la reaccion.

e Se deben definir sesiones de mantenimiento preventivo cada 3 0 6 meses con
planificacion del departamento.

e Hay tareas que ejecutan los colaboradores del equipo de soporte que deberian
ser ejecutadas por los colaboradores internos, tales como:

o Solicitud de cartuchos de tinta para la impresora.

o Respaldo de datos e informacion del equipo computacional.
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Entrevista realizada a los colaboradores del Departamento de Tl

Datos del colaborador entrevistado

Consecutivo de entrevista 04
Dia de la entrevista Miércoles 14 de agosto, 2018.
Hora de la entrevista 3:30 p.m.

¢, Cudles tareas relacionadas a brindar servicios de Tl ejecuta en su labor diaria?
Brinde el detalle de cada servicio y sus actividades.
e Mantenimiento y reparaciones:
o Login de usuario.
o Equipo lento.
o Limpieza de polvo.
o Problema de botones.
o Software licenciado.
¢ Firma Digital:
o Actualizacion.
o Instalacion de controladores.
e Teléfono IP
o Configuracion.
o Reinicio de teléfono para sefial.
o Cable dafado.
o Dafio externo —interno va a garantia.
o Asignacion del numero de extension.
» El Coordinador de Tl asigna el nimero.
= Soporte técnico configura.
e Impresora:
o Reuvision de puertos USB y Ethernet.
o Desconfiguracion del software de la impresora.
o Instalacion de tintas.
¢ Mantenimiento de equipo:
o RAM en buen estado.
o Limpieza profunda (polvo)
o Verificar contactos.
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o Fuente de poder sin polvo.
e Respaldo de datos:
o Capacitacion en One Drive.
o Formateo.
e Sistema operativo licenciado.
e Servidor:
o Cuarto de telecomunicaciones.

o Reinicio de servidores.

o Problema con carpetas compartidas.

e Durante eventos o0 congresos:
o Revision de Internet.

o Cableado en la localidad.

Anotaciones

No se indican anotaciones.
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Entrevista realizada a los colaboradores del Departamento de TI

Datos del colaborador entrevistado

Consecutivo de entrevista 05
Dia de la entrevista Jueves 16 de agosto, 2018.
Hora de la entrevista 10:00 a.m.

¢, Cudles tareas relacionadas a brindar servicios de Tl ejecuta en su labor diaria?

Brinde el detalle de cada servicio y sus actividades.

e Telefonia IP

(0]

(0]

(0]

(0]

Problemas con central telefénica se gestionan con proveedor.

Revisar la base de datos para verificar asignaciones.

Reporte de llamadas, uso de teléfono.

Visualizar estado del servidor.

Reiniciar el servicio del servidor.

Revisar los desvios de llamadas.

Revisar las configuraciones de cuanto se tarda en contestar una llamada.
Instalacion de aplicaciones.

Depuracion de la central telefénica.

e Equipo computacional: La solicitud del equipo se recibe por los siguientes medios:

o

o

o

Anotaciones

Obsolescencia tecnoldgica.
Solicitud de usuario.
Requerimiento funcional.
La solicitud de equipo por usuario nuevo desencadena la solicitud de
programas y licencias.
Solicitud de reposicion de equipos:
= Evaluar el perfil del solicitante
» Conjunto de estandares definido por departamento.

No se indican anotaciones.
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Apéndice G. Presentacion de datos de observacion.

Observacion al proceso de atencion

No. Observacion 01
Departamento Departamento de Finanzas
solicitante

Fechade la 05 set, 2018 Hora de solicitud  10:20 a.m.
observacién
Hora de inicio de la 10:34 a.m. Hora de 10:40 a.m.
atencion finalizacion de la

atencion

Descripcion de la Se han dafiado los puertos USB de la computadora y no
situacion presentada reconoce la firma digital.

Detalle de la 1. Se conecta un USB

observacién 2. Se escucha el sonido predeterminado de Windows al

conectar un dispositivo.

3. No se reconoce el dispositivo USB.
4. Se verifica con otro USB.
5. Se instalan controladores actualizados.
6. Se comprueban los puertos.
7. Se vuelve a conectar el USB para verificar e
funcionamiento.
Solucion brindada Se desinstalo el controlador obsoleto de firma digital y se

instalé la actualizacion. Sin problemas en los USB frontales.
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Observacion al proceso de atencion

No. Observacion 02
Departamento Direccién Nacional
solicitante

Fecha de la 05 set, 2018 Hora de solicitud 02:40 p.m.
observacioén
Hora de inicio de la 02:50 p.m. Hora de 03:00 p.m.
atencion finalizacion de la

atencion

Descripcion de la Ayuda en grabar un disco

situacion presentada

Detalle de la 1. El solicitante tiene problemas para grabar un disco.
observacién 2. Si tiene un programa instalado por los compafieros
previamente.

3. Se verifica que el disco esta en la unidad.

4. Se explica el procedimiento de grabado de disco.

Solucién brindada Se brinda la explicacion del proceso de grabado de un disco.
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Observacion al proceso de atencion
No. Observacion 03
Departamento Direccién Nacional
solicitante

Fecha de la 05 set, 2018 Hora de solicitud 03:17 p.m.
observacioén
Hora de inicio de la 03:20 p.m. Hora de 03:37 p.m.
atencion finalizacion de la

atencion

Descripcion de la Problema con impresora
situacion presentada
Detalle de la Se intenta realizar una impresion de 4 paginas.
observacién Se rompen las hojas durante el proceso de impresion.

Se intenta escanear paginas.

E R

El proceso tarda mas de 2 minutos para escaneo de

una pagina.

o

Luego, la impresora no jala las hojas para la

impresion.

6. Se limpian las rodillas para verificar si ese es el
problema.

7. Empieza a funcionar bien pero después de varias

impresiones vuelve a presentarse el problema.

Solucion brindada La solucion es cambiar el rodillo de impresion que jala las
hojas.
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Apéndice H. Informacién recopilada de sesiones de grupo.

Guia de discusion para sesiones de grupo

No. Sesion de 01 Fecha: 10 setiembre, 2018.

grupo

Lugar de la Oficina 2, Horalnicio: 01:00 p.m.

sesion Departamento de TI. Hora 03:30 p.m.
Finalizacién

Presentes

Juan Gabriel Arce Coordinador de Tl

Carlos Quir6s Miembro del Departamento de TI
Gilberto Loria Miembro del Departamento de Tl
Jose Pablo Guevara Miembro de Soporte técnico
Eblin Vargas Miembro de Soporte técnico
Ausentes

No hubo ausentes

Guia de preguntas para la sesién
Delimitar el accionar del Departamento de TI.
1. Determinar los servicios pertenecientes al Departamento de TI.
2. Determinar los procesos del Departamento de TI.
3. Determinar categorias para cada servicio de TI.
4

Determinar las actividades de cada servicio de TI.
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No. Sesién de 02 Fecha: 31 octubre, 2018.
grupo
Lugar de la Oficina 2, Hora Inicio: 01:00 p.m.
sesion Departamento de TI. Hora 02:30 p.m.

Finalizacion

Presentes

Juan Gabriel Arce Coordinador de Tl

Carlos Quirds Miembro del Departamento de Tl
Gilberto Loria Miembro del Departamento de Tl
Jose Pablo Guevara Miembro de Soporte técnico
Eblin Vargas Miembro de Soporte técnico
Ausentes

No hubo ausentes

Guia de preguntas para la sesion
Temas para acordar SLA
1. Revisar las actividades vinculadas a cada servicio de TI.
2. Definir los encargados de cada servicio o actividad.
3. Definir los tiempos de respuesta para la atencion de incidentes.
4. Definir los tiempos de solucién para cada actividad realizada en la prestacién de
servicios de TI.
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Apéndice |. Formulario de actualizacion del Portafolio de Servicios

Formulario de actualizacion del Portafolio de Servicios

Fecha de entrega de formulario | Indicar la fecha de entrega del formulario

dd/mm/aaaa

Identificador del formulario < Identificador unico del formulario (lo indica quien

recibe el formulario) >

Agregar un servicio Completar todos los campos aplicables.

Modificar un servicio | Completar todos los campos aplicables.

existente

Retirar un servicio Completar todos los campos aplicables.

Datos del solicitante

gl

Nombre del solicitante Indicar el nombre completo del solicitante

Departamento del solicitante Indicar el departamento o area de gestion del
solicitante

Teléfono del solicitante Indicar el numero telefénico del solicitante

(extension)

Correo electrénico del Indicar el correo electréonico institucional del
solicitante solicitante
nombre.primerapellido@icoder.go.cr

Datos del servicio

Nombre del servicio Indicar el nombre del servicio
Proceso Indicar el proceso relacionado a la gestién del
servicio

Procesos de negocio

Infraestructura

Administracion

Sistemas de Informacion

Pag 258 / 427



Desarrollo del portafolio de servicios, acuerdos de niveles de servicio y solicitudes de servicios basado
en ITIL V2011

Formulario de actualizacién del Portafolio de Servicios

Categoria del servicio Indicar el proceso relacionado a la gestién del
servicio
Procesos de | Categoria de servicios
negocio
Infraestructura Telecomunicaciones

Soporte técnico

Administracién de centro

de datos

Administracion Planificacion estratégica

Gestion administrativa

Sistemas de | Servicios profesionales
Informacion Servicios de negocio
Descripcién del servicio Brindar la descripcién del servicio.
Propietario del servicio Indicar el propietario del servicio.
Propietario del negocio Indicar el propietario del negocio.
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Apéndice J. Solicitud de Cambio (RFC)
Solicitud de Cambio (Request For Change — RFC)
del RFC (lo indica entrega de solicitud = hora de entrega
quien recibe el RFC) dd/mm/aaaa
> 00:00 a.m.-p.m.
>
.
Se ha entregado el formulario de actualizacién para agregar,

|:| Si modificar o retirar un servicio.

|:| No Identificador del formulario de actualizacién

Datos del solicitante

Nombre del < Indicar el nombre completo del solicitante. >
solicitante
Departamento < Indicar el departamento o area de gestion del solicitante. >

del solicitante

Teléfono del <Indicar el numero telefonico del solicitante (extension). >
solicitante
Correo < Indicar el correo electrénico institucional del solicitante

electronico del nombre.primerapellido@icoder.go.cr

solicitante >

Identificacion del cambio
Descripcion del < Descripcién detallada del cambio sugerido. >

cambio

Razén del < Justificacion detallada y amplia de la raz6n que motiva el cambio.
cambio >

Prioridad del < Prioridad asignada al cambio

cambio e Baja: puede ser conveniente realizar este cambio junto a otros.
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Solicitud de Cambio (Request For Change — RFC)

Categoria del

cambio

Efectos de no
implementar el
cambio
Referencias a
registros
Identificacion de
items afectados
por el cambio

Areas de
negocio
afectadas el
cambio

e Normal: Es conveniente realizar el cambio, pero siempre que ello
no entorpezca algun otro cambio de mas alta prioridad.

e Alta: Cambio que debe realizarse sin demora, pues esta
asociado a errores conocidos que deterioran apreciablemente la
calidad del servicio.

e Urgente: Necesario resolver un problema que esta provocando

una interrupcién o deterioro grave del servicio.

A\

Categoria asignada al cambio

Emergencia: Cambio que debe implementarse lo antes posible,

requiere acciones inmediatas para restaurar servicios o prevenir

la interrupcién.

¢ Normal: Cambio que debe seguir completamente el proceso de
Gestion de Cambios

¢ Estandar: Cambio preautorizado a aplicaciones o infraestructura

para el cual el riesgo es bajo, sus efectos son conocidos y estan

documentados.

< Listar los efectos de no implementar el cambio sugerido (de

negocio, técnicos, financieros, etc.). >

< Si existen registros documentados de situaciones que motivaron el
cambio, se deben listar. >
< Listar y describir en forma detallada los items que seran afectados

por la implementacion del cambio sugerido. >

< Listar y describir en forma detallada las areas de negocio que seran

afectados por la implementacion del cambio sugerido. >

Pag 261 / 427



Desarrollo del portafolio de servicios, acuerdos de niveles de servicio y solicitudes de servicios basado
en ITIL V2011

Solicitud de Cambio (Request For Change — RFC)
Servicios < Listar y describir en forma detallada los servicios que seran
afectados por el afectados por la implementacién del cambio sugerido. >

cambio

Riesgos durante laimplementacion del cambio

Identificacion de < Listar los riesgos derivados de la aplicacion del cambio sugerido.

riesgos Se podria incluir el plan de gestién de riesgos. >

Plan de < Se debe indicar la estrategia o plan de retroceso en caso de fallo
retroceso 0 durante la implementacion del cambio para volver al estado anterior.
remediacion >

Evaluacién de < Brindar la evaluacion de impacto y su evaluacion para los recursos
impacto y Yy capacidad, costo, beneficios. >

evaluacion

Prediccién o estimacion para implementacion del cambio
Inicio previsto < Indicar la fecha y hora de inicio prevista de la implementacién del
cambio
dd/mm/aaaa

hh:mm a.m./p.m.

>
Finalizacion Indicar la fecha de finalizacion prevista de la implementacion del
prevista cambio
dd/mm/aaaa
hh:mm a.m./p.m.
>
Recursos de < Indicar si es necesaria la participacion de personal y el area de
personal negocio correspondiente. >

requeridos
Costo estimado < Indicar el costo monetario estimado para la implementacion del

del cambio cambio. >
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Solicitud de Cambio (Request For Change — RFC)

Documentos de < Indicar la existencia de documentos que brinden respaldo a la

respaldo solicitud del cambio; por ejemplo, gestién de problemas y reportes

adicionales de servicios problematicos, propuesta de cambio previa, etc. >
T

Autorizacion del cambio

(Gestion propia del Departamento de Tecnologias de Informacion)

Fecha de <Indicar la fecha de toma de decision

decisién dd/mm/aaaa

>

Encargado de < Indicar el nombre de la persona encargada tomar la decision

aprobacion de acerca de la solicitud de cambio. >

cambio

Decisién acerca |:| Aprobado

del cambio
|:| Rechazado

Razones de rechazo:
e Rechazo
e Rechazo
< Si existen recomendaciones brindar el detalle de cada una. >
Rellenar si la solicitud de cambio ha sido aprobada
Prioridad < Indicar la prioridad asignada a la implementacién del cambio.
asignada e Baja: puede ser conveniente realizar este cambio junto a otros.
¢ Normal: Es conveniente realizar el cambio, pero siempre que ello
no entorpezca algun otro cambio de mas alta prioridad.

e Alta: Cambio que debe realizarse sin demora, pues esta
asociado a errores conocidos que deterioran apreciablemente la
calidad del servicio.

e Urgente: Necesario resolver un problema que esti provocando

una interrupcion o deterioro grave del servicio.
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Solicitud de Cambio (Request For Change — RFC)
Tiempo de < Tiempo de implementacién programado (ventana de cambio,
implementacién ventana de lanzamiento o fecha y hora).
programada dd/mm/aaaa
hh:mm a.m./p.m.

>
Referencia al < Indicar el plan de implementacién para el cambio. >
plan de
implementacién
Responsable de < Indicar la persona responsable de implementar el cambio. >
implementar el
cambio

Firma de < Se requiere la firma de autorizacion de parte del encargado de
autorizacién aprobacion del cambio. Se permite el uso de firma digital. >
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Apéndice K. Caso de Negocio

CASO DE NEGOCIO

Propuesta para creacion de servicio de Tl

Descripcion breve

El caso de negocio es una de las herramientas mas valiosas disponibles para la direccion, para
guiarle en la creacion de valor de negocio. Los casos de negocio se basan en las expectativas de
los sucesos futuros.
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1. Resumen ejecutivo

Esta seccidn debe describir brevemente (en forma de sumario o resumen):

e Problema del negocio: Se debe indicar el problema que presenta el negocio y la solucién
que planteada.

e Beneficios del negocio: ¢Como el proyecto beneficiara al negocio? Se debe expresar en
términos medibles, por ejemplo, métricas, indicadores de éxito.

e Descripcion del proyecto: Se debe aclarar en qué consiste el proyecto y responder a la
pregunta ¢como se resolvera el problema de negocio?

e Justificacion: Se debe indicar claramente la razén de la creacién del proyecto y porqué dicho
proyecto es la mejor opcidn para resolver el problema y porqué fue seleccionado en lugar
de otras alternativas.

Ademas, se debe incluir la siguiente informacién:

e Contexto del programa
- Nombre
- Promotor del negocio
- Categoria de inversion
- Descripcidn / perfil del programa

e Sinopsis de la evaluacion del caso de negocio
- Contribucion del programa (valor)

- Plazos del programa (calendario)

- Puntuaciones de riesgo, rendimiento financiero y alineacion
- Dependencias

- Riesgos claves

e Resumen de valor comparativo

2. Descripcion del proyecto

Detallar claramente el alcance del proyecto, incluyendo las tareas y actividades necesarias en cada
etapa. Ademas, se debe detallar el cliente al cual se dirige la propuesta del proyecto, el total de
clientes, los requerimientos solicitados y las caracteristicas esenciales del proyecto. Se debe incluir

el apartado de excepciones del proyecto o limitaciones.
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3. Hoja de datos

La hoja de datos del caso de negocio contiene todos los datos necesarios para el andlisis de la
alineacion estratégica, los beneficios financieros y no financieros, y los riesgos del programa. Para
cada partida, a efectos de las etapas de elaboracién, implementacidn, operacion y retiro, se recogen
los datos de los escenarios de caso mejor/caso peor, seglin corresponda, para la inversion
posibilitada por Tl Los valores de los escenarios de caso mejor y caso peor son los mas extremos,

aunque probables, de los posibles valores por partida.

Documentos necesarios:
e Formato de Hoja de Datos
o Anexo 1. Formato de Hoja de Datos del Caso de Negocio
e Formato de Elementos de Informacién Agrupados por Flujo

o Anexo 2. Formato de elementos de informacién agrupados por flujo

4. Analisis financieros de costos

Un objetivo clave de la elaboracion de un caso de negocio es el de expresar los beneficios en
términos financieros, y se debe intentar en la medida de lo razonablemente posible. Se puede
soportar el ejercicio en técnicas avanzadas tales como la valoracién del valor real de la opcidn, asi
como en investigaciones empiricas con datos de valoraciéon obtenidas de otras inversiones
posibilitadas por TI. En general los bancos de inversion prefieren las técnicas de flujos de caja
descontados para facilitar el proceso de evaluacidn del caso de negocio. Tiene como objetivo buscar
proyectos que valen mas para el promotor del negocio de lo que cuestan — proyectos con un valor

actual neto (NPV) positivo.

Se deben incluir los siguientes andlisis:
e Ingresos estimados durante todas las fases hasta el retiro de la adquisicion
e  Flujos de cajas proyectado
e Valor Actual Neto (VAN)
e Tasa Interna de Retorno (TIR)

e Retorno de la Inversion (ROI)
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5. Resultados de los Analisis

Se deben realizar los siguientes andlisis:

5.1.  Analisis de alineacién
El analisis de alineacidn constituye un método para garantizar la utilizacion efectiva y eficiente de
recursos escasos.
Existen dos tipos de alineacién que son relevantes en el contexto de las inversiones de negocio
posibilitadas por Tl:
1. Asegurar la optimizacidon de las inversiones relacionadas con Tl para dar soporte a los
objetivos de negocio estratégicos
2. Asegurarlaalineacion de las inversiones relacionadas con Tl con la arquitectura de empresa
deseada. Cabe destacar que este asunto puede formar parte del analisis de riesgo, pero,
dado la creciente importancia de la arquitectura de la empresa, también puede ser

considerado como cuestion de alineacion.

5.2.  Analisis de Beneficios Financieros

Un objetivo clave de la elaboracidon de un caso de negocio es el de expresar los beneficios en
términos financieros, y se debe intentar en la medida de lo razonablemente posible. Se puede
soportar el ejercicio en técnicas avanzadas tales como la valoracion del valor real de la opcidn, asi
como en investigaciones empiricas con datos de valoracion obtenidas de otras inversiones

posibilitadas por TI.

5.3.  Andlisis de Beneficios no Financieros
Aunque un objetivo clave de la elaboracion de un caso de negocio es el de expresar los beneficios
en términos financieros y se debe intentar en la medida de lo razonablemente posible, no se debe

pasar por alto los beneficios no financieros.

De hecho, en el sector publico y en organizaciones sin dnimo de lucro, muchos de los resultados de
negocio deseados son de cardcter no financiero.
En el sector privado también, las organizaciones hoy en dia crean valor cada vez mas a partir de

beneficios no financieros, p.ej. reconocimiento de marca, conocimientos y relaciones con clientes y
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proveedores. Dichos beneficios no financieros a menudo ofrecen la ventaja competitiva que permite

diferenciar los actores mejores en su clase de los que estan en la media o por debajo de la media.

Al manejar los beneficios no financieros, las organizaciones tienen que tener un conocimiento
explicito de la naturaleza de valor para esa organizacion concreta y la forma en la que se crea valor,
o sea, demostrar como estos beneficios contribuyen a la creacién de valor. El modelo analitico es
una herramienta potente para desarrollar estos conocimientos y para dar soporte a la toma de

decisiones.

5.4.  Analisis de Riesgo

La gestidn de riesgos trata de incertidumbres. Para ello es necesario un método estructurado que
debe ser documentado en un plan de gestion de riesgos, que a su vez debe estar integrado en el
caso de negocio. Los procesos relacionados con riesgos pretenden minimizar el impacto de los
posibles eventos negativos y aprovechar al maximo las oportunidades de mejora. Se desarrollan las

siguientes secciones para el andlisis de riesgo:

5.4.1. Contexto organizacional
Indicar el contexto bajo el cual se desarrolla el proyecto, incluir la problematica que enfrenta el

negocio.

5.4.2. |dentificacion y registro de riesgos

La evaluacion de riesgos es el proceso de analisis y evaluacion de los riesgos identificados a los
procesos y objetivos del programa. Se debe realizar un andlisis cualitativo, seguido de un anélisis
cuantitativo cuando sea posible. Se deben identificar los niveles de riesgo aceptables para el
programa, asi como la manera de determinar cuando se superen los niveles de riesgo acordados. Se
debe documentar cualquier riesgo identificado con un impacto importante, y se debe designar a

una persona con responsabilidad, autoridad y recursos para gestionar dicho riesgo.

5.4.3. Meétricas de analisis
Las soluciones para eliminar, mitigar, trasladar, compartir o aceptar los riesgos, asi como los planes
para aprovechar oportunidades, deben estar basadas preferentemente en tecnologias conocidas o

datos procedentes de experiencias pasadas. Los riesgos aceptados de forma consciente deben ser
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identificados, haciendo constar las razones por las que se aceptan. Cuando se propone una solucion
para un riesgo identificado, hay que comprobar que no existe ningun efecto indeseable ni ningin
riesgo nuevo introducido a raiz de su implementacion, y tener en cuenta el resultante riesgo

residual.

5.4.4. Evaluacion de riesgos

El riesgo esta representado en la hoja de datos del caso de negocio por la amplitud de la banda de
posibles valores por partida (principalmente resultados intermedios, coste y beneficios). Cuanta
mas amplia la banda, mas grande sera la desviacion normal de la rentabilidad prevista y mas baja la
probabilidad de conseguir los objetivos financieros. También se especifican en la hoja de datos los

factores determinantes de la amplitud de la banda.

6. Actividades y tareas para la optimizacion del riesgo y rendimiento

Como ya se ha dicho, la decision de proceder o no con una inversién posibilitada por Tl la toma
primero el promotor del negocio a nivel de programa individual, determinando si el caso de negocio
es lo suficientemente sdlido para su valoracion a nivel de cartera. A nivel de cartera, se contrasta el
valor relativo del programa con los programas activos y candidatos. Para facilitar este proceso, debe
de haber un proceso establecido para llegar a un valor normalizado, o a un conjunto de
puntuaciones normalizadas de alineacion global, de beneficios financieros y no financieros y de

riesgo para los casos de negocio individuales

A continuacidn, se detalla la valoracion de un programa individual: Se combinan la alineacion
estratégica (paso 2), las ratios financieras derivados de la hoja de datos (paso 3), los beneficios no
financieros (paso 4) y los riesgos (paso 5) para evaluar el perfil de riesgo y rendimiento del programa.
Se debe realizar esta evaluacion para varios programas alternativos con el fin de determinar el

contenido 6ptimo del programa.

Se recomienda una matriz de toma de decisiones para la valoracion de los resultados del anélisis de

los datos de la hoja de datos. La matriz no pretende ser exhaustiva.
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Anexos

Anexo 1. Formato de Hoja de Datos del Caso de Negocio

Hoja de Datos del Caso de Negocio

1 | R
Partida delaHoja de Datos
Capacidad Técnica
Resultados (intermedios y finales)

Alineacién

Beneficios financieros

Beneficios no financieros

Recursos

Gastos

Impulsores de riesgo
Suposiciones y limitaciones
Capacidad Operativa

Resultados (intermedios y finales)
Alineacién

Beneficios financieros

Beneficios no financieros

Recursos
Gastos

Impulsores de riesgo

Suposiciones y limitaciones

Capacidad de Negocio

Resultados (intermedios y finales)
Alineacion
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Elaboracién Implementacién Operacion Retiro
Partida de la Hoja de Datos Caso Peor | Caso Mejor | Caso Peor | Caso Mejor | Caso Peor | Caso Mejor | Caso Peor | Caso Mejor
Beneficios financieros

Beneficios no financieros

Recursos

Gastos

Impulsores de riesgo

Suposiciones y limitaciones
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Anexo 2. Formato de elementos de informacion agrupados por flujo

Elementos de informacién agrupados por flujo

Especificacion General

Especificacion por nivel

Capacidad Tecnoldgica

Capacidad Operativa

Capacidad de Negocio

Resultados Los resultados del despliegue de | Ver especificacion general. Ver especificacion general. Ver especificacion general.

(intermedios y | recursos en cada uno de los niveles. Los

finales) resultados pueden ser intermedios a los
niveles funcional y operativo, ya que son
datos de entrada para el nivel siguiente.

Alineacion La medida en la que un programa esta | Evaluacion de la alineacién con | Evaluacién de la alineacidon con | Evaluacion de la alineacién con
alineado con requisitos reguladores con | estandares, y politicas | objetivos, estandares y politicas | objetivos de negocio
estdndares y politicas operativas, asi | tecnoldgicas. operativas. estratégicos.
como con |a estrategia del negocio.

Beneficios Descripcion de la reduccion de | Descripcion de la reduccion de | Descripcion ~ aumento  de

financieros costes de infraestructura | costes operativos obtenida o | ingresos, volumenes y

obtenida o aumento de | aumento de capacidad mediante | margenes, reduccidn de costes
capacidad mediante | sustitucion de TI actual o [ o mitigacién de riesgos dando
sustitucion de Tl actual o | despliegue d Tl nueva. lugar a costes de fracaso
despliegue d Tl nueva. inferiores.

Beneficios no
financieros

Activos que representan cambios en los
operativo y de
negocio cuyo valor no se puede expresar
en términos financieros exactos con una
probabilidad
ejemplos, se
conocimientos, relaciones con clientes y
proveedores, y mejora de los procesos
de gobierno.

niveles funcional,

razonable. Entre los

encuentran marca,

Descripcion de la funcionalidad
del/el  sistema(s) de Tl
nuevo/mejorado. Como esta
capacidad no conduce a un
rendimiento financiero directo
a nivel puramente operativo,
se clasifica como no financiero.

Descripcién de la funcionalidad
del/los proceso(s)
nuevo/mejorado. Como esta
capacidad no conduce a un
rendimiento financiero directo a
nivel puramente operativo, se
clasifica como no financiero.

Descripcion de la capacidad del
y beneficios no
financieros asociados,
incluyendo entre otros, calidad
de producto, satisfaccion de
clientes y reconocimiento de

negocio

marca.
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Elementos de informacién agrupados por flujo

Especificacion General

Especificacion por nivel

Capacidad Tecnoldgica

Capacidad Operativa

Capacidad de Negocio

Recursos Yy

Listado de recursos y gastos asociados.

Recursos y gastos necesarios

Recursos y gastos necesarios

Recursos y gastos necesarios

(impulsores)

que pueden producir los resultados de
Peor Caso, asi como los factores de éxito
que impulsan los resultados hacia el
caso mejor. Es necesario un analisis, por
elemento de informacion, para mostrar
el impacto de los impulsores de riesgo
identificados en sucesos y la
probabilidad, en forma de desglose de
resultados de caso mejor/peor.

los

gastos para construir, implementar y | para construir, implementar y | para desarrollar y
mantener el sistema(s) | mantenerlos procesos | comercializar los productos y
nuevo/mejorado de Tl. nuevos/mejorados. servicios huevos/mejorados.

Riesgos Especificacion de los factores de riesgo | Ver especificacion general. Ver especificacion general. Ver especificacién general.

Suposicionesy
limitaciones

Aclaracién de cdmo el despliegue de los
listados,
especificado contribuird a la entrega de
los resultados (intermedios), beneficios
y alineacidn descrita. Se contemplan las
suposiciones especificas determinantes
del riesgo en la partida ‘riesgo’.

recursos con el coste

Ver especificacion general.

Ver especificacion general.

Ver especificacion general.

Pag9/9

Pag 275/ 427



Desarrollo del portafolio de servicios, acuerdos de niveles de servicio y solicitudes de servicios basado
en ITIL V2011

Apéndice L. Propuesta para creacion de servicio
de creacion de servicio servicio
(lo indica quien recibe la propuesta para creacion de
servicio) >
Dia de entrega de la < Indicar la fecha de entrega de la propuesta de
propuesta creacion de servicio
dd/mm/aaaa
>
Hora de entrega de la <Indicarlahorade entrega de la propuesta de creacion
propuesta de servicio
hh:mm a.m./p.m.
>
.7
Datos del solicitante
Nombre del solicitante < Indicar el nombre completo del solicitante. >
Departamento del solicitante < Indicar el departamento o area de gestién del
solicitante. >
Teléfono del solicitante < Indicar el numero telefénico del solicitante
(extension). >
Correo electronico del < Indicar el correo electronico institucional del
solicitante solicitante
nombre.primerapellido@icoder.go.cr
>
.
Descripcién de nuevo servicio
Nombre del servicio < Nombre propuesto para el servicio. >
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Propuesta para creaciéon de servicio (Servicio en desarrollo)

Proceso del negocio < Brindar una propuesta de clasificacion del servicio
dentro de algun proceso ejecutado en el &rea de TI.

Procesos de negocio

Infraestructura

Administracion

Sistemas de Informacion

>

Categoria del servicio < Brindar una propuesta de clasificacion del servicio
dentro de alguna categoria previamente acordada.

Procesos de | Categoria de servicios
negocio
Infraestructura Telecomunicaciones

Soporte técnico

Administracion de centro de

datos

Administracion Planificacion estratégica

Gestidon administrativa

Sistemas de | Servicios profesionales
Informacion Servicios de negocio
Tipo de servicio < Brindar una propuesta de clasificacion del tipo de
servicio:
Tipo de | Descripcion
servicio
Servicio Servicio de Tl visible para el usuario.

orientado al

usuario

Servicio de | No es utilizado directamente por el
soporte negocio; pero es requerido por el
proveedor de servicios de Tl para la
entrega de servicios de cara al

usuario.
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Propuesta para creacion de servicio (Servicio en desarrollo)

Propietario del servicio < Nombre e informacion de contacto de la persona que

seria responsable de cumplir con este rol. >

Unidades del negocio < Cliente o grupos de clientes que podrian utilizar este
servicio, corresponden a los Departamentos,
funcionarios, estudiantes, personal de XXX.
Es importante detallar los departamentos especificos a
los cuales se dirige el servicio; por ejemplo,
Departamento Financiero, Departamento de Recursos

Humanos, Departamento de Proveeduria.

Evitar colocar solamente Departamentos

Institucionales. >

Especificaciones del servicio
Descripcién del servicio < Descripcién especifica del servicio propuesto. Debe

guedar claro y sin ambiguedades. >

Beneficios < Beneficios que proporciona el servicio a las unidades
de negocio (cliente). Se colocan las ventajas por cada
una de las unidades de negocio identificadas siguiendo
el siguiente formato
Funcionarios*

e AAA
- BBB
Departamento Financiero
e« CCC>
Servicios de soporte < Enumerar los servicios de apoyo necesarios para

brindar el servicio de TI. >
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Propuesta para creacion de servicio (Servicio en desarrollo)
Servicios soportados < Enumerar los servicios soportados, es decir,

brindados a través del uso del servicio primario

propuesto. >

Detalle de creacion
Justificacion de la necesidad < Se podria justificar utilizando las siguientes razones
de creacion del servicio propuestas por ITIL:

e Un cliente solicita un nuevo servicio.

e La estrategia del proveedor de servicios ha
identificado una nueva oportunidad.

e Un cliente ha identificado una nueva oportunidad
comercial que requerira soporte de TI.

o Los servicios actuales no prestan servicios a los
resultados comerciales.

e Hay una nueva tecnologia disponible y tiene el
potencial de crear nuevas oportunidades de
negocios.

e Los procesos de gestion de servicios (como la
gestién de la capacidad, la gestion del nivel de
servicio o la gestion de problemas) identifican una
mejor solucion para los servicios que se ofrecen
actualmente.

e Los procesos de mejora continua del servicio
identifican una brecha en la cartera de servicios
actual.

>
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Apéndice M. Ficha de catédlogo de servicios

‘Nombre del < Nombre acordado Cédigo  del < Cédigo del servicio otorgado
servicio del servicio > servicio en la lista general de servicios >
Descripcion del servicio
< Descripcién tomada de la lista general de servicios, especificar a mayor detalle en caso
necesario. Debe quedar claro y sin ambigiiedades. >

Proceso del negocio

< Clasificar el servicio dentro de algun proceso ejecutado en el area de TI.

Procesos de negocio

Infraestructura

Administracién

Sistemas de Informacion

Categoria del servicio
< Clasificar el servicio dentro de alguna categoria previamente acordada. Las categorias

son importantes para proveer al Catélogo de Servicios con una vista jerarquica de los

servicios.
Procesos de negocio Categoria de servicios
Infraestructura Telecomunicaciones
Soporte técnico
Administracion de centro de datos
Administracion Planificacion estratégica

Gestidon administrativa

Sistemas de Informacion Servicios profesionales

Servicios de negocio
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Ficha de catdlogo de servicios ‘

Tipo de servicio

< Clasificacion del tipo de servicio:

orientado al

usuario

Tipo de | Descripcion
servicio
Servicio Servicio de Tl visible para el usuario.

Servicio de
soporte

No es utilizado directamente por el
negocio; pero es requerido por el
proveedor de servicios de Tl para la
entrega de servicios de cara al

usuario.

Propietario del servicio

< Nombre e informacién de contacto de la persona con este rol. >

Propietario del negocio

< Nombre e informacién de contacto de la persona con este rol. >

Unidades del negocio

< Cliente o grupos de clientes que pueden utilizar este servicio, corresponden a los

Departamentos, funcionarios, estudiantes, personal de + xxx que se colocaron en la lista

general de servicios. Es importante detallar los departamentos especificos a los cuales va

dirigido el servicio por ejemplo Departamento Financiero, Departamento de Recursos

Humanos, Departamento de Proveeduria.>

Beneficios

< Beneficios que proporciona el servicio a las unidades de negocio (cliente). Se colocan las

ventajas por cada una de las unidades de negocio identificadas siguiendo el siguiente

formato
Funcionarios*
e AAA
e BBB
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Ficha de catdlogo de servicios

Departamento Financiero
e CCC>
Impacto en el negocio
< Describir el impacto positivo de tener el servicio disponible y/o el impacto negativo de lo
opuesto. El impacto puede ser calificado por el nimero de usuarios afectados, el impacto
en cada usuario y el costo para el negocio. Se colocan las consecuencias que causaria la
interrupcién o suspension temporal del servicio. >
Prioridad en el negocio
< Establecer escala de priorizacion Alto, Medio, Bajo, en términos de la relevancia del
servicio
para las operaciones del negocio
Alto: El servicio es imprescindible para conllevar las operaciones del negocio
Medio: El servicio es importante para conllevar las operaciones del negocio, sin
embargo, no es imprescindible
Bajo: Los procesos vitales del negocio no son afectados.
>
Requisitos del cliente
< Requisitos que el cliente debe cumplir para que se le pueda brindar el servicio de una
manera
efectiva. Se deben de enlistar con el siguiente formato
e Conexion a internet.
e Ser estudiante activo.
e Contar con antivirus actualizado.
o XXXXX >
Solicitud del servicio
< Procedimiento que debe seguirse para solicitar el servicio. A partir de la informacion de la
lista
general de servicios en la seccion de Solicitud de Servicio, se completa esta seccion de
manera
detalla. Ejemplo:
¢ Memorando

e Correo electrénico
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Ficha de catalogo de servicios

* Proceso de solicitud: Se explica el proceso a realizar en caso de condiciones
especiales como la utilizacién de un sistema de solicitudes automatizado. >
Disponibilidad
<Nivel de disponibilidad brindado por el servicio, expresado en porcentajes de 0 a 100%
utilizando la siguiente formula:
Tiempo acordado de servicio — Tiempo de caida

Di ibilidad % = x 1009
tsponibilidad % Tiempo acordado de servicio %

Ejemplo: El servicio de XXX ofrece una disponibilidad de YY% calculado por medio de la
siguiente férmula: (en la cual colocan los datos utilizados en la férmula). >
Horas de servicio
< Indicar el periodo de tiempo acordado en el cual el servicio de Tl debera estar disponible
Horas de servicio: <horas que involucra el servicio, opciones posibles
24/7 — x cantidad meses.
Dia-Semana + hora-inicio am — hora-final pm
Lunes 00:00 am- 00:00 pm >
Desempefio del servicio
< Corresponde a las caracteristicas esperadas del desempefio del servicio, por ejemplo,
cantidad
de usuarios, trafico de red, tiempos de respuesta, etc. Colocar cualquier indicador de
desempefio que tengan definidos sobre el servicio. >
Niveles de escalamiento de incidentes
< Especificar las personas o unidades a las cuales el cliente puede referirse en lo
correspondiente la resolucion de incidentes presentados junto con su nivel respectivo
En esta seccion se debe colocar la informacion que se nos proporcione.
Ejemplo:
Primer nivel: Unidad de soporte técnico

e Teléfono, correo, memorando
Segundo nivel: Unidad de infraestructura

e Nombre e informacion de contacto de las personas para contactar cuando un

proceso de escalacion es disparado

Tercer nivel: Encargado del Area de Administracion o jefe de TI.
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Ficha de catalogo de servicios

e Nombre e informacion de contacto de las personas para contactar cuando un

proceso de escalacion es disparado >

Soporte al cliente

< Descripcion del soporte brindado al cliente con respecto al servicio.

Horas del servicio de soporte: <horas que involucra el servicio, opciones posibles

24/7 — x cantidad meses.

Dia-Semana + hora-inicio am — hora-final pm

Tiempo para resolucion de incidentes: <tiempo que tardard el proveedor de servicios

para resolver incidentes>

Servicios Ofrecidos: Atencién de consultas, Reparacion de equipo, etc. >

Seguridad

< Breve mencion a las politicas y niveles de seguridad que involucra el servicio. Si la seccion

no
aplica colocar: No Aplica >
Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLA)

< Usualmente es mejor
enlace al
SLA
correspondiente al servicio
de TI.

existan

indicar el

documento con el

En caso de que
SLAs se

referencia a ellos de la

hace

siguiente manera:

El servicio posee los
siguientes acuerdos de
nivel de servicios brindados:
*« XX

*« XXX

Si no tienen SLAs colocar

Por ser definido >

de
(Underpinning Contract, UC)

Contrato apoyo
< Usualmente es mejor indicar
el enlace al documento con el
UC correspondiente al servicio
de TI. En caso de que existan
UCs se hace referencia a ellos

de la siguiente manera:

El servicio consume los
servicios recibidos de los
siguientes  contratos  con
proveedores:

e XX

* XXX

Si no tienen UCs colocar No

encontrado >

Acuerdos de Nivel
Operacional (OLA)

< Usualmente es mejor
enlace al
OLA
correspondiente al servicio
de TI.

existan

indicar el

documento con el

En caso de que
OLAs

referencia a ellos de la

se hace

siguiente manera:
los
de

El servicio posee

siguientes  acuerdos
nivel de operaciones:

« XX

Si no tienen OLAs colocar

No encontrado >
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Ficha de catdlogo de servicios

Servicios de soporte

< Enumerar los servicios de apoyo necesarios para brindar el servicio de TI. >

Servicios soportados

< Enumerar los servicios soportados, es decir, brindados a través del uso del servicio
primario propuesto. >

items de Configuracion

TipodeIC  Codigo Recurso Caracteristicas Plataforma  Locacion

Condiciones y excepciones

< Condiciones especificas y/o exclusiones del servicio proporcionado>
o« XXX

o« XXX

>

Informacion adicional

Ultima revision Version
<Fecha de la tltima revision de esta plantilla <Version de esta plantilla V XX.0
XXIXXIXX >

>

Modificaciones realizadas

<Lista de modificaciones realizadas a la plantilla del servicio
o« XXX

o« XXX

>

Autorizado

por
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Apéndice N. Propuesta de retiro de servicio
Propuesta de retiro de servicio
Identificador de la < Identificador Unico de la propuesta de retiro de servicio
propuesta de retiro de (loindica quien recibe la propuesta para retiro de servicio) >
servicio
Dia de entrega de la <Indicarlafecha de entrega de la propuesta de retiro de servicio
propuesta dd/mm/aaaa
>
Hora de entrega de la < Indicar la hora de entrega de la propuesta de retiro de servicio

propuesta hh:mm a.m./p.m.

|

Datos del solicitante

Nombre del solicitante | < Indicar el nombre completo del solicitante. >
Departamento del < Indicar el departamento o area de gestion del solicitante. >
solicitante

Teléfono del solicitante < Indicar el numero telefénico del solicitante (extension). >
Correo electronico del < Indicar el correo electronico institucional del solicitante
solicitante nombre.primerapellido@icoder.go.cr

|

Descripcién de servicio a retirar

Nombre del servicio < Nombre del servicio a retirar. >

Proceso del negocio < Indicar el proceso de negocio al que pertenece el servicio.

Procesos de negocio

Infraestructura

Administracion

Sistemas de Informacion

>

Categoria del servicio < Indicar la categoria de negocio al que pertenece el servicio.
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Propuesta de retiro de servicio

Tipo de servicio

Propietario del servicio

Unidades del negocio

Procesos de | Categoria de servicios
negocio
Infraestructura Telecomunicaciones

Soporte técnico

Administracion de centro de

datos

Administracion Planificacion estratégica

Gestidon administrativa

Sistemas de | Servicios profesionales

Informacion Servicios de negocio

>

< Indicar el tipo de servicio

Tipo de | Descripcion
servicio
Servicio Servicio de Tl visible para el usuario.

orientado al

usuario

Servicio de | No es utilizado directamente por el
soporte negocio; pero es requerido por el
proveedor de servicios de Tl para la
entrega de servicios de cara al

usuario.

>

< Nombre e informacién de contacto de la persona que es
responsable de cumplir con este rol. >

< Cliente o grupos de clientes que utilizan este servicio,
corresponden a los Departamentos, funcionarios, estudiantes,
personal de XXX.

Se deben detallar los departamentos especificos a los cuales se
afectara por el retiro del servicio; por ejemplo, Departamento
Financiero, Departamento de Recursos Humanos,

Departamento de Proveeduria. >
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Propuesta de retiro de servicio

Servicios de soporte < Enumerar los servicios de apoyo que seran afectados por el

retiro del servicio. >

Servicios soportados < Enumerar los servicios soportados, es decir, brindados a

través del uso del servicio primario que seran afectados por el

retiro del servicio.>

Detalle de retiro

Justificacion de retiro < Se podria justificar utilizando las siguientes razones

del servicio propuestas por ITIL:

e El servicio no se brinda a los clientes

e El servicio presenta probleméticas continuas que afectan el

desempefio de la unidad de negocios.

e Se implementara un servicio nuevo que reemplace al

servicio actual. >

Plan de retiro del < Se debe realizar un estudio de retiro del servicio indicando:

servicio .

Numero de usuarios finales afectados por el retiro del
servicio.

Servicios afectados por el retiro del servicio.

Costo total del retiro.

Impactos e implicaciones al negocio.

Encargados de gestion del retiro del servicio.
Planeacion de periodo de retiro del servicio.

Gestion de riesgo por retiro del servicio.

Plan de remediacion en caso de fallo.

Plan de comunicaciones para informar acerca del retiro

del servicio.

Se podria utilizar el Caso de Negocio haciendo énfasis en la fase

de retiro de la hoja de datos. >

Comentarios < Indicar comentarios adicionales acerca del retiro del servicio.>

adicionales
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Apéndice N. Plantilla de Acuerdos de Nivel de Servicios

Acuerdo de Nivel de Servicio

Vigencia del Acuerdo de Nivel de Servicio

<< Especifica la fecha de inicio y de finalizacion del Acuerdo de Nivel de Servicio. Ademas, se
pueden incluir las fechas de revision, por ejemplo “el acuerdo seréa revisado anualmente”.
Puede incluirse un calendario del servicio. Corresponde al periodo de tiempo en el que el

acuerdo estara vigente y, por lo tanto, ambas partes mantienen sus obligaciones y derechos.

>>

Este acuerdo es realizado entre las partes y

El acuerdo cubre la prestacion y el soporte de los servicios de ABC que

y (breve descripcion del servicio).
Este acuerdo permanece valido por (semanas o0 meses) desde (fecha)
hasta (fecha). El acuerdo sera revisado (mensualmente, semestralmente,

anualmente). Los cambios menores se pueden registrar en el formulario al final del acuerdo,
siempre que estén respaldados mutuamente por las dos partes y se gestionen a través del

proceso de gestion de cambios.

Representantes y responsabilidades

<< Cuando se desarrolla un Acuerdo de Nivel de Servicio, deben mencionarse las partes
involucradas en el acuerdo, en este caso seria el proveedor de servicios de Tl y el o los
clientes. Se debe detallar las responsabilidades de las distintas partes involucradas dentro del
servicio y sus responsabilidades acordadas, incluido el proveedor del servicio, el cliente y los

usuarios. >>

Descripcion del Servicio

<< Se recomienda hacer una descripcion del servicio concisa y clara, definiendo las
caracteristicas del servicio, funciones, impacto, prioridades y una descripcién detallada de todo
lo que debe cubrir el servicio, asi como las limitaciones y aspectos que quedan fuera del

servicio brindado. >>
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Disponibilidad del servicio

<< Descripcion en porcentaje de tiempo sobre el total acordado en que los servicios van a
poder ser accedidos por usuario y que se encuentren funcionando correctamente. Los
objetivos de disponibilidad dentro de las horas de servicio acordadas, normalmente
expresados como porcentajes (por ejemplo, 99.5%), los periodos de medicion, el método y los

calculos deben estar estipulados. >>

Desempefio del servicio

<< Detalles de la capacidad de respuesta esperada del servicio de Tl (como los tiempos de
respuesta de la estacién de trabajo objetivo para los tiempos de respuesta promedio 0 maximo
de la estacion de trabajo, a veces expresados como un percentil, por ejemplo, 95% en dos
segundos), detalles del rendimiento esperado del servicio en el que se basan los objetivos, y
cualquier umbral que invalide los objetivos). Esto debe incluir una indicacion de los volumenes
de trafico probables, la actividad de rendimiento, las restricciones y las dependencias (por
ejemplo, la cantidad de transacciones que se procesaran, la cantidad de usuarios concurrentes
y la cantidad de datos que se transmitirdn a través de la red). Esto es importante para que se
puedan identificar los problemas de rendimiento causados por un rendimiento excesivo fuera

de los términos del acuerdo. >>

Continuidad del servicio

<< Breve mencion y / o referencia a los planes de continuidad del servicio de la organizacion,
junto con detalles de como podria verse afectado el SLA. Detalles de cualquier responsabilidad
especifica en ambos lados (por ejemplo, copia de seguridad de datos, almacenamiento
externo). También incluye detalles sobre la invocacion de planes y la cobertura de cualquier
problema de seguridad, especialmente las responsabilidades de los clientes (por ejemplo,
coordinacion de actividades comerciales, documentacion comercial, copia de seguridad de PC

independientes, cambios de contrasefia). >>
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Seguridad

<< Breve mencion y / o referencia a la politica de seguridad de la organizacién (que abarca
temas como controles de contrasefia, violaciones de seguridad, software no autorizado, virus,
etc.). Detalles de las responsabilidades especificas de ambos lados (por ejemplo, proteccién

antivirus, cortafuegos). >>

Horas de servicio

<< Una descripcion de las horas en que los clientes pueden esperar que el servicio esté
disponible (por ejemplo, 7 x 24 x 365, de 08:00 a 18:00, de lunes a viernes).

Condiciones especiales para excepciones (por ejemplo, fines de semana, dias festivos) y
procedimientos para solicitar extensiones de servicio (a quién contactar, normalmente el
servicio de atencién al cliente) y los periodos de notificacion requeridos).

Detalles de ventanas de mantenimiento previamente acordadas, si éstas impactan en las
horas de servicio, junto con detalles de cémo se deben negociar y acordar otras posibles

interrupciones, por quién y los periodos de notificacién, etc. >>

Horas de soporte
<< Es la descripcién de las horas que los clientes esperan tener soporte al servicio, las
condiciones especiales que pueden presentarse (fines de semana, feriados, etc.), se incluye

por horas laborales>>

Soporte al cliente

<< Se deben documentar los detalles sobre como ponerse en contacto con el servicio de
asistencia, las horas en que estara disponible, las horas de asistencia disponibles y qué hacer
fuera de estas horas para obtener asistencia (por ejemplo, asistencia de guardia, asistencia
de terceros, etc.). EI SLA también puede incluir referencias a la autoayuda de Internet / intranet

y / 0 al registro de incidentes. >>

Escalamiento

<< Detalles de los contactos dentro de cada una de las partes involucradas en el acuerdo y

los procesos de escalamiento y puntos de contacto. >>
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Tiempo de entrega
<< Corresponde los detalles de los tiempos de entrega, ejecucién y plazos. >>

Aprobaciones y firmas
<< Representa el consentimiento formal de las partes involucradas en el acuerdo. >>

Nombre Posicién Fecha
Nombre Posicién Fecha
Nombre Posicién Fecha
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Apéndice O. Plantilla de Solicitudes de Servicio

Solicitud de Servicio

Descripcion

<< Breve descripcién de como se lleva a cabo el proceso, en lenguaje natural. >>

Responsable

<< Responsable de la gestion de la solicitud >>

Condiciones
<< Enumerar las condiciones que deben cumplirse para la gestion de la solicitud, por ejemplo:
ser empleado activo del departamento, contar con una estacion de trabajo asignada, etc. >>

Establecimiento de tiempos
<< Se debera indicar el tiempo pactado para solicitar el servicio y el tiempo maximo de
ejecucion del proceso. Este tiempo se mide desde la ejecucion del proceso hasta su fin.

Determinara cual es el tiempo de “caducidad” del proceso. >>
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Apéndice P. Desarrollo de 10 servicios pertenecientes al Portafolio de Servicios

del Departamento de TI

Servicio 1. Monitioreo

Ficha de catdlogo de servicios

Nombre del Monitoreo Cédigo del 01-01-01

servicio servicio

Descripcién del servicio

El monitoreo es un procedimiento de revision, monitoreo y chequeo de los servicios
esenciales de los servidores para detectar el estado y en caso de anomalias realizar los
ajustes necesarios para el correcto funcionamiento, definido por el Departamento de TI

(afiadir referencia).

El monitoreo de estado de los servicios de servidores es un servicio que se ejecuta

diariamente. Se realiza un monitoreo exhaustivo mensualmente.

La alerta de monitoreo se da por dos razones:
1. Hay una incidencia con la red y se revisa el estado de los servicios.
2. Durante el monitoreo y chequeo se detectan anomalias.

Monitoreo de los siguientes servicios:
e Internet cableado
¢ Internet inaldmbrico
e Telefonia IP
e Directorio Activo
e DNS

e Servidor de archivos

Proceso del negocio
Infraestructura
Categoria del servicio

Telecomunicaciones
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Ficha de catdlogo de servicios

Tipo de servicio

Servicio de soporte

Propietario del servicio

Juan Gabriel Arce Viquez

Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr

Propietario del negocio

Juan Gabriel Arce Viquez
Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr

Unidades del negocio
El servicio se dirige hacia las unidades de negocio del ICODER.
Beneficios
Los beneficios del servicio son los siguientes:
e Determinar si los servicios esenciales funcionan correctamente durante el chequeo
de los servicios.
e Conocer el estado en tiempo real para anticipar posibles problemas.

e Deteccion de incidentes y su origen para mantener el estado de los sistemas.

Impacto en el negocio

Son imprescindibles para la operacién de los servicios orientados al usuario.
Prioridad en el negocio

Alta.

Requisitos del cliente

No aplica.

Solicitud del servicio

No se presentan solicitudes expresas por parte del cliente.
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Ficha de catdlogo de servicios
Disponibilidad
No aplica.

Horas de servicio

El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.

Desempefio del servicio

No indicado.

Niveles de escalamiento de incidentes

A continuacion, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Coordinador de infraestructura

e 2549-0717, juan.arce@icoder.go.cr

Segundo nivel: Contacto con proveedores.
Soporte al cliente

No hay solicitud expresa por parte del cliente.

Seguridad

Ver Servicio de Seguridad.

Acuerdos de Nivel de Contrato de apoyo Acuerdos de Nivel
Servicio (SLA) (Underpinning Contract, UC) Operacional (OLA)
Referencia a documento: No aplica. No aplica.

Niveles de Servicios,
Departamento de
Tecnologias de

Informacion.

Servicios de soporte

e Servidores locales

e Servidores en la nube
Servicios soportados

e Servidores locales

e Servidores en la nube
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e Internet
e Telefonia IP
items de Configuracién
TipodeIC  Codigo Recurso Caracteristicas  Plataforma  Locacion

No indicado - - - - -
Condiciones y excepciones

No indicado.

Informacion adicional

Ultima revision Version

04 noviembre 2018 Version 1.0.

Modificaciones realizadas

No indicado.

Autorizado

por
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Servicio 2. Seguridad
Nombre del Seguridad Cédigo del servicio 01-01-04
servicio
Descripcioén del servicio
El servicio de seguridad abarca todos los equipos de red y sus conexiones., dichos equipos
poseen una configuracién basica de seguridad modificada segun se requiera por el
Departamento de TI.
Se realizan las siguientes tareas:
e Se revisa la configuracion de los switches en la capa de nlcleo y acceso
e Se revisan configuraciones
e Se agrega seguridad en los puertos
e Se apagan puertos que no estén en uso
¢ Se aplican protocolos de bloqueo de servicios o puertos
e Si el usuario se cambia de ubicacién entonces se deben cambiar los puertos de
zonas
¢ Se hacen revisiones periédicas y se aplican los cambios necesarios
* Si hay una version desactualizada al revisar la configuracion de seguridad, se
modifica o se ejecutan cambios para un comportamiento diferente, sobre esa version
se aplican cambios generales.
En caso de requerir una revision de seguridad minuciosa se contrata una empresa externa
para ejecutar pruebas de seguridad exhaustivas.
Proceso del negocio
Infraestructura
Categoria del servicio
Telecomunicaciones
Tipo de servicio
Servicio de soporte
Propietario del servicio
Juan Gabriel Arce Viquez
Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr
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Ficha de catdlogo de servicios

Propietario del negocio

Juan Gabriel Arce Viquez

Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr

Unidades del negocio
El servicio se dirige hacia las unidades de negocio del ICODER.
Beneficios
Los beneficios del servicio son los siguientes:
e Asegura la integridad y privacidad de la informacion de un sistema informatico y sus
usuarios.
¢ Medidas de seguridad que evitan dafios y problemas que pueden ocasionar intrusos.
e Creabarreras de seguridad que no son mas que técnicas, aplicaciones y dispositivos
de seguridad, como corta fuegos, antivirus, encriptacioén de la informacion y uso de
contrasefas protegiendo informacién y equipos de los usuarios.
Impacto en el negocio
Son imprescindibles para la operacién de los servicios orientados del usuario.
Prioridad en el negocio
Alta.
Requisitos del cliente
No aplica.
Solicitud del servicio
No se presentan solicitudes expresas por parte del cliente.
Disponibilidad
No aplica.
Horas de servicio
El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.
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Ficha de catdlogo de servicios

Desempefio del servicio

No indicado.

Niveles de escalamiento de incidentes

A continuacién, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Coordinador de infraestructura

e 2549-0717, juan.arce@icoder.go.cr

Segundo nivel: Contacto con proveedores.
Soporte al cliente

No hay solicitud expresa por parte del cliente.

Seguridad

No aplica.

Acuerdos de Nivel de Contrato de apoyo Acuerdos de Nivel
Servicio (SLA) (Underpinning Contract, UC) Operacional (OLA)
Referencia a documento: = No aplica. No aplica.

Niveles de Servicios,

Departamento de
Tecnologias de
Informacion.

Servicios de soporte
e Servidores locales
e Servidores en la nube
Servicios soportados
e Servidores locales
e Servidores en la nube
e Internet
items de Configuracién
Tipo de IC Cédigo Recurso Caracteristicas Plataforma Locacion

No indicado - - - - -
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Ficha de catdlogo de servicios

Condiciones y excepciones

No indicado.

Informacion adicional

Ultima revision Versién

04 noviembre 2018 Version 1.0.
Modificaciones realizadas

No indicado.

Autorizado

por
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Servicio 3. Internet
Ficha de catdlogo de servicios
Nombre del Internet Cddigo del 01-01-05
servicio servicio

Descripcioén del servicio

El servicio de Internet facilita al usuario, a través de la red del ICODER, el envio y
recepcion de informacion desde y hacia fuera de la entidad, es decir acceder al World
Wide Web (www) a través de un navegador.

Se tiene dos proveedores de servicios de Internet, TIGO y el ICE.

Las caracteristicas del Internet brindado por TIGO son las siguientes:
e Disponibilidad de 99,9%
¢ Ancho de Banda en oficinas centrales: 100 MB (es posible aumentar)

¢ Ancho de Banda en oficinas regionales: 4 MB

Las caracteristicas del Internet brindado por ICE son las siguientes:
e Disponibilidad de 99,9%

¢ Ancho de Banda en oficinas centrales: 100 MB

Proceso del negocio

Infraestructura

Categoria del servicio
Telecomunicaciones

Tipo de servicio

Servicio orientado al usuario

Propietario del servicio

Juan Gabriel Arce Viquez

Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr
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Ficha de catdlogo de servicios

Propietario del negocio

Juan Gabriel Arce Viquez

Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr

Unidades del negocio
El servicio se dirige hacia las unidades de negocio del ICODER.
Beneficios
Los beneficios del servicio son los siguientes:
e Acceso a buscadores de Internet para busqueda de informacion.
e Acceso a portales de instituciones publicas.
e Acceso a sistemas de administracion del ICODER (SIGAF).
Impacto en el negocio
Es imprescindible para la operacién de los servicios orientados del usuario.
Prioridad en el negocio
Alta.
Requisitos del cliente
El cliente debe cumplir con los siguientes requisitos:
3. El cliente debe ser colaborador directo del ICODER y debe trabajar en las
instalaciones bajo la tutela y administracién del ICODER.
4. Acceso a un equipo de computo de escritorio o portétil del ICODER o autorizado por
el Departamento de TI.
Solicitud del servicio
Referencia a documento:
Solicitudes de Servicios, Departamento de Tecnologias de Informacion.
Disponibilidad
TIGO ofrece una disponibilidad de 99,9% en las oficinas de la Sede Central del ICODER; a
su vez el ICE ofrece una disponibilidad de 99,9% para los servicios brindados por la

compafiia.
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Ficha de catdlogo de servicios

Horas de servicio
El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.
Desempenfo del servicio
No indicado.
Niveles de escalamiento de incidentes
A continuacion, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Unidad de Soporte Técnico
Reporte por medio de herramienta de Mesa de Ayuda
e Correo electronico: mesadeservicio@icoder.go.cr
e WhatsApp: 8417-8327
e Llamada telefonica: 2549-0847 — 2549-0848
Segundo nivel: Coordinador de infraestructura
e 2549-0717, juan.arce@icoder.go.cr
Tercer nivel: Contacto con proveedores.

Soporte al cliente
Horas del servicio de soporte:
El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

Servicios Ofrecidos:
e Acceso a Internet cableado/inalambrico
e Solicitud de conexion a invitados
e Solicitud de habilitacion de acceso a sitio Web
e Aplicacion de politicas de seguridad
e Configuracion y reconfiguraciéon de equipos de red
e Habilitaciéon de equipos de acceso
e Habilitacion de zonas inalambricas

e Pruebas y revision de equipos de configuraciones
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Ficha de catalogo de servicios

Seguridad
Referencia al Reglamento para el uso de las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion
del Instituto Costarricense del Deporte y la Recreacién — Capitulo VI. El uso del correo

electrénico e Internet.

Se mencionan los siguientes articulos:
Articulo 25.- Acceso a internet y correo electrénico
Todo funcionario del Instituto Costarricense del Deporte y la Recreacion tendra acceso al

uso de internet y correo electrénico.

Articulo 35. — El uso de internet

El servicio de internet es una herramienta necesaria para el cumplimiento de los objetivos
institucionales, por ello su uso debe estar limitado a asuntos estrictamente laborales y fines
de la Institucion.

Tecnologias de Informacién tendra la potestad de hacer las adquisiciones necesarias para
filtrar el contenido de acceso a internet, y evitar la navegacion en sitios prohibidos como por
ejemplo pornografia, violencia, terrorismo, juegos en linea o cualquier otro elemento ajeno

a las actividades laborales, con el fin de garantizar el buen uso del servicio.

Articulo 36.- Disposiciones de uso general de internet
Es responsabilidad de los funcionarios:

g) Usar el acceso con fines estrictamente laborales de acuerdo con el perfil de su
puesto en el ICODER, de modo que la navegacion en Internet queda delimitada
Unica y exclusivamente para fines propios del Instituto.

h) Ser responsable de la informacion que obtenga por medio del servicio de Internet,
asi como los mensajes que envie por este medio, los cuales deberan basarse en la
racionalidad y la responsabilidad individual y no se podran emplear en contra de los
intereses institucionales, de personas individuales, asi como de ninguna otra
institucion.

i) Evitar la transferencia de cualquier tipo de archivos, a través de los servicios de chat

0 mensajeria.
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Ficha de catdlogo de servicios

j) Emplear el menor nimero de instancias del explorador en forma simultanea; no
tener innecesariamente varias ventanas abiertas a la vez. Si no esté utilizando el
internet se debe cerrar el explorador.

k) No descargar mdusica, videos, participar en juegos, participar en actividades
lucrativas, comerciales, de caracter individual o privado, cambiar las configuraciones
establecidas por el personal de Tecnologias de Informacién, acceder a sitios con
contenido inapropiado que atente contra los principios morales o sociales.

[) No comunicar un computador del ICODER a Internet por cualquier medio que no
sea la red institucional (incluido las provistas por teléfonos inteligentes). El
funcionario que requiera conectarse a Internet por esta modalidad debera solicitar

la gestion a Tecnologias de Informacion.

Acuerdos de Nivel de Contrato de apoyo Acuerdos de Nivel
Servicio (SLA) (Underpinning Contract, UC) Operacional (OLA)
Referencia a documento: No indicado. No aplica.

Niveles de Servicios,

Departamento de
Tecnologias de
Informacion.

Servicios de soporte
* Monitoreo
¢ Mantenimiento
¢ Configuraciones
e Seguridad
Servicios soportados
e Servidores locales
e Servidores en la nube
e Telefonia IP
e Correo electronico

e [ntranet
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Ficha de catdlogo de servicios

e P4gina web
e Administracion de sistemas
items de Configuracién
TipodeIC  Codigo Recurso Caracteristicas  Plataforma  Locacion
No indicado - - - - -
Condiciones y excepciones
No indicado.
Informacion adicional
Ultima revision Version
04 noviembre 2018 Version 1.0.
Modificaciones realizadas
No indicado.
Autorizado

por
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Servicio 4.  Telefonia IP
Nombre del TelefoniaIP Cddigo del 01-01-06
servicio servicio
Descripcioén del servicio
Servicio telefénico de voz a los departamentos y areas de gestion en instalaciones del
ICODER.
El servicio incluye un teléfono y la asignacién de una extension, pero también hay una serie
de funciones adicionales disponibles para mejorar el servicio:
e Grupos de busqueda.
e Desvio de llamadas.
* Videollamada (depende del modelo de teléfono asignado).
* Instalacion de aplicaciones (depende del modelo de teléfono asignado).

Nota: Los teléfonos IP se conectan a un puerto de red en lugar de a un puerto telefénico.

Las caracteristicas del servicio de telefonia IP son las siguientes:
¢ Recepcién y emision de llamadas por medio de conexion de red local.
¢ Provisién de extensién por grupo de colaboradores.
* Mensajeria de voz.
e Servicios de directorio de contactos.
e Listas de marcacion rapida.
¢ Transferencia de llamadas.
e Asignar grupos.
e Desvio de llamadas.
e Configuracién de servicio para llamadas entrantes y salientes.
¢ Informes mensuales regulares de analisis de costos.
Proceso del negocio
Infraestructura
Categoria del servicio
Telecomunicaciones
Tipo de servicio

Servicio orientado del cliente
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Ficha de catdlogo de servicios

Propietario del servicio

Juan Gabriel Arce Viquez

Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr

Propietario del negocio

Juan Gabriel Arce Viquez
Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr

Unidades del negocio
El servicio se dirige hacia las unidades de negocio del ICODER.
Beneficios
Los beneficios del servicio son los siguientes:
e Disminucion del costo de las llamadas.
e Permite integrar servicios iguales a telefonia fija como la identificacion de llamadas,
llamada en espera, transferencia de llamadas y entre otros.
¢ Desvio de llamadas al dispositivo movil del colaborador durante eventos masivos de
interés al ICODER y sus operaciones.
Impacto en el negocio
Es imprescindible para la operacion de los servicios orientados del usuario
Prioridad en el negocio
Alta.
Requisitos del cliente
El cliente debe cumplir con los siguientes requisitos:
1. El cliente debe ser colaborador directo del ICODER y debe trabajar en las
instalaciones bajo la tutela y administracién del ICODER.
2. Elcliente debe tener una estacién de trabajo que cuente con conexién de red y tomas

de red disponibles.
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Ficha de catdlogo de servicios

Solicitud del servicio
Referencia a documento:
Solicitudes de Servicios, Departamento de Tecnologias de Informacion.
Disponibilidad
No indicado.
Horas de servicio
El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.
Desempefio del servicio
No indicado.
Niveles de escalamiento de incidentes
A continuacién, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Unidad de Soporte Técnico
Reporte por medio de herramienta de Mesa de Ayuda
e Correo electronico: mesadeservicio@icoder.qo.cr
e WhatsApp: 8417-8327
e Llamada telefonica: 2549-0847 — 2549-0848
Segundo nivel: Coordinador de infraestructura

e 2549-0717, juan.arce@icoder.go.cr

Tercer nivel: Contacto con proveedores.

Soporte al cliente

Horas del servicio de soporte:

El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

Servicios Ofrecidos:
¢ Instalacion de teléfono en la estacion de trabajo (instalacion fisica y l6gica).
e Configuracion de telefonia IP.
¢ Asignacion de extension a usuario.
¢ Asignacion de agenda de contactos al teléfono.
¢ Asociacion de linea telefénica a celular personal.

e Reemplazo o reposicion total del equipo.
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¢ Asignacion de grupos.

e Actualizacion de firmware.

¢ Revision de base de datos para verificar asignacion de extension a usuario.

e Generacion de reportes de cantidad de llamadas, tiempo de llamadas, y demas.
* Visualizar el estado del servidor.

¢ Reiniciar servicios del servidor.

¢ Revisar desvios de llamadas.

¢ Revisar configuraciones de tiempo promedio para contestar.

¢ Instalacion de aplicaciones.

Seguridad

Ver Servicio de Seguridad.

Acuerdos de Nivel de Contrato de apoyo Acuerdos de Nivel
Servicio (SLA) (Underpinning Contract, UC) Operacional (OLA)
Referencia a documento: No indicado. No aplica.

Niveles de Servicios,

Departamento de
Tecnologias de
Informacion.

Servicios de soporte
¢ Internet
¢ Monitoreo
¢ Mantenimiento
e Configuraciones
e Seguridad
Servicios soportados

No aplica.

items de Configuracién

Tipo de IC Cdédigo Recurso Caracteristicas  Plataforma  Locacién
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No indicado

Condiciones y excepciones

No indicado.

Informacion adicional

Ultima revision Version
04 noviembre 2018 Version 1.0.

Modificaciones realizadas

No indicado.

Autorizado

por
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Servicio 5. Mantenimiento

Nombre del Mantenimiento Cédigo del 01-02-01

servicio servicio

Descripcioén del servicio

El mantenimiento de soporte técnico es un rango de servicios por medio del cual se
proporciona asistencia a los usuarios al tener algun problema al utilizar un producto o
servicio, ya sea este el hardware o software de una computadora de un servidor de Internet,

periféricos, articulos electrénicos, maquinaria, o cualquier otro sistema informatico.

Las tareas realizadas son las siguientes:

e Mantenimiento preventivo: Es un servicio ofrecido que consiste en analizar
periddicamente el funcionamiento de los equipos para detectar cualquier fallo y
mantener sus piezas y software en perfecto estado para evitar que sucedan
incidentes.

« Mantenimiento correctivo: Es un servicio que se realiza con la finalidad de reparar
fallos o defectos que se presenten en equipos y maquinarias.

e Instalacion y configuracién de software: Instalacion de programas

computacionales y ofiméaticos.

Proceso del negocio

Infraestructura

Categoria del servicio

Soporte técnico

Tipo de servicio

Servicio orientado del cliente

Propietario del servicio

Juan Gabriel Arce Viquez

Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr
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Propietario del negocio

Juan Gabriel Arce Viquez

Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr

Unidades del negocio
El servicio se dirige hacia las unidades de negocio del ICODER.
Beneficios
Los beneficios del servicio son los siguientes:
e Mejorar el estado técnico y operativo de los equipos
¢ Reducir la degradacion de los equipos
¢ Reducir los riesgos de averia en los equipos
e Programar los trabajos de prevencién
e Realizar reparaciones en condiciones favorables a la operacion
e Reducir costes
e Prolongar la vida de los equipos

e Reducir el impacto en el cliente

Impacto en el negocio
Es imprescindible para la operacion de los servicios orientados del usuario.
Prioridad en el negocio
Alta.
Requisitos del cliente
El cliente debe cumplir con los siguientes requisitos:
1. El cliente debe ser colaborador directo del ICODER y debe trabajar en las
instalaciones bajo la tutela y administracién del ICODER.
2. El usuario tener el dispositivo que requiere del servicio de mantenimiento dentro de
las instalaciones del ICODER. No aplica en caso de mantenimiento durante eventos

o giras.
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Solicitud del servicio
Referencia a documento:
Solicitudes de Servicios, Departamento de Tecnologias de Informacion.
Disponibilidad
No aplica.
Horas de servicio
El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.
Desemperio del servicio
No aplica.
Niveles de escalamiento de incidentes
A continuacién, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Unidad de Soporte Técnico
Reporte por medio de herramienta de Mesa de Ayuda
e Correo electronico: mesadeservicio@icoder.go.cr
e WhatsApp: 8417-8327
e Llamada telefonica: 2549-0847 — 2549-0848
Segundo nivel: Coordinador de infraestructura

e 2549-0717, juan.arce@icoder.go.cr

Tercer nivel: Contacto con proveedores.

Soporte al cliente

Horas del servicio de soporte:

El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

Servicios Ofrecidos:
e Instalacion de equipo
e Configuracion del equipo
* Recomendar uso de equipo
¢ Revision de funcionamiento del equipo
* Reemplazo o reposicion del equipo
¢ Retiro de equipo y almacenamiento
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* Mantenimiento de equipo (correctivo y preventivo)
e Instalacion de controladores

¢ Instalacion de software especializado / ofimatica
¢ Reconfiguracion del software

e Indicacion de uso basico del software

e Actualizacion del software

Seguridad

No aplica.

Acuerdos de Nivel de Contrato de apoyo Acuerdos de Nivel
Servicio (SLA) (Underpinning Contract, UC) Operacional (OLA)
Referencia a documento: No indicado. No aplica.

Niveles de Servicios,

Departamento de
Tecnologias de
Informacion.

Servicios de soporte
No aplica.
Servicios soportados
e Internet
e Telefonia IP
e Gestion del equipo
e Correo electronico
e Licenciamiento
items de Configuracion
Tipo de IC Cédigo Recurso Caracteristicas  Plataforma  Locacion
No indicado - - - - -
Condiciones y excepciones
No indicado.

Informacion adicional

Ultima revision Version
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04 noviembre 2018 ‘ Version 1.0.

Modificaciones realizadas

No indicado.

Autorizado

por

.
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Servicio 6. Servidores locales
Nombre del Servidores Codigo del servicio 01-03-01
servicio locales
Descripcioén del servicio
Un servidor local es aquel servidor web que reside en una red local al equipo de referencia.
El servidor web local puede estar instalado en cualquiera de los equipos que forman parte
de una red local. Los servidores web, son locales a la red local en la que se encuentran o

locales al sistema en el que estan instalados.

Algunas funciones asociadas son las siguientes:

e Administrar el servicio de cada servidor

e Mantenimiento servidor légico y actualizacion del sistema del servidor

e Depuracion de base de datos, actualizaciéon de DNS, quitar apuntadores que no sean
necesarios

e Revisar aplicaciones de sincronizacion

e Mantenimiento de usuarios de teléfonos, revisidn de asignacion de extensiones y
contactos, revision de desvios de llamadas

e Creacion de unidades de red

e Mover archivos y usuarios por grupos o departamentos

e Cambio de cuotas de almacenamiento para aumentar la disponibilidad

e Cada departamento cuenta con 3 unidades de red asignada

e Las unidades de red cuentan con 80 GB por usuario

e Los departamentos manejan un estandar de 50 GB de archivos compartidos (es

posible aumentar la capacidad)

Proceso del negocio
Infraestructura

Categoria del servicio
Administracion de centro de datos
Tipo de servicio

Servicio de soporte
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Propietario del servicio

Juan Gabriel Arce Viquez

Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr

Propietario del negocio

Juan Gabriel Arce Viquez
Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr

Unidades del negocio
El servicio se dirige hacia las unidades de negocio del ICODER.
Beneficios
Los beneficios del servicio son los siguientes:
e Centralizar la gestién de los usuarios y las contrasefias.
e Minimizar el nimero de credenciales dentro de la red.
e Establecer politicas en los ordenadores Windows.
e Centralizar los datos.
e Facilidad de gestion de las copias de seguridad.
e Aplicaciones centralizadas.
e Gestionar el acceso remoto.
Impacto en el negocio
Son imprescindibles para la operacién de los servicios orientados del usuario.
Prioridad en el negocio
Alta.
Requisitos del cliente
El cliente debe cumplir con los siguientes requisitos:
1. El cliente debe ser colaborador directo del ICODER y debe trabajar en las
instalaciones bajo la tutela y administracién del ICODER.
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Solicitud del servicio
Referencia a documento:
Solicitudes de Servicios, Departamento de Tecnologias de Informacion.
Disponibilidad
No indicado.
Horas de servicio
El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.
Desemperio del servicio
No indicado.
Niveles de escalamiento de incidentes
A continuacién, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Unidad de Soporte Técnico
Reporte por medio de herramienta de Mesa de Ayuda
e Correo electronico: mesadeservicio@icoder.go.cr
e WhatsApp: 8417-8327
e Llamada telefonica: 2549-0847 — 2549-0848
Segundo nivel: Coordinador de infraestructura

e 2549-0717, juan.arce@icoder.go.cr

Tercer nivel: Contacto con proveedores.

Soporte al cliente

Horas del servicio de soporte:

El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

Servicios Ofrecidos:

e Creacion de unidades de red.
Seguridad
Ver Servicio de Seguridad.
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Acuerdos de Nivel de Contrato de apoyo Acuerdos de Nivel
Servicio (SLA) (Underpinning Contract, UC) Operacional (OLA)
Referencia a documento: No aplica. No aplica.

Niveles de  Servicios,

Departamento de
Tecnologias de
Informacion.

Servicios de soporte
e Internet
Servicios soportados
e Monitoreo
e Mantenimiento
¢ Configuraciones
e Seguridad
e Internet
e Telefonia IP
items de Configuracién
Tipo de IC Cddigo Recurso Caracteristicas Plataforma Locacion
No indicado - - - - -
Condiciones y excepciones
No indicado.

Informacion adicional

Ultima revision Version

04 noviembre 2018 Version 1.0.
Modificaciones realizadas

No indicado.

Autorizado

por
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Servicio 7. Correo electrénico
Nombre del Correo electrénico Cddigo del 03-02-01
servicio servicio
Descripcioén del servicio
Servicio de red que permite a los usuarios enviar y recibir mensajes mediante sistemas de
comunicacion electronicos, a través de una cuenta institucional dedicada a un funcionario,
miembro de comité cantonal o instancia del ICODER.

Cada cuenta tiene el siguiente formato: nombre.primerapellido@icoder.go.cr

El servicio incluye las siguientes funcionalidades:
* Mensajeria unificada.
e Gestion de contactos.
¢ Programacion de agendas personales.

e Gestion de tareas.

Las caracteristicas del servicio de correo electrénico son las siguientes:
e Envio de correos electronicos de 34MB de almacenamiento.
¢ Capacidad de almacenamiento de 50GB por usuario.
e Accesible en cualquier dispositivo con acceso a Internet por medio del enlace

portal.office.com

Caracteristicas propias del buz6n de correo electrénico:
¢ Administrar el calendario, compartir la disponibilidad, programar reuniones y recibir
avisos.
¢ Una funcion de busqueda para encontrar los grupos / listas para enviar mensajes.
¢ Plantillas de correo electrénico.
e Correos electrénicos con formato HTML.
e Multiples archivos adjuntos.
¢ Funcionalidad “Con Copia a:” (CC)
e Capacidad para enviar correos electrénicos a listas / grupos grandes.
e Capacidad para enviar correos electréonicos a mdltiples listas.

e Estadisticas para mensajes enviados.
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Opciones del servicio: Existen 3 opciones de acceso al servicio, las cuales son:

1. Cliente Microsoft Outlook: Con esta opcién el usuario conectado a la red del ICODER
puede acceder al correo electrénico a través del cliente Microsoft Outlook instalado
en el equipo de cémputo asignado.

2. OWA (Outlook Web Access): Con esta opcién el usuario conectado a Internet puede
acceder al correo electrénico a través de la pagina portal.office.com en el enlace
web habilitado para tal fin.

3. Outlook anywhere: Con esta opcion el usuario conectado a Internet puede acceder
al correo electrénico a través de diferentes medios, como teléfonos inteligentes
configurados previamente y otros clientes diferentes a Microsoft Outlook.

Proceso del negocio
Sistemas de Informacion
Categoria del servicio
Servicios de negocio

Tipo de servicio

Servicio orientado al usuario
Propietario del servicio

Juan Gabriel Arce Viquez

Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail; juan.arce@icoder.go.cr

Propietario del negocio

Juan Gabriel Arce Viquez

Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr

Unidades del negocio

El servicio se dirige hacia las unidades de negocio del ICODER.
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Beneficios
Los beneficios del servicio son los siguientes:
¢ Comunicacion rapida y segura de los usuarios dentro y fuera de la entidad.
e Oportunidad en el acceso a la informacion.
¢ Implementacion de nuevos medios de acceso.
Impacto en el negocio
Es imprescindible para la operacién de los servicios orientados del usuario.
Prioridad en el negocio
Alta.
Requisitos del cliente
El cliente debe cumplir con los siguientes requisitos:
1. El cliente debe ser colaborador directo del ICODER y debe trabajar en las
instalaciones bajo la tutela y administracién del ICODER.
Solicitud del servicio
Referencia a documento:
Solicitudes de Servicios, Departamento de Tecnologias de Informacion.
Disponibilidad
No indicado.
Horas de servicio
El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.
Desemperio del servicio
No indicado.
Niveles de escalamiento de incidentes
A continuacion, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Unidad de Soporte Técnico
Reporte por medio de herramienta de Mesa de Ayuda
e Correo electrénico: mesadeservicio@icoder.go.cr
e  WhatsApp: 8417-8327
e Llamada telefénica: 2549-0847 — 2549-0848

Segundo nivel: Coordinador de infraestructura

e 2549-0717, juan.arce@icoder.go.cr
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Tercer nivel: Contacto con proveedores.

Soporte al cliente
Horas del servicio de soporte:
El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

Servicios Ofrecidos:
e Creacion de cuentas de usuario
e Recuperacion de contrasefia olvidada.
Seguridad
Referencia al Reglamento para el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién
del Instituto Costarricense del Deporte y la Recreaciéon — Capitulo VI. El uso del correo

electrénico e Internet.

Se hace mencién del Articulo 34. Disposiciones de uso general de correo electrénico

Es responsabilidad de los funcionarios:

a. Usar su cuenta con fines estrictamente laborales de acuerdo con el perfil de su puesto
en el ICODER.

b. No revelar la contrasefia de su cuenta ni permitir su uso a terceros.

c. Usar un lenguaje apropiado en sus mensajes y ser conservador en lo que se envie,
cerciorarse sobre los datos e informacion del contenido antes de enviar.

d. Revisar el asunto (subject) antes de responder un mensaje y asegurarse que los
mensajes por responder hayan sido dirigidos a la cuenta destino.

e. No enviar ni responder mensajes "calientes” (llamados "flames"), cadenas de correo,
correos con esquema de “"piramide", mensajes con virus o programas de uso mal
intencionado, mensajes con comandos 0 programas para envid automatico de cualquier
tipo, mensajes no solicitados incluyendo el junk mail (material publicitario enviado por
correo), mensajes con anuncios comerciales a personas que nunca han solicitado ese
tipo de material, mensajes en los que se violenten los derechos de cualquier persona o

institucion, patentes o cualquier otra forma de propiedad intelectual.
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f.

No usar la cuenta de correo para fines comerciales, inscribirse en a sitios web salvo que
este sea para uso estrictamente laboral, suscribirse a listas de correo que generen
mensajes cuyo contenido sea ajeno a las funciones del ICODER, realizar algun tipo de
acoso, difamacién, calumnia, con intencién de intimidar, insultar o cualquier otra forma
de actividad hostil, sin importar el idioma, la periodicidad o tamafio del mensaje, hacer
ofrecimientos fraudulentos de productos o servicios, realizar actividades que

contravengan la seguridad de los sistemas 0 que generen interrupciones de la red o de

los servicios.

g. No leer correo ajeno ni generar o enviar correos electrénicos a nombre de otra persona
sin su respectiva autorizacion.

h. No responder de forma masiva a todas las personas contenidas en un comunicado o
grupo especifico, a excepcidn que esta sea la finalidad de la respuesta.

i. Reportar a Tecnologias de Informacion ante un mensaje cuestionable, ilegal o cualquier
tipo de irregularidad o abuso en este servicio.

j. Tecnologias de Informacion monitoreard sin violentar el contenido de los mensajes, las
cuentas de correo electrénico que presenten un comportamiento que comprometa la
estabilidad de dicho servicio.

Acuerdos de Nivel de Contrato de apoyo Acuerdos de Nivel

Servicio (SLA) (Underpinning Contract, UC) Operacional (OLA)

Referencia a documento: No indicado. No aplica.

Niveles de Servicios,

Departamento de
Tecnologias de
Informacion.

Servicios de soporte

e [nternet
e Licenciamiento

¢ Mantenimiento
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Servicios soportados

No aplica.

items de Configuracién

Tipo de IC Cddigo Recurso Caracteristicas | Plataforma | Locacién
No indicado - - - - -
Condiciones y excepciones

No indicado.

Informacion adicional

Ultima revision Version

04 noviembre 2018 Versioén 1.0.

Modificaciones realizadas

No indicado.

Autorizado

por
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Servicio 8.  Pagina web

Nombre del Paginaweb Cédigo del 03-02-02

servicio servicio

Descripcién del servicio

Es la informacién electrénica de contenido de texto, sonido, video, programas, enlaces,

imagenes, entre otras cosas, que puede ser accedida mediante un navegador web.

Es la pagina oficial de informacion sobre el ICODER. Se encuentra disponible en la direccion

electrénica: http://www.icoder.go.cr/

Contiene las siguientes secciones:

e Inicio
o Parques Recreativos
o Becas Deportivas
o Resultados JDN
o Juegos Nacionales
o Instalaciones Deportivas
o Transparencia Institucional
o Capacitacion Deportiva
o Actividades Externas

e I[ICODER
o Misiony Vision
o ¢Quiénes somos?
o Organigrama
o Mapa del Sitio

e Noticias
o Listado de Noticias
o Revista Digital

e Servicios
o Inscripcion a Juegos Nacionales
o Juegos Deportivos Nacionales
o Agendas Deportivas
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o

o

o

o

o

Becas Deportivas
Capacitacion Deportiva
Instalaciones Deportivas
Parques Recreativos

Escuela de Verano 2018

e Plan de mejora regulatoria

e Contactenos

o

(0]

Directorio Telefénico

Contraloria de Servicios

Proceso del negocio

Sistemas de Informacion

Categoria del servicio

Servicios de negocio

Tipo de servicio

Servicio orientado al usuario

Propietario del servicio

Carlos Quirds
Departamento de Tecnologia de Informacion

Tel: 2549-0700 Ext. 115
E-mail: carlos.quiros@icoder.go.cr

Propietario del negocio

Carlos Quirds
Departamento de Tecnologia de Informacion

Tel: 2549-0700 Ext. 115

E-mail: carlos.quiros@icoder.go.cr

Unidades del negocio

El servicio se dirige hacia las unidades de negocio del ICODER y a la ciudadania en general.
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Beneficios
Los beneficios del servicio son los siguientes:
¢ Mantener informada a la poblacion acerca de diversos temas relacionados con el
ICODER
¢ Mantener un medio de enlace entre los entes externos y los departamentos del
ICODER, para la publicacién de noticias, encuestas, articulos entre otros.
Impacto en el negocio
Es imprescindible para la operacién de los servicios orientados del usuario.
Prioridad en el negocio
Alta.
Requisitos del cliente
El cliente debe cumplir con los siguientes requisitos:
1. El cliente debe ser colaborador directo del ICODER y debe trabajar en las
instalaciones bajo la tutela y administracién del ICODER.
Solicitud del servicio
Referencia a documento:
Solicitudes de Servicios, Departamento de Tecnologias de Informacion.
Disponibilidad
No indicado.
Horas de servicio
El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.
Desempefio del servicio
No indicado.
Niveles de escalamiento de incidentes
A continuacion, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Coordinador de pagina web
e 2549-0700 Ext. 115, carlos.quiros@icoder.go.cr

Segundo nivel: Contacto con proveedores.
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Soporte al cliente
Horas del servicio de soporte:
El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.
Servicios Ofrecidos:
e Subir archivo o informe
e Cambio de la informacion
e Brindar acceso a las unidades departamentales
e Publicacién de encuestas
e Actualizacién de contenido

e Indicar el disefo

Seguridad

No indicado.

Acuerdos de Nivel de Contrato de apoyo Acuerdos de Nivel
Servicio (SLA) (Underpinning Contract, UC) Operacional (OLA)
Referencia a documento: No indicado. No aplica.

Niveles de Servicios,
Departamento de
Tecnologias de

Informacion.

Servicios de soporte
¢ Internet
Servicios soportados
No aplica.
items de Configuracién
Tipo de IC Cédigo Recurso Caracteristicas  Plataforma  Locacién
No indicado - - - - -
Condiciones y excepciones

No indicado.
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Ultima revision Version
04 noviembre 2018 Version 1.0.

Modificaciones realizadas

No indicado.

Autorizado
por
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Servicio 9. Licenciamiento
Nombre del Licenciamiento Cddigo del 03-02-03
servicio servicio
Descripcioén del servicio
Se inicia con solicitud expresa del usuario o estudio anual de las necesidades por usuario
en el &rea de trabajo.
Se utiliza el proceso de compra, a partir de la compra se analiza como se va a administrar

y se determina los tipos de licencia que seran asignados a los usuarios.

Algunas licencias que adquiere el Departamento de Tl son las siguientes:
e Sistemas operativos: Windows 10
e Programas ofimaticos: Paquete de Office 365
e Programas especializados: AutoCad, Adobe Photoshop, entre otros.
e Licencias de uso de bases de datos: Asesoria Legal.
e SurveyMonkey

e Prezi

Se realizan las siguientes tareas:
e Se asignan los usuarios y las licencias necesarias
e Se explica al usuario como adquirir la licencia, realizar la descarga e instalacién
e En el caso de licencias de Prezi y SurveyMonkey se asigna la licencia al usuario
segun su necesidad y se explica como obtener los datos o realizar modificaciones
e Se atiende la necesidad del Departamento de Asesoria Legal de contar con la
suscripcién de base de datos juridica.
Proceso del negocio
Sistemas de Informacion
Categoria del servicio
Servicios de negocio
Tipo de servicio

Servicio orientado al usuario
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Propietario del servicio

Juan Gabriel Arce Viquez

Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr

Propietario del negocio

Juan Gabriel Arce Viquez
Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr

Unidades del negocio
El servicio se dirige hacia las unidades de negocio del ICODER.
Beneficios
Los beneficios del servicio son los siguientes:
e Acceso a servicios o informacion restringida.
e Contar con una garantia.
e Acceso a las actualizaciones.
e Se disminuyen las pérdidas de informacion, ataques, virus, entre otras amenazas
por el uso de software no licenciado.
Impacto en el negocio
Es imprescindible para la operacién de los servicios orientados del usuario.
Prioridad en el negocio
Alta.
Requisitos del cliente
El cliente debe cumplir con los siguientes requisitos:
1. El cliente debe ser colaborador directo del ICODER y debe trabajar en las
instalaciones bajo la tutela y administracion del ICODER.
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Solicitud del servicio
Referencia a documento:
Solicitudes de Servicios, Departamento de Tecnologias de Informacion.
Disponibilidad
Las licencias deben estar siempre disponibles para el usuario y posibles asignaciones a
empleados que ingresan al ICODER porgue es un tema de acceso y rendimiento.
Horas de servicio
El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.
Desempeiio del servicio
No aplica.
Niveles de escalamiento de incidentes
A continuacién, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Unidad de Soporte Técnico
Reporte por medio de herramienta de Mesa de Ayuda
e Correo electronico: mesadeservicio@icoder.go.cr
e WhatsApp: 8417-8327
e Llamada telefénica: 2549-0847 — 2549-0848
Segundo nivel: Coordinador de infraestructura

e 2549-0717, juan.arce@icoder.go.cr

Tercer nivel: Contacto con proveedores.
Soporte al cliente
Horas del servicio de soporte:
El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.
Servicios Ofrecidos:
e |Instalacion de software especializado / ofimatica
e Asignacion de licencia al software
e Reconfiguracion del software
e Indicacion de uso bésico del software

e Actualizacion del software
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Seguridad
No indicado.
Acuerdos de Nivel de Contrato de apoyo Acuerdos de Nivel
Servicio (SLA) (Underpinning Contract, UC) Operacional (OLA)
Referencia a documento: No indicado. No aplica.

Niveles de Servicios,

Departamento de
Tecnologias de
Informacion.

Servicios de soporte
e Compras
e Gestion de contratos
Servicios soportados
e Correo electronico
items de Configuracién
Tipo de IC Cddigo Recurso Caracteristicas  Plataforma  Locacion
No indicado - - - - -
Condiciones y excepciones
No indicado.

Informacion adicional

Ultima revision Versién

04 noviembre 2018 Version 1.0.
Modificaciones realizadas

No indicado.

Autorizado

por
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Servicio 10. Administracion de sistemas
Nombre del Administracion de Cddigo del 03-02-05
servicio sistemas. servicio
Descripcién del servicio

El servicio da inicio al finalizar el servicio de Asesoria en implementacion de sistemas.

Se asume la administracion del sistema en cuanto funcionamiento béasico, gestién con
proveedores y comunicacion de necesidades por parte del Departamento que administra el
sistema como propio, gestion del contrato y capacitaciones basicas a usuarios que

desconozcan el sistema y requieran de su uso para sus labores.

El Departamento de TI solo es el enlace entre el departamento solicitante y el proveedor del
sistema, por lo tanto, la gestién de incidentes es una gestion realizada entre el departamento
solicitante y el medio que indique el proveedor de servicios.

Proceso del negocio

Sistemas de Informacion

Categoria del servicio

Servicios de negocio

Tipo de servicio

Servicio orientado al cliente

Propietario del servicio

Juan Gabriel Arce Viquez

Departamento de Tecnologia de Informacion

Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr

Propietario del negocio

Juan Gabriel Arce Viquez
Departamento de Tecnologia de Informacion
Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr
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Unidades del negocio
El servicio se dirige hacia las unidades de negocio del ICODER.
Beneficios
Los beneficios del servicio son los siguientes:
e Administracién conjunta con el departamento solicitante y el proveedor del sistema.
e Proveer servicios de tecnologias de informacién a los departamentos para el mejorar
las labores operacionales.
Impacto en el negocio
Es imprescindible para la operacién de los servicios orientados del usuario.
Prioridad en el negocio
Alta.
Requisitos del cliente
El cliente debe cumplir con los siguientes requisitos:
1. El cliente debe ser colaborador directo del ICODER y debe trabajar en las
instalaciones bajo la tutela y administracién del ICODER.
Solicitud del servicio
No se presentan solicitudes expresas por parte del cliente.
Disponibilidad
No aplica.
Horas de servicio
El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.
Desemperio del servicio
No aplica.
Niveles de escalamiento de incidentes
A continuacion, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Coordinador de Departamento de Tl

e 2549-0717, juan.arce@icoder.go.cr
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Soporte al cliente

No aplica.

Gestidn de soporte al cliente por cada sistema de administracién: La gestion de incidentes
es una gestion realizada entre el departamento solicitante y el medio que indique el

proveedor de servicios. Referencia de cada contrato emitido.

Seguridad

No aplica.

Acuerdos de Nivel de Contrato de apoyo Acuerdos de Nivel
Servicio (SLA) (Underpinning Contract, UC) Operacional (OLA)

No aplica. No indicado. No aplica.

Referencia de cada contrato

emitido.

Servicios de soporte
e Internet
e Gestion de contratos
e Gestion de equipo
Servicios soportados
No aplica.
items de Configuracién
TipodeIC  Codigo Recurso Caracteristicas  Plataforma  Locacion
No indicado - - - - -
Condiciones y excepciones
No indicado.
Informacion adicional
Ultima revision Version
04 noviembre 2018 Version 1.0.
Modificaciones realizadas

No indicado.
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Apéndice Q. Desarrollo de 10 servicios pertenecientes a Niveles de Servicios

del Departamento de TI

Servicio 1. Monitoreo

Acuerdo de Nivel de Servicio

Vigencia del Acuerdo de Nivel de Servicio

Este acuerdo permanece valido por 2 meses desde 01 noviembre 2018 hasta 31 diciembre
2018. El acuerdo sera revisado al finalizar el aflo 2018 y posterior a su revision y
actualizacién, sera revisado semestralmente. Los cambios menores se pueden registrar en
un formulario al final del acuerdo, siempre que estén respaldados mutuamente por las dos

partes.

Representantes y responsabilidades
Los representantes y partes involucradas en el desarrollo del acuerdo de nivel de servicio son
las siguientes:
o Proveedores del servicio: Se encargan de proveer el servicio y asistir en caso de
incidencias no resueltas por el departamento de TI.
e Departamento de Tl — Coordinador de Infraestructura: Encargado de ejecutar el
servicio de monitoreo.
e Equipo de Soporte Técnico: Encargado del reporte de anomalias en el servicio o
servicios ligados al monitoreo.
e Clientes del ICODER: Encargados del reporte de anomalias en el servicio o servicios

ligados al monitoreo.

Descripcion del Servicio

El monitoreo es un procedimiento de revision, monitoreo y chequeo de los servicios esenciales
de los servidores para detectar el estado y en caso de anomalias realizar los ajustes
necesarios para el correcto funcionamiento, definido por el Departamento de TI (afiadir
referencia).

El monitoreo de estado de los servicios de servidores es un servicio que se ejecuta

diariamente. Se realiza un monitoreo exhaustivo mensualmente.
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La alerta de monitoreo se da por dos razones:
1. Hay una incidencia con la red y se revisa el estado de los servicios.
2. Durante el monitoreo y chequeo se detectan anomalias.

Monitoreo de los siguientes servicios:
e Internet cableado
e Internet inaldmbrico
e Telefonia IP
e Directorio Activo
e DNS

e Servidor de archivos

Disponibilidad del servicio

No indicado por el momento.

Desemperio del servicio

No indicado por el momento.

Continuidad del servicio

No indicado por el momento.

Seguridad

Ver Servicio — Seguridad -

Horas de servicio

El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.

Horas de soporte

El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.
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Soporte al cliente

No hay solicitud expresa por parte del cliente.

Escalamiento
A continuacion, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Coordinador de infraestructura
e 2549-0717, juan.arce@icoder.go.cr
Segundo nivel: Contacto con proveedores.

Tiempo de entrega

El monitoreo de estado de los servicios de servidores es un servicio que se ejecuta

diariamente. Se realiza un monitoreo exhaustivo mensualmente.

Aprobaciones y firmas
Nombre  Juan Gabriel Arce Posicion Coordinador de TI Fecha 01/11/2018
Nombre Proveedor Posicibn  Proveedor Fecha 01/11/2018

servicio servicio
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Servicio 2. Seguridad

Acuerdo de Nivel de Servicio

Vigencia del Acuerdo de Nivel de Servicio

Este acuerdo permanece valido por 2 meses desde 01 noviembre 2018 hasta 31 diciembre
2018. El acuerdo sera revisado al finalizar el aflo 2018 y posterior a su revision y
actualizacién, sera revisado semestralmente. Los cambios menores se pueden registrar en
un formulario al final del acuerdo, siempre que estén respaldados mutuamente por las dos

partes.

Representantes y responsabilidades
Los representantes y partes involucradas en el desarrollo del acuerdo de nivel de servicio son
las siguientes:
e Proveedores del servicio: Se encargan de proveer el servicio y asistir en caso de
incidencias no resueltas por el departamento de TI.
o Departamento de Tl — Coordinador de Infraestructura: Encargado de ejecutar el
servicio de aplicar configuraciones de seguridad en el equipo de red, mantener una

revision constante de protocolos de bloqueo, entre otros.

Descripcion del Servicio
El servicio de seguridad abarca todos los equipos de red y sus conexiones., dichos equipos
poseen una configuracion béasica de seguridad modificada segun se requiera por el

Departamento de TI.

Se realizan las siguientes tareas:
e Se revisa la configuracion de los switches en la capa de nlcleo y acceso
e Se revisan configuraciones
e Se agrega seguridad en los puertos
e Se apagan puertos que no estén en uso
e Se aplican protocolos de bloqueo de servicios o puertos
e Si el usuario se cambia de ubicacion entonces se deben cambiar los puertos de zonas

* Se hacen revisiones periddicas y se aplican los cambios necesarios
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e Sihay una version desactualizada al revisar la configuracion de seguridad, se modifica
0 se ejecutan cambios para un comportamiento diferente, sobre esa version se aplican

cambios generales.

En caso de requerir una revision de seguridad minuciosa se contrata una empresa externa

para ejecutar pruebas de seguridad exhaustivas.

Disponibilidad del servicio

No indicado por el momento.

Desempefio del servicio

No indicado por el momento.

Continuidad del servicio

No indicado por el momento.

Seguridad

No aplica.

Horas de servicio

El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.

Horas de soporte

El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.

Soporte al cliente

No hay solicitud expresa por parte del cliente.
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Escalamiento
A continuacion, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Coordinador de infraestructura
e 2549-0717, juan.arce@icoder.go.cr
Segundo nivel: Contacto con proveedores.

Tiempo de entrega
Se realiza un chequeo en la seguridad y las configuraciones de los dispositivos de red en forma

mensual para la revision y depuracion de protocolos aplicados.

Aprobaciones y firmas
Nombre  Juan Gabriel Arce Posicion Coordinador de TI Fecha 01/11/2018
Nombre Proveedor Posicion  Proveedor Fecha 01/11/2018

servicio servicio
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Servicio 3. Internet

Acuerdo de Nivel de Servicio

Vigencia del Acuerdo de Nivel de Servicio

Este acuerdo permanece valido por 2 meses desde 01 noviembre 2018 hasta 31 diciembre
2018. El acuerdo sera revisado al finalizar el aflo 2018 y posterior a su revision y
actualizacién, sera revisado semestralmente. Los cambios menores se pueden registrar en
un formulario al final del acuerdo, siempre que estén respaldados mutuamente por las dos

partes.

Representantes y responsabilidades
Los representantes y partes involucradas en el desarrollo del acuerdo de nivel de servicio son
las siguientes:
e Proveedores del servicio: Se encargan de proveer el servicio y asistir en caso de
incidencias no resueltas por el departamento de TI.
o Departamento de Tl — Coordinador de Infraestructura: Encargado de brindar el servicio
hacia los clientes del ICODER vy resolver incidencias de primer nivel.
e Clientes del ICODER: Encargados del reporte de anomalias en el servicio o servicios
ligados al Internet.

Descripcion del Servicio
El servicio de Internet facilita al usuario, a través de la red del ICODER, el envio y recepcion
de informacion desde y hacia fuera de la entidad, es decir acceder al World Wide Web (www)
a través de un navegador.
Se tiene dos proveedores de servicios de Internet, TIGO y el ICE.
Las caracteristicas del Internet brindado por TIGO son las siguientes:
e Disponibilidad de 99,9%
¢ Ancho de Banda en oficinas centrales: 100 MB (es posible aumentar)
e Ancho de Banda en oficinas regionales: 4 MB
Las caracteristicas del Internet brindado por ICE son las siguientes:
e Disponibilidad de 99,9%

¢ Ancho de Banda en oficinas centrales: 100 MB
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Disponibilidad del servicio
TIGO ofrece una disponibilidad de 99,9% en las oficinas de la Sede Central del ICODER; a su

vez el ICE ofrece una disponibilidad de 99,9% para los servicios brindados por la compaiia.

Desempeiio del servicio

No indicado por el momento.

Continuidad del servicio

No indicado por el momento.

Seguridad
Referencia al Reglamento para el uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion del
Instituto Costarricense del Deporte y la Recreacion — Capitulo VI. El uso del correo electronico

e Internet.

Se mencionan los siguientes articulos:
Articulo 25.- Acceso a internet y correo electrénico
Todo funcionario del Instituto Costarricense del Deporte y la Recreacion tendra acceso al uso

de internet y correo electrénico.

Articulo 35. — El uso de internet

El servicio de internet es una herramienta necesaria para el cumplimiento de los objetivos
institucionales, por ello su uso debe estar limitado a asuntos estrictamente laborales y fines de
la Institucion.

Tecnologias de Informacién tendra la potestad de hacer las adquisiciones necesarias para
filtrar el contenido de acceso a internet, y evitar la navegacion en sitios prohibidos como por
ejemplo pornografia, violencia, terrorismo, juegos en linea o cualquier otro elemento ajeno a

las actividades laborales, con el fin de garantizar el buen uso del servicio.

Articulo 36.- Disposiciones de uso general de internet

Es responsabilidad de los funcionarios:
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m) Usar el acceso con fines estrictamente laborales de acuerdo con el perfil de su puesto
en el ICODER, de modo que la navegacion en Internet queda delimitada Unica y
exclusivamente para fines propios del Instituto.

n) Ser responsable de la informacion que obtenga por medio del servicio de Internet, asi
como los mensajes que envie por este medio, los cuales deberan basarse en la
racionalidad y la responsabilidad individual y no se podran emplear en contra de los
intereses institucionales, de personas individuales, asi como de ninguna otra
institucion.

0) Evitar la transferencia de cualquier tipo de archivos, a través de los servicios de chat
0 mensajeria.

p) Emplear el menor nimero de instancias del explorador en forma simultanea; no tener
innecesariamente varias ventanas abiertas a la vez. Si no esta utilizando el internet se
debe cerrar el explorador.

d) No descargar musica, videos, participar en juegos, participar en actividades lucrativas,
comerciales, de caracter individual o privado, cambiar las configuraciones establecidas
por el personal de Tecnologias de Informacion, acceder a sitios con contenido
inapropiado que atente contra los principios morales o sociales.

r) No comunicar un computador del ICODER a Internet por cualquier medio que no sea
la red institucional (incluido las provistas por teléfonos inteligentes). El funcionario que
requiera conectarse a Internet por esta modalidad debera solicitar la gestién a

Tecnologias de Informacion.

Horas de servicio

El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.

Horas de soporte

El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.
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Soporte al cliente
Se brindan los siguientes servicios por medio del soporte al cliente:
e Acceso a Internet cableado/inalambrico
e Solicitud de conexion a invitados
e Solicitud de habilitacion de acceso a sitio Web
» Aplicacion de politicas de seguridad
» Configuracion y reconfiguracion de equipos de red
e Habilitacion de equipos de acceso
» Habilitacion de zonas inalambricas

e Pruebas y revision de equipos de configuraciones

Escalamiento
A continuacion, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Unidad de Soporte Técnico
Reporte por medio de herramienta de Mesa de Ayuda
e Correo electronico: mesadeservicio@icoder.go.cr
e WhatsApp: 8417-8327
e Llamada telefonica: 25490847 - 25490848

Segundo nivel: Coordinador de infraestructura

e 2549-0717, juan.arce@icoder.go.cr

Tercer nivel: Contacto con proveedores en caso de aplicar garantias en los equipos.

Tiempo de entrega

Se determinan los siguientes tiempos de entrega para el servicio correspondiente:

Actividades del servicio Tiempo estimado de entrega

Acondicionamiento del espacio 40 minutos
Asignacién de equipo 20 minutos
Instalacién de equipo 25 minutos
Configuracién del equipo 60 minutos
Revision de funcionamiento del equipo 5 minutos

Reemplazo o reposicién del equipo 40 minutos
Retiro de equipo y almacenamiento 25 minutos
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Actividades del servicio

Tiempo estimado de entrega

Mantenimiento de equipo (correctivo y 20 minutos

preventivo) - software

Acceso a Internet cableado

Acceso a Internet inalambrico

Solicitud de conexion a invitados

Solicitud de habilitacién de acceso a sitio

Web

Aplicacion de politicas de seguridad

Configuracién y reconfiguracion de equipos

de red

Habilitacion de equipos de acceso

Habilitacion de zonas inalambricas

Pruebas vy revision de equipos

configuraciones

Aprobaciones y firmas

Nombre

Nombre

Nombre

Juan Gabriel Arce
Proveedor
servicio
Proveedor

servicio

Posicién

Posicién

Posicién

40 minutos
Depende de la zona que se requiera
10 minutos

180 minutos

Depende de la configuracién requerida

Depende de la configuracién requerida
Depende de la configuracion requerida

Depende de la configuracion requerida

Depende de la configuracion requerida

Coordinador de TI Fecha 01/11/2018

Proveedor Fecha 01/11/2018
servicio
Proveedor Fecha 01/11/2018
servicio
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Servicio 4. Telefonia IP

Acuerdo de Nivel de Servicio

Vigencia del Acuerdo de Nivel de Servicio

Este acuerdo permanece valido por 2 meses desde 01 noviembre 2018 hasta 31 diciembre
2018. El acuerdo sera revisado al finalizar el aflo 2018 y posterior a su revision y
actualizacién, sera revisado semestralmente. Los cambios menores se pueden registrar en
un formulario al final del acuerdo, siempre que estén respaldados mutuamente por las dos

partes.

Representantes y responsabilidades
Los representantes y partes involucradas en el desarrollo del acuerdo de nivel de servicio son
las siguientes:
e Proveedores del servicio: Se encargan de proveer el servicio y asistir en caso de
incidencias no resueltas por el departamento de TI.
o Departamento de Tl — Coordinador de Infraestructura: Encargado de brindar el servicio
hacia los clientes del ICODER vy resolver incidencias de primer nivel.
e Clientes del ICODER: Encargados del reporte de anomalias en el servicio o0 servicios
ligados a la telefonia IP.

Descripcion del Servicio
Servicio telefénico de voz a los departamentos y areas de gestion en instalaciones del
ICODER. El servicio incluye un teléfono y la asignacién de una extensién, pero también hay
una serie de funciones adicionales disponibles para mejorar el servicio:

e Grupos de busqueda.

e Desvio de llamadas.

* Videollamada (depende del modelo de teléfono asignado).

e Instalacion de aplicaciones (depende del modelo de teléfono asignado).

Nota: Los teléfonos IP se conectan a un puerto de red en lugar de a un puerto telefénico.

Las caracteristicas del servicio de telefonia IP son las siguientes:

e Recepcion y emision de llamadas por medio de conexién de red local.
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e Provisién de extensién por grupo de colaboradores.

e Mensajeria de voz.

e Servicios de directorio de contactos.

e Listas de marcacion rapida.

e Transferencia de llamadas.

e Asignar grupos.

e Desvio de llamadas.

e Configuracion de servicio para llamadas entrantes y salientes.

* Informes mensuales regulares de andlisis de costos.

Disponibilidad del servicio

No indicado por el momento.

Desempefio del servicio

No indicado por el momento.

Continuidad del servicio

No indicado por el momento.

Seguridad

Ver Servicio — Seguridad -.

Horas de servicio

El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.

Horas de soporte

El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.
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Soporte al cliente

Se brindan los siguientes servicios por medio del soporte al cliente:

Instalacion de teléfono en la estacion de trabajo (instalacion fisica y logica).
Configuracién de telefonia IP.

Asignacién de extensién a usuario.

Asignacion de agenda de contactos al teléfono.

Asociacion de linea telefonica a celular personal.

Reemplazo o reposicidn total del equipo.

Asignacion de grupos.

Actualizacion de firmware.

Revision de base de datos para verificar asignacion de extension a usuario.
Generacion de reportes de cantidad de llamadas, tiempo de llamadas, y demas.
Visualizar el estado del servidor.

Reiniciar servicios del servidor.

Revisar desvios de llamadas.

Revisar configuraciones de tiempo promedio para contestar.

Instalacién de aplicaciones.

Escalamiento

A continuacion, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:

Primer nivel: Unidad de Soporte Técnico

Reporte por medio de herramienta de Mesa de Ayuda

Correo electrénico: mesadeservicio@icoder.go.cr
WhatsApp: 8417-8327
Llamada telefonica: 25490847 - 25490848

Segundo nivel: Coordinador de infraestructura

2549-0717, juan.arce@icoder.go.cr

Tercer nivel: Contacto con proveedores.
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Tiempo de entrega

Se determinan los siguientes tiempos de entrega para el servicio correspondiente:

Actividades del servicio Tiempo estimado de entrega

Acondicionamiento del espacio

Asignacién de equipo

Instalacién de equipo

Configuracién del equipo

Recomendar uso de equipo

Revision de funcionamiento del equipo
Reemplazo o reposicién del equipo

Retiro de equipo y almacenamiento
Mantenimiento de equipo (correctivo y preventivo)
- software

Envio a garantia

Asignacion de extension a usuario

Asignacién de agenda de contactos al teléfono
Desvio de llamadas

Asignacioén de grupos

Actualizar firmware

Instalacién de aplicaciones

Revisar la base de datos para verificar
asignaciones

Revision de reportes

Visualizar estado del servidor

Reiniciar servicio del servidor

Revisar el estado de los desvios realizados
Revisar configuracion de tiempo de espera al

contestar

40 minutos

5 minutos

5 minutos

10 minutos

5 minutos

5 minutos

10 minutos

En comun acuerdo con el usuario.

20 minutos

Depende del proveedor el tiempo de
resolucién

15 min

15 min

15 min

15 min

30 min

15 min

120 min
30 min
30 min
30 min

30 min

30 min
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Aprobaciones y firmas
Nombre  Juan Gabriel Arce Posicion Coordinador de TI Fecha 01/11/2018

Nombre Proveedor Posicion  Proveedor Fecha 01/11/2018

servicio servicio

Pag 356 / 427



Desarrollo del portafolio de servicios, acuerdos de niveles de servicio y solicitudes de servicios basado
en ITIL V2011

Servicio 5. Mantenimiento

Acuerdo de Nivel de Servicio

Vigencia del Acuerdo de Nivel de Servicio

Este acuerdo permanece valido por 2 meses desde 01 noviembre 2018 hasta 31 diciembre
2018. El acuerdo sera revisado al finalizar el aflo 2018 y posterior a su revision y
actualizacién, sera revisado semestralmente. Los cambios menores se pueden registrar en
un formulario al final del acuerdo, siempre que estén respaldados mutuamente por las dos

partes.

Representantes y responsabilidades
Los representantes y partes involucradas en el desarrollo del acuerdo de nivel de servicio son
las siguientes:
o Proveedores del servicio: Se encargan de proveer el personal necesario de soporte
técnico para el departamento de TI.
o Departamento de Tl — Coordinador de Infraestructura: Encargado de gestionar en
conjunto con el equipo de soporte técnico las incidencias reportadas por los usuarios.

e Clientes del ICODER: Encargados del reporte de anomalias en los servicios recibidos.

Descripcion del Servicio

El mantenimiento de soporte técnico es un rango de servicios por medio del cual se
proporciona asistencia a los usuarios al tener algun problema al utilizar un producto o servicio,
ya sea este el hardware o software de una computadora de un servidor de Internet, periféricos,
articulos electrénicos, maquinaria, o cualquier otro sistema informatico. Las tareas realizadas
son las siguientes:

e Mantenimiento preventivo: Es un servicio ofrecido que consiste en analizar
periédicamente el funcionamiento de los equipos para detectar cualquier fallo y
mantener sus piezas y software en perfecto estado para evitar que sucedan incidentes.

¢ Mantenimiento correctivo: Es un servicio que se realiza con la finalidad de reparar
fallos o defectos que se presenten en equipos y maquinarias.

e Instalacion y configuraciéon de software: Instalacién de programas computacionales

y ofimaticos.
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Disponibilidad del servicio

No indicado por el momento.

Desempeiio del servicio

No indicado por el momento.

Continuidad del servicio

No indicado por el momento.

Seguridad

No aplica.

Horas de servicio

El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.

Horas de soporte

El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

Soporte al cliente

Se brindan los siguientes servicios por medio del soporte al cliente:

Instalacién de equipo

Configuracioén del equipo

Recomendar uso de equipo

Revision de funcionamiento del equipo
Reemplazo o reposicién del equipo

Retiro de equipo y almacenamiento
Mantenimiento de equipo (correctivo y preventivo)
Instalacion de controladores

Instalacién de software especializado / ofimatica
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e Reconfiguracion del software
¢ Indicacién de uso basico del software
e Actualizacién del software

Escalamiento
A continuacion, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Unidad de Soporte Técnico
Reporte por medio de herramienta de Mesa de Ayuda
e Correo electronico: mesadeservicio@icoder.go.cr
e WhatsApp: 8417-8327
e Llamada telefénica: 25490847 - 25490848
Segundo nivel: Coordinador de infraestructura
e 2549-0717, juan.arce@icoder.go.cr

Tercer nivel: Contacto con proveedores.

Tiempo de entrega

Se determinan los siguientes tiempos de entrega para el servicio correspondiente:

Actividades del servicio Tiempo estimado de entrega

PC Telefonia Internet
Acondicionamiento del espacio 40 minutos 40 minutos 40 minutos
Asignacion de equipo 25 minutos 5 minutos 20 minutos
Instalacion de equipo 15 - 20 minutos = 5 minutos 25 minutos
Configuracién del equipo 25 minutos 10 minutos 60 minutos
Recomendar uso de equipo 5 minutos 5 minutos No aplica
Revision de funcionamiento del 5 minutos 5 minutos 5 minutos
equipo
Reemplazo o reposicion del equipo 15 minutos 10 minutos 40 minutos
Retiro de equipo y almacenamiento  En comun En comun 25 minutos

acuerdo con el acuerdo con el

usuario. usuario.
Mantenimiento de equipo (correctivo 90 minutos 20 minutos 20 minutos
y preventivo) - software
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Actividades del servicio

Tiempo estimado de entrega

PC

Internet

Telefonia

Mantenimiento de equipo (correctivo 120 minutos No aplica 60 minutos
y preventivo) - hardware
Instalacién de controladores 20 minutos No aplica No aplica
Envio a garantia Depende del Depende del  No aplica
proveedor el proveedor el
tiempo de  tiempo de
resolucion resolucion
Asignar permisos a los usuarios 2 minutos No aplica No aplica

Actividades del servicio Tiempo estimado de entrega

Instalacion de software especializado / ofimatica 15 minutos
Asignacion de licencia al software 20 - 40 minutos
El usuario debe estar en el
Directorio Activo registrado
Reconfiguracion del software 25 minutos
Indicacion de uso basico del software 5 minutos

Actualizacion del software Depende de la actualizacién

Alrededor de 60 minutos

Aprobaciones y firmas

Nombre  Juan Gabriel Arce Posicion Coordinador de TI Fecha 01/11/2018
Nombre Proveedor Posicién  Proveedor Fecha 01/11/2018
servicio servicio
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Servicio 6. Servidores locales

Acuerdo de Nivel de Servicio

Vigencia del Acuerdo de Nivel de Servicio

Este acuerdo permanece valido por 2 meses desde 01 noviembre 2018 hasta 31 diciembre
2018. El acuerdo sera revisado al finalizar el aflo 2018 y posterior a su revision y
actualizacién, sera revisado semestralmente. Los cambios menores se pueden registrar en
un formulario al final del acuerdo, siempre que estén respaldados mutuamente por las dos

partes.

Representantes y responsabilidades
Los representantes y partes involucradas en el desarrollo del acuerdo de nivel de servicio son
las siguientes:
e Proveedores del servicio: Se encargan de proveer el servicio y asistir en caso de
incidencias no resueltas por el departamento de TI.
o Departamento de Tl — Coordinador de Infraestructura: Encargado de ejecutar el

servicio de servidores locales en el equipo de red.

Descripcion del Servicio

Un servidor local es aquel servidor web que reside en una red local al equipo de referencia. El
servidor web local puede estar instalado en cualquiera de los equipos que forman parte de una
red local. Los servidores web, son locales a la red local en la que se encuentran o locales al

sistema en el que estan instalados.

Algunas funciones asociadas son las siguientes:
e Administrar el servicio de cada servidor
e Mantenimiento servidor légico y actualizacion del sistema del servidor
e Depuracion de base de datos, actualizacion de DNS, quitar apuntadores que no sean
necesarios
e Revisar aplicaciones de sincronizaciéon
¢ Mantenimiento de usuarios de teléfonos, revision de asignacion de extensiones y

contactos, revision de desvios de llamadas
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e Creacion de unidades de red

e Mover archivos y usuarios por grupos o departamentos

e Cambio de cuotas de almacenamiento para aumentar la disponibilidad

o Cada departamento cuenta con 3 unidades de red asignada

e Las unidades de red cuentan con 80 GB por usuario

¢ Los departamentos manejan un estandar de 50 GB de archivos compartidos (es posible

aumentar la capacidad)

Disponibilidad del servicio

No indicado por el momento.

Desempefio del servicio

No indicado por el momento.

Continuidad del servicio

No indicado por el momento.

Seguridad

Ver Servicio — Seguridad -.

Horas de servicio

El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.

Horas de soporte

El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.

Soporte al cliente
Se brindan los siguientes servicios por medio del soporte al cliente:

e Creacion de unidades de red.
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Escalamiento
A continuacion, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Unidad de Soporte Técnico
Reporte por medio de herramienta de Mesa de Ayuda
e Correo electronico: mesadeservicio@icoder.go.cr
e WhatsApp: 8417-8327
e Llamada telefonica: 25490847 - 25490848

Segundo nivel: Coordinador de infraestructura

e 2549-0717, juan.arce@icoder.qgo.cr

Tercer nivel: Contacto con proveedores.

Tiempo de entrega
Se determinan los siguientes tiempos de entrega para el servicio correspondiente:

Actividades del servicio Tiempo estimado de entrega

Creacion de unidades de red. 20 minutos

Aprobaciones y firmas
Nombre  Juan Gabriel Arce Posicion Coordinador de TI Fecha 01/11/2018
Nombre  Proveedor Posicion  Proveedor Fecha 01/11/2018

servicio servicio
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Servicio 7. Correo electroénico

Acuerdo de Nivel de Servicio

Vigencia del Acuerdo de Nivel de Servicio

Este acuerdo permanece valido por 2 meses desde 01 noviembre 2018 hasta 31 diciembre
2018. El acuerdo sera revisado al finalizar el aflo 2018 y posterior a su revision y
actualizacién, sera revisado semestralmente. Los cambios menores se pueden registrar en
un formulario al final del acuerdo, siempre que estén respaldados mutuamente por las dos

partes.

Representantes y responsabilidades
Los representantes y partes involucradas en el desarrollo del acuerdo de nivel de servicio son
las siguientes:
o Departamento de Tl — Coordinador de Departamento de Tl: Encargado de creacion de
cuentas de usuarios para el uso de correo electrénico y gestionar en conjunto con el
equipo de soporte técnico las incidencias reportadas por los usuarios.

¢ Clientes del ICODER: Encargados del reporte de anomalias en los servicios recibidos.

Descripcion del Servicio

Servicio de red que permite a los usuarios enviar y recibir mensajes mediante sistemas de
comunicacion electrénicos, a través de una cuenta institucional dedicada a un funcionario,
miembro de comité cantonal o instancia del ICODER. Cada cuenta tiene el siguiente formato:

nombre.primerapellido@icoder.go.cr

El servicio incluye las siguientes funcionalidades:
* Mensajeria unificada.
e Gestion de contactos.
* Programacion de agendas personales.

e Gestion de tareas.

Las caracteristicas del servicio de correo electrénico son las siguientes:

e Envio de correos electronicos de 34MB de almacenamiento.
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Capacidad de almacenamiento de 50GB por usuario.
Accesible en cualquier dispositivo con acceso a Internet por medio del enlace

portal.office.com

Caracteristicas propias del buzén de correo electrénico:

Administrar el calendario, compartir la disponibilidad, programar reuniones y recibir
avisos.

Una funcién de basqueda para encontrar los grupos / listas para enviar mensajes.
Plantillas de correo electronico.

Correos electronicos con formato HTML.

Multiples archivos adjuntos.

Funcionalidad “Con Copia a:” (CC)

Capacidad para enviar correos electronicos a listas / grupos grandes.

Capacidad para enviar correos electrénicos a multiples listas.

Estadisticas para mensajes enviados.

Opciones del servicio: Existen 3 opciones de acceso al servicio, las cuales son:

1.

Cliente Microsoft Outlook: Con esta opcion el usuario conectado a la red del ICODER
puede acceder al correo electrénico a través del cliente Microsoft Outlook instalado en
el equipo de computo asignado.

OWA (Outlook Web Access): Con esta opcion el usuario conectado a Internet puede
acceder al correo electrénico a través de la pagina portal.office.com en el enlace web
habilitado para tal fin.

Outlook anywhere: Con esta opcién el usuario conectado a Internet puede acceder al
correo electrénico a través de diferentes medios, como teléfonos inteligentes

configurados previamente y otros clientes diferentes a Microsoft Outlook.

Disponibilidad del servicio

No indicado por el momento.

Desempefio del servicio

No indicado por el momento.
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Continuidad del servicio

No indicado por el momento.

Seguridad
Referencia al Reglamento para el uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion del
Instituto Costarricense del Deporte y la Recreacion — Capitulo VI. El uso del correo electronico

e Internet.

Se hace mencion del Articulo 34. Disposiciones de uso general de correo electronico
Es responsabilidad de los funcionarios:

a. Usar su cuenta con fines estrictamente laborales de acuerdo con el perfil de su puesto
en el ICODER.

b. No revelar la contrasefia de su cuenta ni permitir su uso a terceros.

c. Usar un lenguaje apropiado en sus mensajes y ser conservador en lo que se envie,
cerciorarse sobre los datos e informacion del contenido antes de enviar.

d. Revisar el asunto (subject) antes de responder un mensaje y asegurarse que los
mensajes por responder hayan sido dirigidos a la cuenta destino.

e. No enviar ni responder mensajes "calientes” (llamados "flames"), cadenas de correo,
correos con esquema de "piramide", mensajes con virus o programas de uso mal
intencionado, mensajes con comandos O programas para envid automatico de
cualquier tipo, mensajes no solicitados incluyendo el junk mail (material publicitario
enviado por correo), mensajes con anuncios comerciales a personas que nunca han
solicitado ese tipo de material, mensajes en los que se violenten los derechos de
cualquier persona o institucién, patentes o cualquier otra forma de propiedad
intelectual.

f.  No usar la cuenta de correo para fines comerciales, inscribirse en a sitios web salvo
gue este sea para uso estrictamente laboral, suscribirse a listas de correo que generen
mensajes cuyo contenido sea ajeno a las funciones del ICODER, realizar algun tipo de
acoso, difamacion, calumnia, con intencién de intimidar, insultar o cualquier otra forma
de actividad hostil, sin importar el idioma, la periodicidad o tamafio del mensaje, hacer
ofrecimientos fraudulentos de productos o servicios, realizar actividades que
contravengan la seguridad de los sistemas o que generen interrupciones de lared o de

los servicios.
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g. No leer correo ajeno ni generar o enviar correos electronicos a nombre de otra persona

sin su respectiva autorizacion.

h. No responder de forma masiva a todas las personas contenidas en un comunicado o

grupo especifico, a excepcidn que esta sea la finalidad de la respuesta.

i. Reportar a Tecnologias de Informacion ante un mensaje cuestionable, ilegal o

cualquier tipo de irregularidad o abuso en este servicio.

j- Tecnologias de Informacion monitoreara sin violentar el contenido de los mensajes, las

cuentas de correo electrénico que presenten un comportamiento que comprometa la

estabilidad de dicho servicio.
Horas de servicio
El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.

Horas de soporte

El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

Soporte al cliente

Se brindan los siguientes servicios por medio del soporte al cliente:
e Creacibn de cuentas de usuario

e Recuperacion de contrasefia olvidada.

Escalamiento

A continuacion, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:

Primer nivel: Unidad de Soporte Técnico
Reporte por medio de herramienta de Mesa de Ayuda
e Correo electrénico: mesadeservicio@icoder.go.cr
e WhatsApp: 8417-8327
e Llamada telefonica: 25490847 - 25490848
Segundo nivel: Coordinador de infraestructura
e 2549-0717, juan.arce@icoder.go.cr

Tercer nivel: Contacto con proveedores.
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Tiempo de entrega
Se determinan los siguientes tiempos de entrega para el servicio correspondiente:

Actividades del servicio Tiempo estimado de entrega

Creacion de cuentas de usuario 10 minutos
Si el usuario se encuentra en el Directorio

Activo, en caso contrario tardard mas de
120 minutos.

Reseteo de contrasefias de correo electrénico 5 minutos

Aprobaciones y firmas
Nombre  Juan Gabriel Arce Posicion Coordinador de TI Fecha 01/11/2018
Nombre  Proveedor Posicion  Proveedor Fecha 01/11/2018

servicio servicio
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Servicio 8. Pagina web

Acuerdo de Nivel de Servicio

Vigencia del Acuerdo de Nivel de Servicio

Este acuerdo permanece valido por 2 meses desde 01 noviembre 2018 hasta 31 diciembre
2018. El acuerdo sera revisado al finalizar el aflo 2018 y posterior a su revision y
actualizacién, sera revisado semestralmente. Los cambios menores se pueden registrar en
un formulario al final del acuerdo, siempre que estén respaldados mutuamente por las dos

partes.

Representantes y responsabilidades
Los representantes y partes involucradas en el desarrollo del acuerdo de nivel de servicio son
las siguientes:
o Proveedores del servicio: Se encargan de proveer el personal necesario de soporte
técnico para el departamento de TI.
o Departamento de Tl — Coordinador de Infraestructura: Encargado de gestionar en

conjunto con el equipo de soporte técnico las incidencias reportadas por los usuarios.

Descripcion del Servicio

Es la informacién electrénica de contenido de texto, sonido, video, programas, enlaces,
imagenes, entre otras cosas, que puede ser accedida mediante un navegador web. Es la
pagina oficial de informacion sobre el ICODER. Se encuentra disponible en la direccion

electrénica; http://www.icoder.go.cr/

Contiene las siguientes secciones:
e Inicio

o Parques Recreativos
o Becas Deportivas
o Resultados JDN
o Juegos Nacionales
o Instalaciones Deportivas
o Transparencia Institucional
o Capacitacion Deportiva

o Actividades Externas
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e |ICODER

O

O

O

O

Mision y Visién

¢ Quiénes somos?
Organigrama
Mapa del Sitio

¢ Noticias

O

O

Listado de Noticias

Revista Digital

e Servicios

O

O

O

Inscripcién a Juegos Nacionales
Juegos Deportivos Nacionales
Agendas Deportivas

Becas Deportivas

Capacitacién Deportiva
Instalaciones Deportivas
Parques Recreativos

Escuela de Verano 2018

e Plan de mejora regulatoria
e Contactenos

o Directorio Telefénico

o Contraloria de Servicios

Disponibilidad del servicio

No indicado por el momento.

Desempefio del servicio

No indicado por el momento.

Continuidad del servicio

No indicado por el momento.

Seguridad

No indicado por el momento.
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Horas de servicio

El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.

Horas de soporte

El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

Soporte al cliente
Se brindan los siguientes servicios por medio del soporte al cliente:
e Subir archivo o informe
e Cambio de la informacion
e Brindar acceso a las unidades departamentales
e Publicacion de encuestas
e Actualizacion de contenido

e Indicar el disefo

Escalamiento
A continuacion, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Coordinador de pagina web
e 2549-0700 Ext. 115, carlos.quiros@icoder.go.cr
Segundo nivel: Contacto con proveedores.

Tiempo de entrega
Se determinan los siguientes tiempos de entrega para el servicio correspondiente:
Subir archivo o informe 5 minutos
Cambio de la informacion Depende del cambio
Brindar acceso a las unidades departamentales 30 minutos
120 minutos

Publicacion de encuestas Se incluye el disefio del formulario
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Actividades del servicio Tiempo estimado de entrega ‘
Actualizacién de contenido Depende del contenido
Indicar el disefio Depende del proveedor
Aprobaciones y firmas
Nombre  Carlos Quirés Posicion  Depto. de Tl Fecha 01/11/2018
Nombre  Proveedor Posicion  Proveedor Fecha 01/11/2018

servicio servicio
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Servicio 9. Licenciamiento

Acuerdo de Nivel de Servicio

Vigencia del Acuerdo de Nivel de Servicio

Este acuerdo permanece valido por 2 meses desde 01 noviembre 2018 hasta 31 diciembre
2018. El acuerdo sera revisado al finalizar el aflo 2018 y posterior a su revision y
actualizacién, sera revisado semestralmente. Los cambios menores se pueden registrar en
un formulario al final del acuerdo, siempre que estén respaldados mutuamente por las dos

partes.

Representantes y responsabilidades
Los representantes y partes involucradas en el desarrollo del acuerdo de nivel de servicio son
las siguientes:
o Departamento de Tl — Coordinador de Departamento de Tl: Encargado de compra de
licencias para el uso de software o accesos licenciados.

¢ Clientes del ICODER: Encargados del reporte de anomalias en los servicios recibidos.

Descripcion del Servicio
Se inicia con solicitud expresa del usuario o estudio anual de las necesidades por usuario en
el area de trabajo. Se utiliza el proceso de compra, a partir de la compra se analiza como se
va a administrar y se determina los tipos de licencia que seran asignados a los usuarios.
Algunas licencias que adquiere el Departamento de Tl son las siguientes:

e Sistemas operativos: Windows 10

e Programas ofimaticos: Paquete de Office 365

e Programas especializados: AutoCad, Adobe Photoshop, entre otros.

e Licencias de uso de bases de datos: Asesoria Legal.

e SurveyMonkey

e Prezi

Se realizan las siguientes tareas:
e Se asignan los usuarios y las licencias necesarias

e Se explica al usuario como adquirir la licencia, realizar la descarga e instalaciéon
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e Enelcaso de licencias de Prezi y SurveyMonkey se asigna la licencia al usuario segun
su necesidad y se explica cdmo obtener los datos o realizar modificaciones
e Se atiende la necesidad del Departamento de Asesoria Legal de contar con la

suscripcién de base de datos juridica.

Disponibilidad del servicio

Las licencias deben estar siempre disponibles para el usuario y posibles asignaciones a
empleados que ingresan al ICODER porgue es un tema de acceso y rendimiento.

Desempefio del servicio

No aplica.

Continuidad del servicio

No indicado por el momento.

Seguridad

No indicado por el momento.

Horas de servicio
El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.

Horas de soporte
El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

Soporte al cliente

Se brindan los siguientes servicios por medio del soporte al cliente:
e Instalacion de software especializado / ofimatica
e Asignacion de licencia al software
* Reconfiguracion del software

¢ Indicacion de uso basico del software
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e Actualizacion del software

Escalamiento
A continuacion, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Unidad de Soporte Técnico
Reporte por medio de herramienta de Mesa de Ayuda
e Correo electronico: mesadeservicio@icoder.go.cr
e WhatsApp: 8417-8327
e Llamada telefonica: 25490847 - 25490848
Segundo nivel: Coordinador de Departamento de Tl
e 2549-0717, juan.arce@icoder.qgo.cr

Tiempo de entrega

Se determinan los siguientes tiempos de entrega para el servicio correspondiente:

Actividades del servicio Tiempo estimado de entrega

Instalacién de software especializado / ofimatica 15 minutos

Asignacion de licencia al software

Reconfiguracion del software
Indicacion de uso basico del software

Actualizacion del software

20 - 40 minutos

El usuario debe estar en el
Directorio Activo registrado

25 minutos

5 minutos

Depende de la actualizacion

Alrededor de 60 minutos

Aprobaciones y firmas
Nombre  Juan Gabriel Arce Posicion Coordinador de TI Fecha 01/11/2018
Nombre  Proveedor Posicion  Proveedor Fecha 01/11/2018

servicio servicio
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Servicio 10. Administracién de sistemas

Acuerdo de Nivel de Servicio

Vigencia del Acuerdo de Nivel de Servicio

Este acuerdo permanece valido por 2 meses desde 01 noviembre 2018 hasta 31 diciembre
2018. El acuerdo sera revisado al finalizar el aflo 2018 y posterior a su revision y
actualizacién, sera revisado semestralmente. Los cambios menores se pueden registrar en
un formulario al final del acuerdo, siempre que estén respaldados mutuamente por las dos

partes.

Representantes y responsabilidades
Los representantes y partes involucradas en el desarrollo del acuerdo de nivel de servicio son
las siguientes:
o Departamento de Tl — Coordinador de Departamento de Tl: Encargado de compra de
licencias para el uso de software o accesos licenciados.

¢ Clientes del ICODER: Encargados del reporte de anomalias en los servicios recibidos.

Descripcion del Servicio

El servicio da inicio al finalizar el servicio de Asesoria en implementacién de sistemas.

Se asume la administracion del sistema en cuanto funcionamiento basico, gestion con
proveedores y comunicacion de necesidades por parte del Departamento que administra el
sistema como propio, gestibn del contrato y capacitaciones basicas a usuarios que

desconozcan el sistema y requieran de su uso para sus labores.

El Departamento de Tl sélo es el enlace entre el departamento solicitante y el proveedor del
sistema, por lo tanto, la gestién de incidentes es una gestion realizada entre el departamento

solicitante y el medio que indique el proveedor de servicios.

Disponibilidad del servicio

No indicado por el momento.
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Desempefio del servicio

No indicado por el momento.

Continuidad del servicio

No indicado por el momento.

Seguridad

No indicado por el momento.

Horas de servicio

El servicio se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:
Lunes a Viernes 8:00a.m. a 4:00 p.m.

Horas de soporte

El servicio de soporte se brinda en el siguiente horario segun jornada laboral:

Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

Soporte al cliente
Gestién de soporte al cliente por cada sistemade administracion: La gestion de incidentes
es una gestion realizada entre el departamento solicitante y el medio que indique el proveedor

de servicios. Referencia de cada contrato emitido.

Escalamiento
A continuacion, se especifican los niveles de escalamiento en caso de un incidente:
Primer nivel: Coordinador de Departamento de Tl

e 2549-0717, juan.arce@icoder.qgo.cr

Tiempo de entrega
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Gestién de soporte al cliente por cada sistema de administraciéon: La gestion de incidentes
es una gestion realizada entre el departamento solicitante y el medio que indique el proveedor

de servicios. Referencia de cada contrato emitido.

Aprobaciones y firmas
Nombre  Juan Gabriel Arce Posicion Coordinador de TI Fecha 01/11/2018
Nombre Proveedor Posicion  Proveedor Fecha 01/11/2018

servicio servicio
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Apéndice R. Minutas de reunion tutor-estudiante

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Desarrollo del portafolio de servicios, solicitudes de servicios y acuerdos de niveles de
servicio, basado en ITIL V2011

atl

Administracion de

Tecnologia de Informacion Caso: ICODER

Reunién No. 001 Fecha: 27 julio 2018

Lugar: Virtual y llamada telefonica Hora Inicio: 3:00 p.m.
Hora Finalizacion: 4:05 p.m.

Objetivo de la reunion:

1. Comentar aspectos acerca de la contrzparte de la organizacién para conocimiento de la estructura del Instituto
Costarricense del Deporte y la Recreacion (ICODER) y el Departamento de Tecnologias de Informacion (Tl).

2. Explicar la problematica, objetivos y alcance del proyecto planteados durante el anteproyecto para la realizacion
de ajustes pertinentes al proyecto a desarrollar.

3. Conocer la condicion de la estudiante dentro del Departamento de Tl para verificacion de las condiciones basicas
de estadia durante el desarrollo del proyecto en el ICODER.

4. Aclarar dudas por parte de la estudiante para el avance del proyecto.

Presentes:
Luis Pablo Soto Chavez
Yulay Segura Castro

Tutor de Trabajo Final de Graduacién
Estudiante de Trabajo Final de Graduacion

Ausentes:
No hubo ausentes.
Temas Tratados :
No. Asunto ' Comentarios Acuerdos Responsable
1 Conocer los aspectos Se indic6 la cantidad de Corroborar aspectos criticos Tutor
de conformacion del personas en el Departamento de la organizacion y el
Departamento de Tlen de Tl, parte de sus funciones y Departamento durante la
el ICODER. rol en el proyecto. visita
2 Comentar acerca de la Se explico en detalle la Revision posterior de la Tutor
situacion situacién  problemdtica del situacion problemdtica vy
problemitica. Departamento de Tl y el drea aplicacion de posibles = Estudiante
en la que se desarrolla el cambios.
proyecto.
3 Comentar acerca del Se explicé brevemente el Lectura detallada del Tutor
alcance y objetivos alcance determinado para el anteproyecto para una
planteados en el desarrollo del proyecto en proxima revision y aplicacion = Estudiante
anteproyecto. conjunto con los objetivos de posibles cambios.
planteados.
4 Realizacion de Se indico la necesidad de Se enviara un correo a los Estudiante
entrevistas. realizar entrevistas a los colaboradores de! ICODER,
colaboradores del ICODER presentando a la estudiante,
para la recoleccion de explicacion breve del
informacion. proyecto, solicitud para el
apoyo durante las
entrevistas e involucrar a los
colaboradores en el
proyecto.
5 Condiciones de la Se indicaron las condiciones Se realizara una visita a la Tutor

estudiante dentro del
ICODER

actuales de la estudiante en el
Departamento de TI.

organizacion para garantizar
las condiciones adecuadas
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Reunién No. 001 Fecha: 27 julio 2018
Lugar: Virtual y llamada telefénica Hora Inicio: 3:00 p.m.

Al Hora Finalizacion: 4:05 p.m.

\N.  Préxima Reunién
Temas por tratar Fecha Convocados
Avance del proyecto. Por definir Tutor de TFG
Entrege del ‘Capitulo 1’ al Tutor. Semana 03 Estudiante de TFG
Firmas

Lol .

Luis Pablo Soto Chavez Yulay Segura Castro
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all

Administracion de
Tecnologia de Infur macian

Reunién No. 002

Lugar:

Objetivo de la reunion:

Llamada telefonica

MINUTA DE REUNION

servicio, basado en ITIL V2011
Caso: ICODER

Fecha:
Hora Inicio:

Hora Finalizacién:

06 agosto 2018

2:10 p.m.
2:30 p.m.

Proyecto: Desarrollo del portafolio de servicios, solicitudes de servicios y acuerdos de niveles de

1. Consultar acerca de alglin ajuste necesario a los apartados del anteproyecto para su correccion y escritura del

capitulo 1 del documento académico.
2. Consultar el uso del repositorio de archivos del TEC Digital para la seleccion de la herramienta a utilizar.
3. Acordar el enfoque y disefio de la investigacion para su correcto desarrollo.

Presentes:

Luis Pablo Soto Chavez

Yulay Segura Castro

Ausentes:

No hubo ausentes.

Temas Tratados

No. Asunto

1 Ajustes al
anteproyecto.

2 Uso del TEC Digital.

3 Acuerdo acerca de la
investigacion.

Préxima Reunién
Temas por tratar
Entrega de Capitulo 1.

Tutor de Trabajo Final de Graduacién
Estudiante de Trabajo Final de Graduacién

Comentarios

Se pregunto si se tenian ajustes
al anteproyecto para su
correccion y posterior escritura
en el Capitulo 1 del documento
académico.

Se consulta acerca del uso del

TEC Digital dado que los
permisos de lectura se
asignaron a todos los

miembros del subgrupo e
infringe la confidencialidad de
los proyectos y sus archivos.
Se comenta acerca del
enfoque, disefio, perspectiva,
vision y muestreo
determinado por la estudiante
en términos de la
investigacion a desarrollar.

Fecha

12 agosto 2018

ZU:\S IOS.ZLaﬂ-

Luis Pablo Soto Chavez

Acuerdos
Se acuerda que el anteproyecto
cuenta con la informacion

necesaria y pertinente para la
elaboracion del Capitulo 1.

Se acuerda utilizar y mantener
actualizado el repositorio en la
carpeta compartida por el
profesor tutor en Google Drive.

El TEC Digital se mantendrd
actualizado oportunamente.

Se acuerda lo siguiente con
respecto a la investigacion,
Enfoque: Cualitativa

Disefio y enfoque: Investigacion-
accion Aplicada

Perspectiva: Vision deliberativa
Muestra: Muestra teorica.

Convocados
Tutor de TFG

Responsable
Estudiante

Tutor

Estudiante

Tutor

Estudiante

Estudiante de TFG

& Yulay Segura Castro
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)
MINUTA DE REUNION
Proyecto: Desarrollo del portafolio de servicios, solicitudes de servicios y acuerdos de niveles de
¥

servicio, basado en ITIL V2011
Administracion de Caso: |CODER

Tecnologia d2 Informacian

Reunién No. 003 Fecha: 20 agosto 2018
Lugar: Virtual y llamada telefénica Hora Inicio: 3:00 p.m.
Hora Finalizacion: 3:40 p.m.

Objetivo de la reunion:
1. Consultar sobre "Entrega al estudiante del | AVANCE revisado por parte del Prof. Tutor para las correcciones
respectivas' para la respectiva lectura y correccion del capitulo 1.
2. Revisar las anotaciones realizadas al Capitulo 1 en conjunto con el profesor tutor para su explicacion y aclaracion
en caso de ser necesario.
3. Consultar por el procedimiento para la solicitud de evaluacion de la organizacion para brindar el detalle al
supervisor en la contraparte de la empresa.
4. Discutir acerca del avance de la estudiante en cuanto la aplicacion de las entrevistas para
Presentes:
Luis Pablo Soto Chavez Tutor de Trabajo Final de Graduacion
Yulay Segura Castro Estudiante de Trabajo Final de Graduacién
Ausentes:
No hubo ausentes.
Temas Tratados :
No. Asunto Comentarios Acuerdos Responsable
1 Consulta sobre la El profesor realizo la revision Dar lecturay correccién a las = Estudiante
entrega del Capitulo 1  indicando los cambios en el  anotaciones realizadas por el
revisado. documento ubicado en la  profesor tutor.
carpeta compartida de Drive.
Finalizar la lectura del  Tutor
Capitulo 1 y brindar las
anotaciones de correccion

! finales. |
2 Revisién de = Eltutor realizé anatacionespor = Dar lectura y correccién a las = Estudiante
anctaciones. medio del editor de texto de = anotaciones realizadas por el

GDocs indicando  posibles = profesor tutor.
cambios de palabras, revision
de redaccién y demds sobre el

Capitulo 1.
3 Consulta acerca del El tutor solicito el correo El tutor hara envio de la Tutor
procedimiento para electronico del supervisor plantilla de evaluacion el
lera evaluacién por para el envio de la plantillade = martes 21 de agosto al
parte de la empresa. evaluacion. supervisor de la empresa.
4 Discusion acerca del Se indica que se ha finalizado  El tutor indicé que deberia Estudiante
avance. el periodo de aplicacion delas =~ modificarse la redaccion de
entrevistas a los las preguntas en la
colaboradores internos del transcripcion de las
ICODER y grupo de Soporte entrevistas y la indicacion de
Técnico los objetivos con los que se

realizo la entrevista.
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e

Reunién No. 003
Lugar: Virtual y Ilamada telefénica

' Préxima Reunidn
Temas por tratar
El tutor hard la consulta a la coordinadora de
TFG acerca de la extension del titulo en el
proyecto, asi como la extension de la seccion
de Alcance en el proyecto.
Firmas

'l R -
Luis Pablo Soto Chavez

Fecha:
Hora Inicio:
Hora Finalizacién:

Fecha
21 agosto 2018

20 agosto 2018
3:00 p.m.
3:40 p.m.

Convocados
Tutor de TFG
Estudiante de TFG

Yulay Segura Castro
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bS

Administracion de
Tecnologia de Informacian

Reunién No. 004

Lugar:

Objetivo de la reunién:

1. Informar acerca de decisién tomada por la coordinadora de TFG para la correccion respectiva en caso de ser

necesario.
Presentes:
Luis Pablo Soto Chavez
Yulay Segura Castro
Ausentes:
No hubo ausentes.
Temas Tratados
No. Asunto
1 Acerca del titulo del
proyecto.

2 Acerca de seccion de
alcance.

Préxima Reunién
Temas por tratar

Entrega de Capitulo 2 — Marco Tedrico.

Firmas

Llamada telefénica

MINUTA DE REUNION

servicio, basado en ITIL V2011

Fecha:
Hora Inicio:

Hora Finalizacion:

Caso: ICODER

21 agosto 2018

10:30 a.m.
10:32 a.m.

Tutor de Trabajo Final de Graduacion
Estudiante de Trabajo Final de Graduacion

Comentarios

El tutor realizo la consulta
acerca de la extension del
titulo en el proyecto, ya que
excedia 16 palabras.

El tutor realizé la consulta

Acuerdos

La Coordinadora de TFG
indico que el titulo debia
acortarse como se indica a
continuacion:

“Desarrollo del portafolio de
servicios, solicitudes de
servicios y acuerdos de
niveles de servicio, basado en
[TIL V2011.

Caso: ICODER”

La Coordinadora de TFG

Responsable
Estudiante

Proyecto: Desarrollo del portafolio de servicios, solicitudes de servicios y acuerdos de niveles de

No se ejecuta algun

acerca de la extension de la  indicd las siguientes pautas.  cambio.
seccibn de alcance en el - Serequierenentre5a7
proyecto, dado que se cuenta paginas.
con 7 paginas de alcance yen | - Se debe indicar lo que
proyectos anteriores se sea necesario para la
brindaba un resumen del comprension del
alcance. proyecto.

Fecha Convocados

02 setiembre 2018 Tutor de TFG

Estudiante de TFG

,(u i ﬂ:Q]LoCZ‘

Luis Pablo Soto Chavez

Yulay Segura Castro
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atl

Administraciin de
Tecnologia de Informacién

MINUTA DE REUNION

servicio, basado en ITIL V2011

Caso: ICODER

Proyecto: Desarrollo del portafolio de servicios, solicitudes de servicios y acuerdos de niveles de

Reunién No.
Lugar:

005

Objetivo de la reunion:

Llamada telefénica

Fecha:

Hora Inicio:
Hora Finalizacién:

23 agosto 2018

05:47 p.m.
05:53 p.m.

1. Comentar sobre una actividad planteada en el alcance del anteproyecto y capitulo 1 del proyecto, |a cual podria
no ser necesaria, para toma de decision con el tutor en cuanto recorte de alcance o ejecucion de actividad.

Presentes:

Luis Pablo Soto Chavez

Yulay Segura Castro

Ausentes:

No hubo ausentes.

Temas Tratados

No. Asunto

1 Actividad planteada
en el alcance podria
no ser necesaria.

Préxima Reunidén
Temas por tratar

Entrega de Capitulo 2 — Marco Tedrico.

Firmas

Tutor de Trabajo Final de Graduacion
Estudiante de Trabajo Final de Graduacion

Comentarios

El anteproyecto planted la
actividad de identificacion de
los criterios necesarios para
realizar una priorizacion de los
servicios de Tl brindados por el
departamento, dado que no se
conocia la cantidad total de los
servicios y se debia determinar
un método objetivo. Sin
embargo, durante el desarrollo
del proyecto se identificaron
menos de 14 servicios, por lo
que se encuentran dentro del
alcance planteado para el
desarrallo del proyecto.

Fecha

-

Luis Pablo Soto Chavez

02 setiembre 2018

Acuerdos

Se brindard una conclusién
relacionada a la actividad, en la
cual se indicara lo siguiente:

El alcance fue planteado con la
actividad de priorizacién dado
que se desconocia la totalidad
de los servicios de Tl brindados
por el departamento; sin
embargo, durante la ejecucion
del proyecto se identificaron
servicios acordes y dentro del
alcance especificado. Por lo
tanto, la actividad de
priorizacién no se ejecuté dado
que la cantidad total de servicios
fue incluida en el proyecto
realizado.

Convocados
Tutor de TFG

Responsable
Estudiante

Estudiante de TFG

/ Yulay Segura Castro
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ati

Administracion de
Tecnalogia de Informacion

Reunién No. 006

Lugar:

Objetivo de |a reunidn:

Virtual y llamada telefénica

MINUTA DE REUNION

servicio, basado en ITIL V2011
Caso: ICODER

Fecha:
Hora Inicio:

Hora Finalizacién:

03 setiembre 2018

01:30 p.m.
02:15 p.m.

1. Revisar el avance en cuanto entrevistas para la determinacion de pasos a seguir.
2. Consultar acerca de la evaluacidn enviada por parte de la organizacion para conocimiento de su entrega y

calificacion.

Proyecto: Desarrollo del portafolio de servicios, solicitudes de servicios y acuerdos de niveles de

3. Preguntar si la cantidad de temas abordados en el desarrollo del marco tedrico se ajusta a lo solicitado para la

ejecucion del cambio si es necesario.
4. Definir la fecha de visita del tutor a la organizacidn para la indicacién a la contraparte de la organizacién.
5. Definir forma de comunicacion formal para la canalizacién de dudas de parte de la estudiante.

Presentes:

Luis Pablo Soto Chavez

Yulay Segura Castro

'Ausentes:

No hubo ausentes.

No. Asunto

1 Avance y cambio de
formato de entrevistas
realizadas.

2 Evaluacion por parte
de la organizacion.

3 Cantidad de temas
abordados en Marco
Teorico.

4 Fecha de visita del
tutor a la
organizacion.

Tutor de Trabajo Final de Graduacién
Estudiante de Trabajo Final de Graduacion

Comentarios

Se han realizado cambios en las
preguntas correspondientes al
desarrollo de la entrevista.

La evaluacion por parte de la
organizacion fue enviada, se
desea conocer el resultado de
la evaluacion.

El Marco Tedrico posee un
unico tema central en el cual
se desglosan los temas
secundarios.

Se solicita una fecha
aproximada para la realizacion
de la reunidn para brindar la
indicacion al supervisor de la
organizacion.

Acuerdos

El instrumento de Ia
entrevista fue modificado;
sin embargo, pertenece a la
seccién Marco Metodoldgico
por lo que en el avance
entregado en Semana 07 sera
revisado dicho instrumento.
Se hard entrega de la
evaluacién por parte de la
organizacién en su formato

 fisico original al tutor.

El tutor indica que siguiendo
el nombre del proyecto ([...]
basado en ITIL V2011), estd
bien tener solamente un
tema central dentro del
Marco Tedrico.

Se indica que |a reunion se
realizard el lunes 10 de
setiembre, brindando las
siguientes opciones de
horarios para escogencia
(1:00 p.m. / 1:30 p.m. / 4:00
p.m./4:30 p.m.).

Se debera brindar la
respuesta al tutor lo antes
posible.

Responsable
Tutor

Tutor

Estudiante

Estudiante
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Reunién No. 006 Fecha: 03 setiembre 2018
Lugar: Virtual y llamada telefonica Hora Inicio: 01:30 p.m.
Hora Finalizacién: 02:15 p.m.
' Temas Tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos Responsable
5 Formade Se define un método de Se acuerda utilizar el correo  Tutor
comunicacién. comunicacién formal para electrénico como medio de Estudiante
canalizar las dudas de la comunicacién entre el tutor
estudiante. y la estudiante.

El tutor tendra dos dias
habiles (maximo) para
brindar una respuesta a la

estudiante.

6 Asuntos varios — Conocer los dias de reunion Se indica que las reuniones Tutor
Definicion de entre el tutor y la estudiante a = seran realizadas los viernes a | Estudiante
reuniones. manera de confirmar el excepcion que el tutor

espacio y revisar el avancede | presente alguna
forma semanal. complicacion y comunique el
cambio.

Préxima Reunion

Temas por tratar Fecha Convocados

Revision parcial o total del capitulo 2 — Marco 07 de setiembre 2018 Tutor de TFG

Teodrico Estudiante de TFG

Firmas >

LisPE by

Luis Pablo Soto Chavez

Yulay Segura Castro
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en ITIL V2011

ati

¥ Administracion de

Tecnologia de Informacion

MINUTA DE REUNION

servicio, basado en ITIL V2011

Proyecto: Desarrollo del portafolio de servicios, salicitudes de servicios y acuerdos de niveles de

Reunién No. 007
Lugar:
TI, ICODER.

Objetivorde la reunién:

Oficina de Departamento de

Caso: ICODER
Fecha: 19 setiembre 2018
Hora Inicio: 2:00 p.m.
Hora Finalizacion: 2:40 p.m.

1. Preguntar a la estudiante por afectaciones debido a las manifestaciones relacionadas a la huelga nacional para
2. Comentar acerca del tema adicional al marco tedrico para su aprobacion y revision por parte del tutor.
3. Comentar acerca de la estructura del capitulo correspondiente a analisis de resultados para la planificacion y

elaboracion del capitulo.

4. Revisar las anotaciones y comentarios del documento de marco metodoldgico para la aclaracion de dudas.
5. Firmar los documentos generados correspondientes a minutas entre tutor-estudiante y tutor-organizacion-
estudiante para la actualizacion de archivos en la plataforma del TEC Digital.

Presentes:

Luis Pablo Soto Chaves

Yulay Segura Castro

Ausentes:

No hubo ausentes.

Temas Tratados

No. Asunto

s & Afectaciones debido a
las  manifestaciones
relacionadas a la
huelga nacional.

2 Tema adicional al
marco teodrico.

3 Estructura del Capitulo
IV = Andlisis de
Resultados.

Tutor de Trabajo Final de Graduacion
Estudiante de Trabajo Final de Graduacion

Comentarios
El ICODER es una institucion

plblica del Gobierno; sin
embargo, no se encuentra en
huelga.

El traslado de la estudiante
hasta el momento no se ha
visto perjudicado.

Resultado del avance en el
desarrollo del proyecto se
presentd la necesidad de
abordar el tema de
administracion de procesos de
negocio; por lo que la
estudiante realizo el cambio en
el marco teorico.

| El tutor sugiere la elaboracién

de analisis de los datos,
tabulacion de datos, parrafos
explicativos de los graficos
presentados y cuadros de
conclusion.

Acuerdos

Se acuerda que, |z estudiante
hasta el momento no ha
presentado problemas para
la llegada al sitio de
desarrollo del TFG. En caso
de afectacién se comunicara
de forma inmediata al tutor.

Se acuerda que el tema
incluido es vadlido vy
concuerda con el desarrollo
del proyecto.

El tutor indica que dara una
revision extraordinaria al
tema.

Se acuerda seguir la guia del
libro de la UNED
“Metodologia para elaborar
una tesis”.

Responsable
Estudiante

Estudiante

Tutor

Estudiante
Tutor
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Reunién No. 007 Fecha: 19 setiembre 2018
Lugar: Oficina de Departamento de  Hora Inicio: 2:00 p.m.
Tl, ICODER. Hora Finalizacién: 2:40 p.m.
Temas Tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos Responsable
4 Revision de La estudiante aplico los Seacuerda que se procederd Tutor
anotaciones y ' cambios solicitados por eltutor a la revision del marco
comentarios del Marco en el documento de marco metodoldgico, dando énfasis
Metodologico. metodologico producto de la  en el cuadro de variables.
primera revision. Por lo que, el
tutor da revision a las Se decide no adoptar la Estudiante
anotaciones y se atienden las metodologia CRISP-DM, dado
dudas de la estudiante. que corresponde a una
metodologia para proyectos
Se realizan cambios en de mineria de datos, por lo
conjunto con respecto al que no aplica al proyecto de
cuadro de veriables. la estudiante.
Se hace el comentario de
adoptar la metodologia CRISP-
DM
5 Firma dedocumentos. = Se firman los documentos No se toman acuerdos al No se asigna
correspondientes a minutas respecto. responsable.
producto de reuniones entre
tutor-organizacion-estudiante
y tutor-estudiante
Préxima Reunidén
Temas por tratar Fecha Convocados
Entrega de Capitulo 4 — Analisis de resultados. = 30 de setiembre 2018 Tutor de TFG

Entrega de Capitulo 5— Propuesta de solucién. Estudiante de TFG

Firmas

z ie E,S:Zo -

Luis Pablo Soto Chaves

Yulay Segura Castro
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en ITIL V2011

atl

Administracion de
Tecrologia de Informacion

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Desarrollo del portafolio de servicios, solicitudes de servicios y acuerdos de niveles de
servicio, basado en ITIL V2011

Caso: ICODER

Reunién No. 008 Fecha: 02 octubre 2018
Lugar: Llamada telefdnica Hora Inicio: 11:15 a.m.
Hora Finalizacién: 11:40 a.m.

Objetivo de la reunion:
1. Comentar acerca de |a fecha de entrega y el contenido del capitulo correspondiente a propuesta de solucion para

la determinacion conjunta de modificacion en la fecha de entrega.

2. Comentar acerca del avance de la estudiante para conocimiento del tutor y brindar recomendaciones.
Presentes:

Luis Pablo Soto Chaves
Yulay Segura Castro

Ausentes:

No hubo ausentes.

Temas Tratados

No. Asunto

1 Sobre
entrega del
capitulo 5

2 Avance de
la
estudiante

Tutor de Trabajo Final de Graduacion

Estudiante de Trabajo Final de Graduacién

Comentarios
La estudiante indica que el capitulo
5 comprende la propuesta de

solucion para los siguientes

productos:

e Gestion de portafolio de
servicios

e Gestion de nivel de servicios
e Gestion de Solicitudes de
servicios

Sin embargo, el andlisis de gestion
de acuerdos de nivel de servicios y
gestion de solicitudes de servicios
aun no se han llevado a cabo,
debido cue se depende de la
finalizacién de la gestion de
portafolio de servicios para contar
con los insumos necesarios para el
andlisis  respectivo y  segun
cronograma no corresponde el
analisis de los productos hasta
iniciar semana 12 y semana 14
respectivamente.

Se comenta acerca del ambiente
laboral, avance con el proyecto, si
se tienen dificultades o atrasos.

Acuerdos

Responsable

Se acuerda modificar la fecha de entrega Tutor

del capitulo 5 — Propuesta de solucién,
debido que el argumento presentado es
valido.

Se indica que el capitulo se entregara en
forma progresiva e incremental. Se
definen las siguientes fechas de entrega
incremental tentativas:

e Gestion de portafolio de servicios:
Domingo 07 octubre —Semana 11

e Gestion de niveles de servicios:
Domingo 14 de octubre —Semana 12

¢ Gestion de solicitudes de servicios:
Domingo 28 de octubre — Semana 14

De esta manera el tutor tendra avances
incrementales y su revision también se
dara en forma incremental.

Se indica que al momento no se presentan
dificultades en la realizacion del proyecto
y el proceso no presenta atrasos.

Sin embargo, se indica que, en caso de
atraso o dificultad, |a reunidon planteada
para semana 14 con la organizacién podria
tener lugar en semana 16.

Estudiante

Tutor
Estudiante
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Reunién No. 008 Fecha: 02 octubre 2018
Lugar: Llamada telefénica Hora Inicio: 11:15 a.m.
Hora Finalizacién: 11:40 a.m.
. | Préxima Reunion
" Temas por tratar Fecha Convocados
Entrega de Capitulo 5— Propuesta de solucion. = 07 octubre 2018 Tutor de TFG
Estudiante de TFG
Firmas o
1 A

///’(/l.': PLE’ ()C’/ﬂ .

Luis Pablo Soto Chaves /Yulay Segura Castro
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Desarrollo del portafolio de servicios, acuerdos de niveles de servicio y solicitudes de servicios basado

en ITIL V2011

é

=1
MINUTA DE REUNION
Proyecto: Desarrollo del portafolio de servicios, solicitudes de servicios y acuerdos de niveles de
servicio, basado en ITIL V2011

Administracion de Caso: ICODER

Tecnologia de Informacior

Reunion No. 009 Fecha: 24 octubre 2018
Lugar: Virtual Hora Inicio: 02:10 p.m.
Hora Finalizacién: 03:40 p.m.

Objetivo de la reunion:

1. Revisar los objetivos especificos contra el capitulo de propuesta de solucién para la identificacion de
cumplimiento de los objetivos planteados.

2. Revision de capitulo 5 correspondiente a Propuesta de Solucion para la aplicacién de mejoras indicadas por el
profesor tutor.

3. Consultar acerca de la inclusion de anexos y apéndices al documento para la mencion de documentos consultados
y/o elaborados durante el proceso del proyecto.

4. Consultar acerca de aspectos de formato e impresidn del documento final para la aplicacién de las indicaciones.

5. Definir la fecha de la Gltima reunién con la contraparte de la empresa para el cierre del proyecto.

Presentes:

Luis Pablo Soto Chaves Tutor de Trabajo Final de Graduacién
Yulay Segura Castro Estudiante de Trabajo Final de Graduacion
Ausentes:
No hubo ausentes.
Temas Tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos Responsable
1 Revision de objetivos = Se realiza una revision Se generan dos solicitudes de cambio = Tutor
especificos y de los objetivos con a raiz de una modificacién en la Estudiante
propuesta de respecto a la propuesta redaccion del Ultimo objetivo
solucion. y se determina si cada especifico y la eliminacion del
objetivo ha sido segundo objetivo especifico. (Ver

desarrollado y cumple detalle en Solicitud_Cambio_01 vy

con lo acordado en la Salicitud_Cambio_02).

propuesta de solucién.
Se acuerda que la documentacién de
10 servicios, segun lo indicado en los
objetivos especificos, serd incluida en
la seccion de Apéndices y en el
capitulo de Propuesta de Solucién se
mantiene solo un ejemplo para cada
gestion.

La Gestion de Solicitudes de Servicios
solo contard con un ejemplo de
servicio en su respectiva plantilla, no
tendrd la documentacién de otros
servicios en Apéndices.

Se acuerda que la propuesta de
solucién desarrollada cumple con los
objetivos especificas del proyecto.
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\")

Fecha: 24 octubre 2018
Hora Inicio: 02:10 p.m.
Hora Finalizacion: 03:40 p.m.

Revision de capitulo Se revisan anotaciones

Reunidén No. 009

Lugar: Virtual

2
5,

3 Consulta acerca de
anexos y apéndices.

4 Formato del
documento.

5 Reunion  con la
contraparte de la
empresa.

realizadas por el
profesor tutor a las dos
primeras partes del
capitulo 5.

Se comenta acerca de
los entregables
correspondientes al
ICODER.

Se consulta acerca de los
documentos que deben
incluirse en los anexos y
apéndices del trabajo.

Se consulta acerca del
tipo de letra,
interlineado, y demds
aspectos de formato e

impresion del
documento.
Se debe realizar una

reunién de cierre con la
contraparte  de la
empresa para informar
acerca del trabajo
realizado, el estado de
los entregables de
producto y dar cierre
formal al proceso de
TFG.

Se acuerda la entrega de la tercera
parte de la propuesta para el
domingo 28 de octubre (Ver Minuta
008).

El tutor indica que continua con la
revision del capitulo 5.

El tutor indica que realizard una
consulta a la coordinadora de TFG
acerca de la diferencia entre los
anexos y apéndices, para aclarar la
naturzleza de ambas secciones.

Se acuerda que el documento
correspondiente  a las Normas
Técnicas para la gestion y el control
de las Tecnologias de Informacion se
debe incluir como anexo al
documento.

El tutor recuerda el uso del libro
Metodologia para elaborar una tesis
de la UNED, sugerencia brindada por
la coordinadora del TFG al iniciar el
curso. Se acuerda, emplear el
formato indicado en dicho libro.

Se acuerda revisar el documento final
para determinar si es necesario la
impresion de un documento de
informe y un documento con anexos
y apéndices separado.

Se acuerda que la reunion se dard
durante Semana 16 para contar con
el documento académico vy
entregables de producto finalizados.

Tutor
Estudiante

Tutor
Estudiante

Tutor
Estudiante

Tutor
Estudiante
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Reunién No. 009 Fecha: 24 octubre 2018
Lugar: Virtual Hora Inicio: 02:10 p.m.
Hora Finalizacién: 03:40 p.m.

b 6 Varios — Carta de Se plantea la posibilidad Se acuerda realizar una carta de Tutor
aprobacion de de elaborar una carta aceptacion y aprobaciéon de los Estudiante
contraparte de la dirigida 2 la contraparte entregables de producto para la
organizacion. de la empresa para firma por parte del supervisor en la

solicitar la aceptacion y empresa.
aprobacion de los

entregables de

producto.
Préxima Reunién
Temas por tratar Fecha Convocados
Entrega de Capitulo 5— Propuesta de solucion. = 31 octubre 2018 Tutor de TFG
Revision de Capitulo 5. Estudiante de TFG

Entrega de Capitulo 6 - Conclusiones y
recomendaciones.
Firmas

LB Ol

Luis Pablo Soto Chaves

Yulay Segura Castro
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Desarrollo del portafolio de servicios, acuerdos de niveles de servicio y solicitudes de servicios basado
en ITIL V2011

MINUTA DE REUNION

“atl

Administracion de
Tecnoingia de Informacen .

servicio, basado en ITIL V2011
Caso: ICODER

Reunién No. 010 Fecha: 01 noviembre 2018
Lugar: Virtual y llamada telefénica Hora Inicio: 10:00 a.m.
Hora Finalizacién: 11:30a.m.

Objetivo de la reunion:

1. Comentar acerca de laimpresién del informe final para la preparacion de detalles.

2. Comentar acerca de la reunion de cierre con la contraparte de la empresa para conocimiento de los

3. Comentar acerca del aval del tutor para el cierre del trabajo final de graduacién.

4. Revision de capitulo 5 correspondiente a Propuesta de Solucién para la aplicacién de mejoras indicadas por el
profesor tutor.

5. Revision de referencias en las imagenes segtin formato APA 6 para su correccién.

Proyecto: Desarrollo del portafolio de servicios, solicitudes de servicios y acuerdos de niveles de

Presentes:
Luis Pablo Soto Chaves
Yulay Segura Castro

Ausentes:

No hubo ausentes.

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

1 Impresién del informe | Se comenta acerca de la

final. impresion de los documentos

del informe final.

2 Reunion de cierre. La agenda de reunién es la
siguiente:
- Revisién de conclusiones y
recomendaciones
- Presentacion de cierre de los
productos

- Firma de minutas u otros

- Tercera evaluacion (ICODER)

El tutor indica la necesidad de

elaborar el aval hacia la

estudiante e indica el

procedimiento que se debe

seguir.

4 Revisién de capitulo 5. = Se revisan anotaciones
realizadas por el profesor tutor
sobre el capitulo 5.

3 Aval del tutor.

Tutor de Trabajo Final de Graduacién
Estudiante de Trabajo Final de Graduacidn

Acuerdos

Se afirma que son 3 juegos de
impresion del documento
final.

Se imprime en pégina doble
cara.

Se entrega viernes en el
horario de 1:30 p.m. a 4:00
p.m.

Se acuerda que la reunién
sera el lunes 05 de
noviembre a la 1:00 p.m. en
la oficina 1 del Departamento
de TI en presencia del
supervisor de la contraparte
de la empresa, el tutor y la
estudiante.

Se acuerda que el tutor
enviard el aval el martes 06
de noviembre, resultado de
la reunion de cierre con la
empresa.

Se generan mejoras en la
propuesta producto de la
revision del tutor y se
acuerda una reunién de
revision final el domingo 04
de noviembre a las 5:00 p.m.

Responsable
Estudiante

Estudiante

Tutor

Contraparte de Ia
empresa.

Tutor

Estudiante
Tutor
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Reunién No. 010 Fecha: 01 noviembre 2018
Lugar: Virtual y llamada telefénica Hora Inicio: 10:00 a.m.
Hora Finalizacién: 11:30 a.m.

5 Revision de referencias = Se revisan las referencias de las = Se acuerda que se deben  Fstudiante
APA 6 imagenes del documento final. = cambiar las referencias de las
imédgenes bajo el formato
indicado en el libro de la

UNED
Préxima Reunién
Temas por tratar Fecha Convocados
Revision de Capitulo 5: Propuesta de solucién. Domingo 04 noviembre Tutor de TFG
Revision de Capitulo 6: Conclusiones y Estudiante de TFG
recomendaciones.
Firmas

Zu -(P\Sé(:zx

Luis Pablo Soto Chaves Yulay Segura Castro
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Apéndice S. Minutas de reunion tutor-estudiante-organizacion

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Desarrollo del portafolio de servicios, solicitudes de servicios y acuerdos de niveles de
servicio para el Instituto Costarricense del Deporte y la Recreacién basado en ITIL V2011

ati

Administracidn de
Tecnologia de Informacion

Reunidn No. 001 Fecha: 31 julio 2018
Lugar: Oficina de Departamento de TI, Hora Inicio: 3:00 p.m.
ICODER Hora Finalizacion: 3:15 p.m.

Objetivo de la reunién:

1. Presentar alas partes involucradas en el desarrollo del Trabajo Final de Graduacidn (TFG) para la interaccién entre
los participantes del proceso.

2. Corroborar las condiciones de la estudiante dentro del Departamento de Tl en el Instituto Costarricense del
Deporte y la Recreacion (ICODER) para el cumplimiento del articulo 8 del Reglamento del Trabajo de Graduacién

de la carrera de ATI.

3. Comentar el cronograma elaborado por la coordinacién de TFG para la asignacién de reuniones previstas en
conjunto con el tutor, la contraparte de la empresa y |a estudiante.
4. Repasar en forma breve los objetivos y el alcance planteados del proyecto para el acuerdo formal entre
estudiante y contraparte del Instituto.

Presentes:

Juan Gabriel Arce Viquez
Luis Pablo Soto Chavez
Yulay Segura Castro

Supervisor de la contraparte del ICODER
Tutor de Trabajo Final de Graduacion
Estudiante de Trabajo Final de Graduacion

Ausentes:

No hubo ausentes.

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos Responsable

1 Presentacion de partes = Se realiza |z presentacién | La estudiante serd la  Estudiante
involucradas. entre el tutor y el intermediadora entre ambas

supervisor de la partes y garantizard una
contraparte del Instituto. comunicacién efectiva.

2 Corroboracion de las  Se verifica que la estudiante = Se garantiza que la estudiante Tutor
condiciones de la cuente con espacio fisico cuenta con las condiciones
estudiante. acorde a las necesidades y = establecidas por el reglamento

equipo de cémputo  de TFG.
necesario para la
elaboracién del proyecto.

3 Cronograma de Se indica la necesidad de Se plantea realizar las reuniones = Tutor
reuniones y solicitud realizar reuniones de segun el calendario académico | Supervisor
de evaluacién avance con la contraparte | en las siguientes semanas: Estudiante

de la empresa. Semana 08: 10 agosto - 14
agosto
Semana 14: 22 octubre - 26
octubre
Se deberd confirmar el dia con 7
dias laborales previos.

L Explicacion de Se realiza una explicacién Los objetivos y alcance del Tutor
objetivos y alcance por | breve sobre los objetivos proyecto fueron aprobados y Supervisor
parte de la estudiante | planteados y el alcance acordado entre estudiante, Estudiante

determinado para el
desarrollo del proyecto.

tutor y supervisor de la
contraparte del Instituto.
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.

Reunién No. 001

Lugar: Oficina de Departamento de TI,
ICODER

Préxima Reunidn

Temas por tratar

Visita por parte del profesor tutor a la organizacion

para verificar el avance, el apoyo brindado a la

estudiante y el cumplimiento de las 40 horas

semanales estipuladas para el desarrollo del proyecto.

Firmas

Juan Gabriel Arce Viquez

Fecha:
Hora Inicio:
Hora Finalizacién:

Fecha
Semana 08: 10 agosto —
14 agosto

(',.4:’5 P Scia\ :

Luis Pablo Soto Chavez

31 julio 2018
3:00 p.m.
3:15 p.m.

Convocados

Contraparte de la organizacién
Tutor de TFG

Estudiante de TFG

Yulay Segura Castro
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Desarrollo del portafalio de servicios, solicitudes de servicios y acuerdos de niveles de
servicio para el Instituto Costarricense del Deporte y la Recreacion basado en ITIL V2011

atl

Adminisiracion de
Tecnologia de Informacion

Reunién No. 002 Fecha: 19 setiembre 2018
Lugar: Oficina de Departamento de Tl, Hora Inicio: 1:40 p.m.
ICODER Hora Finalizacién: 2:00 p.m.

Objetivo de la reunion:

1. Repasar el avance de la estudiante para la determinacion del estado actual de las tareas relacionadas a la gestion
del producto.

2. Comentar acerca de la presentacion de riesgos para la ejecucion de planes o tareas para reducir el impacto.

3. Discutir temas generales.

Presentes:

Luis Pablo Soto Chaves

Juan Gabriel Arce Viquez

Yulay Segura Castro

Tutor de Trabajo Final de Graduacion
Supervisor de la contraparte del ICODER
Estudiante de Trabajo Final de Graduacién

Ausentes:
No hubo ausentes.
Temas Tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos Responsable
1 Repaso de avence de La estudiante realizd una Se acuerda que las actividades Tutor
cara a los intereses del  presentacion del avance ' propuestasy el cronogramavan Supervisor
ICODER. realizado hasta semana 09 acorde a lo planteado, sin Estudiante
del semestre. Se visualiza la = retrasos ni problematicas.
finalizacion de actividades y
el estado actual de Ila
gestién del producto
2 Revision de riesgos No se han presentado o Se acuerda que el proyecto Tutor
presentados. materializado riesgos podrd ser presentado en Supervisor
durante la ejecucién del semana 16; por lo que no se Estudiante
proyecto. solicitard la ampliacion de
tiempo de presentacion del
proyecto.
3 Discusion de temas El tutor solicita una La revision tendra lugar al Tutor
generales. revisién con la estudiante finalizar la reunién con la Estudiante
acerca de los documentos  contraparte de la empresa
académicos.
Préxima Reunién !
Temas por tratar Fecha Convocados
Visita por parte del profesor tutor a la organizacion = Semana 14: 22 octubre  Contraparte de |a organizacién
para verificar el avance del proyectoy la planeacion del — 26 octubre Tutor de TFG

cierre. Estudiante de TFG

Firmas

/«(. 1< [) S]‘Z/}/

Luis Pablo Soto Chaves

Yulay Segura Castro
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Desarrollo del portafolio de servicios, solicitudes de servicios y acuerdos de niveles de
servicio para el Instituto Costarricense del Deporte y la Recreacién basado en ITIL V2011

atl

Administracién de
Tecnologia de Informacién

ReuniénNo. | 003 | Fecha: | 07 noviembre 2018
Lugar: Oficina de Departamento de T, Hora Inicio: 1:10 p.m.
ICODER Hora Finalizacién: | 2:30 p.m.

Objetivo de la reunién:

1. Comentar acerca de los cambios de los objetivos especificos del proyecto para conocimiento de los involucrados
en el proyecto.

2. Presentar las conclusiones y recomendaciones desarrolladas en el proyecto para conocimiento de supervisor de la
contraparte de la organizacion.

3. Presentar los documentos pertenecientes al producto del ICODER para su aceptacion por parte de los
involucrados en el proyecto.

Presentes:

Luis Pablo Soto Chaves
Juan Gabriel Arce Viquez
Yulay Segura Castro

Tutor de Trabajo Final de Graduacién
Supervisor de la contraparte del ICODER
Estudiante de Trabajo Final de Graduacién

Ausentes:
No hubo ausentes.
Temas Tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos Responsable
1 Cambio en  Se comentan los cambios Se acuerda que los cambios realizados = Estudiante
objetivos. realizados en los objetivos y el ' fueron necesario, no se afecta el  Tutor
motivo de cada cambio. alcance del proyecto y se aceptan | Supervisor
dichos cambios sin generacién de
problemas en el proyecto.
2 Conclusiones  y | Se presentan las conclusiones y = Se acuerda que la estudiante incorpore | Estudiante
recomendaciones. = recomendaciones desarrolladas = las conclusiones y recomendaciones = Tutor
en el proyecto. producto de la sugerencia del tutor. Supervisor
El  tutor indica posibles K Dichas conclusiones poseen la
conclusiones y aprobaciéon del supervisor de la
recomendaciones. empresa.
3 Presentacién de ' La estudiante de TFG presenta Se acuerda que los productos Estudiante
cierre. en forma detallada los entregados al ICODER corresponden @ Tutor
siguientes productos = en totalidad con lo acordado durante @ Supervisor

entregables al Departamento
de Tl del ICODER:
e Marco de Gestién Portafolio

la fase introductoria al proyecto.

Se brinda una aceptacién verbal de los

de Servicios productos y se agradece a la
e Marco de Gestién Niveles = estudiante por su participacién en el
de Servicios departamento y los productos
e Marco de Gestion = realizados, siendo de satisfaccién para

Solicitudes de Servicios
e Portafolio de Servicios
e Niveles de Servicios
e Solicitudes de Servicios

el supervisor del departamento.
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Reunién No. 003 Fecha: 07 noviembre 2018
Lugar: Oficina de Departamento de Tl, Hora Inicio: ~ 1:10p.m.
ICODER Hora Finalizacién: 2:30 p.m.
Firmas
2
£ STl
L - eSO A
Juan Gatifiel Arce Viguez Luis Pablo Soto Chaves Yulay Segura Castro
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Anexos
Anexo 1. Normas técnicas para la gestion y el control de las Tecnologias de

Informacion de la Contraloria General de la Republica

Contraloria General de la Republica

Normas técnicas para la gestion
y el control de las Tecnologias
de Informacion

(N-2-2007-CO-DFOE)

Aprobadas mediante Resolucion del Despacho de la Contralora General de
la Repiiblica, Nro. R-CO-26-2007 del 7 de junio, 2007.
Publicada en La Gaceta Nro.119 del 21 de junio, 2007
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R-C0-26-2007 CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA. - DESPACHO DE LA CONTRALORA
GENERAL. - San José a las diez horas del siete de junio del 2007.

Considerando:

1°— Que el articulo 183 la Constitucion Politica dispone que la Contraloria General de la Republica es
una institucién auxiliar de la Asamblea Legislativa, con absoluta independencia en la vigilancia y control
de la Hacienda Publica.

2°— Que los articulos 11 y 12 de la Ley Orgdnica de la Contraloria General de la Republica, Nro. 7424,
la designan como 6rgano rector del Ordenamiento de Control y Fiscalizacién Superiores de la Hacienda
Publica confiriéndole, en concordancia con el articulo 24 de dicha Ley, la facultad de emitir
disposiciones, normas, politicas y directrices que coadyuven a garantizar la legalidad y la eficiencia tanto
de los controles internos, como del manejo de los fondos piblicos de los entes sobre los cuales tiene
jurisdiccion.

3°— Que el articulo 3 de la Ley General de Control Interno, Nro. 8292 del 31 de julio de 2002, refuerza
las facultades de la Contraloria General para emitir la normativa técnica de control interno necesaria para
el funcionamiento efectivo del sistema de control interno de los entes y 6rganos sujetos a esa ley.

4°— Que la Contraloria General de la Republica publicé en La Gaceta Nro. 24 del 2 de febrero de 1996,
Alcance Nro. 7, el “Manual sobre Normas Técnicas de Control Interno relativas a los Sistemas de
Informacién Computadorizados™.

5°— Que las tecnologias de informacién -afectadas por constantes avances tecnolégicos-, se han
convertido en un instrumento esencial en la prestacion de los servicios y representan rubros importantes
en los presupuestos del Sector Publico.

6°— Que con fundamento en lo antes expuesto la Contraloria General de la Repiiblica ha considerado
pertinente emitir las “Normas técnicas para la gestion y el control de las tecnologias de informacién™ para
con ello fortalecer la administracién de los recursos invertidos en tecnologias de informacién, mediante el
establecimiento de criterios bdsicos de control que deben ser observados en la gestion institucional de
esas tecnologias y que a su vez coadyuven en el control y fiscalizacion que realice este 6rgano contralor.

Por tanto,

RESUELVE

Articulo 1—Aprobar el documento denominado “Normas técnicas para la gestion y el control de las
tecnologias de informacién”, normativa que establece los criterios bdsicos de control que deben
observarse en la gestién de esas tecnologias y que tiene como propésito coadyuvar en su gestion, en
virtud de que dichas tecnologias se han convertido en un instrumento esencial en la prestacién de los
servicios publicos, representando inversiones importantes en el presupuesto del Estado. Dicha normativa
estd estructurada de la siguiente manera:
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Introduccién
Capitulo I Normas de aplicacion general
1.1 Marco estratégico de TI
1.2 Gestion de la calidad
1.3 Gestion de riesgos
1.4 Gestion de la seguridad de la informacion

1.4.1 Implementacién de un marco de seguridad de la informacién

1.42 Compromiso del personal con la seguridad de la informacién

143 Seguridad fisica y ambiental

1.44 Seguridad en las operaciones y comunicaciones

1.45 Control de acceso

1.4.6 Seguridad en la implementaciéon y mantenimiento de software e infraestructura

tecnoldgica
1.4.7 Continuidad de los servicios de T1

1.5 Gestion de proyectos
1.6 Decisiones sobre asuntos estratégicos de TI
1.7 Cumplimiento de obligaciones relacionadas con la gestién de TI

Capitulo II Planificacién y organizacion

2.1 Planificacién de las tecnologias de informacién

2:2 Modelo de arquitectura de informacion

2:3 Infraestructura tecnoldgica

24 Independencia y recurso humano de la Funcién de TI
2.5 Administracién de recursos financieros

Capitulo III Implementacién de tecnologias de informacién

3.1 Consideraciones generales de la implementacion de TI

32 Implementacién de software
353 Implementacion de infraestructura tecnolégica
34 Contratacién de terceros para la implementacién y mantenimiento de software e infraestructura

Capitulo IV Prestacion de servicios y mantenimiento

4.1 Definicion y administracién de acuerdos de servicio

42 Administracién y operacion de la plataforma tecnolégica
4.3 Administracion de los datos

4.4 Atencion de requerimientos de los usuarios de TI

4.5 Manejo de incidentes

4.6 Administracion de servicios prestados por terceros

Capitulo V  Seguimiento
5.1 Seguimiento de los procesos de TI
52 Seguimiento y evaluacién del control interno en T1

53 Participacion de la Auditoria Interna

Glosario
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Articulo 2 — Promulgar las “Normas técnicas para la gestién y el control de las tecnologias de
informacién”, Nro. N-2-2007-CO-DFOE.

Articulo 3 — Establecer que las “Normas técnicas para la gestién y el control de las tecnologias de
informacién” son de acatamiento obligatorio para la Contraloria General de la Repiblica y las
instituciones y organos sujetos a su fiscalizacion, que prevalecerdn sobre cualquier disposicion en
contrario que emita la Administraciéon. Asimismo, que su inobservancia generara las responsabilidades
que correspondan de conformidad con el marco juridico que resulte aplicable.

Articulo 4 — Derogar el “Manual sobre normas técnicas de control interno relativas a los sistemas de
informacién computadorizados”, publicado en el Alcance Nro. 7 de La Gaceta No. 24 del 2 de febrero de
1996.

Articulo 5 — Informar que dicha normativa serd distribuida por medio de los mecanismos pertinentes a
cada institucion y estardn a disposicién en la direccién electrénica www.cgr.go.cr de la Contraloria
General de la Republica.

Articulo 6 — Informar que la Administracién contard con dos afios a partir de su entrada en vigencia para
cumplir con lo regulado en esta normativa, lapso en el cual, dentro de los primeros seis meses, deberd
planificar las actividades necesarias para lograr una implementacién efectiva y controlada de lo
establecido en dicha normativa, contemplando los siguientes aspectos:

a. La constitucion de un equipo de trabajo con representacion de las unidades que correspondan.

b. La designacién de un responsable del proceso de implementacién, quien asumird la coordinacion
del equipo de trabajo y deberd contar con la autoridad necesaria, dentro de sus competencias, para
ejecutar el referido plan.

c. El estudio detallado de las normas técnicas referidas, con el fin de identificar las que apliquen a la
entidad u 6rgano de conformidad con su realidad tecnolégica y con base en ello establecer las
prioridades respecto de su implementacion.

d. Dicha planificacion deberd considerar las actividades por realizar, los plazos establecidos para
cada una, los respectivos responsables, los costos estimados, asi como cualquier otro
requerimiento asociado (tales como infraestructura, personal y recursos técnicos) y quedar
debidamente documentada.

Articulo 7 — Comunicar que la referida normativa entrard a regir a partir del 31 de julio del 2007.

Publiquese.

Rocio Aguilar Montoya
CONTRALORA GENERAL DE LA REPUBLICA

iii
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Contraloria General de la Repiblica

Normas técnicas para la gestion y el control
de las tecnologias de informacion

(N-2-2007-CO-DFOE)
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Normas técnicas para la gestion y el control de las tecnologias de informacion

Introduccion

N-2-2007-CO-DFOE

Las tecnologias de informacién (TI) constituyen uno de los principales
instrumentos que apoyan la gestion de las organizaciones mediante el
manejo de grandes volimenes de datos necesarios para la toma de
decisiones y la implementacién de soluciones para la prestacion de
servicios dgiles y de gran alcance.

Su uso ha implicado, al menos, tres situaciones relevantes: la dedicacién
de porciones importantes del presupuesto de las organizaciones, con el
costo de oportunidad que ello conlleva, principalmente en organizaciones
con recursos limitados y actividades sustantivas esenciales para la
sociedad; un marco juridico cambiante tendente a buscar su paralelismo
con las nuevas relaciones que se dan a raiz del uso de esas TI; y una
presion importante de proveedores y consumidores por la implementacion
de mds y mejores servicios apoyados en estas tecnologias.

Dado el impacto de dichas situaciones, las TI deben gestionarse dentro de
un marco de control que procure el logro de los objetivos que se pretende
con ellas y que dichos objetivos estén debidamente alineados con la
estrategia de la organizacion.

Con el propésito de coadyuvar con ese marco de control y procurar una
mejor gestién de dichas tecnologfas por parte de las organizaciones, esta
Contraloria General sustituye el “Manual sobre normas técnicas de control
interno relativas a los sistemas de informacién automatizados”, mediante
la promulgacién de las presentes “Normas técnicas para la gestion y el
control de las tecnologias de informacion”, que se constituyen en una
normativa mds ajustada a la realidad y necesidad de nuestro dmbito
tecnoldgico actual.

En razén de que dicha normativa establece criterios de control que deben
ser observados como parte de la gestion institucional de las TI, el jerarca y
los titulares subordinados, como responsables de esa gestién, deben
establecer, mantener, evaluar y perfeccionar ese marco de control de
conformidad con lo establecido en la Ley General de Control Interno Nro.
8292. Asimismo, la Funcién de TI debe contribuir con ello cumpliendo
con dicho marco de control y facilitando la labor estratégica del jerarca.

Esta normativa es de acatamiento obligatorio para la Contraloria General
de la Repiblica y las instituciones y érganos sujetos a su fiscalizacién, y su
inobservancia generard las responsabilidades que correspondan de
conformidad con el marco juridico que resulte aplicable.

Pag 408 / 427



Desarrollo del portafolio de servicios, acuerdos de niveles de servicio y solicitudes de servicios basado

en ITIL V2011

Capitulo I Normas de aplicacion general

1.1 Marco estratégico
de T1

1.2 Gestion de la
calidad

1.3 Gestion de riesgos

1.4 Gestion de la

seguridad de la
informacion

El jerarca debe traducir sus aspiraciones en materia de TI en practicas
cotidianas de la organizacién, mediante un proceso continuo de
promulgacién y divulgacién de un marco estratégico constituido por
politicas organizacionales que el personal comprenda y con las que esté
comprometido.

La organizacién debe generar los productos y servicios de TI de
conformidad con los requerimientos de sus usuarios con base en un
enfoque de eficiencia y mejoramiento continuo.

La organizacion debe responder adecuadamente a las amenazas que
puedan afectar la gestién de las TI, mediante una gestiéon continua de
riesgos que esté integrada al sistema especifico de valoracién del riesgo
institucional y considere el marco normativo que le resulte aplicable.

La organizaciéon debe garantizar, de manera razonable, la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién, lo que
implica protegerla contra uso, divulgacién o modificacién no
autorizados, dafio o pérdida u otros factores disfuncionales.

Para ello debe documentar e implementar una politica de seguridad de la
informacién y los procedimientos correspondientes, asignar los recursos
necesarios para lograr los niveles de seguridad requeridos y considerar lo
que establece la presente normativa en relacién con los siguientes
aspectos:

- La implementacion de un marco de seguridad de la informacién.

- El compromiso del personal con la seguridad de la informacién.

- La seguridad fisica y ambiental.

- La seguridad en las operaciones y comunicaciones.

- El control de acceso.

- La seguridad en la implementacién y mantenimiento de software e
infraestructura tecnoldgica.

- La continuidad de los servicios de TL

Ademds debe establecer las medidas de seguridad relacionadas con:

- El acceso a la informacion por parte de terceros y la contratacién de
servicios prestados por €stos.

- El manejo de la documentacién.

- La terminacion normal de contratos, su rescision o resolucion.

- Lasalud y seguridad del personal.

Las medidas o mecanismos de proteccion que se establezcan deben
mantener una proporcion razonable entre su costo y los riesgos
asociados.
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1.4.1  Implementacion
de un marco de
seguridad de la
informacion

1.4.2  Compromiso del
personal con la
seguridad de la
informacion

1.4.3 Seguridad fisica y
ambiental

La organizacién debe implementar un marco de seguridad de la
informacién, para lo cual debe:

a.

Establecer un marco metodoldgico que incluya la clasificacion de
los recursos de TI, segin su criticidad, la identificacién y
evaluacién de riesgos, la elaboracion e implementacion de un plan
para el establecimiento de medidas de seguridad, la evaluacion
periddica del impacto de esas medidas y la ejecucién de procesos de
concienciacion y capacitacion del personal.

Mantener una vigilancia constante sobre todo el marco de seguridad
y definir y ejecutar periédicamente acciones para su actualizacion.
Documentar y mantener actualizadas las responsabilidades tanto del
personal de la organizacion como de terceros relacionados.

El personal de la organizacién debe conocer y estar comprometido con
las regulaciones sobre seguridad y confidencialidad, con el fin de reducir
los riesgos de error humano, robo, fraude o uso inadecuado de los
recursos de TL

Para ello, el jerarca, debe:

Informar y capacitar a los empleados sobre sus responsabilidades en
materia de seguridad, confidencialidad y riesgos asociados con el
uso de las TL.

Implementar mecanismos para vigilar el debido cumplimiento de
dichas responsabilidades.

Establecer, cuando corresponda, acuerdos de confidencialidad y
medidas de seguridad especificas relacionadas con el manejo de la
documentacion y rescision de contratos.

La organizacién debe proteger los recursos de TI estableciendo un
ambiente fisico seguro y controlado, con medidas de proteccion
suficientemente fundamentadas en politicas vigentes y andlisis de
riesgos.

Como parte de esa proteccién debe considerar:

"o e o

)

Los controles de acceso a las instalaciones: seguridad perimetral,
mecanismos de control de acceso a recintos o dreas de trabajo,
proteccion de oficinas, separacion adecuada de dreas.

La ubicacion fisica segura de los recursos de TI.

El ingreso y salida de equipos de la organizacién.

El debido control de los servicios de mantenimiento.

Los controles para el desecho y reutilizacién de recursos de TL

La continuidad, seguridad y control del suministro de energia
eléctrica, del cableado de datos y de las comunicaciones
inaldmbricas.

El acceso de terceros.

Los riesgos asociados con el ambiente.
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1.4.4 Seguridad en
las operaciones

y
comunicaciones

1.4.5 Control de
acceso

La organizacion debe implementar las medidas de seguridad
relacionadas con la operacion de los recursos de TI y las
comunicaciones, minimizar su riesgo de fallas y proteger la integridad
del software y de la informacién.

Para ello debe:

a. Implementar los mecanismos de control que permitan asegurar la
no negacion, la autenticidad, la integridad y la confidencialidad de
las transacciones y de la transferencia o intercambio de
informacion.

b. Establecer procedimientos para proteger la informacién almacenada
en cualquier tipo de medio fijo o removible (papel, cintas, discos,
otros medios), incluso los relativos al manejo y desecho de esos
medios.

c. Establecer medidas preventivas, detectivas y correctivas con
respecto a software “malicioso” o virus.

La organizacién debe proteger la informacién de accesos no autorizados.
Para dicho propésito debe:

a. Establecer un conjunto de politicas, reglas y procedimientos
relacionados con el acceso a la informacidn, al software de base y
de aplicacion, a las bases de datos y a las terminales y otros
recursos de comunicacion.

b. Clasificar los recursos de TI en forma explicita, formal y uniforme
de acuerdo con términos de sensibilidad.

c. Definir la propiedad, custodia y responsabilidad sobre los recursos
de TL

d. Establecer procedimientos para la definicién de perfiles, roles y
niveles de privilegio, y para la identificacién y autenticacién para el
acceso a la informacién, tanto para usuarios como para recursos de
TL

e. Asignar los derechos de acceso a los usuarios de los recursos de TI,
de conformidad con las politicas de la organizacién bajo el
principio de necesidad de saber o menor privilegio.  Los
propietarios de la informacién son responsables de definir quiénes
tienen acceso a la informacién y con qué limitaciones o
restricciones.

f. Implementar el uso y control de medios de autenticacién
(identificacion de usuario, contrasefias y otros medios) que
permitan identificar y responsabilizar a quienes utilizan los recursos
de TL. Ello debe acompaiarse de un procedimiento que contemple
la requisicién, aprobacién, establecimiento, suspensiéon vy
desactivacién de tales medios de autenticacidn, asi como para su
revision y actualizacién periddica y atencién de usos irregulares.

i. Establecer controles de acceso a la informacion impresa, visible en
pantallas o almacenada en medios fisicos y proteger adecuadamente
dichos medios.

j- Establecer los mecanismos necesarios (pistas de auditorfa) que
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1.4.6 Seguridad en la
implementacion y
mantenimiento de
software e
infraestructura
tecnologica

1.4.7 Continuidad de
los servicios de TI

1.5 Gestion de proyectos

1.6 Decisiones sobre
asuntos estratégicos
de Tl

1.7 Cumplimiento de
obligaciones
relacionadas con la
gestion de TI

permitan un adecuado y periddico seguimiento al acceso a las TL.
k. Manejar de manera restringida y controlada la informacién sobre la
seguridad de las TL

La organizacién debe mantener la integridad de los procesos de
implementacién y mantenimiento de software e infraestructura
tecnolégica y evitar el acceso no autorizado, dafio o pérdida de
informacion.

Para ello debe:

a. Definir previamente los requerimientos de seguridad que deben ser
considerados en la implementacién y mantenimiento de software e
infraestructura.

b. Contar con procedimientos claramente definidos para el
mantenimiento y puesta en producciéon del software e
infraestructura.

c. Mantener un acceso restringido y los controles necesarios sobre los
ambientes de desarrollo, mantenimiento y produccién.

d. Controlar el acceso a los programas fuente y a los datos de prueba.

La organizacion debe mantener una continuidad razonable de sus
procesos y su interrupcién no debe afectar significativamente a sus
usuarios.

Como parte de ese esfuerzo debe documentar y poner en prictica, en
forma efectiva y oportuna, las acciones preventivas y correctivas
necesarias con base en los planes de mediano y largo plazo de la
organizacion, la evaluacion e impacto de los riesgos y la clasificacion de
sus recursos de TI segiin su criticidad.

La organizacién debe administrar sus proyectos de TI de manera que
logre sus objetivos, satisfaga los requerimientos y cumpla con los
términos de calidad, tiempo y presupuesto 6ptimos preestablecidos.

El jerarca debe apoyar sus decisiones sobre asuntos estratégicos de TI en
la asesoria de una representacién razonable de la organizacién que
coadyuve a mantener la concordancia con la estrategia institucional, a
establecer las prioridades de los proyectos de TI, a lograr un equilibrio
en la asignacion de recursos y a la adecuada atencién de los
requerimientos de todas las unidades de la organizacién.

La organizacién debe identificar y velar por el cumplimiento del marco
juridico que tiene incidencia sobre la gestion de TI con el propésito de
evitar posibles conflictos legales que pudieran ocasionar eventuales
perjuicios econémicos y de otra naturaleza.
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Capitulo Il Planificacion y organizacion

2.1 Planificacion de
las tecnologias de
informacion

2.2 Modelo de
arquitectura de
informacion

2.3 Infraestructura
tecnologica

2.4 Independencia y
recurso humano de
la Funcion de TI

2.5 Administracion de
recursos
[financieros

La organizacién debe lograr que las TI apoyen su misién, visién y
objetivos estratégicos mediante procesos de planificacién que logren el
balance 6ptimo entre sus requerimientos, su capacidad presupuestaria y
las oportunidades que brindan las tecnologias existentes y emergentes.

La organizacién debe optimizar la integracion, uso y estandarizacién de
sus sistemas de informacién de manera que se identifique, capture y
comunique, en forma completa, exacta y oportuna, sélo la informacién
que sus procesos requieren.

La organizacién debe tener una perspectiva clara de su direccién y
condiciones en materia tecnoldgica, asi como de la tendencia de las TI
para que conforme a ello, optimice el uso de su infraestructura
tecnolégica, manteniendo el equilibrio que debe existir entre sus
requerimientos y la dindmica y evolucién de las TL

El jerarca debe asegurar la independencia de la Funcién de TI respecto de
las dreas usuarias y que ésta mantenga la coordinacién y comunicacion
con las demas dependencias tanto internas y como externas.

Ademas, debe brindar el apoyo necesario para que dicha Funcién de TI
cuente con una fuerza de trabajo motivada, suficiente, competente y a la
que se le haya definido, de manera clara y formal, su responsabilidad,
autoridad y funciones.

La organizacion debe optimizar el uso de los recursos financieros
invertidos en la gestion de TI procurando el logro de los objetivos de esa
inversion, controlando en forma efectiva dichos recursos y observando el
marco juridico que al efecto le resulte aplicable.
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Capitulo III Implementacion de tecnologias de informacion
3.1 Consideraciones La organizacién debe implementar y mantener las TI requeridas en
generales de la concordancia con su marco estratégico, planificacién, modelo de
implementacion de  arquitectura de informacién e infraestructura tecnolégica. Para esa
TI implementacién y mantenimiento debe:
a. Adoptar politicas sobre la justificacién, autorizacién vy

documentacién de solicitudes de implementacién o mantenimiento
de TL

Establecer el respaldo claro y explicito para los proyectos de TI
tanto del jerarca como de las dreas usuarias.

Garantizar la participacién activa de las unidades o dreas usuarias,
las cuales deben tener una asignacion clara de responsabilidades y
aprobar formalmente las implementaciones realizadas.

Instaurar lideres de proyecto con una asignacién clara, detallada y
documentada de su autoridad y responsabilidad.

Analizar alternativas de solucion de acuerdo con criterios técnicos,
econémicos, operativos y juridicos, y lineamientos previamente
establecidos.

Contar con una definicién clara, completa y oportuna de los
requerimientos, como parte de los cuales debe incorporar aspectos
de control, seguridad y auditoria bajo un contexto de costo —
beneficio.

Tomar las previsiones correspondientes para garantizar la
disponibilidad de los recursos econdémicos, técnicos y humanos
requeridos.

Formular y ejecutar estrategias de implementaciéon que incluyan
todas las medidas para minimizar el riesgo de que los proyectos no
logren sus objetivos, no satisfagan los requerimientos o no cumplan
con los términos de tiempo y costo preestablecidos.

Promover su independencia de proveedores de hardware, software,
instalaciones y servicios.

3.2 Implementacion de La organizacién debe implementar el software que satisfaga los
software requerimientos de sus usuarios y soporte efectivamente sus procesos, para
lo cual debe:

a.

Observar lo que resulte aplicable de la norma 3. lanterior.

b. Desarrollar y aplicar un marco metodoldgico que guie los procesos

de implementacién y considere la definicion de requerimientos, los
estudios de factibilidad, la elaboracion de disefios, la programacién
y pruebas, el desarrollo de la documentacion, la conversion de datos
y la puesta en produccién, asi como también la evaluaciéon post-
implantacidn de la satisfaccion de los requerimientos.

Establecer los controles y asignar las funciones, responsabilidades
y permisos de acceso al personal a cargo de las labores de
implementacién y mantenimiento de software.

Controlar la implementacion del software en el ambiente de
produccién y garantizar la integridad de datos y programas en los
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3.3 Implementacion de
infraestructura
tecnologica

3.4 Contratacion de
terceros para la
implementacion y
mantenimiento de
software e
infraestructura

procesos de conversién y migracion.

e. Definir los criterios para determinar la procedencia de cambios y
accesos de emergencia al software y datos, y los procedimientos de
autorizacion, registro, supervision y evaluacién técnica, operativa y
administrativa de los resultados de esos cambios y accesos.

f. Controlar las distintas versiones de los programas que se generen
como parte de su mantenimiento.

La organizacién debe adquirir, instalar y actualizar la infraestructura
necesaria para soportar el software de conformidad con los modelos de
arquitectura de informacién e infraestructura tecnolégica y demds
criterios establecidos. Como parte de ello debe considerar 1o que resulte
aplicable de la norma 3.1 anterior y los ajustes necesarios a la
infraestructura actual.

La organizacién debe obtener satisfactoriamente el objeto contratado a
terceros en procesos de implementacién o mantenimiento de software e
infraestructura. Para lo anterior, debe:

a. Observar lo que resulte aplicable de las normas 3.1, 3.2 y 3.3
anteriores.

b. Establecer una politica relativa a la contratacién de productos de
software e infraestructura.

c. Contar con la debida justificacién para contratar a terceros la
implementacién y mantenimiento de software e infraestructura
tecnoldgica.

d. Establecer un procedimiento o guia para la definicion de los
“términos de referencia” que incluyan las especificaciones y
requisitos o condiciones requeridos o aplicables, asi como para la
evaluacién de ofertas.

e. Establecer, verificar y aprobar formalmente los criterios, términos y
conjunto de pruebas de aceptacion de lo contratado; sean
instalaciones, hardware o software.

f. Implementar un proceso de transferencia tecnolégica que minimice
la dependencia de la organizacion respecto de terceros contratados
para la implementacién y mantenimento de software e
infraestructura tecnolégica
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Capitulo IV Prestacion de servicios y mantenimiento

La organizacion debe tener claridad respecto de los servicios que requiere
y sus atributos, y los prestados por la Funcién de TI segin sus
capacidades.

4.1 Definicion y
administracion de
acuerdos de
servicio

4.2 Administraciony
operacion de la
plataforma
tecnologica

El jerarca y la Funcién de TI deben acordar los servicios requeridos, los
ofrecidos y sus atributos, lo cual deben documentar y considerar como un
criterio de evaluacién del desempefio. Para ello deben:

Tener una comprensién comin sobre: exactitud, oportunidad,
confidencialidad, autenticidad, integridad y disponibilidad.

Contar con una determinacién clara y completa de los servicios y
sus atributos, y analizar su costo y beneficio.

Definir con claridad las responsabilidades de las partes y su
sujecion a las condiciones establecidas.

Establecer los procedimientos para la formalizacién de los acuerdos
y la incorporacién de cambios en ellos.

Definir los criterios de evaluacién sobre el cumplimiento de los
acuerdos.

Revisar periédicamente los acuerdos de servicio, incluidos los
contratos con terceros.

La organizacién debe mantener la plataforma tecnoldgica en Gptimas
condiciones y minimizar su riesgo de fallas. Para ello debe:

a.

b.

Establecer y documentar los procedimientos y las responsabilidades
asociados con la operacion de la plataforma.

Vigilar de manera constante la disponibilidad, capacidad,
desempeifio y uso de la plataforma, asegurar su correcta operacion y
mantener un registro de sus eventuales fallas.

Identificar eventuales requerimientos presentes y futuros, establecer
planes para su satisfaccion y garantizar la oportuna adquisicion de
recursos de T1 requeridos tomando en cuenta la obsolescencia de la
plataforma, contingencias, cargas de trabajo y tendencias
tecnoldgicas.

Controlar la composicién y cambios de la plataforma y mantener un
registro actualizado de sus componentes (hardware y software),
custodiar adecuadamente las licencias de software y realizar
verificaciones fisicas peridicas.

Controlar la ejecucién de los trabajos mediante su programacion,
supervision y registro.

Mantener separados y controlados los ambientes de desarrollo y
produccidn.

Brindar el soporte requerido a los equipos principales y periféricos.
Definir formalmente y efectuar rutinas de respaldo, custodiar los
medios de respaldo en ambientes adecuados, controlar el acceso a
dichos medios y establecer procedimientos de control para los
procesos de restauracion.

Controlar los servicios e instalaciones externos.
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4.3 Administracion de
los datos

4.4 Atencion de
requerimientos de
los usuarios de T1

4.5 Manejo de
incidentes

4.6 Administracion de
servicios prestados
por terceros

La organizacion debe asegurarse de que los datos que son procesados
mediante TI corresponden a transacciones vdlidas y debidamente
autorizadas, que son procesados en forma completa, exacta y oportuna, y
transmitidos, almacenados y desechados en forma integra y segura.

La organizacién debe hacerle facil al usuario el proceso para solicitar la
atencién de los requerimientos que le surjan al utilizar las TI. Asimismo,
debe atender tales requerimientos de manera eficaz, eficiente y oportuna;
y dicha atencién debe constituir un mecanismo de aprendizaje que
permita minimizar los costos asociados y la recurrencia.

La organizacién debe identificar, analizar y resolver de manera oportuna
los problemas, errores e incidentes significativos que se susciten con las
TI. Ademds, debe darles el seguimiento pertinente, minimizar el riesgo
de recurrencia y procurar el aprendizaje necesario.

La organizaciéon debe asegurar que los servicios contratados a terceros
satisfagan los requerimientos en forma eficiente. Con ese fin, debe:

a. Establecer los roles y responsabilidades de terceros que le brinden
servicios de TL

b. Establecer y documentar los procedimientos asociados con los
servicios e instalaciones contratados a terceros.

c. Vigilar que los servicios contratados sean congruentes con las
politicas relativas a calidad, seguridad y seguimiento establecidas
por la organizacién.

d. Minimizar la dependencia de la organizacién respecto de los
servicios contratados a un tercero.

e. Asignar a un responsable con las competencias necesarias que
evalie periédicamente la calidad y cumplimiento oportuno de los
servicios contratados.
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Capitulo V.  Seguimiento
5.1 Seguimiento de La organizacion debe asegurar el logro de los objetivos propuestos como
los procesos de parte de la gestion de TI, para lo cual debe establecer un marco de
TI referencia y un proceso de seguimiento en los que defina el alcance, la
metodologia y los mecanismos para vigilar la gestiéon de TI. Asimismo,
debe determinar las responsabilidades del personal a cargo de dicho
proceso.

5.2 Seguimientoy El jerarca debe establecer y mantener el sistema de control interno
evaluacion del  asociado con la gestion de las TI, evaluar su efectividad y cumplimiento y
control interno  mantener un registro de las excepciones que se presenten y de las medidas
enTI correctivas implementadas.

5.3 Participacion La actividad de la Auditoria Interna respecto de la gestion de las TI debe
de la Auditoria  orientarse a coadyuvar, de conformidad con sus competencias, a que el
Interna control interno en TI de la organizacién proporcione una garantia

razonable del cumplimiento de los objetivos en esa materia.
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Glosario

Activos informaéticos

Acuerdos de
confidencialidad

Acuerdos de servicio

Ambiente de desarrollo

Ambiente de
produccién

Base de datos

Calidad

Confidencialidad de la
informacion

Contingencia

Continuidad de los
servicios y operaciones

Contrasefias
Conversion de datos

Cumplimiento

Datos

Desarrollo

Véase “Recursos informdticos™

Convenio suscrito entre la entidad y sus funcionarios, o bien, entre instituciones
que comparten datos o sistemas, para garantizar el manejo discreto de la
informacién. También se utiliza el concepto “cldusulas de confidencialidad”, que
son aquellas que imponen una obligacién negativa: de no hacer o de abstenerse; es
decir, de no utilizar la informacién recibida con fines distintos a los estipulados.
(Véanse los articulos 71 del Cédigo de Trabajo)

Los acuerdos de servicios, mejor conocidos como convenios o acuerdos de nivel de
servicio (“SLA’s” por sus siglas en inglés de “Service Level Agreement”) son
contratos escritos, formales, desarrollados conjuntamente por el proveedor del
servicio de TI y los usuarios respectivos, en los que se define, en términos
cuantitativos y cualitativos, el servicio que brindard la dependencia responsable de
TI y las responsabilidades de la contraparte beneficiada por dichos servicios.

Conjunto de componentes de hardware y software donde se efectiian los procesos
de construccién, mantenimiento (v.gr. ajustes, cambios y correcciones) y pruebas
de sistemas de informacién.

Conjunto de componentes de hardware y software donde se efectiian los procesos
normales de procesamiento de datos, con sistemas e informacion reales.

Coleccién de datos almacenados en un computador, los cuales pueden ser
accedidos de diversas formas para apoyar los sistemas de informacién de la
organizacion.

Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su
valor. / Conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en
un sistema productivo, asi como su capacidad de satisfaccién de los requerimientos

del usuario.

Proteccién de informacion sensible contra divulgacién no autorizada.

Riesgo que afecta la continuidad de los servicios y operaciones.

Implica la prevencién, mitigacién de las interrupciones operacionales y la
recuperacién de las operaciones y servicios.

Véase “password”.
Proceso mediante el cual se cambia el formato de los datos.

Proceso de respetar y aplicar las leyes, reglamentaciones y disposiciones
contractuales a las que estd sujeta la organizacion.

Objetos en su sentido mds amplio (es decir, internos y externos), estructurados y no
estructurados, graficos, sonido, entre otros.

Etapa del ciclo de vida del desarrollo de sistemas que implica la construccion de las
aplicaciones.
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Disponibilidad de la
informacién

Efectividad de la
informacion

Eficiencia

Funcion de TI

Gestion de las TI

Hardware

Informacién

Infraestructura
tecnolégica

Instalaciones

Integridad

Jerarca

Marco de seguridad de
la informacion

Menor Privilegio

Se vincula con el hecho de que la informacién se encuentre disponible (v.gr.
utilizable) cuando la necesite un proceso de la organizacién en el presente y en el
futuro. También se asocia con la proteccién de los recursos necesarios y las
capacidades asociadas. Implica que se cuente con la informacién necesaria en el
momento en que la organizacion la requiere.

Que la informacién sea cierta, oportuna, relevante y pertinente para la
organizacién.

Provisién de informacion efectiva a la organizaciéon mediante el uso 6ptimo (el mds
productivo y econémico) de los recursos.

Unidad organizacional o conjunto de componentes organizacionales responsable de
los principales procesos relacionados con la gestién de las tecnologias de
informacién en apoyo a la gestién de la organizacion.

Conjunto de acciones fundamentadas en politicas institucionales que, de una
manera global, intentan dirigir la gestién de las TI hacia el logro de los objetivos de
la organizacién. Para ello se procura, en principio, la alineacién entre los objetivos
de TI y los de la organizacién, el balance 6ptimo entre las necesidades de TI de la
organizacién y las oportunidades que sobre ello existen, la maximizacién de los
beneficios y el uso responsable de los recursos, la administracién adecuada de los
riesgos y el valor agregado en la implementacién de dichas TI. Tales acciones se
relacionan con los procesos (planificacién, organizacién, implementacion,
mantenimiento, entrega, soporte y seguimiento), recursos tecnolégicos (personas,
sistemas, tecnologias, instalaciones y datos), y con el logro de los criterios de
fidelidad, calidad y seguridad de la informacién. También se entiende como
“Gobernabilidad de TI”.

Todos los componentes electrénicos, eléctricos y mecdnicos que integran una
computadora, en oposicién a los programas que se escriben para ella y la controlan
(software).

Conjunto de datos que han sido capturados y procesados, que se encuentran
organizados y que tienen el potencial de confirmar o cambiar el entendimiento
sobre algo.

Conjunto de componentes de hardware e instalaciones en los que se soportan los
sistemas de informacién de la organizacion.

Edificaciones y sus aditamentos utilizados para alojar los recursos informaticos.

Precision y suficiencia de la informacién, asi como su validez de acuerdo con los
valores y expectativas del negocio.

Superior jerdrquico, unipersonal o colegiado del érgano o ente quien ejerce la
mdxima autoridad.

Conjunto de componentes asociados a la gestién de la seguridad dentro de los
cuales cuentan, entre otros: Principios y términos definidos para un uso uniforme
en la organizacién; un sistema de gestién que implica la definicién de actividades,
productos y responsables del proceso de definicién, implementacién y seguimiento
de acciones para la seguridad de la informacién; el conjunto de controles; las guias
de implementacién; métricas para seguimiento y la consideracién de riesgos.

Principio utilizado para la asignacién de perfiles de usuario segtin el cual a éste se
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le deben asignar, por defecto, tnicamente los permisos estrictamente necesarios
para la realizacion de sus labores.

Migracién Proceso de traslado de datos o sistemas entre plataformas o entre sistemas.

Modelo de arquitectura Véase "Modelo de Informacion".

de informaciéon

Modelo de informacién Representacion de los procesos, sistemas y datos, y sus interrelaciones, mediante
los cuales fluye toda la informacién organizacional.

No negacién Condicién o atributo que tiene una transaccion informdtica que permite que las
partes relacionadas con ella no puedan aducir que la misma transaccién no se
realiz6 o que no se realiz6 en forma completa, correcta u oportuna.

Necesidad de saber Principio utilizado para la definicién de perfiles de usuario segiin el cual a éste se
le deben asignar los permisos estrictamente necesarios para tener acceso a aquella
informacién que resulte imprescindible para la realizacién de su trabajo.

Pistas de auditoria Informacién que se registra como parte de la ejecucién de una aplicacion o sistema
de informacién y que puede ser utilizada posteriormente para detectar incidencias o
fallos. Esta informacién puede estar constituida por atributos como: la fecha de
creacién, ultima modificacion o eliminacién de un registro, los datos del
responsable de dichos cambios o cualquier otro dato relevante que permita dar
seguimiento a las transacciones u operaciones efectuadas. Las pistas de auditoria
permiten el rastreo de datos y procesos; pueden aplicarse progresivamente (de los
datos fuente hacia los resultados), o bien regresivamente (de los resultados hacia
los datos fuente).

Plataforma tecnolégica Término que resume los componentes de hardware y software (software de base,
utilitarios y software de aplicacién) utilizados en la organizacién.

Prestacion de servicios Entrega o prestacion eficaz de los servicios de TI requeridos por la organizacion,

de TI que comprenden desde las operaciones tradicionales sobre aspectos de seguridad y
continuidad, hasta la capacitacién. Para prestar los servicios, debe establecerse los
procesos de soporte necesarios. Como parte de esta prestacién, se incluye el
procesamiento real de los datos por los sistemas de aplicaciéon, a menudo
clasificados como controles de aplicaciones.

Propiedad de la Tiene la propiedad de la informacién la unidad responsable o que puede disponer
informaciéon sobre dicha informaci6n.
Recursos de TI Aplicaciones, informacién, infraestructura (tecnologfa e instalaciones) y personas

que interactian en un ambiente de TI de una organizacién.
Recursos informaticos ~ Véase “recursos de TI”.

Seguimiento de las TI ~ Evaluacién regular de todos los procesos de TI a medida que transcurre el tiempo
para determinar su calidad y el cumplimiento de los requerimientos de control. Es
parte de la vigilancia ejercida por la funcién gerencial sobre los procesos de control
de la organizacién y la garantia independiente provista por la auditorfa interna y
externa u obtenida de fuentes alternativas.

Seguridad Conjunto de controles para promover la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacién.

Seguridad fisica Proteccién fisica del hardware, software, instalaciones y personal relacionado con
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Servicios prestados por
terceros

Software

Software de aplicacion

Software de base

Tecnologias de
informacion (TT)

Titular Subordinado

los sistemas de informacién.

Servicios recibidos de una empresa externa a la organizacién. Por lo general,
requiere de una contraparte interna de la organizacién que garantice que el
producto desarrollado cumple con los estdndares establecidos por ésta. También es
conocido como “outsourcing”.

Los programas y documentacion que los soporta que permiten y que facilitan el uso
de la computadora. El software controla la operacién del hardware.

Programa de computadora con el que se automatiza un proceso de la organizacion
y que principalmente estd disefiado para usuarios finales. También conocido como
sistemas de aplicacién.

También conocido como software de sistemas que es la coleccién de programas de
computadora usados en el disefio, procesamiento y control de todas las
aplicaciones, los programas y rutinas de procesamiento que controlan el hardware
de computadora. Incluye el sistema operativo y los programas utilitarios.

Conjunto de tecnologias dedicadas al manejo de la informacién organizacional.
Término genérico que incluye los recursos de: informacién, software,
infraestructura y personas relacionadas.

Funcionario de la administracién activa responsable de un proceso, con autoridad
para ordenar y tomar decisiones.
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Anexo 2. Comunicado emitido por el coordinador de Tl sobre el ingreso de la
estudiante al ICODER

Solicitud de Colaboracion - Proyecto Desarrollo de la Gestion del
Portafolio de Servicios de Tecnologia de Informacion

Juan Gabriel Arce Viquez &3 9 Responder atodos |V
mar 31/07, 19:49

Funcionarios ICODER ¥

A Ahmed Capitan Jimenez, Ruth Camacho Jimenez y 1 persona maés les gusta esto

Estimados compafieros:

Con autorizacion de la Licda Johanna Araya Valverde Directora Administrativa Financiera se le
comunica que la estudiante del TEC Yulay Segura Castro, estara realizando el Trabajo Final de
Graduacion sobre el Desarrollo de la Gestion del Portafolio de Servicios de Tecnologia de
Informacion, proyecto que es de suma importancia para aplicacion de buenas practicas y marcos
de referencia internacionales que permitiran la medicidn, evaluacion, seguimiento y
administracion de los servicios presentes y futuros en nuestra érea.

Se les solicita de la forma mas cordial, el apoyo a la sefiorita Segura con el suministro de
informacion mediante la aplicacion de una entrevista personal. En este caso, se coordinara la
disponibilidad con los funcionarios de cada area.

Se les agradece el apoyo, ya que este insumo es necesario para continuar con el desarrollo del
proyecto.

Muchas gracias;

Atentamente;

Juan Gabriel Arce Viquez
Tecnologias de Informacion
ICODER

Tel: 2549-0717

E-mail: juan.arce@icoder.go.cr
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Anexo 3. Evaluaciones de la empresa

Tecnologico
e Couts Rica

TEC

Rubrica de evaluacién por parte de la Organizacién

Nombre del Evaluador:

Jvan é)ab"'\el

Ay’(f\/;civq

Firma del Evaluador:

5 Criterios basicos de evaluacién por parte de la Organizacién
b

Nota: Esta es una guia que contiene criterios basicos para la evaluacion de los estudiantes de Proyecto Final de Graduacién por parte de
la Organizacidn. Se compone de 3 secciones y cada una contiena un valor porcentual maximo. El evaluador deberd asignar una calificacion
para cada seccion, tomando en consideracion los criterios que la companen. La suma de los porcentajes asignados en cada seccion dara

como resultado la nota total asignada al estudiante en esta evzluacion.

FECHA: 20 -QA-18

ORGANIZACION/DEPARTAMENTO/UNIDAD: L(ODCR/DAT/Te, nulo 45 as

NOMBRE DEL ESTUDIANTE: \{M\ o Qeﬁm, A ("d{\\ 0

Por favor, rellene cada uno de los campos.

Por favorindique con una X cual nimero de evaluacion esté realizando

Evaluacién 1: Evaluacion 2:

Evaluacion 3:

Nota:

Nota: Nota:

100

A. ASPECTOS GENERALES (nota TOTAL méxima: 20%)

Rubro por evaluar (DISTRIBUCION) Nota porcentual por asignar
Nivel de responsabilicad (5% méximo) 5
Puntualidad (5% maximo) 6 s/
Cumplimiento de las normas de la organizacién (5% méxima) Cy

Relaciones interpersonales y de comunicacién (5% maxima) é Y

TOTAL 20/

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA (nota TOTAL mdxima: 40%)

Rubro por evaluar (DISTRIBUCION)

Nota porcentual por
asignar

Cumplimiento del cronogramay de las metas establecidas (8% nota méxima)

&/

Calidad del conocimiento técnico (8% nota méxima)

A/

Calidad de lcs aportes (8% nota maxima)

A/

Resolucién de problemas mediante metodologias adecuadas y un proceso ordenado
(8% nota méaxima)

&/

Disposicidn para aprender (8% nota maxima)

A/

TOTAL

407

C. ASPECTOS ACERCA DEL ULTIMO INFORME/DOCUMENTO/ENTREGABLE REVISADO (nota TOTAL maxima: 40%)

Rubro por evaluar (DISTRIBUCION) Nota porcentual por asignar
| Presentacion del informe (8% nota méaxima) 2/

Completitud del informe (8% nota maxima) 2

Redaccidn del informe (8% nota maxima) 6 /

Aporte a la organizacién del contenido del informe (8% nota maxima) A =f e

Calidad de los productos generados (8% nota maxima) ‘9) .

TOTAL 40 .
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TEC ¥z
Nombre del Evaluador:
.')\)OV\ Gabvif l Avc & \/\‘alvec
. YR 7o 5 i =
Ny Rubrica de evaluacion por parte de la Organizacion Bl el Brsitimiinn

. 4
Criterios bdsicos de evaluacién por parte de la Organizacién RS

Nota: Esta es una guia que contiene criterios basicos para la evaluacion de los estudiantes de Proyecto Final de Gracduacion por parte de
la Organizacién. Se compone de 3 secciones y cada una contiene un valor porcentual maximo. El evaluador deberd asignar una calificacion
para cada seccidn, tomando en consideracion los criterios que la componen. La suma de los porcentajes asignados en cada seccion dara
como resultado la nota total asignada al estudiante en esta evaluacién.

ORGANIZACION/DEPARTAMENTO/UNIDAD: 1 (O D E€R (DA TF / ng,cgla9 Tas FECHA: | ~{ O —R29A4 X

NOMBRE DEL ESTUDIANTE: \{ (%) \ a vt ge& Wy @& (ﬂ(‘_{v d

Por favor, rellene cada uno de los campos.

Por favor indique con una X cudl nimero de evaluacidn esta realizando

Evaluacién 1: Evaluaciop 2: Evaluacion 3:

Nota: Nota: 100 Nota:

A. ASPECTOS GENERALES (nota TOTAL maxima: 20%)

Rubro por evaluar (DISTRIBUCION) Nota porcentual por asignar
Nivel de responsabilidad (5% maximo) 5 /

Puntualidad (5% maximo) 5y
Cumplimiento de las normas de la organizacion (5% méxima) 5/

Relaciones interpersonales y de comunicacion (5% maxima) 57 :

TOTAL 207.

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA (nota TOTAL maxima: 40%)

Rubro por evaluar (DISTRIBUCION) Nota porcentual por
asignar

Cumplimienta del cronograma y de las metas establecidas (8% nota maxima) K/

Calidad del conocimiento técnicc (8% note maxima) 74 Y

Calidad de los aportes (8% nota maxima) g '/ 2

Resolucién de problemas mediante metodologias adecuadas y un proceso ordenado

(8% nota maxima) & 7A

Disposicion para aprender (8% nota méxima) Z) ~/.

TOTAL 407

C. ASPECTOS ACERCA DEL ULTIMO INFORME/DOCUMENTO/ENTREGABLE REVISADO (nota TOTAL méxima: 40%)

Rubro por evaluar (DISTRIBUCION) Nota porcentual por asignar
Presentacién del informe (8% nota maxima) g 7/

Completitud del informe (8% nota maxima) 8 <

Redaccion del informe (8% ncta maxima) g f.

Aporte a |z organizacion del contenido del informe (8% nota maxima) z o

Calidad de los productos generados (8% nota méxima) g .

TOTAL 40-/.
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Tecnoopice
& Cona Rica

TE

Rubrica de evaluacion por parte de la Organizacion

Nombre del Evaluador:

Juonlbobviel A v(c\/ tqwe 2

Firma del Evaluador:

Criterios basicos de evaluacion por parte de la Organizacion

Nota: Esta es una guia que contiene criterios basicos para lz evaluacion de los estudiantes de Proyecto Final de Graduacion por parte de
la Organizacion. Se compone de 3 secciones y cada una contiene un valor porcentual méximo. El evaluador debera asignar una calificacion
para cada seccién, tomando en consideracion los criterios que la componen. La suma de los porcentajes asignados en cada seccion dara

como resultado la nota total asignada al estudiante en esta evaluacion.

ORGANIZACION/DEPARTAMENTO/UNIDAD: I(H!ng Z”BF[ el\ng kdg a slxglﬂg_q,wa(,‘ogFECHA: = ( -4

NOMBRE DEL ESTUDIANTE: \( o \ Q u‘ Sejov a (g \'\v o

Por favor, rellene cada uno de los campos.

Por favor indique con una X cudl nimero de evaluacion esta realizando
Evaluacion 1: Evaluacion 2: Evaluacién 3:
Nota: Nota: Nota: 100

A. ASPECTOS GENERALES (nota TOTAL méxima: 20%)

Rubro por evaluar (DISTRIBUCION) Nota porcentual por asignar
Nivel de respansabilidad (5% maximn) S

Puntualidad (5% maximo) S
Cumplimiento de las normas de la organizacion (5% maxima) SY-

Relaciones interpersonales y de comunicacion (5% maxima) &Y/

TOTAL 20 /-

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA (nota TOTAL maxima: 40%)

Rubro por evaluar (DISTRIBUCION)

Nota porcentual por

asignar
Cumplimiento del cronograma y de las metas establacidas (8% nota méxima) g /
Calidad del conocimiento técnico (8% nota maxima) £/
Calidad de los aportes (8% nota maxima) 5 4

Resalucién de problemas mediante metodologias adecuadas y un proceso ordenado
(8% nota maxima)

57

Disposicion para aprender (8% nota maxima)

87

TOTAL

a0/

C. ASPECTOS ACERCA DEL ULTIMO INFORME/DOCUMENTO/ENTREGABLE REVISADO (nota TOTAL maxima: 40%)

Rubro por evaluar (DISTRIBUCION) Nota porcentual por asignar
Presentacion del informe (8% nota maxima) K-

Completitud del informe (8% nota méxima) 3

Redaccidn del informe (8% nota maxima) &*/.

Aporte a la organizacion del contenido del informe (8% nota méxima) A 7/

Calidad de los productos generados (8% nota maxima) 2 /

TOTAL 407
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Anexo 4. Aval de entrega del documento de Trabajo Final de Graduacion

Aval de Entrega del Documento de Trabajo Final de Graduacion

Nota aclaratoria:

Este documento se redacta de acuerdo a las disposiciones actuales de la Real Academia Espafiola con relaciéon
al uso del género inclusivo (https://goo.gl/ITVYiN).

Al mismo tiempo, se aclara que estamos a favor de la igualdad de derechos entre los géneros.

Responsabilidad del Profesor Tutor:

1. A solicitud del estudiante, completar el formulario de Aval de Entrega del
Documento de Trabajo Final de Graduacion.

2. Devolver una respuesta al estudiante que realizd la solicitud de Aval de Entrega del
Documento de Trabajo Final de Graduacion. La respuesta debe ser por correo (en
formato pdf).

Formulario de Aval de Entrega del Documento de Trabajo Final de Graduacidn:

Yo __ Luis Pablo Soto Chaves Profesor Tutor del Estudiante Yulay Segura Castro

carne 2013077102 , hago constar que he revisado exhaustivamente el

documento académico final del Trabajo Final de Graduacidn, realizadoen el _Il__ semestre

del 20 __ 18 . Asimismo, he verificado la atencion de las correcciones realizadas en mi

condicion de Profesor Tutor. Por lo tanto, autorizo entregar este documento a la
Coordinacion de Trabajos Finales de Graduacion para que se realicen las gestiones

correspondientes para la programacion de la defensa.

Responsabilidades del estudiante:

1. Solicitar al Profesor Tutor el Aval de Entrega del Documento de Trabajo Final de
Graduaciodn. Esta solicitud se debe realizar por correo al Profesor Tutor, después de
haber enviado con al menos una semana habil el documento académico completo
para la respectiva revision integral final.

2. Enviar a la Coordinacion de Trabajos Finales de Graduacion la respuesta otorgada
por el Profesor Tutor segun el formato indicado en este documento. Para esto,
debe realizar un reenvio del correo a smora@itcr.ac.cr con copia:

a. Elcorreo del Profesor Tutory
b. Al correo soniamora0407 @gmail.com

No se requiere la firma del Profesor Tutor, dado que el reenvio del correo del
Profesor Tutor garantiza la identidad del Profesor.

(]
Area Académica de Administracion de Tecnologias de Informacion
Lic. Administracion de Tecnologia de Informacién
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