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RESUMEN

En la actualidad las organizaciones que ofrecen servicios de tecnologias de informacion
deben asegurar constantemente que los servicios brindados puedan cumplir con las
expectativas de los clientes con el fin de mantener ventaja competitiva con respecto a la
industria en la que se desarrollan. Garantizar lo anterior requiere de procesos continuos que

permitan mantener el soporte, calidad y seguridad de todos los servicios que se ofrecen.

Sin embargo, la realidad de algunas infraestructuras informaticas ha sido crecer y
desarrollarse sin contar con una imagen clara de los servicios que prestan ni de los clientes
que los utilizan. Esta problemética no es ajena al contexto en la que se desarrolla este
proyecto; actualmente la Unidad TEC Digital del Tecnoldgico de Costa Rica tiene como
funcion brindar servicios que apoyan el proceso de ensefianza-aprendizaje través del uso de

las tecnologias de informacién a toda la comunidad institucional.

No obstante, actualmente no existen procesos de gestion de servicios que estandaricen y
mejoren la experiencia de los clientes de forma que se asegure los niveles de servicio
entregados en funcion de las capacidades internas de la Unidad. Esta problematica ha causado
que los usuarios y autoridades desconozcan los niveles de servicio aceptables, generando
expectativas que no pueden ser atendidas bajo las capacidades internas, afectando la calidad
percibida y repercusiones negativas en la credibilidad de los servicios ofrecidos por el TEC

Digital.

Por esta razon, el presente proyecto cuenta con el objetivo de elaborar una propuesta de disefio
del proceso para gestionar los acuerdos de servicio de la Unidad TEC Digital, que permita a

los usuarios conocer los servicios disponibles y los niveles de servicio ofrecidos.
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El proyecto abarca la definicion de un Catalogo de Servicios que proporcione una fuente central
de informacion de los servicios que se brindan en la Unidad, asi como busca plantear un proceso
para Gestionar los Niveles de Servicio (0 SLM, del inglés Service Level Management) definidos,

todo esto apoyado por las buenas practicas de la industria.

Para realizar lo anterior se llevaron a cabo una serie de actividades de recopilacion, andlisis
y sintesis de informacion, con el fin de abstraer el estado actual de los niveles de servicios
ofrecidos por el TEC Digital. De tal manera, se logro identificar cuatro grupos de usuarios:
estudiantes, docentes, coordinadores/directores de carrera y administrativos. Una vez hecho
esto se pudo construir una imagen macro de los servicios, a saber: informaciéon de
curso/comunidad, comunicaciones, gestion de evaluaciones, control de plagio, expediente

estudiantil, gestor de consultas y atencién de solicitudes e incidentes.

De esta manera, en este proyecto se propone un marco de trabajo de SLM para la Unidad
TEC Digital, profundizando en dos artefactos claves: la propuesta del primer SLA de la
Unidad y la implementacion del catalogo de servicios en un sitio que sea accesible a todos

los usuarios.
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Capitulo 1. INTRODUCCION

Actualmente ofrecer servicios de tecnologias de informacidn requiere de procesos que
permitan mantener el soporte, calidad y seguridad de los servicios que se brindan. A lo largo
de los afos, las infraestructuras informaticas de las organizaciones han crecido y se han
desarrollado, y es posible que no haya una imagen clara de todos los servicios que se prestan

actualmente y de los clientes de cada servicio (Great Britain Cabinet Office, 2011, p. 98).

Si bien son varios los servicios de T1 que son ofrecidos por el TEC Digital (TD), actualmente
no existe ningln proceso de gestion de servicios que estandarice y mejore la experiencia de
los clientes cubriendo los niveles de servicio necesarios en funcion de las realidades y
capacidades internas de la Unidad. EI TD es la Unidad encargada de ofrecer servicios a través
de una plataforma de aprendizaje en linea para el apoyo de los procesos de ensefianza-
aprendizaje de los estudiantes, profesores y el personal administrativo del Instituto

Tecnologico de Costa Rica (ITCR).

En el mismo sentido, el presente proyecto cuenta con el objetivo de elaborar una propuesta
de disefio del proceso para gestionar los acuerdos de servicio de la Unidad TEC Digital, que

permita a los usuarios conocer los servicios disponibles y los niveles de servicio ofrecidos.

El proyecto abarca la definicién de un Catalogo de Servicios que provea una fuente central
de informacién de los servicios que se brindan en la Unidad, asi como proponer un proceso
para gestionar los Niveles de Servicio definidos, todo esto apoyado por las buenas practicas

de la industria.
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1.1.Antecedentes

En este apartado se documentan los antecedentes que originan el estado de la cuestion de la
investigacion planteada en este proyecto, puntualmente: se realiza una contextualizacion de
la organizacion en donde se plantea el desarrollo del proyecto, se describen las circunstancias
y elementos que generan las problemaéticas que dan pie a la propuesta, asi como se referencian
trabajos similares que son considerados fuentes de consulta base para el desarrollo de este

documento.
1.1.1. Descripcion de la organizacion

En esta seccidn se presentara una descripcion del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica (en
adelante TEC), haciendo referencia a su resefia historica, mision, vision y organigrama.
Posteriormente se presentara una explicacion de la Unidad TEC Digital, asi como su rol
dentro de la organizacion, haciendo énfasis en las necesidades que dan razén a la creacion,

asi como en la vision, la mision, los valores y su organizacion actual.
Instituto Tecnoldgico de Costa Rica

Los inicios del TEC datan desde la administracion del presidente don José Joaquin Trejos
Fernandez, entre los afios 1966 y 1970. En esta época se generaba “un debate publico que
discutia la competitividad de Costa Rica en los aspectos tecnoldgicos necesarios para
alcanzar el desarrollo del pais que ya se hacia latente” (Tecnoldgico de Costa Rica, s/f, parr
1). De acuerdo con este autor, esta discusion culmina el 10 de junio de con la firma de la ley
No. 4.777 titulada Ley de Creacion del Instituto Tecnologico de Costa Rica, durante la

administracion de don Jose Figueres Ferrer.
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El TEC se define como “una institucion nacional auténoma de educacion superior
universitaria, dedicada a la docencia, la investigacion y la extension de la tecnologia y las
ciencias conexas para el desarrollo de Costa Rica” (Tecnoldgico de Costa Rica, s/f-a, parr.
1). Tomando como referencia el Articulo 1 de la ley No. 4.777 (Asamblea Legislativa, 2018,
pag. 2), esta institucion “goza de independencia para el desempeno de sus funciones y de
plena capacidad juridica para adquirir derechos y contraer obligaciones” de acuerdo con lo
establecido en el articulo 84 de la Constitucion Politica; asi como su proposito esta normado

por el Articulo 3 de esta ley en donde se define que:

El Instituto estd dedicado al campo de la tecnologia y ciencias conexas y tiene como
proposito lograr, mediante la ensefianza, la investigacion y el servicio a la sociedad,
la excelencia en la formacién integral de profesionales y la incorporacion, sistemética
y continua, de la tecnologia que requiere el desarrollo de Costa Rica dentro de su

propio campo de accion (Asamblea Legislativa, 2018, pag. 2).

De esta manera, la vision del TEC es la que se presenta a continuacion:

Contribuir al desarrollo integral del pais, mediante formacién del recurso humano, la
investigacion y la extension; manteniendo el liderazgo cientifico, tecnoldgico y
técnico, la excelencia académica y el estricto apego a las normas éticas, humanisticas
y ambientales, desde una perspectiva universitaria estatal de calidad y competitividad

a nivel nacional e internacional (Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, n.d.).

La mision del TEC se enuncia a continuacion:

El Instituto Tecnoldgico de Costa Rica seguird contribuyendo mediante la solida

formacion del talento humano, el desarrollo de la investigacion, la extension, la
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accion social y la innovacion cientifico-tecnologica pertinente, la iniciativa
emprendedora y la estrecha vinculacion con los diferentes actores sociales a la
edificacion de una sociedad mas solidaria e inclusiva; comprometida con la basqueda
de la justicia social, el respeto de los derechos humanos y del ambiente (Instituto

Tecnoldgico de Costa Rica, n.d.)

De acuerdo con (Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, 2011) su estructura organizativa se
encuentra definida por diversas instancias, un extracto de su organigrama puede visualizarse
en la Figura 1. Organigrama del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica.. Dentro de las

principales se encuentran:

Figura 1. Organigrama del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica.

Asamblea
Institucional

Consejo
Institucianal

I

Rectoria

I I I I I |
Oficina de of d Oficina de Oficina de
Planificacion Asesoria Legal DATIC \nwgziiri: Equidad de Comunicacion y
Institucional 9 Género Mercadeo
. . Vicerrectoria .
Campus C. Académico C. Académico Campus Vicerrectoria Vicerrsctoria Vida Estudiantil y Vicerrectoria
Tecnologico Local ‘Aaiuela Limon Tecnolbgico Local Docencia Investigacion Servicios de
San José ! San Carlos y Extensién Académickns Administracion

Fuente: adaptado de Oficina de Planificacion y Presupuesto (2020)

»= Asamblea institucional: es la maxima autoridad del TEC, se encuentra conformada
por una representacion docente (60% de los miembros), estudiantil (25% de los
miembros) y administrativa (15% de los miembros), seleccionados bajo mecanismos

de eleccion popular de sus representadas.
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Consejo Institucional: es el érgano directivo superior, dentro de sus funciones
generales debe orientar y fiscalizar la ejecucion de politicas; aprobar los planes
estratégicos, planes anuales y presupuestos anuales; modificar e interpretar el
Estatuto Organico; decidir sobre la creacion, fusion, modificacion, traslado o
eliminacién departamentos u otras unidades de igual o superior jerarquia; entre otras.
Rector: es el funcionario que tiene mas alta jerarquia ejecutiva. Sus funciones
principales son planear, dirigir y evaluar la ejecucion de las labores; ejercer la
representacion judicial y extrajudicial; colaborar con el Consejo Institucional para
que la orientacion del TEC responda a las necesidades del pais; ejecutar los acuerdos
de la Asamblea Institucional y del Consejo Institucional; velar por los intereses y
buen desempefio de las dependencias del TEC y procurar su armonia; entre otras.
Vicerrectorias: colaboran con las estrategias y politicas especificas designadas por el
rector. EI TEC cuenta con 4 vicerrectorias: Vicerrectoria de Investigacion (VIE),
Vicerrectoria de Vida Estudiantil y de Servicios Académicos (VIESA), Vicerrectoria
de Docencia (ViDa) y Vicerrectoria de Administracion.

Oficinas y departamentos adscritos a Rectoria: son departamentos y oficinas
administrativas para cumplir propdsitos especificos relacionados con la gestion
logistica del TEC, dentro de estas se encuentran: Oficina de Planificacion
Institucional, Asesoria Legal, el Departamento de Tecnologias de Informacion
(DATIC), Oficina de Ingenieria, Oficina de Equidad y Género y la Oficina de
Comunicacion y Mercadeo.

Campus Tecnologico Locales y Académicos: son centros desconcentrados que se

encargan de llevar a otros territorios nacionales la oferta académica que brinda el
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TEC, estos son: Campus Tecnologico Local de San José, Campus Tecnoldgico Local

de San Carlos, Campus Académico de Limon y Campus Académico de Alajuela.

Unidad TEC Digital

Como data en la Memoria del TEC Digital (TEC Digital, 2019), en el afio de 1998 se instala
una plataforma Microcampus con un convenio con la Universidad de Alicante, a la cual se le
Ilamé TEC Virtual. El proposito de ello era contribuir al desarrollo de una ensefianza mas
flexible y de calidad incorporando recursos tecnoldgicos y aprovechando las potencialidades
del Internet. Para la atencion y mantenimiento de esta plataforma, se conformd un equipo de
trabajo de 12 personas en donde habia profesionales en computaciéon, estudiantes de Practica

de Especialidad de la carrera de Ingenieria en Computacion y asesores pedagdgicos.

En afios posteriores, esta iniciativa implementada desde el seno de la ViDa, deja de recibir
financiamiento lo cual conlleva a que “el TEC Virtual pasa de ser una plataforma para el
apoyo de la gestion académica a ser solo un repositorio de documentos y herramienta por

medio de la cual los profesores obtienen la lista de sus estudiantes” (TEC Digital, 2019).

Dado que se requeria de un soporte de procesos de docencia mediados con tecnologia, la
Vicerrectoria de Docencia de la gestion 2007-2011, a cargo de la Ing. Giannina Ortiz
Quesada, MSc., desarrolla como proyecto prioritario la implantacion de una nueva
plataforma como apoyo al proceso de ensefianza-aprendizaje, por lo que se conforma en el
2007 la Comision TEC Digital para buscar solucion a las necesidades identificadas. Esta
comision es fundada asimismo bajo politicas del Consejo Nacional de Rectores (CONARE)
e institucionales (véase Figura 2. TEC Digital: fundamentacion en politicas nacionales e

institucionales).
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Figura 2. TEC Digital: fundamentacion en politicas nacionales e institucionales

CONARE: TEC: CONARE:
ZPOIGQ_'}'E?O Consejo Instuticional 2?62';5150

Sesion 2558, Art 13,
Lineamientos Estratégicos Mayo 15, 2008 Metas 1.2.10.1,
Capitulo 4, Politicas especificas para 1.2.10.2,
Incisos 4.1y 4.8 incorporacién de TICs en 12103
programas académicos
[ TEC Digital ]

Fuente: (TEC Digital, 2019)

Asimismo, el dia 03 de abril del afio 2013, mediante una Comunicacién de Acuerdo, SCI-
233-2013, el Consejo Institucional acuerda la creacion de la Unidad TEC Digital de apoyo a

la academia, adscrita a la Direccién de la Vicerrectoria de Docencia, de Categoria 3.

La naturaleza del TD, de acuerdo con (TEC Digital, 2019), se define como:

El TEC Digital es un area de trabajo de la Vicerrectoria de Docencia que se dedica

principalmente a:

» Fomento de la Educacion Virtual y e-learning como medio de ampliar la cobertura
geografica y la oferta educativa (principalmente a posgrados y educacion
continua)

= Servir de plataforma de apoyo a profesores y estudiantes en la gestién académica

por parte de la Vicerrectoria.
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En la actualidad la vision del TD se define como “Brindar excelentes servicios a la academia

y poner el foco en la innovacion y eficiencia” (TEC Digital, n.d.), su mision es “Ayudamos

a la academia a través de soluciones tecnoldgicas educativas efectivas e innovadoras” (TEC

Digital, n.d.) y sus valores son responsabilidad, creatividad, eficiencia, excelencia, espiritu

innovador, cumplimiento, respeto, empoderamiento y confianza.

El TD se organiza de acuerdo a las siguientes lineas de accion principales:

Coordinacion General: se encarga de realizar las tareas relacionadas con el control y
ejecucion del presupuesto, coordinacién entre las diferentes areas del TD, asi como
velar por el cumplimiento de las metas del Plan Estratégico Institucional y los Planes
Anuales Operativos que corresponden al TD, entre otros.

Desarrollo y mantenimiento de aplicativos: desarrollo de software a la medida,
contemplando las diferentes etapas, levantamiento de requerimientos, disefio,
programacion, pruebas e implantacién. Estos proyectos atienden las necesidades
institucionales, innovacion en e-learning e integracién con aplicaciones externas.
Soporte a usuarios: brinda apoyo a los profesores, estudiantes y otros usuarios sobre
el uso de la plataforma y sus componentes.

Comunicacion visual: orientado a la creacion y mejora de Recursos Educativos
Abiertos (REAS) en conjunto con docentes y asesores pedagdgicos del CEDA, asi
como el desarrollo de las experiencias de usuarios de los sistemas que se mantienen
en el TD. También esta area se encarga del desarrollo de cursos para capacitar a los
profesores en el uso de la plataforma y en la generacion de competencias digitales.
Arquitectura y Servidores: area encargada de la gestion de la plataforma tecnoldgica

que soporta el servicio TEC Digital (LMS), puntualmente se encarga de los sistemas

Pagina 8 de 213



operativos, servidores y bases de datos en las que se ejecutan los servicios; asi como
coordinar con el Departamento de Tecnologias de Informacion lo referente a

infraestructura tecnoldgica necesaria para la continuidad de los servicios.

En la Figura 3. Estructura organizacional del TEC Digital se resume la relacion de las

diversas areas del TD, asi como su relacién con su ente jerarquico superior ViDa.

Figura 3. Estructura organizacional del TEC Digital

ViDA
(Vicerrectoria de
Docencia)

Coordinacion
TEC Digital

Desarrollo y mantenimiento

] Comunicacion Soporte a Arquitectura y
de herramientras Visual Usuarios Servidores
e-learmning
Capacitacion Mejora de REAs Experiencia de
Usuario

Fuente: adaptado de (TEC Digital, n.d.)

1.2.Definicion del Problema

En esta seccion se realiza un abordaje de como son gestionados los servicios que brinda
actualmente el TEC Digital, asi como se plantea la problemética general que justifica el

desarrollo del proyecto de aplicacion planteado en este documento.

Pagina 9 de 213



Previamente, se han generado esfuerzos en la Unidad en el desarrollo de practicas y procesos
alineados a las buenas practicas de la industria. Uno de estos esfuerzos se desarrollo en el
2014 (Leiva-Chinchilla, 2014) y consistié en una revision de los procesos de incidentes y
solicitudes. Como resultado se hizo una implementacion de un sistema de mesa de servicios,
se identifico un sistema de métricas base para la toma de decisiones, asi como se visualizo el
area de Soporte a Usuarios como el punto Unico de contacto con los usuarios, a saber:

estudiantes, docentes y administrativos que utilizan el LMS que provee el TEC Digital.

En este momento, se ha identificado que uno de los problemas en esta mesa de servicios es
que existe entropia en los servicios registrados en el sistema de mesa de servicios, asi como
no tienen una definicion formal y estandar. El registro de estos servicios en este sistema ha
respondido principalmente a necesidades urgentes de algunos usuarios, la disposicion de
nuevos servicios e interpretaciones de como se entiende un servicio por parte de los analistas
de soporte. Esto genera que diversos analistas hayan registrado maltiples servicios cuya
interpretacion puede ser la misma, asi como servicios que no deben ser considerados como

tales, afectando el desarrollo de métricas de cumplimiento para el area de Soporte a Usuarios.

Asimismo, se ha identificado que existe un faltante de documentacion en funcién de las
formas generales para el manejo de algunas solicitudes e incidentes de servicios, lo que puede
conllevar una falta en la estandarizacion y priorizacion en el manejo de los tiquetes. Se resalta
que se ha identificado que uno de las principales carencias en los procesos de soporte es un
mecanismo para clasificar las peticiones de servicio y los incidentes, y asignarles una
prioridad de acuerdo con la criticidad para el negocio y los acuerdos de servicio. Una de las
causas raiz de este efecto es que, a pesar de los esfuerzos realizados con anterioridad, hasta

la fecha, en la Unidad TEC Digital no se ha generado una actualizacién, consenso,
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estandarizacion, priorizacion y publicacion de los servicios que se brindan a la comunidad

institucional.

Por otra parte, las autoridades -y en general la comunidad institucional- desconocen de cuéles
son los niveles aceptables en la prestacion de estos servicios, asi como, desconocen el nivel
de cumplimiento de los mismos. En el pasado se inici6 con la elaboracion de un sistema de
métricas holistico para la Unidad TEC Digital al cuél se le denomind BSC (acréonimo del
inglés Balance Scorecard) del TD. Uno de los propdsitos que se buscaba en este punto era
sintetizar y estandarizar un informe a las autoridades, asi como sirviera para la toma de
decisiones. En este documento se establecen los umbrales minimos y méaximos para los
indicadores definidos. Estos indicadores se derivan de las metas operativas y estratégicas
definidas en el Plan Anual Operativo del TEC, Plan Estratégico del TEC y en las
motivaciones y visiones del Coordinador de la Unidad. En el BSC del TEC Digital se han
definido métricas relacionadas con la disponibilidad, tiempos medios de respuesta, entre
otros; sin embargo, esta informacion se gestiona internamente y no es expuesta a los usuarios
de manera actualizada y constante, asi como se ha utilizado como insumo para la presentacion
de informes de rendicion de cuentas a autoridades, los cuales, sin embargo, no han sido

validados y formalizados por estos actores.

La falta de informacion en cuanto a los servicios que son brindados en la Unidad TEC Digital,
conlleva -de manera generalizada- a que los usuarios y autoridades desconozcan los niveles
de servicio aceptables y franjas horarias en las cuales estos son brindados. Esto aunado al
hecho de que la plataforma TEC Digital es un servicio accesible desde la internet las 24 horas
al dia los 7 dias a la semana, se han generado interpretaciones en donde se entiende que debe

haber personal suficiente para brindar servicios de soporte en estos horarios extendidos, lo
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que en realidad supera la capacidad instalada de la Unidad y afecta la calidad percibida de

los servicios de la Unidad.

Finalmente, existe una intencionalidad por parte de la Web Institucional, la cual es la oficina
que se encarga de gestionar el sitio web del TEC de iniciar la estructuracion de los servicios
por parte de todas las dependencias del TEC y han solicitado a la Unidad la identificacion de
sus servicios para actualizar el catdlogo que en este momento se encuentra disponible a los
usuarios!. Es por ello que, se vuelve de interés institucional la actualizacion de esta

informacion para ponerla a disposicion de los usuarios.

Tomando todos estos factores, entonces se concluye la siguiente pregunta de investigacion a
abordar en el contexto de este documento: ¢ Cual es el proceso para gestionar los acuerdos de
servicio que requiere la Unidad TEC Digital, para que sus usuarios conozcan los servicios

disponibles y los niveles de servicio ofrecidos?

1.3.Justificacion del Proyecto

Actualmente la Unidad TEC Digital cuenta con servicios que estan disponibles a la
comunidad institucional con el fin de apoyar su quehacer. La importancia de este proyecto
radica en brindar estrategias para gestionar adecuadamente estos servicios y documentar el
valor estratégico que estos aportan a los diferentes procesos de negocio del TEC, de modo

que estén accesibles a los diferentes usuarios que utilizan los servicios de la Unidad.

También, otro punto importante de este proyecto, es definir y preparar los acuerdos de niveles
de servicios, segun las capacidades actuales de la Unidad. Un impacto general de ello, es al

definir los niveles de servicio se permitird gestionar adecuadamente las expectativas de los

L El catalogo puede ser accesible en: https://www.tec.ac.cr/unidades/tecdigital/servicios.
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usuarios finales relacionadas con la entrega de servicios bajo criterios de disponibilidad,

capacidad, seguridad y calidad.

El proceso que se propondré para gestionar el catalogo de servicio, supervisar e informar los
niveles de servicio de la Unidad, estad basado en las buenas précticas de la industria y
permitird brindar un marco de trabajo a la administracion del TD para llevar a cabo el

seguimiento de este proceso.

Para el desarrollo del proyecto se contemplaran las buenas practicas de la industria, asi como
las Normas Técnicas para la Gestion y el Control de las Tecnologias de Informacion (en
adelante, N-2-2007-CO-DFOE) de la Contraloria General de la Republica. Para la consulta
de las buenas practicas los marcos de trabajos que se utilizaran seran COBIT 5e ITIL v4 y

2011.

Tomando como referencia COBIT 5 (ISACA, 2012) el proceso que se analizara sera el
proceso APO009 denominado “Gestionar los acuerdos de servicio” que se encuentra dentro
del dominio: Alinear, Planificar y Organizar. Las practicas puntuales que seran valoradas

para el proyecto seran:

e APO09.01 Identificar servicios TI.
e APO009.02 Catalogar servicios basados en TI.
e APO09.03 Definir y preparar acuerdos de servicio.

e APOQ09.04 Supervisar e informar de los niveles de servicio.

De este marco de trabajo se tomaran en consideracion entradas y salidas del proceso, asi

como la matriz RACI y directrices relacionadas.
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En el analisis que se desarrollara a partir del marco de trabajo ITIL se tomara en cuenta las
recomendaciones de los procesos de Gestion del Catalogo de Servicios y la Gestion del Nivel
del Servicio que estan dentro de la fase de Disefio del Servicio (Great Britain Cabinet Office,

2011a).

En lo correspondiente a la norma N-2-2007-CO-DFOE se contemplara el Capitulo IV que
versa sobre la Prestacion de servicios y mantenimiento, especificamente la politica 4.1
denominada “Definicién y administracion de acuerdos de servicio” (Contraloria General de

la Republica, 2007, p. 9).

1.4.0bjetivo General

A continuacion, se presenta el objetivo general del proyecto:

Elaborar una propuesta de disefio del proceso para gestionar los acuerdos de servicio de la
Unidad TEC Digital, que permita a los usuarios conocer los servicios disponibles y los

niveles de servicio ofrecidos.

1.5.0bjetivos Especificos

Los objetivos especificos definidos para este proyecto son los que se presentan a

continuacion:

1. Determinar los servicios de tecnologia brindados por el TEC Digital mediante el
desarrollo de un catalogo de servicios.

2. Formular un proceso de gestiébn de acuerdos de servicio para el manejo de
expectativas de los grupos de usuarios del TEC Digital.

3. Proponer un acuerdo de servicio fundamentado en la arquitectura definida en el

proceso de gestion de los acuerdos de servicio.
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1.6.Alcance

El alcance de este proyecto consiste en elaborar una propuesta de disefio del proceso para
gestionar los acuerdos de servicio del TD, este alcance esta determinado en funcién de los

objetivos del proyecto, alineado a las buenas practicas de la industria.

Inicialmente se catalogaran los servicios que son brindados por el TD mediante la realizacion
de un catalogo de servicios, basado en las buenas practicas de la industria. Para ello se

desarrollaran los siguientes pasos:

1. ldentificacion de usuarios, para el contexto del TD esto sera de valor pues sera el
primer paso para la identificacion de las necesidades y demandas de los usuarios en
términos de los servicios que se brindan.

2. Definir un estandar para el registro de servicios, se brindara al TD de un conjunto de
plantillas para la documentacion de sus servicios, segun el tipo de servicio en cuestion
y de acuerdo con las vistas del mismo: con una vista interna relacionada con la gestion
del servicio y una vista externa para presentar al usuario final.

3. Definir y clasificar servicios, se realizard una clasificacion de los servicios que se

brindan en el TD.

Posteriormente, se procedera con la determinacion de un proceso para gestionar los niveles
de servicios de manera que se pueda supervisar, informar y revisar los niveles de servicio

ofrecidos por el TD, para poder proponer este proceso se plantea:

1. Determinar a situacion actual de la gestion de los niveles de servicio del TD,
identificando posibles actividades, roles, eventos, artefactos y métricas que se ha

realizado de manera empirica.

Pagina 15 de 213



2. A partir del conocimiento de la situacion actual, proponer un marco de trabajo para
la gestion de niveles de servicio para el TD, determinando una arquitectura de SLAS
(acrénimo del inglés Service Level Agreements) y un conjunto de actividades, roles,
eventos, artefactos y métricas de modo que se pueda asegurar que los servicios
identificados sean entregados de acuerdo con lo negociado, acordado y dentro de los

objetivos establecidos.

Finalmente, a partir del marco de trabajo SLM (acrénimo del inglés Service Level
Management), se procedera con la propuesta de creacion de un acuerdo de nivel de servicio

que abarque los servicios descritos y la respectiva publicacion del catalogo de servicios.

1.7.Entregables

Para lograr el objetivo general y los objetivos especificos determinados en el contexto de este
proyecto, asi como lograr el alcance propuesto, se establecen los siguientes como los

entregables del proyecto:
Plantillas para la documentacion de servicios

Se desarrollaran plantillas guia para que el TD continte con la definicién de los servicios
posteriormente, incluyendo una definicion para cada uno de los atributos del servicio y
ejemplos de uso. Todo esto servird como instructivo para el uso correcto de las plantillas

elaboradas para la documentacion de los servicios del TD.
Catalogo de servicios

Una de las orientaciones iniciales del proyecto es el desarrollo de un catalogo de servicios
para el TD alineado a la realidad de la organizacién, asi como basado en las buenas practicas

de la industria. En esta iniciativa se debe definir qué se considera como servicio para el TD,
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asi como la taxonomia que debe establecerse para cada vista que sea necesaria y que seran
identificadas en la elaboracion de los analisis correspondientes. Este catalogo incluye las
definiciones de los alcances y limitaciones de los servicios, asi como, los roles y

responsabilidades asociados a los actores involucrados en los mismos.

En concordancia con lo que definen las buenas practicas de la industria, el catdlogo de
servicios esta clasificado segun la naturaleza técnica de los servicios y estos estaran
agrupados segun su funcion y similitud. Ademas, la version final del catalogo de servicios es
un producto validado en conjunto con el usuario final, asi como otros actores que intervienen

en los servicios, por lo tanto, se buscara que esta sea una solucién funcional al TD.

Proceso para gestionar los niveles de servicios.

Desarrollo de un marco de trabajo para la gestién de los niveles de servicios donde se
determinara una arquitectura de SLAs de modo que permita una gestién efectiva segin cada
grupo de usuarios identificado del TD. Del mismo modo se incluyen actividades, roles,
eventos, artefactos e instrumentos necesarios para la documentacion de los SLAs, asi como
los informes de rendimiento y cumplimiento del SLA dirigido a los grupos de usuarios

identificados.

Propuesta de Acuerdos de nivel de servicios para los servicios del TD

Se desarrollard una propuesta de los SLAs para los servicios identificados en el catalogo de
servicios incluyendo una declaracion de objetivos, una lista de los servicios a ser cubiertos
por el acuerdo. Puntalmente por cada acuerdo de servicios se establece una descripcion del

servicio, las limitaciones del mismo, las responsabilidades a lo interno del TD, la duracion
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del acuerdo, los procedimientos en funcion de la seguridad de la informacion, frecuencias de

informes, el establecimiento de las responsabilidades e indicadores relacionados al acuerdo.

Repositorio informativo de los servicios

Para operacionalizar la vista del catdlogo orientada al usuario final, se desarrollara un
repositorio en donde este pueda consultar la informacion de los servicios que brinda el TD,

asi como todos los atributos que sean definidos para esta vista.
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Capitulo 2. MARcO TEORICO

En este capitulo se exponen las principales definiciones de los marcos de referencia y
metodologias que permitirdn el desarrollo de este proyecto, asi como la definicion de los

conceptos relevantes para su correcto entendimiento.

2.1.Gobernanza y gestion de Tl

Hoy en dia las tecnologias de informacién han tomado un papel importante en los entornos
empresariales, ya que a través de ella se busca generar valor para el negocio, por ejemplo, en
la toma de decisiones a partir de informacion de calidad, alcanzar metas estratégicas, lograr

efectividad operativa, entre otros.

Sin embargo, para poder lograr estos objetivos es necesario segun menciona el framework
de COBIT 5 de ISACA, que el comité y los ejecutivos acepten a Tl como parte importante
del negocio, y no que TI sea obligada a autogobernarse; es necesario colaborar y trabajar
juntos, de modo que TI sea parte de la vision estratégica del gobierno y la gestion de la
empresa (ISACA, 2012, pag. 13). En consecuencia, y de acuerdo con este autor, el término
“gobierno” ha pasado a la vanguardia del pensamiento empresarial debido a las distintas
experiencias exitosas de poder contar con un buen gobierno y también por los fracasos

corporativos ocurridos a nivel global.

De acuerdo con COBIT 5 (2012, pag. 14), la gobernanza garantiza que las necesidades,
condiciones y opiniones de los stakeholders sean evaluadas, de modo que se determinen
objetivos equilibrados que puedan ser cumplidos, estableciendo direccion a través de

priorizacion y toma de decisiones, ademés de monitorizar el rendimiento.
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Figura 4. Areas clave de Gobierno y Gestion de COBIT
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Fuente: (ISACA, 2012)
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Por otra parte, la gestién de TI que se planifica, construye, ejecuta y monitorea actividades

que ayudan en el cumplimiento de los objetivos identificados por la Gobernanza.

Asimismo, COBIT incluye un modelo de referencia de procesos que tienen que ver con
buenas practica de gobierno y la gestion de TI (ver Figura 4). Para el contexto de este
proyecto nos centraremos en el proceso de Planificar (APO), especificamente en el proceso

APOO09 que tiene que ver con la gestion de acuerdos de nivel de servicio.

2.2.Servicios de Tl

Un servicio es un conjunto de actividades que responden a las necesidades de un conjunto de
stakeholders, a partir de la entrega de estos servicios se busca alcanzar los objetivos
estratégicos definidos por el negocio. Segun el marco de referencia de buenas practicas ITIL
V3 (acronimo del inglés Information Technology Infrastructure Library) un servicio se
define como “un medio de entrega de valor a los clientes facilitando los resultados que los

clientes quieren lograr sin la propiedad de costos y riesgos especificos”
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2.3.Gestion de servicios de Tl

Ante un mercado globalizado y marcado profundamente por la digitalizacién en las
organizaciones y principalmente por su orientacion hacia la satisfaccion del cliente, ha
marcado importancia poder contar con una gestion de servicios de Tl (ITSM, acrénimo del
inglés IT service Management); el marco de referencia de buenas practicas ITIL, define la

gestion de servicios de Tl como:

La gestion de servicios es un conjunto de capacidades organizativas especializadas
para proporcionar valor a los clientes en forma de servicios. Las capacidades adoptan
la forma de funciones y procesos para la gestion de los servicios a lo largo de un ciclo
de vida, con especializaciones en la estrategia, el disefio, la transicion, el
funcionamiento y la mejora continua. Las capacidades representan la capacidad,
competencia y confianza en la accion de una organizacion de servicios. El acto de
transformar los recursos en servicios valiosos es el nlcleo de la gestion de servicios.
Sin estas capacidades, una organizacion de servicios es simplemente un conjunto de
recursos que por si mismo tiene un valor intrinseco relativamente bajo para los

clientes (Great Britain Cabinet Office, 20114, p. 98).

Esta realidad no ha sido ajena a la problematica actual del contexto de este proyecto, ni a los
esfuerzos que se realizan desde lo interno de la Unidad TD para no verse sorprendidos por
situaciones criticas que puedan interrumpir las capacidades de entrega de valor, como los
servicios brindados, ralentizacion de procesos, disminucion de la calidad del servicio o peor

aun la pérdida de clientes.
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2.4.Ciclo de Vida del servicio

ITIL v3 divide el ciclo de vida de los servicios en cinco fases que se retroalimentan entre

ellas (véase Figura 5), estas fases se presentan a continuacion:
Estrategia del servicio

Esta fase tiene como objetivo brindar orientacion en como disefiar, desarrollar y aplicar
gestion del servicio desde una perspectiva estratégica, en otras palabras, se busca entender y

traducir el negocio hacia la estrategia de T1I.

Ademas, en la estrategia del servicio se tiene como propdsito busca alinear las siguientes
fases a las politicas y la vision de la organizacion. Segun ITIL V3, los procesos que son
considerados en esta fase son la Gestion Financiera, la Gestion del Portafolio y la Gestion de

la demanda.

Disefio del servicio

A partir de esta fase es que se realiza el disefio de nuevos servicios o se modifican los
servicios que ya existen, tomando en cuenta las necesidades de los clientes, recursos y
capacidades disponibles con el fin de aumentar o mantener el valor para los clientes. En esta
fase se toman en cuenta los siguientes procesos: la Gestion del Catadlogo de Servicios, la
Gestion de Niveles de Servicio, la Gestion de la Capacidad, la Gestién de la Disponibilidad,
la Gestion de la Continuidad, la Gestion de la Seguridad y la Gestién de Proveedores de

Servicio.

La fase de disefio del servicio incluye procesos importantes para el desarrollo de este
proyecto sobre todo en el tema de gestion de catalogo de servicios y niveles de servicios; los

cuales se desarrollaran con mayor profundidad mas adelante.
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Transicién del Servicio

La fase de transicion propicia a que los servicios que fueron disefiados en la fase anterior
puedan pasar a un ambiente de operaciones, combinando buenas practicas para evitar riesgos
asociados. Segun ITIL, en esta fase se ven involucrados los siguientes procesos: la
Planificacion y Soporte de los Servicios de TI, la Gestion de Cambios, la Gestion de la
Configuracion, la Gestion de Entregas, la Validacion y Pruebas, la Evaluacion de los

Servicios de Tl y la Gestion del Conocimiento.
Operacion del Servicio

Mediante esta fase se busca lograr eficacia y eficiencia en la prestacion y soporte de los
servicios que son ofrecidos, orientando la gestidn de la infraestructura de TI, con el fin de
asegurar la entrega de valor a los clientes y proveedores de los servicios. ITIL menciona que
estd en esta fase se ven involucrados los siguientes procesos: la Gestion de Eventos, la
Gestion de Incidencias, la Peticion de Servicios Tl, la Gestidn de Problemas y la Gestion de

Acceso a los Servicios TI.
Mejora continua

través de esta fase se busca crear y mantener el valor para los clientes a partir de la
monitorizacién y medicion de las actividades y procesos de entrega de servicios. Segun ITIL,
esta fase se basa en el modelo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar propuesto por Deming (The
Stationery Office, 2011, p. 245). Y que cuenta con dos procesos, a saber: la Mejora de los

Servicios de Tl y el Informe de los Servicios de TI.
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Figura 5. Core de ITIL

Fuente: (Great Britain Cabinet Office, 2011a)

En el contexto de este proyecto se hard énfasis a la Fase de Disefio del Servicio,
especificamente en los procesos relacionados con la Gestion del Catalogo de Servicios y la

Gestion de los Acuerdos de Nivel de Servicio.

2.5.Gestion de Catalogo de Servicios

A través de la gestion del catdlogo de servicios se busca proporcionar una fuente de

informacion precisa que refleje el estado actual de todos los servicios que son brindados o
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que se estan preparando para ejecutarse, de modo que siempre estén disponibles a los

distintos clientes que pueden utilizarlos.

La definicion aceptada de catalogo de servicios de acuerdo con es la propuesta por ITIL:

El catalogo de servicios es una base de datos o un documento estructurado con
informacion sobre todos los servicios de Tl activos, incluidos los disponibles para su
despliegue. El catalogo de servicios es la Gnica parte de la cartera de servicios que se
publica a los clientes y se utiliza para apoyar la venta y la prestacion de servicios de

TI. (Great Britain Cabinet Office, 2011a, p. 98)

Segun ITIL las actividades principales de la gestién de un catalogo de servicios son (Great

Britain Cabinet Office, 20114, p. 97):

e Definicién del servicio

e Elaboraciéon y mantenimiento de un catalogo de servicios

e Mantener las Interfaces y dependencias entre el catdlogo y el portafolio de servicios
e Mantener las Interfaces y dependencias entre todos los servicios soportados dentro

del catalogo

Para gestionar los servicios es necesario desarrollar y mantener alguna politica para elaborar
y mantener el catalogo de servicios. Para realizar esto ITIL sugiere la implementacion de una

jerarquia de servicios que permita clasificar los distintos servicios.

El mismo cuenta con dos perspectivas dependiendo de quién sea la audiencia:
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e Vista de servicio empresarial (servicios de negocio): son aquellos servicios que ven
los usuarios finales, contiene informacion de nivel de servicio, especificaciones,
costos y SLA.

e Vista de servicio técnica (servicios de apoyo): desde aca se proporciona informacion
técnica, de seguridad y flujo de trabajo. Por ejemplo, manuales técnicos y procesos

relevantes para el proveedor de servicios en término de prestacion de servicios.

Por medio de este se proporciona claridad a los usuarios finales sobre los servicios que son

ofrecidos y generalmente se incluye la siguiente informacion:

Categoria del servicio

e Descripcion del servicio

e Disponibilidad del servicio
e SLA del servicio

e Propietario del servicio

e Costos del servicio (si procede)

De acuerdo con (ManageEngine, 2020), el catalogo de servicios ofrece beneficios a los

usuarios finales y las organizaciones:

e Agilizacion en la comunicacion con los usuarios finales, a través de un Gnico punto
de contacto por el cual los usuarios finales conozcan los servicios disponibles, sus
atributos, nivel de disponibilidad, los niveles de servicio ofrecidos, costos asociados
si aplica y los propietarios de los servicios. Cuando no se cuenta con un catalogo de

servicios, los usuarios finales quedan confundidos y esto provoca que la mesa de
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servicios reciba muchas consultas basicas 0 que no corresponden a los servicios
ofrecidos afectando el tiempo de respuesta y la productividad de la mesa de servicios.
Estandarizacion de la prestacion de servicios en toda la organizacion, al ofrecer una
lista de servicios selecta y definir los parametros asociados el catdlogo se servicios
ayuda en la estandarizacion de entrega de servicios. Por ejemplo, A través de la
implementacién de un catalogo, se pueden definir flujos de trabajo claros con
agrupacion de servicios que pueden ser cumplidos desde la mesa de servicio.
Optimiza los costos de entrega del servicio, identificando las ofertas de alto valor y
que son criticas para el negocio, por tanto, los administradores de T pueden reasignar
recursos a aquellos servicios de mayor valor para los usuarios finales. Ademas,
identificar los servicios que requieren de gran cantidad de recursos optimizandolos o
eliminandolos gradualmente.

Aumenta las funciones de autoservicio, a traves de este, los usuarios pueden gestionar
por su cuenta solicitudes de servicio; ya que en el catalogo la descripcion y acceso a
las categorias es muy intuitivo. Ademas, los servicios que son solicitados con
frecuencia (cambio de contrasefia), pueden ofrecerse como autoservicio, lo cual
permite a la organizacion aumentar la productividad de TI.

Fomenta la mejora continua del servicio, como se menciono, la mejora continua de
servicios es una parte vital del ciclo de vida de la gestidn de servicios. El catalogo de
servicios actia como una referencia para los equipos de TI en la generacion de
informes, analisis de demanda de servicios de modo que se puede optimizar la oferta

y aumentar la satisfaccion del cliente.

Pagina 27 de 213



Uno de los resultados principales de una gestion del catadlogo en la organizacion es una
definicion acordada de ¢Qué es un servicio? De acuerdo con (Great Britain Cabinet Office,
2011a, p. 99) esta pregunta no es tan facil de responder como puede parecer a primera vista,
y en muchos contextos organizacionales no se ha conseguido dar una definicion clara en el
contexto de las TI. De acuerdo con este autor, el personal de TI suele confundir un "servicio™
tal y como lo percibe el cliente con un sistema de T1. Asimismo, en muchos casos, un servicio
de TI puede estar compuesto por otros "servicios" (y asi sucesivamente), los cuales pueden
comprender uno o varios sistemas informaticos dentro de una infraestructura global que
incluye hardware, software y redes, junto con entornos, datos y aplicaciones. Cuando se

combinan dos 0 mas servicios, se habla de un paguete de servicios.

En la definicion de un catalogo de servicios, de acuerdo con ITIL (2011a, p. 99) un buen
punto de partida puede ser preguntar a los usuarios qué servicios de TI utilizan y cdmo esos

servicios se alinean con y respaldan los procesos de negocio.

De acuerdo con ITIL, un catalogo de servicios debe contener los detalles y el estado actual
de cada servicio proporcionado por el proveedor de servicios o el servicio que se esta
transfiriendo al entorno “en produccion”, junto con las interfaces y las dependencias hacia

otros servicios.

Finalmente, en (Great Britain Cabinet Office, 20114, p. 106) se discuten los riesgos asociados
a la provision de un catalogo de servicios preciso, dentro de los mas representativos se
destaca la inexactitud de los datos del catdlogo y que éste no esté sometido a un riguroso
control de cambios; la baja aceptacion del catalogo de servicios y por lo tanto, su nula

utilizacion en todos los procesos operativos; insuficientes recursos necesarios para mantener
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la informacion; y la informacion es detallada para mantenerla con exactitud o tiene un nivel

demasiado alto para que tenga valor para los usuarios o la organizacion en general.

2.6.Gestion de Niveles de Servicio

El propdsito de la gestion de niveles de servicio o SLM es asegurar que los servicios actuales
y los planificados sean entregados de acuerdo con lo negociado, acordado y dentro de los
objetivos establecidos (Great Britain Cabinet Office, 2011a, p. 106). Por su parte, la version
4 de ITIL indica que busca garantizar que la prestacion de servicios se evalué, supervise y se
gestione adecuadamente con forme los objetivos establecidos (AXELOS, 2019). Esto se
consigue mediante un ciclo constante de negociacion, acuerdo, seguimiento, informacion y
revision de los objetivos y logros de los servicios de TI, y mediante el desarrollo de acciones
para corregir o mejorar el nivel de servicio prestado (Great Britain Cabinet Office, 20114, p.

108).

El proceso de gestion de niveles de servicio es vital para toda organizacion proveedora de
servicios de TI, ya que es responsable de acordar y documentar los objetivos y las
responsabilidades del nivel de servicio dentro de los SLAs y SLRs (acrénimo del inglés
Service Level Requirements), para cada actividad dentro de T1 (Great Britain Cabinet Office,

2011a, p. 108).

Asimismo, la norma N-2-2007-CO-DFOE en el apartado establece que “La organizacion
debe tener claridad respecto de los servicios que requiere y sus atributos, y los prestados
por la Funcion de TI segun sus capacidades” (2007, p. 9). Asi como establece que es
responsabilidad del jerarca y la Funcion de Tl acordar los niveles de servicio requeridos, asi
como deben definirse estrategias de documentacion y de evaluacion del desempefio de los

mismos.
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ITIL (2011a, p. 107) define los siguientes objetivos como parte del proceso de SLM:

Definir, documentar, acordar, monitorear, medir, reportar y revisar el desempefio del

servicio.

¢ Iniciar mediciones correctivas proactivamente para mejorar los niveles de servicio
ofrecidos.

e Trabajar en la gestion de relaciones con el negocio, para proveer y mejorar la relacion
entre los clientes y el negocio.

e Asegurar el desarrollo de objetivos especificos y medibles para cada servicio de TI.

e Monitorear y mejorar la satisfaccion del cliente mediante calidad del servicio.

e Definir expectativas claras e inequivocas del desempefio del servicio

Tabla 1. Documentos de Gestion de Niveles de Servicio
Documentos Gestion de Niveles del Servicio

Catalogo de Servicios

Requisitos de Nivel del Servicios

Hojas de especificacion del servicio (Specsheet)

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

Programa de Mejora del Servicio (SIP, acronimo del inglés Service Improvement
Program)

Plan de Calidad del Servicio (SQP, acronimo del inglés Service Quality Plan)

Acuerdo del Nivel de Operaciones (OLA)

Contrato de Soporte (UC)

Fuente: (Huércano, 2015)
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De la misma manera, ITIL propone que SLM debe proporcionar un punto de contacto y
comunicacion regular con los usuarios de los servicios y los lideres de negocio de una

organizacion en relacion con los niveles de servicio.

Segun (Huércano, 2015), la definicién y desarrollo de cada documento descrito en la Tabla
1, supone una buena préactica para lograr los objetivos de la gestion de niveles de servicio.
Para lograr esto plantea una metodologia que brinda una gestion integral en busca de la

mejora del servicio.

La gestion de los Niveles de servicio consiste en un proceso complejo en el que se debe de
controlar multitud de operaciones, la cuales estan enmarcadas en los pasos definidos en la
Figura 6, siguiendo un flujo ciclico de planificacién, seguimiento, acuerdos, informes,

revisiones/verificaciones y validaciones a través de procedimientos y documentos adecuados.

Como estrategia general, ITIL (2011a, p. 113) recomienda especificamente que si una
organizacion esta comenzando a establecer un proceso de SLM y aln no cuenta con acuerdos
de nivel de servicio para los servicios existentes, el proceso de definirlos puede requerir el
seguimiento, la medicion y la presentacion de informes sobre los niveles actuales de servicio
que se prestan y, por ende, utilizar esta informacién para informar y llevar a cabo las

negociaciones con los clientes para establecer objetivos aceptables y realistas.
2.6.1. Planificacion

El objetivo principal de la planificacion de un servicio es poner en marcha las actividades
necesarias para ofrecer a los clientes un servicio acorde a sus necesidades y expectativas. Es

de este modo que durante la planificacion del servicio se debe de conocer cuales son estas
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necesidades, como ofrecerlas, capacidad del servicio, nivel del servicio y como gestionarlo

(Huércano, 2015).

Figura 6. Ciclo de Gestion del Nivel de Servicio

Planificacion Realizacion Verificacion Validacion

«

Fuente: (Huércano, 2015).

De acuerdo con ITIL (2011a) utilizando el catalogo de servicios como base, el proceso de
SLM debe disefiar la estructura de SLA méas adecuada para garantizar que todos los servicios
y todos los clientes estan cubiertos de la manera mas adecuada a las necesidades de la

organizacion.

Otros documentos que pueden ser utilizados como base de una planificacion del proceso de

SLM son:
Los Requisitos de Nivel de Servicio (SLRs)

El documento de Requisitos de Nivel de Servicio o SLRs (del inglés Service Level
Requirements) es donde se especifican las necesidades del cliente basados en los objetivos
del negocio y son usados como compromisos de objetivos de nivel de servicio documentados
en un SLA (Great Britain Cabinet Office, 2011a, p. 112). Este documento se realiza tras el
contacto con el cliente, el cudl previamente conoce los servicios ofrecidos a través del

catalogo de servicios; (Huércano, 2015) menciona que la mejor forma de realizar un SLR es
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a través de una hoja de especificacion, donde se conozca cOmo se va a gestionar cada detalle

del servicio. Y se puede reflejar de la siguiente manera:

e Responsabilidades

Funciones de las personas implicadas

Detalle técnico de las operaciones

Indicadores y monitorizacion de las actividades

Puesta en marcha o implantacién

En otras palabras, lo que se busca es traducir las necesidades del cliente internamente, de
manera que se pueda planificar y determinar el alcance y posteriormente utilizarlos en
documentos externos (OLA y UC), dando a conocer los servicios y la relacion de lo que pide

el cliente y la tecnologia necesaria para ofrecerlo.
Plan de Calidad del Servicio (SQP)

El Plan de Calidad del Servicio o SQP (del inglés Service Quality Plan) es el documento
donde se asocia una serie de procesos con el fin de definir las actividades que se llevaran a
cabo para el desarrollo del servicio al cliente (Huércano, 2015). Dicho de otra manera,
conseguir una cohesién entre los recursos disponibles y la ejecucion del servicio y sus
operaciones de tal manera que en un plazo estimado se cumplan los objetivos planificados

en cada servicio y estos puedan ser suministrados al cliente. Este documento contiene:

1. Obijetivos para cada servicio
2. Estimacion de recursos necesarios

3. KPIs asociados a los objetivos
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4. Documentacion que permita evaluar a los proveedores y controlar su

rendimiento.

2.6.2. Realizacion

A partir de la planificacion realizada en el paso anterior y a su aprobacion con el cliente, se
pone en marcha la implementacion del servicio. Segun (Huércano, 2015), la documentacion

necesaria para este paso es:

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

Este es un acuerdo entre un proveedor de servicios y un cliente. En un SLA se describe el
servicio, los objetivos de nivel de servicio y se define las responsabilidades tanto del
proveedor de servicios como el cliente (Great Britain Cabinet Office, 2011a, p. 108). Segun

menciona el actor existen 3 tipos de SLAs (2011a, p. 110):

1. SLA basado en el servicio: Basicamente cubre un acuerdo para todos los clientes de
un servicio, esto cuando todos los clientes requieren los mismos niveles de servicio
en todas las éareas del negocio, por ejemplo, el servicio de correo electrénico. Sin
embargo, es posible que para un mismo servicio haya diferentes requisitos especificos
donde puede ser necesario definir diferentes niveles de servicio o clasificar maltiples
clases de servicio, por ejemplo, oro, plata y bronce.

2. SLA basado en el cliente: Acuerdo para un grupo de clientes particulares 0 una misma
area de negocio, que cubre todos los servicios que estos usan.

3. SLA multinivel: Se refiere a la adopcion de una estructura de SLA de varios niveles.

Este tipo de SLA evita duplicaciones e incompetencias entre varios acuerdos, de

Pagina 34 de 213



modo que se puede integrar en un mismo sistema varias condiciones. Por ejemplo,
ITIL menciona una estructura de tres niveles como la siguiente:
a. Nivel corporativo: cubre todas las cuestiones genéricas de gestion de niveles
de servicio a cada cliente de la organizacion.
b. Nivel del cliente: cubre todas las cuestiones relevantes para un grupo de
clientes o unidad de negocio independientemente del servicio que utilice.

c. Nivel del servicio: cubre las cuestiones relevantes a un servicio especifico.
En un SLA se deberia de desarrollar los siguientes elementos (Huércano, 2015):

1. Introduccién: Objetivos y propuestas, partes del acuerdo, fecha de inicio, duracion
del acuerdo, exclusiones del acuerdo, términos y definiciones.

2. Ambito de trabajo: Servicios, disponibilidad, Lugar de puesta en marcha del servicio,
gestion de cambios del servicio, retrasos del cliente.

3. Desarrollo, indicadores y monitorizacion: gestion del cambio en las personas,
indicadores, Monitorizacion del servicio, Informes del SLA y Revisiones y
validaciones del SLA.

4. Gestion de los problemas: Gestion del Service Desk, Definicion de problema y
Escalabilidad de los problemas.

5. Gestion financiera: Tasas, Gastos reembolsables, Facturas, Términos del pago,
Intereses por pago retrasado, Obligaciones y responsabilidades del cliente,
Equipamiento e instalaciones del cliente, Proceso de facturacion, Aprendizaje de
personal del cliente y Acuerdos e informacion.

6. Legalidad: Derechos de propiedad intelectual, Confidencialidad, Conformidad legal,

Resolucion de disputas y Entrega y finalizacion.
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De acuerdo con ITIL Service Design (2011a, p. 111) una combinacion de estructuras de SLAS
basados en el cliente o en el servicio podria ser apropiado para algunos contextos de negocio,

cubriendo asi todos los servicios y usuarios, eso si evitando la superposicion o duplicacion.

Ademas, este autor propone que no es necesario que los acuerdos estén redactados con
terminologia juridica, y que mas bien es mejor redactarlos con un lenguaje sencillo ya que
esto facilita una comprension comun. En este sentido, puede ser Gtil que una persona
independiente, que no haya participado en la redaccion, haga una lectura final, de manera
que pueda identificar posibles ambigtiedades y dificultades que pueden abordarse y aclararse

(Great Britain Cabinet Office, 20114, p. 111).
Acuerdos de Nivel de Operacion (OLAS)

Es un acuerdo entre un proveedor de servicios de Tl y otra parte interna de la misma
organizacion. En este tipo de acuerdo se define los bienes o servicios que seran
proporcionados Y la responsabilidad de ambas partes (Great Britain Cabinet Office, 2011a,
p. 108). Es importante mencionar que un OLA es un documento completamente técnico y es
exclusivamente de uso interno en la Organizacién. Huercano (2015) ejemplifica la estructura

de un OLA de la siguiente manera:

1. Objetivos y metas

2. Grupos de interés del servicio

3. Revision del servicio

4. Acuerdo de servicio: Ambito del servicio, Componentes del servicio, Necesidades

del cliente y Requerimientos del proveedor de servicios.
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5. Gestion del Servicio: Disponibilidad del servicio, Monitorizacion del servicio,
Informes del servicio, Mantenimiento del servicio, Solicitudes del servicio,
Excepciones del servicio

6. Procedimientos: Gestion del cambio, Gestion de la entrega, Gestion de las

incidencias, Gestion de los problemas y Gestion de la configuracion.

Contratos de Soporte

Acuerdo legal entre un proveedor de servicios de Tl y una tercera parte; esta tercera parte

provee bienes o servicios necesarios para la entrega de servicios a los clientes.

2.6.3. Verificacion y validacion

El objetivo principal de esta fase es poder mantener o mejorar el nivel de la calidad del
servicio ofrecido, a través de la utilizacion de la medicion constante de indicadores de
rendimiento. Segun (Huércano, 2015) para poder realizar este seguimiento se refleja de la
documentacidn realizada del SQP, SLRs y OLAs; mediante la medicion de aspectos técnicos,
satisfaccion del usuario, rendimiento de los procesos y la optimizacién y rentabilidad de
estos. También se indica que a través de la Mesa de Servicio se pueden establecer los
indicadores claves de rendimiento que faciliten la monitorizacién de cada servicio de Tl

ofrecido mediante informes que deberian cumplir con aspectos como:

e Incidencias/problemas detectados: cumplimiento de los SLAs
e Quejas de los usuarios

e Disponibilidad del servicio

e Tiempos de respuesta

e Baremos de Capacidad
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e Cumplimiento de los OLAs

2.6.4. Mejora

El objetivo principal de esta etapa es mantener la revision constante de la calidad del servicio.
Es aqui donde se trata de realizar una revision constante de todos los procesos llevados a
cabo desde el Catalogo de Servicios y la firma de los Acuerdos de Nivel de Servicio sobre
un documento que reune después del analisis de los indicadores todas las actuaciones
necesarias para mejorar la calidad del servicio ofrecido al cliente, este documento se
denomina Programa de Mejora de Servicio (SIP, acrénimo del inglés Service Improvement
Program). Este documento debe de reflejar las mejoras a realizar, plazos y priorizacion,
costos y responsabilidades para posteriormente poder mostrar a los clientes las mejoras
realizadas y poder establecer actuaciones futuras o incluso nuevos SLA. Huércano propone

el siguiente esquema para un SIP (Huércano, 2015):

1. Proceso o Servicio tratado
2. Responsable del proceso o servicios
3. Propietario de la mejora
4. Autorizacion de la direccion
5. Descripcion de la iniciativa
6. Origen de la medida
7. Detalle
a. Resultados esperados de la iniciativa
b. Estimacion de gastos
c. Resultado deseado especificos de la iniciativa

8. Planificacion
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a. Fecha prevista

b. Situacion actual

2.7.Administracion de Procesos de Negocio

La gestion de procesos de negocio (BPM, del acronico del inglés Business Process
Management), es el arte y la ciencia de controlar como se realiza el trabajo dentro de una
organizacion, esto con el fin de poder aprovechar las oportunidades de mejora desde el punto
de vista de costos, reduccion de ejecucion, reduccién de errores o incluso la oportunidad de
crear una ventaja competitiva a través de la innovacion (Dumas, Rosa, Mendling, & Reijers,
2018). Dumas menciona que es importante decir que BPM no se enfoca en mejorar tareas
individuales, més bien trata de gestionar cadenas enteras de eventos, actividades y decisiones
denominadas procesos, que son aquellos que generan valor a la organizacion cuando se presta
un servicio o un producto a los clientes. Bajo esta premisa es que es importante tomar en
cuenta la forma en que se disefian y ejecutan estos procesos, ya que esto afecta la calidad del

servicio y la eficiencia con la que se prestan.
2.7.1. Componentes de un Proceso de Negocio

Un proceso de negocio abarca una serie de eventos y actividades. Los eventos corresponden
a cosas que suceden automaticamente, lo que significa que no tienen duracion y este puede
desencadenar una serie de actividades, las cuales representan una serie de unidades de trabajo

que tienen una duracion especifica y que son conocidas como tareas.

Ademas de estos elementos, un proceso de negocio también incluye (i) puntos de decision,
en el cual se toma una decision que afecta la forma en que se ejecuta el proceso. (ii) actores,

estos pueden ser actores humanos, organizaciones, sistemas de software; los cuales pueden
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ser internos (aquellos que operan dentro de la organizacion donde los procesos son

ejecutados, llamados “participantes del proceso”) o externos (aquellos actores que operan

fuera de la organizacion de los procesos que son ejecutados, llamados “parte comercial™).

(iii) objetos fisicos, como por ejemplo equipos, materiales, productos o incluso documentos

de papel. (iv) objetos informativos, como documentos electronicos y registros electrénicos.

(v) resultados, la ejecucion de un proceso conduce a uno o varios resultados que deberian de

entregar valor a aquellos actores involucrados dentro del proceso (Dumas et al., 2018).

2.7.2. Ciclo de vida de BPM

Segun Dumas podemos ver BPM como un ciclo continuo como se muestra en la Figura 7, el

cual comprende las siguientes fases (Dumas et al., 2018):

1.

Identificacidn de procesos: en esta fase se plantea un problema empresarial, donde se
identifican aquellos procesos relevantes para el problema que se esta abordando. El
resultado de esta fase es una arquitectura que proporcione una vision global de los
procesos de una organizacion y sus relaciones; esta arquitectura permite seleccionar
un proceso o un conjunto de ellos con el fin de gestionar las siguientes fases de este
ciclo.

Descubrimiento del proceso (también llamada As-1s): Es aqui donde se documenta el
estado actual (tal y como estéd actualmente el proceso) de cada uno de los procesos
relevantes. Para llevar a cabo esta actividad, los autores recomiendan llevar a cabo
las siguientes actividades: definir los alcances del proceso, identificar las actividades
y eventos, identificar los recursos y sus responsabilidades, identificar el flujo de

control y finalmente identificar elementos adicionales.
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3. Analisis del proceso: En esta fase de identifican, documentan y se cuantifican los
problemas relacionados con el proceso actual. El resultado final de esta fase es una
coleccidn estructurada de problemas, los cuales estan priorizados segun su impacto y
del esfuerzo necesario para resolverlos.

4. Redisefio del proceso (también llamada To-Be): El objetivo de esta fase es identificar
cambios en el proceso que puedan resolver los problemas que fueron identificados en
la fase anterior, de modo permitan a la organizacion cumplir con los objetivos de
rendimiento esperados.

5. Implementacion del proceso: a partir de esta fase se preparan todos aquellos cambios
gue son necesarios para pasar del estado actual (As-Is) al estado deseado (To-Be),
tomando en consideracidn aspectos como la gestién de cambio y la automatizacion.
La gestion de cambio se refiere a las medidas necesarias para cambiar la forma en
que trabajan todos los participantes del proceso y la automatizacion se refiere al
desarrollo y despliegue de sistemas informaticos que apoyan el proceso que se va a
realizar.

6. Monitoreo del proceso: Cuando el proceso fue redisefiado y se encuentra en marcha,
es entonces que en esta fase se recolectan y analizan datos que permitan identificar el
rendimiento del proceso y los objetivos de rendimiento. Ademas, se determinan
cuellos de botella, errores recurrentes o desviaciones con respecto al comportamiento
previsto y se inician medidas correctivas para solucionarlas. Es importante mencionar
que durante esta fase se pueden identificar nuevos problemas en el proceso o en otros

procesos que hacen necesario repetir el ciclo de forma continua.
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Figura 7. Ciclo de vida BPM
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Fuente: (Dumas et al., 2018).
2.7.3. BPMN

Como se menciond en la seccién 2.7, la gestion de procesos de negocio es un sistema de
organizacion empresarial que tiene como fin de mejorar la calidad, productividad y
excelencia organizacional. Por lo cual, la gestion de procesos se ha vuelto una necesidad para

las empresas, no solo para tener éxito y ser competitivas, sino algunas incluso para sobrevivir.

Bajo este contexto, es que las organizaciones han tenido la necesidad de modelar sus procesos
de negocio. Sin embargo, en un principio no existia un estandar unificado para realizar esto,

de modo que las organizaciones implementaban distintas formas de diagramar sus procesos,
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introduciendo algun esquema interno de comunicacion o utilizando algun lenguaje y
variandolo segun las necesidades de cada quien. Esta situacion provoco la necesidad de estar
traduciendo requerimientos de un sector a otro, generando problemas de comunicacion,
ineficiencia en tareas y actividades, implicando menor productividad, y un mal

aprovechamiento de recursos, tiempo y dinero (GlobalLogic Latinoamerica, 2016).

Dado esta problematica es que nace BPMN (acronimo del inglés Business Process Model
and Notation), como un estandar de notacion de modelos de negocio, desarrollado por el
Grupo de Gestion de Objetos (OMG, acronimo del inglés Object Management Group).
BPMN tiene el objetivo de proporcionar una notacion unificada, eficaz y simple que pudiera
servir como medio de comunicacion entre los distintos involucrados, en otras palabras, crea
un puente estandarizado para disminuir la brecha entre el disefio y la implementacion de los
procesos de negocio (Von Rosing, White, Cummins, & De Man, 2014). Para realizar esto
BPMN plantea una serie de elementos para realizar diagramas simples los cuales pueden ser

visualizados en el anexo 6.1.
2.7.4. Métricas de rendimiento de procesos

Parte del ciclo de vida del proceso tiene que ver con la evaluacién de algunas medidas de
rendimiento de los procesos criticos identificados en el negocio. Dumas sugiere que estas
medidas pueden ser subdivididas en un numero de indicadores claves de rendimiento (KPlIs,
acronimo del inglés Key performance indicators) (Dumas et al., 2018). De acuerdo con este
autor se pueden distinguir cuatro dimensiones genéricas para poder medir la salud de los

procesos:

Tiempo
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A menudo una medida de rendimiento es el “tiempo de ciclo”, la cual hace referencia al

tiempo que tarda un caso desde el inicio hasta el final.

Otra forma de medir este rendimiento es, el “tiempo de procesamiento” (tiempo de servicio):
se refiere al tiempo que los recursos, como participantes del proceso o aplicaciones de

software son usados en el proceso.

También se menciona el “tiempo de espera”: el tiempo en que un caso pasa en modo 0cioso.
Este tipo involucran tiempos en colas, tiempos de sincronizacién, tiempos de espera de un

input del cliente, entre otros.
Costo

Tipicamente BPM esta relacionado con la reduccion de costos, en la mayoria de los casos la
nocion del costo asociada a la productividad, es el costo operacional ya que estan
relacionados con los resultados de los procesos de negocios. Cuando se realizan redisefios
de procesos normalmente se enfoca en la reduccion de este tipo de costes, es aca donde la
automatizacion de tareas es una alternativa para la mano de obra; sin embargo, esto trae
consigo costes incidentales que no se ven a simple vista relacionados al desarrollo, correccion

y mantenimiento durante todo el ciclo de vida de la aplicacion.
Calidad

Puede ser vista desde la dptica del cliente (calidad externa) y del participante del proceso
(calidad interna). La calidad interna por lo general tiene que ver con: el nivel del participante
del proceso se siente en control del trabajo desarrollado, el nivel de variacion experimentado

y si trabajar en el contexto del proceso de negocio se siente desafiante.
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Por otra parte, la calidad externa puede ser medida a través de la satisfaccion de usuario, asi
mismo los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAs) especifican precisamente qué es lo
esperado. Tiene que ver con coOmo es ejecutado el proceso. Un problema comuin es la
cantidad, relevancia, calidad y oportunidad de la informacion que el cliente recibe durante el

progreso en el desarrollo.

Estas métricas, pueden utilizarse para capturar la satisfaccion de los usuarios:

e Tasade abandono: especialmente en servicios a través de internet, es importante saber
cuéntos clientes no completan su interaccién satisfactoriamente. Cada interaccion del
cliente es Illamada viaje del cliente.

e Puntaje neto del promotor: captura cuén dispuestos estan los clientes en recomendar

un producto o un servicio.
Flexibilidad

Esta medida se refiere a la capacidad de reaccionar a los cambios en términos de:

1. La habilidad para ejecutar diferentes tareas dentro de una configuracion de un
proceso de negocio.

2. Lahabilidad de un proceso de negocio para manejar diversos casos y cargas de
trabajo.

3. Lahabilidad de la administracién para cambiar la estructura y asignacion de reglas.

4. La habilidad de la organizacion para cambiar la estructura y responsividad de los
procesos de negocios de acuerdo a los deseos del mercado y los partners de

negocios.
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Puede diferenciarse en flexibilidad en tiempo de ejecucién o tiempo de construccion; la
primera tiene que ver con la oportunidad de manejar cambios y variaciones mientras se
ejecuta el proceso de negocio; la segunda tiene que ver con la posibilidad de cambiar la

estructura del proceso.

2.8.Métricas para medir los SLAS

Como se presento previamente, las métricas son un factor determinante en la evaluacion del
rendimiento de los procesos de negocio. Asimismo como se detallé en la seccién 2.6 el
objetivo en el desarrollo de los SLAs es definir un marco de trabajo que permita definir,
documentar, acordar, monitorear, medir, reportar y revisar el desempefio del servicio. Las
métricas de los SLAs se definen a partir de diversas disciplinas, como la gestion de procesos
de negocio, la gestion de servicios y aplicaciones, o la gestién tradicional de sistemas y redes
(Paschke & Schnappinger-Gerull, 2006). EI propdsito de este aparto es profundizar asi en las
recomendaciones de métricas a incluir en un SLA, de manera que sirva como base para la

construccién de los SLAs del TD.

De acuerdo con Overby et al. (2017) los tipos de métricas que pueden ser incluidos en un
SLA dependeran de los servicios que se presten. Efectivamente, existe una alta gama de
posibilidades de elementos que pueden ser supervisados en el marco de un SLA, sin embargo,
estos autores recomiendan que el esquema debe ser lo mas sencillo posible para evitar
confusiones y costos excesivos por ambas partes. De igual forma, recomiendan que en el
proceso de eleccidn de las métricas es imperativo examinar la operacion y decidir sobre qué
es lo mas importante. Cuanto mas complejo sea el esquema de supervision, menos probable
sera que sea eficaz, ya que nadie tendra tiempo para analizar adecuadamente los datos.

También, estos autores mencionan que, en caso de duda, es necesario priorizar la facilidad
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de recoleccion de datos para sustentar las métricas; sobre el particular de buscar la
implementacion de los sistemas automatizados para generar los datos, ya que, a pesar de ser

un proceso costoso, la recogida manual de datos métricos corre el riesgo de no ser fiable.

Paschke y Schnappinger-Gerull (2006) establecen que diferentes organizaciones tienen
diferentes definiciones para pardmetros cruciales de Tl como la disponibilidad, el
rendimiento, el tiempo de inactividad, el tiempo de respuesta, etc. Por ejemplo, algunos se
centran en la infraestructura (conexiones TCP) para definir la disponibilidad del servicio,
mientras que otros se refieren a la aplicacion del servicio (capacidad de acceso a la aplicacion
del servicio). Asimimo, concuerdan en que una mala eleccion de las métricas dara lugar a
acuerdos de nivel de servicio dificiles de aplicar de forma automatica y que pueden motivar

un comportamiento erréneo.

Shulz (2010) menciona que tres indicadores claves de rendimiento o KPIs (del inglés Key
Performance Indicators) comunes incluidos en los SLAS son la disponibilidad, el tiempo de
respuesta y el rendimiento. Overby et al. (2017) indica que, dependiendo del servicio, se
pueden monitorear métricas para los SLAs como disponibilidad del servicio, tazas de
defectos, calidad técnica, seguridad y resultados para el negocio. En este sentido Wooten
(2019) establece que las métricas comunes que se encuentran en los SLAs son las
relacionadas con la disponibilidad, incluyendo la confiabilidad y la mantenibilidad. A
continuacion, se detallan las generalidades de las mas representativas para el contexto de este

proyecto.

En términos generales, la disponibilidad se entiende, tal y como lo plantea Overby et al.

(2017), como la cantidad de tiempo que el servicio esta disponible para su uso. Esto puede
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medirse por franjas horarias, por ejemplo, exigiendo un 99,5% de disponibilidad entre las 8

y las 18 horas, y especificando una mayor o menor disponibilidad en otros horarios.

ITIL (Great Britain Cabinet Office, 2012) propone un proceso denominado Gestion de la
Disponibilidad. Este proceso se basa especificamente en la monitorizacion, el analisis y el
reporte de la disponibilidad de los servicios, la confiabilidad y la mantenibilidad. Para el
contexto de este proyecto se centra la atencion en la disponibilidad y la confiabilidad de los

servicios de TI.

En este primero, ITIL concuerda en que la disponibilidad es la habilidad de un servicio o
componente para desarrollar la funcion acordada cuando sea necesario durante el Tiempo de
Servicio Acordado o AST (del inglés Agreed Service Time). La formula plantada para medir

la disponibilidad es la que se presenta a continuacion:

(AST — Tiempo total fuera de servicio)

ST 100

Disponibilidad (%) =

Del mismo modo, ITIL entiende la confiabilidad como una medida de cuanto tiempo un
servicio o componente puede realizar su funcién acordada sin tener una interrupcion (Great
Britain Cabinet Office, 2012). La confiabilidad del servicio puede ser incrementada por el
aumento de la confiabilidad de sus componentes. Por lo general, una métrica para medir la
confiabilidad es el tiempo medio entre fallas 0 MTBF (acrénimo de mean time between

failures), a continuacion, se presenta la formula propuesta por ITIL:

Disponibilidad en horas — Tiempo total fuera de servicio

MTBF en horas =
Numero de caidas

Otras métricas que se pueden incluir en un SLA, de acuerdo con Overby et al. (2017), son:
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indices de defectos: corresponde a recuentos o porcentajes de errores en
actualizaciones relacionados con los servicios principales. Asimismo, es posible
incluir en esta categoria los fallos en produccion, como las copias de seguridad y las
restauraciones incompletas, los errores de codificacion/reparacion y el
incumplimiento de los plazos.

Seguridad: actualmente las violaciones de la seguridad de las aplicaciones pueden
ser costosas. Medir las medidas de seguridad controlables, riesgos detectados vrs.
riesgos gestionados, es clave para demostrar que se han tomado todas las medidas
preventivas razonables, en caso de incidente.

Otros resultados para el negocio: de acuerdo con los autores, existe un interés mas
latente por parte de los clientes de los servicios de Tl para incorporar métricas de que
soportan directamente los procesos de negocio a los SLAs. Es por esta razon, que es
posible identificar métricas que actualmente se obtienen en el contexto del proveedor

de servicios e incluirlas dentro de un SLA.

Consideraciones para escoger las métricas para un SLA

En la toma de decisiones para seleccionar el conjunto de métricas que se incluirdn en un SLA
se deben tomar en cuenta las buenas préacticas de la industria, sin embargo, se debe partir del
contexto organizacional para identificar las capacidades y posibilidades, y a partir de ello,
establecer un sistema de medicion accionable, realista y sostenible. En tal sentido, Overby
etal. (2017) proponen que el objetivo principal en la implementacion de un sistema de
métricas para un SLA debe ser una incorporacion equitativa de las mejores practicas y
requisitos que permitan evidenciar el rendimiento del servicio y eviten costos adicionales, asi

como recomiendan:
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Asegurar que las métricas reflejan factores que estan bajo el control del proveedor
del servicio.

Elegir métricas que sean faciles de recopilar. Ello porque lo ideal es que las métricas
de los SLAs se recojan de manera automatica. Es posible que impliquen una
sobrecarga minima de esfuerzo. Por lo tanto, en caso de duda en la seleccién del
conjunto de métricas a implementar, es vital que el proveedor del servicio se
comprometa a favor de la facilidad de recopilacion.

En este mismo sentido, menos, es méas. Ello porque puede existir en la definicion de
un SLA la tentacion de controlar tantos factores como sea posible. Esto se debe evitar
porque elegir un numero excesivo de métricas que produzcan una cantidad
voluminosa de datos puede resultar en que nadie tendra tiempo de analizar. Aunque
es menos probable, un nimero demasiado reducido de métricas también podria recaer
en un problema, ya que si el cliente considera que falta alguna métrica puede
considerar que el proveedor esta incumpliendo con los SLAS.

Inicialmente se deben ajustar las métricas de manera proporcionada con respecto a
las capacidades presentes, tomando en cuenta que, para que sean Utiles, las métricas
deben establecerse en niveles de rendimiento razonables y alcanzables.

Como parte de la definicion de las métricas, también se debe documentar como se
van a supervisar los servicios, incluyendo cémo se capturaran y comunicaran los

datos, con qué frecuencia se revisaran y quién participa en la revision.
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Capitulo 3. DESARROLLO METODOLOGICO

Dentro del presente capitulo, se presentaran los aspectos metodoldgicos utilizados para el
desarrollo del disefio del proceso de gestion de acuerdos de servicio. En las secciones
iniciales se presenta el tipo de investigacion seleccionado por los autores, las fuentes y los
sujetos de Informacion. Posteriormente se presentan las técnicas y herramientas que fueron
utilizadas para la recoleccion de los datos y los pasos metodolégicos que se contemplaron

para el logro de los objetivos del proyecto.

3.1.Tipo de Investigacion

En este apartado se detallard algunos antecedentes de los tipos de investigacion tomando
como referencia lo presentado por Hernandez et al. (2010). De manera general, estos autores
definen la investigacion como “... un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos
que se aplican al estudio de un fenomeno” (pag. 4). Asimismo, de acuerdo con este autor el
primer paso en una investigacion se debe establecer si se trata de un abordaje desde lo

cuantitativo, cualitativo o mixto.

Figura 8. Proceso cuantitativo

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
Planteamiento Revisién de la Visualizacion E\ab_or/amo.n
de hipdtesis
Idea del literatura y desarrollo del alcance s
, y definicidn
problema del marco tedrico del estudio .
de variables
LI Analisis de los Recoleccion Definicion y seleccion Des_arr?llo
del reporte de del disefio de
datos de los datos de la muestra B
resultados investigacion
Fase 10 Fase 9 Fase 8 Fase 7 Fase 6

Fuente: (Hernandez et al., 2010)
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Segun (Hernandez et al., 2010) el enfoque cuantitativo representa un conjunto de procesos
secuenciales y probatorios (estos se presentan en la Figura 8), en los cuales se puede pasar
al siguiente paso sin antes terminar el que lo precede. Ulate & Vargas (2016) resaltan que en
el enfoque cuantitativo la recoleccion de los datos es fundamentada en la medicién y el
analisis, en otras palabras, en procedimientos estadisticos. Hernandez et. al. (2010) menciona

las siguientes caracteristicas para el enfoque cuantitativo:

El investigador plantea un problema delimitado y concreto.

e Unavez planteado el problema se realiza una revision literaria, construyendo la teoria
necesaria para guiar la investigacion y asi derivar varias hipdtesis que seran puestas
a prueba mediante disefios de investigacion, dando como resultado evidencia a favor
0 bien mejores explicaciones y nuevas hipotesis.

e Una vez definidas las hipdtesis se inicia con la recoleccion de los datos mediante
procedimientos estandarizados que deben seguirse para que la investigacion sea
creible.

e Los datos deben ser representados mediante nimeros y se deben de analizar a traves
de métodos estadisticos.

e Las investigaciones cuantitativas siguen un patron predecible y estructurado,

buscando que los resultados obtenidos puedan replicarse.

A diferencia de la investigacion cuantitativa en cuanto a la claridad de las preguntas de
investigacion, recoleccion y anlisis de datos, el enfoque cualitativo tiene la caracteristica de
que se pueden desarrollar preguntas de investigacion durante o después de la recoleccion y
analisis de datos, con el fin de refinar y responder las preguntas principales. También a

diferencia del enfoque cuantitativo (Hernandez et al., 2010) explica que la indagatoria de este
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tipo de investigacion se mueve como un proceso circular que se puede visualizar en la Figura
9, donde no siempre se tiene claro la secuencia de la misma y puede variar dependiendo del
estudio. Este tipo de investigacion tiene ciertas caracteristicas, a continuacion se mencionan

algunas de las presentadas en (Hernandez et al., 2010):

e Se plantea un problema, pero no se sigue un proceso claramente definido.

e El investigador inicia examinando el mundo social y en este proceso desarrolla una
teoria coherente con los datos segin lo que observa. En otras palabras, la
investigacion cualitativa se basa en explorar y describir para luego generar
expectativas teoricas.

e Eneste enfoque no se realiza una medicion numérica, es decir no es estadistico, mas
bien, la recoleccidn de los datos consiste en obtener perspectivas y puntos de vista;
mediante la formulacién de preguntas abiertas a través de lenguaje escrito, verbal, no
verbal y visual.

e Utiliza técnicas para recolectar datos, como la observacién no estructurada,
entrevistas abiertas, revision de documentos, discusién en grupo, evaluacion de
experiencias personales, registro de historias de vida, e interaccion e introspeccion

con grupos o comunidades.
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Figura 9. Proceso cualitativo

Fase 2 Fase 3
Fase 1
Planteamiento Inmersidn
Idea del inicial en el
problema campo
Fase 9 Fase 4
Elaboracion Literatura existente Concepcion
del reporte de (marco de referencia) del disefio del
resultados estudio
Fase 8 Fase 6 Fase 5
RecmecmOn Deﬂni[:iljﬂ de Ia
Interpretacion de de los datos muestra inicial
resultados del estudio
Fase 7 y acceso a ésta
Anélisis
de los datos

Fuente: (Hernandez et al., 2010)

La investigacion de tipo cualitativo tiene como principal objetivo tratar de identificar la
naturaleza profunda de las realidades, recogiendo informacion basada en la observacion de
comportamientos naturales, discursos, respuestas abiertas con el fin de poder interpretarlos,

es decir, a través de este tipo de investigacion se pretende construir conocimiento.

El enfoque de investigacion mixta implica segin (Ulate & Vargas, 2016), la recoleccion y
analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracién y discusion conjunta.
El objetivo de este tipo de investigacion es poder abordar los problemas desde diferentes
perspectivas. En otras palabras, en este tipo de enfoque combina las técnicas cualitativas y

cuantitativas para abordar una problematica y profundizar en el entendimiento de la misma.
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Tomando en cuenta las caracteristicas y el tratamiento de cada uno de los enfoques expuestos,

se determina que el enfoque a utilizar para este trabajo de investigacion es el cualitativo. En

términos generales, tal como lo menciona (Hernandez et al., 2010, p. 364), este enfoque se

utiliza para comprender y profundizar los fendmenos, explorandolos desde la perspectiva de

los participantes en un ambiente natural y en relacion con el contexto en el cual la

investigacion se desarrolla.

Puntualmente, la argumentacion para el uso del enfoque cualitativo radica en que:

1.

4.

El desarrollo y la entrega de los beneficios derivados de este proyecto no
pueden ser constituidos de forma lineal, sino que, es necesario iterar
constantemente con los actores y fuentes de informacion para ir procurando
entregables que cumplan los requerimientos del negocio.

El éxito del proyecto esta asociado con el nivel de participacion de los actores
claves (el recurso humano), para identificar sus puntos de vista y perspectivas
en funcidn de las problemaéticas y objetivos identificados.

La finalidad del proyecto no es derivar una generalizacion a partir de los
datos, sino que, se trata de identificar los datos y de abstraer su naturaleza
para proponer soluciones operativizables de manera que se cumplan los
requerimientos de la institucion.

Tomando en cuenta lo anterior, el proyecto busca comprender la realidad de
los procesos de negocios y sus involucrados, requeridos en la prestacion de

los servicios de la Unidad TEC Digital.

En términos generales, este enfoque se utilizara para conocer en detalle las caracteristicas

inherentes a los servicios que posee actualmente la Unidad, asi como, guiara la aplicacion de
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instrumentos de investigacion para conocer percepciones de los actores claves en la
prestacion de los servicios: estudiantes, profesores y administrativos de la comunidad

institucional; asi como las percepciones y conocimientos de los colaboradores de la misma.

Profundizando en ello, el abordaje general que se utilizard en este proyecto sera el de
investigacion-accion propuesto por (Hernandez et al., 2010), ya que la finalidad de este “es
resolver problemas cotidianos e inmediatos (Alvarez-Gayou, 2003; Merriam, 2009) y
mejorar practicas concretas” (p. 510). De acuerdo con este autor, el proposito fundamental
de este disefio de investigacion es aportar informacion para guiar la toma de decisiones en
procesos, entre otros. Del mismo modo, permite generar una vision emancipadora en el
contexto en el cudl se desarrolla este proyecto, generando en la organizacion y sus miembros
un cambio social profundo hacia la mejora continua. Este abordaje, por lo tanto, esta alineado
al contexto del proyecto, lo identificado y explicado en la problematica (seccion 1.2), los
objetivos del proyecto (seccion 1.5) y la vision y mision de la Unidad TEC Digital (seccion

1.1).

La investigacion-accion implica a su vez dos disefios basicos: el practico y el participativo
(enla Tabla 2. se caracterizan de manera que sean evidenciables las distinciones entre estos).
Para el contexto de este proyecto se utiliza el disefio practico ya que como se identifica en la
seccion (1.5), el espiritu detras de este es generar propuestas para implementar un plan

accionable para mejorar la gestion de los servicios y acuerdos de nivel de servicio.
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Tabla 2. Disefios basicos de la investigacion-accion

Disefio Practico
Estudia préacticas locales

Involucra la indagacion individual o en
equipo

Se centra en el desarrollo y aprendizaje de
los participantes

Implementa un plan de accion (para
resolver el problema, introducir la mejora
o0 general el cambio)
El liderazgo lo ejercen conjuntamente el
investigador y uno o varios miembros del
grupo o comunidad

Fuente: (Hernandez et al., 2010, p. 511)

Disefio Participativo

Estudia temas sociales que constrifien las
vidas de las personas de un grupo o
comunidad

Resalta la colaboracion equitativa de todo
el grupo o comunidad

Se enfoca en cambios para mejorar el
nivel de cada y desarrollo humanos de los
individuos
Emancipa a
investigador.

los participantes y al

3.2.Fuentes y sujetos de informacién

Las fuentes de informacidn son de los principales insumos para obtener conocimiento sobre
el estado del arte del objeto de investigacion. De acuerdo con (Hernandez et al., 2010) estas
habilitan al investigador a desarrollar un proceso de inmersion en el conocimiento existente
y disponible, que puede estar vinculado con el planteamiento del problema y que en el

contexto de este proyecto, permitieron sustentar el desarrollo de los productos y beneficios

esperados del proyecto.

Tomando en cuenta la fragmentacién de fuentes definida por (Ulate & Vargas, 2016), a
continuacion se describen las fuentes de informacion utilizadas para el desarrollo de este

proyecto, asi como los sujetos de informacion; puntualizando en su relevancia para el

contexto de este proyecto.

3.2.1. Fuentes primarias
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Citando a (Ulate & Vargas, 2016) una fuente de informacion primaria es aquella que
proporciona datos de primera mano, en otras palabras obtener informacién directo de donde

se produjo. Puede tratarse de libros, antologias, articulos, entre otros.
Las fuentes primarias identificadas para el contexto de este proyecto son:

e Los marcos de referencia de buenas practicas de la industria que brindan informacion
acerca de como se deben gestionar el catalogo de servicios y los acuerdos de nivel de
servicio:

o ITIL 2011, especificamente sus tomos de Disefio del Servicio (ITIL Service
Design 2011), Operacion del Servicio (ITIL Service Operation 2011) y
Mejora Continua del Servicio (ITIL Continual Service Management 2011)

o ITIL 2019 (versidon 4), especificamente en sus practicas de gestion de
servicios en cuanto a la gestion del catalogo de servicios y la gestion del nivel
de servicio.

o COBIT 5, especificamente su tomo de Procesos Catalizadores.

e Marcos de trabajo y abordajes para el desarrollo de proyectos de BPM, que permiten
definir un abordaje para mejorar los procesos de negocio. En el contexto de este
proyecto, puntualmente fueron utilizados como base para identificar la metodologia
de desarrollo y los instrumentos y técnicas de recoleccion de datos:

o El libro Introduccion a la Gestion de procesos de Negocios, 2da. Ed.

desarrollado por Dumas, Marlon, et al. (2018)

Como otra informacién primaria relevante para el contexto de este proyecto también se
consultaron articulos cientificos, se hizo un levantamiento de documentacion interna de la

Unidad TEC Digital de relevancia para el desarrollo de este proyecto (véase apéndice 7.1).
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3.2.2. Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias segun Ulate y Vargas (2016), son resumenes de fuentes primarias,
compilaciones, comentarios de articulos, de libros o tesis. Las fuentes de informacion
secundarias consultadas para la elaboracion del proyecto se destacan sitios web con
informacion adicional en la experiencia de aplicacion de las buenas practicas de la industria,

por ejemplo:

e Manual v3 ITIL, desarrollado por Sergio Rios Huércano. En este documento se
desarrolla una guia resumida de cdmo aplicar las buenas practicas para la gestion de
los servicios de tecnologia propuestas por ITIL V3.

e Caso de estudio sobre la implementacion de SLAs para la unidad TD, en donde los
estudiantes del curso Administracion de Servicios de Tecnologia de Informacion
(TI8905) en el 2017 de la licenciatura de Administracion de Tecnologia de
Informacion, en este caso los estudiantes hicieron una comparacion sobre buenas
practicas para la especificacion de SLAs basados en ITIL y los SLAs definidos por

distintas entidades de ensefianza superior.
3.2.3. Fuentes terciarias

Ulate y Vargas, (2016) definen fuente terciaria como fuentes de segunda mano, por ejemplo
un catalogo tematico, un directorio, un catalogo de revistas periédicas, entre otras. En se
establece que éstas fuentes son guias fisicas o virtuales que contienen informacion sobre las
fuentes secundarias y primarias, y que remiten a ellas. Siguen la I6gica y el disefio de bases
de datos, con campos recuperables mediante diferentes recursos especialmente elaborados

para ello.

Pagina 59 de 213



Las fuentes terciarias identificadas para el contexto de este proyecto son:

e Repositorios de corte académico como lo son IEEEXplore, Springer, Elsevier’s
Scopus, entre otros.

e EIl buscador Google Scholar para la basqueda y acceso a revisiones de literatura y
otras obras académicas que compilan un conjunto de referencias de casos de negocio

y aplicaciones de las buenas précticas.
3.2.4. Sujetos de Informacion

De acuerdo con Hernandez (2010) los sujetos, bajo el contexto de una investigacion o
estudio, son las personas que son objeto de estudio: ““... Su esencia; sus caracteristicas; qué
elementos lo componen; el alcance que tiene y sus limitaciones”. En términos generales, estas
personas, las cuales tienen caracteristicas en comun, constituyen una fuente de informacion

fundamental en el estudio del problema y complementan a las fuentes de informacion.

En este proyecto fue fundamental contar con la intervencion de actores claves de la
Comunidad Institucional del TEC, asi como de los colaboradores internos de la Unidad TEC
Digital pues estos aportaron datos que sirvieron para modelar la informacién del catalogo de
servicios, los acuerdos de nivel de servicio, entre otros. A continuacion, se describen los

sujetos de informacién que se identificaron en este estudio.

e Estudiantes: se refieren a los estudiantes los cuales utilizan la plataforma del TD bajo
el rol de estudiantes en uno o0 mas cursos.
e Profesores: se refieren a los profesores los cuales utilizan la plataforma del TD bajo

el rol de docente en uno 0 mas cursos.

Pagina 60 de 213



e Directores/coordinadores: usuarios que utilizan el TEC Digital bajo un rol de director
de escuela o bien coordinadores de carrera.

e Administrativos: usuarios que utilizan el TD con el fin de realizan actividades
administrativas y operativas de los departamentos administrativos del TEC.

e Personal Interno del TD: colaboradores que se encuentran laborando actualmente en
la Unidad TD.

e Vicerrectora de docencia: interesada clave en la definicion e identificacion de

necesidades.

3.3.Tecnicas y herramientas de recoleccion de datos

En esta seccion se detallan las herramientas y técnicas a las cuales se recurrié para el

desarrollo de esta investigacion.
Método de Entrevistas

Las entrevistas pueden verse como reuniones para conversar e intercambiar informacion
entre el entrevistador y el entrevistado a través de preguntas y respuestas se logra la
comunicacion y construccion de significados sobre un tema de interés. Hernandez
(Hernandez et al., 2010) menciona que las entrevistas se dividen en estructuradas,
semiestructuradas o abiertas. En las entrevistas estructuradas el entrevistador obtiene la
informacion basado en una guia de preguntas especificas, en las entrevistas semiestructuradas
también se basan en una guia de preguntas definidas, pero el entrevistador podria agregar
preguntas adicionales con el fin de precisar y obtener mayor informacion; por Gltimo, en las

entrevistas abiertas se fundamenta sobre una guia general de contenido y el entrevistador
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tiene la voluntad de manejarla segin crea conveniente. Hernandez menciona que en las

entrevistas podemos encontrar los siguientes tipos de preguntas:

e Preguntas Generales: Parte de planteamientos globales para dirigir al tema de interes.

e Preguntas para ejemplificar: Este tipo de preguntas son utilizadas para explorar con
mayor profundidad, solicitando por medio de un ejemplo del evento al entrevistado.

e Preguntas estructurales: Utilizadas para obtener conceptos a manera de conjunto o
categorias.

e Preguntas de contraste: Se trata de cuestiona similitudes y diferencias respecto a

simbolos o topicos.
Grupos de enfoque

Por otro lado Herndndez (2010) hace contraste sobre los grupos de enfoque, considerados
como una especie de entrevista grupal en grupos de 3 a 10 personas en donde se establece un
ambiente relajado e informal en torno a uno o varios temas de interés a partir de un
especialista en dindmicas grupales. El objetivo principal de este método de recoleccion de
datos es generar y analizar la interaccidn entre los participantes, mas que realizar las mismas

preguntas a todas las personas.
Metodo de workshop

Este tipo de método consiste en un taller co-creativo y de caracter estratégico, en otras
palabras, se trata de una actividad planificada donde uno o mas facilitadores trabajan
conjuntamente con los asistentes sobre una tematica particular. Este tipo de método puede
ser utilizado con el objetivo de conseguir informacion del personal o potenciales

consumidores de un producto o servicio mediante la participacion activa para la obtencién
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de conclusiones (Renilla, 2018). Maeso (2017) menciona algunos aspectos clave para que un

workshop sea exitoso y eficiente:

Rol facilitador, rol cuto fin es asegurar que los objetivos de la reunion se cumplen
para realizarlos debe dirigir y guiar a los participantes a través de las actividades
propuestas.

Planificar la sesion, se deben de considerar los siguientes puntos i) Objetivos y
resultados ii) asistentes, quien debe de asistir de modo que se represente todos los
puntos de vista a tratar iii) duracién, agenda y aspectos logisticos iv) estructura y
dinamicas a realizar v) validacién y seguimiento.

Estructura para el workshop, con el fin de que prime la participacién y colaboracion
de los asistentes es necesario contar con elementos como i) actividades de inicio para
presentar objetivos, reglas, entre otros ii) cuerpo del workshop, es donde se producen
los resultados esperados a través de dindmicas iii) conclusiones, al final debe de
existir un espacio para hacer un resumen de la sesién, presentar conclusiones y trabajo

futuro iv) feedback, es necesario recolectar comentarios respecto a la sesion.

Herramienta “Persona”

Este tipo de herramienta es utilizada con el objetivo de representar datos reales del publico

objetivo a través de una investigacion previa como la entrevista con el usuario. También este

tipo de herramienta crea un personaje (arquetipo) para representar los distintos tipos de

usuarios que puede utilizar un servicio.

Aunado a esto la creacion de este arquetipo permite entender las necesidades experiencias,

comportamientos y metas de los usuarios de un servicio de forma que facilite la identificacion
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de perfiles con las mismas necesidades. Como se menciona en (UX Planet, 2018), para poder

realizar esta técnica es necesario considerar los siguientes pasos:

1. Examinar detenidamente los datos, consiste en analizar los datos recopilados en el

descubrimiento, sobre todo de entrevistas realizadas a los usuarios. Etiquetar sus
ideas y principalmente los problemas. Se recomienda involucrar el punto de vista de
todas las partes interesadas con el fin de tener un equilibrio desde la parte del negocio
como de las necesidades de los usuarios.

Identificar patrones, en este paso se identifican las tendencias, analizar los datos
etiquetados con el fin de descubrir solapamientos de forma natural.

Crear Persona, consiste en la definicion de un identificador, nombre, descripcion y
problemas.

Comepartirlo, todos los miembros del equipo deben de conocer las principales

Personas involucradas en los servicios que son ofrecidos.

Diagrama de servicios

Como menciona (Prats, 2014), este tipo de herramienta es utilizada para generar de forma

grafica una muestra de relaciones entre los diferentes tipos de servicio. En este tipo de

diagramas es posible encontrar los siguientes elementos:

Procesos de negocio, son aquellos que consumen los servicios de TI.

Servicios de TI (internos o externos), aquellos que dan soporte a los procesos de
negocio.

Servicios de Infraestructura, que permiten brindar los distintos servicios de Tl

Servicios de Soporte, se refieren a aquellos servicios que son prestados por terceros.
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Este tipo de diagrama es consultado por gestores de TI con el fin de poder identificar el
impacto que tendria la afectacion de cualquiera de los elementos o bien por personal de

soporte con el fin de determinar aquellos servicios afectados y la causa raiz del incidente.
Revision literaria panoramica

Esta técnica de recoleccion de informacion se basa en la revision bibliografica existente con
el fin de ayudar al investigador a conocer que se sabe y que se desconoce de un tema de
interés, en otras palabras, se sumarizan diferentes investigaciones y articulos que da una idea

sobre el estado actual de la cuestion a investigar (Guirao Goris, 2015). Guirao lo define como

“la seleccién de los documentos disponibles sobre el tema, que contienen informacion,
ideas, datos y evidencias por escrito sobre un punto de vista en particular para cumplir
ciertos objetivos o expresar determinadas opiniones sobre la naturaleza del tema y la
forma en que se va a investigar, asi como la evaluacién eficaz de estos documentos en

relacion con la investigacion que se propone” (Guirao Goris, 2015).

Segun este autor existen diferentes tipos de revision bibliogréfica, por ejemplo, integradoras,
panoramicas, conceptuales, sistematicas, realistas, entre otras. Para el caso especifico de esta
investigacion se utilizara la revision de tipo panordmica, segin Guirao (2015) es usada con
el objetivo de identificar rapidamente conocimientos para sintetizar evidencia y entender lo

que se conoce sobre un tema en especifico.
Guirao propone los siguientes pasos metodoldgicos para realizar una revision panoramica:

e Identificacién de la pregunta de investigacion
e Identificacion de estudios relevantes y su seleccion
e Extraccion de datos
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e Elaboracién de informe sobre la revision realizada.
Método 5W1H

La aplicacion de esta técnica es una de las mas utilizadas para conocer el proceso, su nombre
se debe a las iniciales de las palabras en inglés: what, where, who, when, why e how. Este
método consiste en responder un cuestionario de preguntas que comienzan con esas palabras

y de esta manera poder descubrir sobre el proceso de negocio (Pacheco, 2017).
Matriz RACI

Herramienta utilizada para poder identificar roles y responsabilidades y poder relacionarlas

con tareas (Haworth, 2021). Sus siglas se componen de las palabras en inglés:

Responsible (comprometido), es la persona que realiza la tarea o entrega.

e Accountable (responsable) se refiere a la persona que es responsable de asegurarse
que la tarea se finalice.

e Consulted (consultado), persona que proporciona informacién atil para poder

completar la tarea o entrega manteniendo comunicacion entre los responsables.

¢ Informed (informado), son aquellos que se mantienen al tanto de la tarea o entrega.

Perfil del proceso

Esta técnica es utilizada como una forma de describir el proceso de negocio; a través de este
perfil se definen los limites del proceso, su vision, indicadores de rendimiento, recursos,
propietario del proceso, resultados, disparadores y la lista de actividades necesarias para

obtener los resultados esperados (Dumas et al., 2018, p. 51).
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3.4.Procedimiento metodologico

En este apartado se plantea como se llevo a cabo el método de investigacion, es decir, plantea
el disefio de un procedimiento que permitio realizar el despliegue de las diferentes fases que
conducen a la instrumentacion del concepto de los servicios y de los SLAs en el contexto del
TEC Digital. Este planteamiento, el cual puede ser observado en la Figura 10, tiene su
sustentabilidad en las bases metodoldgicas explicadas en las secciones previas y los objetivos
especificos del proyecto presentados en el titulo 1.5, con el propdsito de dar cumplimiento

con los alcances y entregables definidos en las secciones 1.6 y 1.7 respectivamente.

Figura 10. Fases y actividades del procedimiento metodoldgico.

Fase 1: Fase 2: Fase 3:
Catalogar Proponer un Desarrollar
los servicios proceso de SLM los SLAs
- . _ Definir un estandar
Identificar grupos de usuarios
grup Descubrir el g para los SLAs
P contexto actual <
de SLM
Definir un estandar para Proponer los SI‘.AS para los
el registro de servicios Artiquitectura de servicios
(_ los SLAS
A\ 4 | Actividades |
Proponer un
A B
Definir y clasificar servicios L/ Publicar el catalogo

Fuente: elaboracion propia.
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Aunado a ello, y de acuerdo con Hernandez et al (2010), las tres etapas esenciales en los
disefios de investigacion practicos son: “observar (construir un bosquejo del problema y
recolectar datos), pensar (analizar e interpretar) y actuar (resolver problemas e implementar
mejoras)” (p. 511). Estas etapas se llevaron a cabo de manera ciclica e iterativa dentro de
cada una de las fases planteadas en el procedimiento metodolégico. A continuacion, se

profundiza en cada una de estas fases y sus actividades derivadas.

3.4.1. Catalogar los servicios

En esta fase se llevaran todas las actividades enfocadas en la identificacion y propuesta del
catalogo de servicios para el TD. Estas actividades parten de la base tedrica explicada en la

seccidn 2.5. Estas actividades son las siguientes:

3.4.1.1. Identificar grupos de usuarios

Esta es la actividad inicial del proyecto, el objetivo de llevarla a cabo fue identificar los
grupos de usuarios del TEC Digital, incluyendo los usuarios potenciales, las audiencias
objetivo del catalogo de servicios, y el contexto cultural de la organizacién para definir los

perfiles de usuario.

Para desarrollar este trabajo se inicid con un analisis de evidencias documental (véase
apéndice 7.1) de los casos ingresados al sistema que soporta la Mesa de Servicios de la
Unidad. EI fin de ello fue realizar un primer acercamiento a los grupos de usuarios y los

servicios que frecuentan.

Posteriormente, para ampliar y validar la informacidn recolectada, se ejecutaron entrevistas

a los actores internos del TEC Digital que tienen relacién constante con los usuarios, a saber,
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la encargada del Area de Soporte a Usuarios, al personal del Area de Capacitaciones y al

coordinador del TEC Digital (véase apéndice 7.2).
3.4.1.2. Definir un estdndar para el registro de servicios

En esta actividad se desarrolld la plantilla para el registro en el catadlogo de servicios, tanto
el estandar que se utilizard para desplegar los servicios al usuario final, como el que se

utilizara como vista técnica de servicio dirigida a los colaboradores del TEC Digital.

Para ello, se desarroll6 una revision literaria panoramica (véase apéndice 7.1) para identificar
catalogos de servicios de proveedores de servicio de tecnologia, profundizando en los que se
encuentran en entornos universitarios. Esto permitio que se identificaran los atributos

propuestos por las buenas practicas de la industria.

Una vez hecho esto, se identificaron una serie de atributos que podian ser de interés para el
contexto del TEC Digital. A través de una entrevista realizada a la coordinacion del TEC
Digital, a colaboradores de la Oficina de Planificacion y Presupuesto y la Web Institucional
se validaron y se especificaron cuales de éstos eran de interés para el contexto del TEC Digital
y el TEC en general (véase apéndice 7.3), especificamente para la vista del usuario del
catadlogo. La vista técnica fue validada solamente por el Coordinador de la Unidad (véase

apéndice 7.3).
3.4.1.3. Definir y clasificar servicios

En esta actividad es donde se define el catalogo de servicios para el TEC Digital. Para llevar
a cabo este artefacto, fue necesario el desarrollo de una serie de sub-actividades que

corresponden a.

a. Identificar y categorizar los servicios del TEC Digital
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Tal como se planted en la seccion 2.5 es necesario generar un entendimiento de qué se
considera como servicio en el contexto del TEC Digital, para proceder con la identificacion,

definicion y clasificacion de los servicios en el catalogo de servicios.

Asimismo, la recomendacion de las buenas précticas sugiere que para poder identificar los
servicios que son ofrecidos un punto de partida es comprender que consideran los usuarios
sobre estos. Por tanto, se aplicaron entrevistas a una muestra definida por conveniencia
(Tamayo, 2001) de personas pertenecientes a los grupos de usuarios identificados en la fase

3.4.1.1 utilizando los siguientes criterios:

e Como representacion del grupo de docentes:

o Un representante docente que imparte en los distintos campus tecnolégicos y
centros académicos del TEC y que demuestre un mayor uso de los aplicativos
que posee actualmente la plataforma. En total se entrevistaron 6 docentes.

e Como representacion del grupo de estudiantes:

o Los primeros estudiantes de los distintos campus tecnoldgicos y centros
académicos del TEC que mas registran ingresos en la plataforma en el primer
trimestre del 2021. En total se entrevistaron 6 estudiantes.

e Como representacion del grupo de directores/coordinadores, se llevé a cabo una
entrevista a los tres directores que registran mayor uso en la plataforma TEC Digital
y que utilizan los aplicativos orientados a directores. En total se entrevistaron 3
coordinadores.

e Administrativos, al ser un grupo especifico con necesidades puntuales se entrevisto a
la encargada de Soporte a Usuarios y al Coordinador del TD para conocer cuales

servicios utilizan el grupo de administrativos.
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Simultdneamente, se realiz6 un analisis de evidencias documental del sistema que soporta la
Mesa de Servicios (véase apéndices 7.1 y 7.8), para conocer los aplicativos que se han
registrado en este sistema, asi como identificar las tendencias de uso por cada uno de los

grupos usuarios.

A partir de los insumos realizados anteriormente, se procede con la identificacion de patrones
y sintesis de la informacion a través de la técnica de Personas (véase apéndice 7.9). Una vez
desarrollado este proceso, y con el objetivo de clasificar los servicios, se procede con la
presentacion de un diagrama de servicios, que incluyé la estructura de servicios y sus
componentes. El objetivo de este esfuerzo es concluir y consensuar una estructura de

categorias y composiciones de los servicios del TEC Digital.
b. Identificacién y categorizacion de los roles en el catalogo:

Con los insumos de informacidn obtenidos de la actividad 3.4.1.1, se ejecutd un analisis para
identificar los roles internos implicados en la prestacion de los servicios identificados
anteriormente. Para definir las responsabilidades en cada uno de los servicios, se llevo a cabo
una entrevista con el coordinador del TEC Digital (véase apéndice 7.3). El resultado de este
esfuerzo derivé en la determinacion de las responsabilidades internas para cada uno de los

servicios.
c¢. Documentacion de servicios:

Una vez que se realizaron todas las actividades anteriores de esta fase, se procedio a

documentar los servicios tomando como base el estandar desarrollado.

3.4.2. Proponer un proceso de SLM
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Una vez identificado el catdlogo de servicios del TEC Digital se procede con el
descubrimiento de los demas insumos necesarios para proceso de gestion de acuerdos de
servicio tomando en cuenta las realidades y capacidades de la organizacion. Estas actividades
parten de la base tedrica explicada en la seccion 2.7.2 y son las que se presentan a

continuacion:
3.4.2.1. Descubrir el contexto actual de SLM

La primera etapa de BPM centrando la atencion en un proceso de negocio especifico, es el
descubrimiento de procesos, en donde corresponde hacer un entendimiento profundo de la
situacion actual del proceso. En el contexto de este proyecto, este entendimiento se plante6
para la identificacion de los componentes que ya se encontraban dentro de la Unidad y que
pueden tener relevancia para el proceso de SLM. Para ello, se desarrollaron las siguientes

sub-actividades:
a. Definicion del alcance del proceso

Segun Dumas et al. (2018) un buen punto de partida para la identificacion del contexto actual
de un proceso tiene que ver con comprender la vision y los limites del proceso. Para
determinar el alcance del proceso de SLM del TEC Digital se aplicaron entrevistas
formuladas mediante la técnica 5W1H vy dirigidas al coordinador del TEC Digital, al
encargado del Area de Arquitectura y Servidores y a un encargado del Desarrollo de

Proyectos (Véase apendice 7.12) .
b. Descubrimiento de las actividades, roles, eventos y el flujo de control:

A través del perfil del proceso descubierto en el paso anterior se identificaron actividades de

alto nivel que son necesarias para SLM. Asimismo, BPM identifica que se debe partir del
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contexto actual para establecer y mejorar procesos de negocio (Smith & Fingar, 2003), por
ende, en esta actividad se complemento con la informacidn obtenida de las entrevistas a los
colaboradores del TD (véase apéndice 7.12) con el fin de inventariar actividades y eventos

que actualmente se llevan a cabo en el TEC Digital y que tienen relevancia para SLM.
c. Descubrimiento de artefactos:

También se derivé un inventario documental de artefactos (véase Apéndice 7.1), entendidos
como objetos de negocio que ya han sido desarrollados en la Unidad y que son de interés
para el proceso de SLM. Incluyendo informes, métricas, entre otros. Una vez finalizado este
esfuerzo, se incluye la informacion en el diagrama BPMN para su analisis y validacion

posterior.

Estos insumos son base para la ejecucidn de una sesion tipo workshop dirigido por uno de
los investigadores con la participacion del encargado del Area de Arquitectura y Servidores,
el encargado del Desarrollo de Proyectos y la Asistente Administrativa (Véase Apéndice
7.13). Esto permitio validar las actividades y eventos descritos, asi como los roles (recursos

involucrados), las responsabilidades planteadas y los artefactos en el as-is.
3.4.2.2.  Proponer un marco de trabajo de SLM

Esta actividad corresponde a la propuesta de un proceso “to-be” tomando como principal

base los insumos identificados en la actividad anterior y las buenas préacticas de la industria.
a. Disefio de la arquitectura de los SLAs:

Inicialmente, tomando en cuenta lo establecido en el marco teorico (titulo 2.6.1) se establece
la arquitectura de los SLAs, en donde se propone una arquitectura de SLAs basado en el

cliente para atender los grupos de usuarios identificados previamente.
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b. Propuesta del proceso de SLM para el TEC Digital

Una vez que se identifico la arquitectura, se desarrolld el proceso “to-be” identificando las
actividades, los roles y las responsabilidades de los miembros del TEC Digital encargados
de dar seguimiento al mismo. Se propuso un proceso cuyo objetivo es mantener actualizados
los SLAs, incluyendo: (i) las actividades de crear, supervisar, informar y revisar los SLAS;
(ii) las responsabilidades y actores encargados de ejecutar las actividades propuestas, asi
como los roles que deben ser informados; (iii) los artefactos requeridos para el proceso, es
decir, los informes, métricas, documentacion, entre otra informacion requerida en el flujo del

proceso; (iv) asi como las estrategias para sistematizar la recoleccion de informacion.

Para llevar a cabo esta actividad, se utilizo la notacion de BPMN, asi como también se
desarroll6 una matriz RACI, permitiendo ampliar la perspectiva de responsabilidades de los

actores que se ven afectados por el proceso.

3.4.3. Propuesta del SLA y publicacion del catalogo de servicios

Utilizando como insumo lo desarrollado anteriormente, especificamente el catalogo de
servicios, responsabilidades, métricas y otros elementos del proceso SLM; en esta fase se
profundiza en el artefacto mas representativo del proceso de SLM: la elaboracion de los

SLAsS.

Como base para el desarrollo de esta propuesta se tomaron los resultados de las métricas
definidas por ITIL (2011a, p. 113) y lo mencionado en el apartado 2.6 para ser incluidos

dentro de los SLAs. Para llevar a cabo esta fase se plantearon las siguientes actividades:

3.43.1. Definir un estdndar para los SLAs
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En esta actividad se desarroll6 el estdndar para los SLAs del TD. Al igual que en la
construccién de la plantilla del catalogo de servicios, para llevarla a cabo inicialmente se
preparé una revision literaria panoramica (véase apéndice 7.1) para identificar SLAs de
proveedores de servicio de tecnologia, profundizando en los que se encuentran en entornos
universitarios. Asimismo, se revisaron los entregables desarrollados por los estudiantes del
curso de Administracion de Servicios de Tecnologia de Informacion (T18905) en el 2017 de
la licenciatura de Administracion de Tecnologia de Informacion en donde se plantea un

comparativo entre las buenas practicas sobre el disefio de SLAs.

Una vez hecho esto, se identificd un estandar para los SLAs que podian ser de interés para el
contexto del TEC Digital. A través de una entrevista realizada a la coordinacion del TEC
Digital, se especificaron cuéles de estos eran de interés para el contexto del TEC Digital
(véase apéndice 7.3). El borrador propuesto fue insumo para la ejecucion de una entrevista a
la vicerrectora de docencia, el objetivo de ello era: i) negociar el formato definido y acordarlo
y ii) definir quiénes serian los responsables de firmar el acuerdo en su instanciacion inicial
(o definir la estrategia para abordar la firma de los acuerdos), tanto, de parte del TEC Digital

como por parte de los clientes.
3.4.3.2.  Proponer los SLASs segln la arquitectura

Una vez definido el estandar, se procede a realizar su instanciacioén segun los servicios
identificados en la actividad 3.4.1.3 y bajo la arquitectura SLA definida en la actividad
3.4.2.2. Esto implicé la recoleccion de informacion necesaria, en términos de los atributos

identificados, para cada uno de los acuerdos.
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Como segundo paso se procede con la revision de la redaccion de los acuerdos, donde se
buscé a dos colabores internos del TEC Digital, que no estuvieron relacionados con la
investigacion en general y que permitieran validar que los mismos estuvieran redactados con

un lenguaje sencillo, tal y como lo establecen las buenas practicas.

3.4.3.3. Publicar el catalogo

La actividad final del proyecto consta de establecer un mecanismo para publicar los servicios
definidos y ponerlos a disposicion de los usuarios, asi como de su respectiva implementacion.

Para llevar a cabo esta fase se plantearon las siguientes actividades

a) Presentacion de resultados del estdndar de documentacién de servicios a
colaboradores profesionales en comunicacion; con el fin de disefiar una propuesta de
interfaz del catadlogo de servicios en el sitio del TD. El disefio realizado fue basado
en:

e La revision panoramica y el estandar para la documentacion de servicios
definidos en la actividad 3.4.1.2, con el fin de realizar un andlisis de
referencias de componentes web con el que cuentan otras universidades en el
catalogo de servicios.

b) Programacion de la propuesta, a partir del disefio del catdlogo se procede con las
actividades correspondientes a la codificacion para la implementacion en el sitio del

TD.
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Capitulo 4. ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se hace una discusion de los resultados obtenidos, asi como se realizan las
propuestas desarrolladas por el equipo de investigacion, tomando en cuenta la

implementacion de las fases metodoldgicas discutidas en el capitulo anterior.

4.1.Catélogo de Servicios

A continuacion, describen las actividades realizadas para la elaboracién del catalogo de

servicios del TD.
4.1.1. Grupos usuarios del TEC Digital

A partir del analisis desarrollado en el sistema de Mesa de Servicios implementado en el TEC
Digital (vease apéndice 7.1), se identificaron los roles de estudiantes, profesores,
administrativos, director/coordinador y externo a la institucion. Estos fueron validados por
el personal interno del TEC Digital (véase apéndice 7.2). A continuacién, se hace una

descripcion de cada uno de los roles en términos generales:
Estudiantes

Es el grupo usuario que mas se encuentra en la institucion, asi mismo, dentro de este grupo
se encuentran estudiantes que requieren de apoyo en el uso de la plataforma (por lo general,
estudiantes de primer ingreso), asi como también se encuentran estudiantes que tienen un rol
especial dentro de la plataforma: rol de asistente dentro de un curso. Asimismo, se pueden
establecer comunidades de interés de acuerdo con (i) su ubicacion geogréfica, es decir, de
acuerdo con su pertenencia a los Campus Tecnoldgicos y Centros Académicos (a saber,

Cartago, San Carlos, San José, Limén y Alajuela); y (ii) su pertenencia a los programas de
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pregrado y posgrado del TEC, programas que son impartidos a traves de la Fundatec y

estudiantes del Colegio Cientifico.

Docentes

Son personas usuarias que tienen el rol de Profesor, Profesor Asociado o Administrador del
Curso dentro de la plataforma TEC Digital. Al igual que con el rol discutido anteriormente,

es posible segmentarlo de acuerdo con la poblacion estudiantil geogréafica que atiende.
Director o coordinador

Este rol es un tipo de usuario que accede a la plataforma y que frecuenta informacion
especializada sobre los planes de estudio, estatus de los estudiantes en sus carreras, entre
otros. Es de especial interés, debido a que existe una serie de servicios que han sido

desarrollados a usuarios con este rol.

Administrativos

Este es un rol que puede utilizar los servicios del TEC Digital de manera directa o bien de
manera indirecta. De acuerdo con lo identificado, este es personal que pertenece a
Departamentos o Unidades que son parte del TEC pero que su objetivo es apoyar a la
academia. Aqui se incluye el personal del Departamento Financiero-Contable, al
Departamento de Gestidn del Talento Humano (DGTH), al Departamento de Orientacion y

Psicologia (DOP), personal administrativo de las escuelas, entre otros.

Externo a la institucion

Dentro de este grupo de usuarios se encuentran personas que han sido agregadas a la

plataforma debido a la necesidad de implementacion de diversas iniciativas que han sido
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promovidas desde el TEC. Algunos ejemplos de estas iniciativas son el Proyecto de
Matematica para la Ensefianza Media (MATEM)?, el proyecto INICIA® y Students4Change®.
Estas iniciativas se organizan a traves de las Comunidades dentro de la plataforma, la cual
simula todas las caracteristicas que posee un curso, sin contemplar la temporalidad, es decir,
su almacenamiento es perpetuo. Es por esta razon que, los miembros usuarios de esta
categoria son analizados de acuerdo con los roles presentados anteriormente: estudiante y

profesor.

A pesar de que se identifican los grupos de usuario: administrativos y externos; se concluye
que éstos ingresan a través de roles: estudiantes, docentes o directores/coordinadores; por lo
tanto, los Gltimos roles mencionados seran la base para llevar a cabo el andlisis de los

servicios que se brindan.
4.1.2. Estandar para registro de servicios

Para esta etapa se realizO una revisién panoramica (véase apéndice 7.1) en la cual se
profundiz6 en entornos universitarios. Puntualmente se revisé el catalogo de servicios de la
Universidad de Berkeley California, la Universidad de Oxford, Universidad de Columbia y

la Universidad de Cambridge.

El andlisis efectuado consiste en la identificacion de los atributos disponibles en el catdlogo

de servicios publicado en cada una de las paginas web de estas universidades. De tal modo

2 https://www.tec.ac.cr/proyecto-matematica-ensenanza-media-matem

3 https://www.tec.ac.cr/proyecto-inicia

4 https://www.tec.ac.cr/hoyeneltec/2018/08/21/proyecto-internacional-promueve-emprendimiento-innovacion-
universidades-latinoamericanas
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en la Tabla 3 se puede observar una comparacion de los atributos encontrados en el analisis

realizado.
Tabla 3. Revision panordmica catalogo de servicios
Atributo Universidad | Universidad = Universidad | Universidad
de California de Oxford | de Columbia de
Cambridge
Nombre X X X X
Descripcion X X X X
SLA X X
Duefio X X
Horario de X X
soporte
Contacto de X X X
soporte
Disponibilidad X
del servicio
Costo X X X X
Categoria X X X

Fuente: Elaboracion propia

Una vez realizado lo anterior se definieron y validaron un conjunto de atributos iniciales a
través de una entrevista con el coordinador de la Unidad, asi como se hizo una entrevista al
personal de la Oficina de Planificacion Institucional y la Web Institucional (véase apéndice
7.3), debido a que ya existen iniciativas institucionales en la definicion de un catalogo de
servicios, sin embargo, en este esfuerzo desarrollado por las instancias, no se ha tomado en
cuenta la norma N-2-2007-CO-DFOE que define la estrategia de registro de los servicios de
TI. Una vez alineadas las expectativas y requerimientos de estas instancias, se plantean los
atributos que son de interés para el contexto del TEC Digital tanto para la vista del usuario

final (véase Tabla 4) como la vista técnica (véase Tabla 5).

Pagina 80 de 213



Tabla 4. Atributos catalogo vista servicio empresarial

Atributo
Nombre del servicio
Descripcion del servicio

Categoria
Usuarios meta

Requisitos para tramitar el servicio

Tiempo de respuesta del tramite
SLA

Horario y contacto de soporte

Ayuda

Descripcion

Nombre del servicio que se brinda

Trata de una breve descripcion de las
funcionalidades del servicio de forma tal
que pueda ser entendido por los interesados,
en otras palabras, no utilizar lenguaje
técnico para referirse a él.

Define a que categoria de servicios
pertenece el servicio documentado.

Se refiere a usuarios finales y personal de
gestion.

El servicio cuenta con algin requisito para
poder brindar el servicio asi como los pasos
para obtenerlo

Plazo de tiempo en responder la solicitud
del servicio

Enlace a la documentacion de los niveles de
acuerdo del servicio (si corresponde)

Se refiere a la ventana de tiempo en la se van
a atender las solicitudes relacionadas al
servicio y los medios para contactarse.

Este atributo trata de enlaces a contenidos
relacionados por ejemplo con guias de
usuario, FAQ, entre otros. Esto con el fin de
que los usuarios puedan acceder a material
de interés mas facilmente.

Tabla 5. Atributos catalogo vista técnica

Atributo
Impacto del negocio

Prioridad del negocio

Responsable del servicio

Componentes del servicio

Descripcion

Este atributo describe el impacto del
negocio si el servicio no se tuviera.

A partir del impacto del negocio se define
una categoria entre alto, medio, bajo.

Aqui se detalla toda la informacion
(nombre, cargo, correo electronico, numero
de teléfono) del responsable del servicio.
En este apartado se menciona la arquitectura
tecnoldgica que soporta el servicio asi como
elementos como configuracion,
dependencias, entre otros.
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Estos atributos fueron utilizados para definir una plantilla genérica (véase apéndice 7.4), para

el registro de servicios del catalogo de servicios del TEC Digital.
4.1.3. Servicios de la Unidad TEC Digital

Tal y como se plante6 en el procedimiento metodoldgico, una vez identificados los grupos
usuarios se ejecutaron una lista de actividades que ayudaron en la determinar los servicios
que son ofrecidos por el TD a los diferentes grupos de interés. A continuacion, se profundiza

en cada una de estas actividades.
4.1.3.1. Consulta a los usuarios

Para esta actividad se ejecutaron entrevistas para identificar qué consideraban los usuarios
como servicio (véase apéndice 7.3). A continuacion, se describen los resultados obtenidos

por cada grupo de usuarios del TD.

Primeramente, como parte de la perspectiva de los docentes y tal como ya se menciond (véase
seccidn 3.4.1.3) se tomd en cuenta a docentes que imparten lecciones desde distintos campus
tecnoldgicos y centros académicos con el fin de poder determinar similitudes o diferencias
en la percepcidn de servicio entre las diferentes zonas geogréaficas donde se utiliza el TEC
Digital. A partir de estas entrevistas (vease apéndice 7.6), se identificaron los siguientes

grupos de servicios:

e Comunicaciones: en este grupo de servicios los docentes utilizan medios como
Noticias del curso, correo masivo y SMS con el fin de poder transmitir informacion
y eventualidades durante el desarrollo del curso.

e Gestion de la informacion del portal del curso o comunidad: uno de los servicios
criticos debido a que permite de transmision de informacion entre los docentes y
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estudiantes tiene que ver con el portal del curso, el uso de gestion documental,
consignas de evaluaciones principalmente a través del Gestor de Actividades de
Aprendizaje, ejecucion de hilos de discusion por medio de foros y como medio de
apoyo en clases de tipo presencial el servicio de control de asistencia.

Capacitacion: los docentes mencionaron en varias oportunidades el uso del servicio
de capacitacion en las distintas herramientas y funcionalidades que estan disponibles

a traves de la plataforma.

Por otro lado, se identificd que los estudiantes visualizan los servicios como herramientas

que provee la plataforma TEC Digital, en el apéndice 7.5 se puede visualizar los resultados

obtenidos. Puntualmente, se enfatiza en las herramientas relacionadas con:

Comunicaciones, por ejemplo: recibo de correos electrénicos y noticias de los cursos
y comunidades a los cuales pertenecen, notificaciones dentro de la plataforma y
recepcion de mensajeria a través de SMS.

Gestion de la informacidn del portal del curso o comunidad: en este se presentan los
documentos referentes, consignas de evaluaciones, ejecucion de evaluaciones a través
del Gestor de Actividades de Aprendizaje, el calendario y el sistema de Control de
Plagio.

El Expediente Estudiantil: en este caso los estudiantes hicieron especial referencia a
la importancia de este servicio que les permite conocer informacion sobre el progreso
en los programas de estudio en los cuales estan matriculados.

Control de Plagio: por medio de este servicio los estudiantes se apoyan como medio
para gestionar adecuadamente las citas bibliograficas y el control de plagio sobre los

documentos que seran evaluados por el profesor.
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Para el caso especifico del grupo de estudiantes se puede decir que los servicios que utilizan
en los cursos estan directamente relacionados con el uso que les da el grupo de docentes

como apoyo en el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Desde el punto de vista de los usuarios con rol coordinador o director (véase apéndice 7.7),
estos visualizan a la plataforma TEC Digital como un servicio que les brinda acceso a
informacion necesaria para la toma de decisiones en procesos como: la identificacion de
cursos a habilitar en la matricula, segiin su comportamiento; el acceso a informacion del
rendimiento historico de los estudiantes en un plan curricular, asi como informacién de
contacto de este; informacion historica de los cursos que han sido impartidos por docentes;
entre otros. Los aplicativos que se han desarrollado para ello, son el Gestor de Consultas y el
Expediente Estudiantil. Asimismo, se identificd que estos usuarios utilizan las comunidades

para el envio de informacion a los estudiantes que pertenecen a la misma.

Por ltimo, para el grupo de usuarios Administrativos al ser un grupo muy especifico se
pregunto a la encargada del area de soporte y al coordinador del TEC Digital (véase apéndice
7.3) ¢(Cuéles eran aquellos servicios que eran utilizados desde el area administrativa?,

teniendo como resultado los siguientes servicios:

e Comunicacion: puntualmente el uso de medios masivos para comunicar
eventualidades por ejemplo con correos masivos 0 SMS.

e Encuestas o captacion de informacion: usualmente se solicita habilitar medios para
obtener informacion de los estudiantes y profesores que acceden al TD. Algunos
ejemplos de estas pueden ser la evaluacion docente, encuestas relacionadas con el
perfil del estudiante para el Departamento de Orientacion y Psicologia, encuestas de

interés institucional de la Vicerrectoria de Docencia, entre otros.
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4.1.3.2.  Servicios registrados en la mesa de servicios

La primera actividad en el andlisis de la mesa de servicios (véase apéndice 7.1), fue el
levantamiento de los servicios que se han registrado en este sistema a lo largo del tiempo, asi
como su categorizacion en servicio de soporte, aplicativo e incidentes; esta subdivision fue
identificada por la encargada de Soporte a Usuarios, (véase apéndice 7.3). Asimismo, debido
a que se identificaron aplicativos obsoletos, se hizo una clasificacion a partir de si los

servicios se encuentran activos o inactivos.

Figura 11. Servicios mas consultados por docentes desde la mesa de servicios

Top 10 de servicios de soporte consultados por docentes
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Fuente: elaboracion propia

Una vez hecha la identificacidn y entendimiento de los aplicativos y servicios registrados en
la mesa de servicios (véase apéndice 7.8), se procedio a identificar las tendencias de uso de
acuerdo con los casos que se han registrado para cada uno de los grupos de usuario, a saber:

docentes, estudiantes y coordinadores/directores.
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En los docentes, se identificd que los servicios mas consultados desde la mesa de servicios
son: el Gestor de Actividades de Aprendizaje (GAAP), el cambio de contrasefias, la atencion
personalizada a usuarios, las evaluaciones de un curso, entre otros. En general, se evidencian
casos relacionados con aplicativos de la plataforma, asi como también, se evidencia una
utilizacion generalizada de servicios relacionados con el servicios de soporte (véase Figura

11).
Figura 12. Servicios méas consultados por estudiantes desde la mesa de servicios

Top 10 de servicios de soporte consultados
por estudiantes

Cambio de contrasefia

Inglés FundaTEC

Acceso a la plataforma TEC Digital

Atencion personalizada a usuarios
Agregar/cambiar asociacion de estudiante a curso
GAAP

Evaluaciones

Cambio de contrasefia FundaTEC

Expediente estudiantil

Solicitud de informacion de la institucion
Agregar/cambiar asociacion de usuario a comunidad
Actualizar cursos a estudiantes
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Fuente: elaboracion propia

Desde la perspectiva de los estudiantes (véase Figura 12), se identifica que al igual que el
sector docente, hay un alto componente de servicios de soporte, dentro de los casos mas
comunes de esto es solicitud de cambio de contrasefias, acceso a la plataforma TEC Digital,

atencion personalizada a usuarios y actualizar asociaciones de estudiantes a cursos o
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comunidades. Al mismo tiempo se identifican casos relacionados con los aplicativos como

lo son el GAAP, Evaluaciones y Expediente Estudiantil.

Tomando en cuenta los datos identificados en la Mesa de Servicios relacionados con los casos
asociados a los roles de coordinador y director (véase Figura 13), se evidencia que la mayoria
de los casos estan relacionados con los aplicativos de directores, esto porque a través del
aplicativo de Asignacion de Permisos de Aplicaciones Especiales, se le otorgan permisos

para los sistemas de Gestor de Consultas, Expediente Docente y Expediente Estudiantil.

Finalmente, de los andlisis desarrollados se puede concluir que los diversos grupos usuarios
se apoyan constantemente del servicio de soporte al usuario con el fin de solucionar
conflictos, dudas u otros, que estan relacionado con los aplicativos que se han elaborado para

los diversos propositos, asi como con la plataforma en general.

Figura 13. Servicios mas consultados por coordinadores desde la mesa de servicios

Top 5 de servicios de soporte consultados por
directores/coordinadores

Asignacion de permisos especiales
Agregar/cambiar asociacidn de profesor a curso
Actualizar miembros de comunidades

GAAP

Atencion personalizada a usuarios

Envio de comunicados a comunidades

0 5 10 15 20 25 30

Cantidad de casos de soporte

Fuente: elaboracion propia
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4.1.3.3. ldentificacion y categorizacion de los servicios

Como se menciono en el procedimiento metodologico (seccion 4.1.3.3), con el objetivo de
sintetizar la informacion recolectada previamente, a continuacion se presentan los anélisis de
Personas. En este analisis se plantea de manera puntualizada el entendimiento desarrollado
en los grupos de usuarios identificados: docentes, estudiantes, coordinadores y
administrativos. Tal y como se planted, se definieron los arquetipos de usuarios que estan
dentro de estos grupos, determinando asi su perfil, los servicios que frecuentan y necesidades
de informacion. En la Figura 14, se plantea el arquetipo planteado para el rol

director/coordinador. Los demas arquetipos propuestos se encuentran en el apéndice 7.9.

Figura 14. Arquetipo de director (analisis Personas).

MAE Maria Pizarro Quirés Persona 3

Perfil

Maria es la encargada de llevar a cabo los procesos de gestion
normales de la carrera que coordina. En su dia a dia, debe
atender a estudiantes que desean hacer matriculas por
inclusién, debe realizar la planificacién de los guias de horarios
y gestionar la apertura de nuevos grupos y cursos, liderary
acompanar procesos de acreditacion, asistir y ejecutar
funciones delegadas por el consejo al cudl pertenece.

Servicios frecuentados

*  Gestor de consultas

* Expediente estudiantil

¢ Expediente docente

¢ Envio de comunicados a estudiantes desde las comunidades
* Soporte a Usuarios

Necesidades de informacidn

Fuente de la imégen: hips:/fthispersondossnotaxist.comy/ ¢ Rendimiento e histérico de un estudiante en el plan académico a

cargo
¢ Tendencia de matriculas en el pasado

Edad: 42 ¢ Informacién de contacto del estudiante

* Informacion histérica de los cursos asociados al plan que gestiona
Ocupacién: coordinador de la carrera para hacer las proyecciones de matricula

* Informacién histérica de los docentes asociados a los cursos del
Provincia de residencia: San José plan que gestiona

Fuente: Elaboracion propia
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Este andlisis fue fundamental para plantear el diagrama de servicios que se presenta en la
Figura 15. En este se identifica la composicion de los servicios partiendo desde el nivel méas
alto hasta llegar a su composicion a través de los aplicativos desarrollados y soportados en el

TEC Digital.

Figura 15. Composicion de los servicios y las categorias de servicio

Servicios de Plataforma LMS
alto nivel TEC Digital

Y, l """"""""""""""""""""""
I R N

Informacion del N Gestion de Control de Expediente Gestor de
) Soporte @ Usuarios
curso/comunidades| | Gomunicaciones evaluaciones plagio estudiantil Consultas o B
A® ®E BE @a® ® { Be®
Aplicativos vl nt » Gestor de
Portal de curso valuaciones ntegracion con Plan grafico
que 501"7‘_3"_‘59 [~ Sl Correos I~* " del curso Turnitin g consultas Zendesk
los servicios
Gestor de . Expediente Proyeccion de
documentos I Noticias ™ GAAP estudiantil mairicula
Nowacion: ..
[~ Calendario [—s Notificaciones [~ Foros Expediente : :
docente v Servicio: I:l '
' 1
I
' Aplicativo: :
'
- ]
. Marco logico H
[ Listas de clase > SMS colaborativo ' Servicio accedido por . !
' docentes 2
' '
! '
! Servicio accedido por '
Copiado de s Rubricas v estudiantes: H
contenidos ' 1
+ Servicio accedido por H
v directores/coerdinadores:
'
" Servicio accedido por
K_. Tareas ; administrativos:
'

Fuente: elaboracion propia

4.1.3.4. Identificacion de los roles relacionados con los servicios

Tomando como referencia la plantilla definida en el apartado 4.1.2, se realiz6 una entrevista
al coordinador del TD (véase apéndice 7.3) con el fin de determinar roles y responsabilidades
para los servicios identificados, teniendo como resultado cuatro roles relevantes para cada
servicio, estos son: revision (RV) , aprobacion (AP), responsable del servicio (RP) y usuarios
meta (UM). En la Tabla 6 se detalla las personas y el rol involucrado por cada servicio

identificado.
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Tabla 6. Roles por servicio

Servicio
f —
s8 g S 2 5 8
28 & s £ 3 3
o < Q e
Persona Puesto 5 2 8 % e f §
E3 5 8  ® s 2
S o IS c € S =t
Es 86 2 8 & @8
3 k% © X 0]
o
Pedro Leiva Coordinador AP AP AP AP AP AP
Karol Jiménez As_,ls_tente_ RV RV RV RV RV RV
Administrativa
Krissia Gomez Programador RV RV RV RV RV RV
Jose Vega Programador RP RP RP RP
Jaqueline Solis Arqwtgctura y RP RP
Servidores
lvén Mata Arquitecturay - o, RP
Servidores
Ana Villavicencio Programador RP RP RP
Pamela Varela Soporte
Luis Vega Programador RP
Estudiante Usuario UM UM UM UM UM
Docente Usuario UM UM UM UM
Director/Coordinador Usuario UM
Administrativo Usuario UM UM

Fuente: Elaboracion propia

Atencion de solicitudes e
incidentes

AP
RV
RV

RP

UM
UM
UM
UM

4.1.3.5. Documentacion de servicios

A partir de los servicios identificados, la propuesta de atributos y plantilla realizada en la
seccion 4.1.2, se procedio a la documentacion de cada uno de los servicios (ver apéndice

7.11) para su respectiva publicacion a todos los interesados.
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4.2.Proceso de SLM en el TEC Digital

Como fue mencionado en el procedimiento metodoldgico en el apartado 3.4.2 a continuacion
se discuten los resultados del descubrimiento de los insumos de informacion, recursos y
actividades que contribuyen al desarrollo de un proceso de SLM en la Unidad, asi como, se
proponen actividades, roles, artefactos, eventos y un flujo de control que soportan un proceso

formal y documentado para gestionar el catalogo y los acuerdos de nivel de servicio.
4.2.1. Contexto actual del SLM

Para inventariar e identificar el contexto actual de SLM en el TEC Digital se llevaron a cabo
las siguientes actividades tomando como referencia las recomendaciones de Dumas et al.

(2018), a continuacion se presentan los resultados por cada una de estas:
4.2.1.1.  Alcance del proceso

En esta actividad se identifica la vision y los limites del proceso de SLM en el TEC Digital.
Para ello, se toman en cuenta tres perspectivas: las necesidades (y posibles eventos) que
desencadenan un seguimiento de métricas relacionadas con los servicios; los posibles
resultados del proceso y los actores que requieren la informacion (vease apéndice 7.12); y las
buenas précticas de la industria (discutidas en la seccién 2.6). Esto deriva en el
reconocimiento de los disparadores, resultados, clientes y actividades del proceso, resumidos

en el perfil del proceso disponible en la Tabla 7, y que seran discutidos a continuacion.
Dentro de los disparadores claves de un proceso de SLM en el TEC Digital se identifican:

1. Necesidades de las autoridades de la institucién (Rectoria, el Consejo Institucional y
sus comisiones especiales) de informacion relevante sobre la eficiencia y eficacia de

los recursos presupuestados y asignados al TEC Digital. Puntualmente, se identifica:
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(i) el informe de labores que debe presentarse cada semestre que da cumplimiento al
Plan Anual Operativo del TEC y (ii) solicitudes ad-hoc de indicadores claves de
rendimiento de la Unidad.

2. Cambios en los servicios a partir de la identificacion de necesidades no cubiertas de
los usuarios o de la mejora de los servicios que actualmente brinda la Unidad TEC
Digital. Estos cambios son identificados a través de la retroalimentacion de los
usuarios registradas como solicitudes de cambio entrantes desde la Mesa de Servicios
o bien, manifiestas a través de las capacitaciones con usuarios. Asimismo, el TEC
Digital (Gémez-Roman & Francesa-Alfaro, 2017) también lleva a cabo estudios con
el objetivo de identificar proactivamente las necesidades de los usuarios y asi definir

una hoja de ruta en el disefio o cambios de los servicios brindados.

Tabla 7. Perfil del proceso de SLM del TEC Digital

Nombre del proceso: gestion de acuerdos de nivel de servicios

Vision: el objetivo del proceso de SLM es asegurar que las expectativas de los usuarios se
entienden, asi como se asegura que los servicios brindados por el TEC Digital se encuentran
alineados a objetivos acordados y alcanzables.

Duefio del proceso: Coordinador del TEC Digital

Cliente del proceso: Expectativas del cliente:
e Vicerrectoria de e Acceder a informacidn actualizada sobre la prestacion de
Docencia los servicios
e Oficina de Planificacion e Los niveles de los servicios aseguran las necesidades de
y Presupuesto los usuarios y se entregan de acuerdo a ello.
e FEITEC e Las capacidades de entrega de servicio son entendidas y
e Usuarios del servicio acordadas por los usuarios

Resultados del proceso:
e Catalogos de servicios y SLAs actualizados
e Informes con métricas derivadas de los SLAs
e Acciones derivadas de las reuniones de revision
e Plantillas y estdndares para la gestion de los servicios y los SLAs
Disparadores:
¢ Necesidades de informacion sobre la eficiencia y eficacia de los servicios del TEC Digital
e Cambios en los servicios actuales del TEC Digital

Actividades de alto nivel:
1. Gestionar el catalogo de servicios
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2. Definiry preparar SLAs
3. Supervisar e informar los SLAS
Interfaces entrantes: gestién de solicitudes e incidentes, gestidn de los recursos (plataforma
tecnoldgica de los servicios).
Interfaces salientes: gestién de los planes de accién y de mejora de los servicios del TEC
Digital (gestion de los proyectos).
Recursos requeridos:
e Recurso humano: encargados de dar seguimiento a los indicadores, responsable de
documentar los informes y gestionar el calendario de reuniones.
¢ Informacion, documentos y know-how: Plan Anual Operativo y buenas préacticas de la
industria.
e Ambiente de trabajo, materiales e infraestructura: hojas de calculo para el registro y
seguimiento de las métricas e informes.
Métricas del proceso:
e Porcentaje de los servicios cubiertos por SLAs
e Cantidad de actividades de revision de SLAs durante el afio

Fuente: elaboracion propia.

Como resultados del proceso se plantean principalmente: un catdlogo de servicios y SLAs
actualizados y disponibles a los usuarios, informes con métricas de seguimiento derivadas de
los SLAs (reportes de servicios), acciones derivadas de las reuniones de revision de los SLAs

y un conjunto de plantillas y estdndares para la gestion de los niveles de servicios.

A fin de plantear las actividades claves del proceso de SLM en el TEC Digital se mencionan

tres actividades principales las cuales son:

1. Gestionar el catalogo de servicios: especificamente identificar los cambios en los
servicios y mantener actualizadas las vistas de los mismos, tanto la vista técnica
como la vista del negocio.

2. Definir y preparar SLAs: incluye todas las actividades para identificar necesidades
de informacion y de medicién relacionadas con los servicios y que pueden ser
atendidas a través de SLAs. En esta actividad se incluye: la gestion de una

arquitectura de SLAs acorde a las necesidades del negocio; la determinacion,
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documentacion y acuerdo de nuevos SLAS, y la asociacion de métricas existentes o
el disefio de nuevas métricas a los SLAs.

Supervisar e informar los niveles de servicio: en esta actividad se desarrollan todas
las acciones para llevar a cabo: el monitoreo de las métricas planteadas en los SLAS,
la produccion de reportes, el desarrollo de las revisiones de los servicios con los
representantes de los clientes y el desarrollo de acciones para mejorar la satisfaccion

de los usuarios.

En la identificacion de clientes del proceso de SLM, se parte del planteamiento desarrollado

por las buenas précticas de la industria y del esfuerzo desarrollado en el contexto de este

documento. De esta manera los clientes del proceso son:

Los usuarios de los servicios: identificados en el apartado 4.1.1, es decir, los
docentes, estudiantes, directores/coordinadores y administrativos.

La Vicerrectoria de Docencia y la Oficina de Planificacion y Presupuesto: en Cobit
5 (ISACA, 2012), se reconoce a los ejecutivos de negocio como actores que deben
ser informados de los niveles de servicio. A partir de esta interpretacion, asi como de
las experiencias en la elaboracion de informes previos (véase apartado 4.2.1.3), se
reconoce a la Vicerrectoria de Docencia (véase seccion 1.1.1) como representacion
del sector docente y la Oficina de Planificacion y Presupuesto como representacion
del sector administrativo. Estos entes son los encargados de dar seguimiento a los
planes anuales operativos del TEC.

La Federacién de Estudiantes del TEC (FEITEC): como entre representante de los

estudiantes de la institucion.

4.2.1.2.  Descubrimiento de las actividades, roles, eventos y el flujo de control
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En el perfil del proceso de SLM (vease Tabla 7) se identificaron las actividades de alto nivel
necesarias para SLM, especificamente: gestionar el catalogo de servicios, definir y preparar
SLAs, supervisar e informar los SLASs. A partir de estos procesos se realizé una indagacion
e inventario de las actividades, roles, eventos y flujo de control que actualmente la Unidad
posee (vease apéndice 7.12) y que son de interés para el proceso de SLM propuesto (véase
seccioén 4.2.2), tomando como base las recomendaciones de BPM, en donde se plantea que
se debe partir del contexto actual para establecer y mejorar procesos de negocio (Smith &

Fingar, 2003).

De esta manera, se descubre un subproceso que pueden tener relevancia directa para el
contexto de SLM, este es la Gestion de las Métricas de Rendimiento para la Elaboracion de
Informes (Figura 16). Este procedimiento inicia con solicitudes de informacion por parte de
actores como la ViDa, OPI o Comisiones Especiales del Consejo Institucional y finaliza

cuando se comunican las métricas via oficio.
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Figura 16. Gestion de las Métricas de Rendimiento para la Elaboracion de Informes
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Fuente: elaboracion propia
Dentro de las actividades principales de este proceso se destacan:

o Definir las métricas: para la elaboracion de las métricas se contemplan los indicadores
generados previamente, asi como la accesibilidad de las fuentes de informacion.

e Registrar los indicadores: en este punto, los colaboradores asignados para registrar
las métricas deben ejecutar las tareas necesarias para identificar los datos asociados a
los indicadores.

e Revisar y adjuntar las métricas al informe: en esta actividad la Asistente de
Administracion se asegura que las métricas estan siendo registradas de acuerdo a los

parametros establecidos inicialmente.
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Revisar métricas, atender anomalias y comunicar informes: son las actividades finales
del proceso y consisten en identificar las anomalias en las métricas definidas, asi

como puntualizar y entregar los informes solicitados.

Asimismo, se identificaron otros procesos que serian interfaces del proceso de SLM, estos

son los que se mencionan a continuacion:

Gestion de portafolio (véase anexo 6.2): este proceso tiene que ver con las actividades
que son realizadas ante la solicitud de un nuevo servicio. Estos son planificados de
acuerdo a los objetivos estratégicos del TD y también en las necesidades que son
identificadas por los usuarios. Para realizar el desarrollo de nuevos servicios se
realizan actividades para recabar y validar requerimientos y expectativas de los
usuarios interesados, tareas de desarrollo y todo el proceso de despliegue a
produccién.

Gestidn de las mejoras de la plataforma (véase el apéndice 7.14): este proceso incluye
las actividades que corresponden a la atencién de solicitudes de mejoras sobre los
servicios de informacion del TEC Digital. Inicia cuando una mejora es identificada
desde los procesos de atencién de incidentes o solicitudes, capacitacion de usuarios,
entre otros. También, incluye todas las actividades para registrar, priorizar, asignar y

desarrollar las mejoras identificadas.

En la Tabla 8 se detalla la matriz RACI, donde se identificaron los roles involucrados en

los proceso de Gestion de las Métricas de Rendimiento al tener relevancia directa para el

contexto de SLM.
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Tabla 8. Roles procesos AS-1S

Procesos AS-
IS

Rol

Coordinador
Responsable de Métrica
Asistente Administrativa
Vicerrectora de Docencia
Fuente: Elaboracion propia

— |20 |70 | > (Gestion de las Métricas de Rendimiento

42.1.3. Descubrimiento de artefactos

Dumas et al. (2018) sugiere realizar la identificacién de los objetos de negocio que son
requeridos para desarrollar los procesos descubiertos y cuales son producto las actividades
en particular. De esta manera en los diagramas BPMN de los procesos de gestion de las
métricas de rendimiento para la elaboracion de informes (Figura 16), se identificaron los
artefactos del proceso de Gestidn de las Métricas de Rendimiento para la Elaboracién de

Informes del TD. A continuacion, se describe cada uno de ellos:

e Balance Scorecard: documento en donde se planifican las métricas de rendimiento
de los objetivos estratégicos del TD, en la Tabla 9 se realiz6 un inventario de KPIs

actualmente planificados por cada uno de los servicios identificados en el apartado .
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Base de Datos del LMS (LMS-DB): conjunto de datos pertenecientes al LMS y donde
se registran todos los rastros de los usuarios. A partir de la Base de Datos se recopila
la informacion para la realizacion de los KPIs planificados.

Informe de métricas: documento en donde se registran los resultados de las métricas
planificadas para ser presentada a los ejecutivos de negocio.

Documento de registro de mejoras a servicios: documento en donde los colaboradores
registran todas las mejoras identificadas a partir de los procesos de atencion de
incidentes o solicitudes, capacitacion de usuarios, entre otros.

Registro de Evidencias: en este registro de evidencias se almacenan todas las
evidencias que sustentan las métricas y las tendencias identificadas, por ejemplo, se
encuentran capturas de pantalla de los escenarios contemplados por las métricas.
Zendesk: se refiere a todos los registros relacionados con las solicitudes e incidentes
enviados a la mesa de servicios del TEC Digital.

Uptime Robot: conjunto de datos que tienen que ver con el monitoreo del servidor
del TEC Digital, relacionados con la disponibilidad del LMS

Munin Monitor: servicio de monitoreo de los servidores y bases de datos donde se

registran datos relacionados con la capacidad y disponibilidad del LMS.

Tabla 9. Resumen de indicadores del BSC del TD por servicio

Servicio KPI

LMS Disponibilidad de la Plataforma
Cantidad de usuarios creados por afio

Promedio de ingresos diarios por mes
Promedio de ingresos diarios por afio

Cantidad de espacio de almacenamiento
utilizado por mes
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Servicio

KPI

Informacién del curso/comunidades

Comunicaciones
Gestion de evaluaciones

Control de plagio

Expediente estudiantil
Gestor de consultas
Atencion de solicitudes e incidentes

Fuente: Elaboracion propia

Tipo de archivo registrado por afio

Porcentaje de cursos utilizados por al menos
el 60% de sus integrantes mensualmente

Cantidad de cursos creados por cada area y
afo
Cantidad de envios por correo electrénico

(Cantidad de evaluaciones aplicadas desde el
modulo de evaluaciones) por cada una de las
areas

Cantidad de actividades GAAP por afio

Cantidad de documentos analizados por afio
Cantidad de usuarios distintos por afio

Cantidad de documentos analizados por mes
Cantidad de documentos analizados por mes

agrupados por porcentaje de plagio
No disponible
No disponible

Porcentaje de satisfaccion de los usuarios del
servicio de soporte

Cantidad de horas en promedio de primer
respuesta de soporte

Cantidad de casos por mes

Cantidad de casos resueltos en el mes.
Solicitudes versus Incidentes por mes

4.2.2. Marco de trabajo de SLM en el TEC Digital

Una vez realizado el descubrimiento del contexto actual en la seccion anterior, en esta seccion

se propone el disefio de un proceso que permita gestionar los niveles de servicio tomando en

cuenta el contexto actual del TD y las buenas practicas de la industria.

4.22.1.

Arquitectura SLAS
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Uno de los puntos iniciales para la identificacion del disefio SLM para el TEC Digital, tiene
que ver con la definicion de una arquitectura que permita planificar, acordar, monitorear y

reportar el rendimiento de los servicios de la manera eficiente.

Para realizar esta arquitectura se tom6 como insumo la especificacion del catadlogo de
servicios realizada en la seccion 4.1.3.5 y los diferentes tipos de arquitectura propuestos por
ITIL y que fueron discutidos en la seccion 2.6.2, de esta manera se defini6é una arquitectura
basada en el cliente (véase Figura 17) , puntualmente los clientes identificados en el alcance

del proceso realizado en la seccion 4.2.1.1:

e Vicerrectora de Docencia, como representacion del sector docente, administrativo y
de coordinadores/directores desde una perspectiva de negocio.
e Federacion de Estudiantes del Tecnoldgico de Costa Rica, como representacion del

sector estudiantil.

Figura 17. Arquitectura SLA basada en el cliente

Customer-based
SLA

Representante | ViDa | I

...................................... s R

Acuerdo de nivel

de servicio ﬁ)_\ i i

prof adtvo cord

>o

(3
[}
-~

Curso/Comunidad Curso/Comunidad

Comunicaciones Comunicaciones

Gestor de
Evaluaciones

Gestor de
Evaluaciones

Control de Plagio Control de Plagio

Gestor de Consultas Expediente Estudiantil

Soporte Soporte

Fuente: Elaboracién propia
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Es importante hacer énfasis en que, a pesar de que la una parte considerable de la poblacion
usuaria del TD pertenecen a programas adscritos a la FundaTEC, en este momento, y debido
a que no existe certeza de como integrar y presupuestar estos servicios de manera escalable,

se excluyen de la arquitectura planteada.
4.2.2.2.  Proceso propuesto de SLM en el TEC Digital

A continuacién, se describen las actividades, eventos, roles, artefactos y métricas que se
proponen para la gestion de niveles de servicio del TD, tomando en cuenta el contexto actual

definido en la seccion anterior y las buenas practicas de la industria, especificamente ITIL.

Primeramente, se realiz6 la propuesta de un proceso para poder gestionar los niveles de
servicio del TEC Digital. Para disefiar el proceso SLM, se tom6 como base las actividades

de alto nivel identificadas en el alcance del proceso (seccion 4.2.1.1).

A partir de ello, se disefio el proceso de negocio SLM utilizando notacion de procesos de
negocio (véase Figura 18), con el fin de concretar una secuencia de procesos y también el
flujo a seguir para poder asegurar que las expectativas de los usuarios son entendidas,

gestionadas y que los servicios del TD se encuentran alineados y documentados.
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Figura 18. Proceso SLM (to-be)
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Fuente: Elaboracién propia

De manera general se identificaron ademas diversos roles involucrados en los diferentes
subprocesos asociados para llevar a cabo la gestion del SLM en el TEC Digital. En la Tabla
10 se detalla una matriz RACI con los roles propuestos: coordinador, gestor de servicios,
responsable de la métrica, asistente administrativa, vicerrectora de docencia, colaboradores
del TD y usuarios. Como se planted en el as-is, a excepcién del Gestor de Servicios, estos
roles ya se encuentran dentro del contexto del TEC Digital e inclusive llevan a cabo tareas
que se plantean en esta propuesta. En términos generales, el Gestor de Servicios es el que se
encargara de mantener consistencia de la documentacion relacionada con los servicios y los

acuerdos de nivel de servicios y dar seguimiento a las actividades de los subprocesos de SLM.

P4gina 103 de 213



Tabla 10. Matriz RACI proceso SLM del TD

Proceso SLM
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Coordinador A R A R
Gestor de servicios R R |
Responsable de Métrica R
Asistente Administrativa A
Vicerrectora de Docencia C C 1
Colaboradores del TD | |
Usuarios I C C

Fuente: Elaboracion propia
Gestion del catadlogo de servicios

El proceso de gestion de catélogo de servicios cuenta con una serie de actividades cuyo
objetivo es mantener un catalogo actualizado, accesible y que sea conocido por los usuarios
del TEC Digital. La norma N-2-2007-CO-DFOE, define que se debe tener una compresion
comun sobre los servicios que se brindan, asi como debe existir una determinacion clara y
completa de estos y sus atributos, en vias de, que los jerarcas y la Funcion de Tl pueda
establecer con claridad las responsabilidades de cada una de las partes en la prestacion de los
servicios (Contraloria General de la Republica, 2007, p. 9). En la Figura 19 se puede

visualizar el diagrama del proceso propuesto donde se definen las actividades, roles,
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artefactos y el flujo de control que se deben de seguir para lograr tener un catalogo con las
caracteristicas requeridas, asi como en la Tabla 11, se describe el flujo de actividades y

salidas esperadas para cada una de ellas.

Por Gltimo, se mencionan los artefactos entrantes y salientes de las actividades mencionadas

anteriormente:

e Documento de registro de servicios: este objeto tiene como objetivo mantener la
documentacidn de servicios actuales y nuevos actualizados para que sean publicados
a los usuarios (véase apéndice 7.4).

e Diagrama de servicios: A partir de este instrumento se busca tener una vision
transversal de los servicios que se brindan en el TD, asi como sus posibles
dependencias y relaciones (véase Figura 15).

e Catélogo de servicios: Este objeto de negocio tiene que ver con la pagina web donde

es publicado el Catélogo de servicios del TD (véase apéndice 7.11).

Tabla 11. Descripcidn del proceso de gestidn del catdlogo de servicios

Actividad Descripcion Salida

El proceso de gestion de catalogo inicia
cuando existe una solicitud de nuevo

Inicio o ) o

servicio o bien ante una actualizacion de

un servicio existente.

En esta actividad el gestor del servicio se ~ Documento de registro de
Definir el encarga de documentar el servicio servicios actualizado
servicio utilizando el estandar de documentacion

de servicios.
Definir Se identifican las relaciones, Diagrama de servicios
relaciones y dependencias, y usuarios involucrados actualizado
dependencias  asociados a los servicios.
del servicio
Mantenimiento Se refiere a la actualizacion de Catalogo Catalogo de servicios
del catalogo de de servicios web actualizado
servicios
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Actividad Descripcion Salida

En esta actividad se exponen los cambios

en el servicio a los colaboradores del TD,

esto con el fin de crear las capacidades

para que responder a las solicitudes de los

usuarios.

Se elabora un comunicado con el fin de

dar a conocer los cambios en el catalogo a

los usuarios.

El proceso termina cuando al tener el

Fin catélogo de servicios actualizado y

comunicado a los interesados del proceso.

Fuente: Elaboracion propia

Capacitacion
interna

Divulgar a los
clientes

Figura 19. Proceso gestion de catadlogo de servicios (to-be)

Gestion de Cambios

Gestion de Portafolio

S e ¢
<1

Comunicar alos
colaboradores el
Documentacion estado del
v aprobacién de .-+ servicio para
Ia definicion del ',.“ que asi estén
servicio preparados ante
- cualquier
selicitud del
usuario

Definir las
Definir el relaciones y I\g:tn;;nenrg:\ i:gﬂi;:gg Divulgar a los
servicio dependencias ser\n%ms intemos usuarios
del serivicio
Requerimiento de Catalogo

nuevo servico o actualizado y
actualizacion de comunicado
servicio

o de servicios

Gestor del Servicio

Documenlo e Diagrama de Calalogo de
registro

servicios ~ Semicios
senvicios [actualizado] [actuanzano]

[atualizado]

Fuente: Elaboracion propia.

Definir y preparar SLAS

Definir y preparar los acuerdos de niveles de servicio es una de las actividades esenciales

segun ITIL (Great Britain Cabinet Office, 2011b) para gestionar los niveles de servicio de Tl

en una organizacién. En la Figura 20 se aprecia el diagrama BPMN que se defini6é para

alcanzar los objetivos del proceso. Asimismo, en la Tabla 12 se realiza una descripcion de
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cada actividad y artefactos involucrados en el flujo de actividades. Este proceso se plantea
en acato a los puntos establecidos en la norma N-2-2007-CO-DFOE, y que hacen referencia
a “Definir con claridad las responsabilidades de las partes y su sujecion a las condiciones
establecidas” y “Establecer los procedimientos para la formalizacion de los acuerdos y la

incorporacion de cambios en ellos” (Contraloria General de la Republica, 2007, p. 9); en

términos generales, mantener vigentes los SLAS.

Tabla 12. Descripcion del proceso de definir y acordar SLAS

Actividad
Inicio

Definir los niveles de
requerimientos del
servicio

Validar los niveles de
servicio

Definir las métricas del
servicio

Definir nuevo SLA

Actualizar SLA

Descripcion

El proceso inicia ante la
necesidad de un nuevo
servicio.

A partir de la interaccion
con los usuarios se
establecen aquellos
requerimientos del servicio
en términos de expectativas
como seguridad,
disponibilidad del servicio.
Una vez identificados los
SLRs se realiza una
validacion de estos con los
usuarios.

Actividad que tiene que ver
con la especificacion de
KPIs para medir el
rendimiento del nuevo
servicio con los
representantes del servicio.
En caso de que el servicio
no exista, se realiza la
documentacion respectiva
utilizando el estandar para
la documentacion de
acuerdos de niveles de
servicio.

En caso de que el servicio
existe y se esté agregando
una funcionalidad, se
procede con la actualizacién

Salida

Requerimientos de nivel de
servicio (SLR) creado.

Requerimientos de nivel de
servicio (SLR) validado.

Especificacion de nuevos
KPlIs

SLA creado

SLA actualizado
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Actividad Descripcion Salida
de la documentacién del

SLA.
Acordar los niveles de Presentacion y aprobacion ~ SLA acordado
servicio de SLAs con el

representante del servicio
Publicar SLAs Una vez que el SLA es SLA publicado

acordado, se procede con la
publicacion del acuerdo en
el sitio web.

Fin El proceso termina una vez
que el acuerdo es accesible
para los usuarios.

Fuente: Elaboracién propia

Figura 20. Proceso para definir y preparar SLAS (to-be)

slas

Definit y preparar

{
ka <
P
k<
k<

Fuente: Elaboracion propia

A partir de las actividades del proceso de definir y preparar los SLAs se identifican los

siguientes artefactos:

e Requerimientos de Nivel de Servicio (SLR): tiene como objetivo recolectar de forma

general los requisitos del usuario relativo a sus expectativas sobre disponibilidad,
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continuidad, objetivos, funciones y responsabilidades para planificar y determinar el
alcance del servicio y asi definir el SLA (véase apéndice 7.16).

e Acuerdos de Nivel de Servicios (SLA): Objeto de negocio para medir el rendimiento
acordado con los usuarios de los servicios (véase apéndice 7.10).

¢ Indicadores Clave de Rendimiento (KPI): A partir de este artefacto se especifican y

documentan los indicadores claves de rendimiento de los SLA (véase apéndice 7.15).

Supervisar e informar los SLAS

En este proceso se desarrollan las actividades necesarias para llevar a cabo el monitoreo y el
reporte de las métricas que estan planteadas en los acuerdos de nivel de servicio que fueron
conciliados. Siendo de esta manera se identificaron dos sub-procesos: i) Crear informes de
rendimiento y ii) Reuniones de seguimiento de SLAs (véase Figura 21). A continuacion, se

describen cada uno de ellos.

Figura 21. Supervisar e informar los SLAS (to-be)

Reuniones de
seguimiento de
los SLAs

O

Crear informes
de rendimiento

O

Supervisar e informar los SLAs

Fuente: Elaboracién propia

Primeramente, para la propuesta de este proceso se utilizo como base el proceso de gestion
de métricas descrito en el contexto actual (véase seccion 4.2.1.2). La propuesta corresponden

al conjunto de actividades y artefactos que tienen como objetivo la creacion de informes de
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rendimiento, el diagrama BPMN se encuentra representado en la Figura 22. Asimismo, en la

Tabla 13 se detalla cada una de las actividades del flujo.

Tabla 13. Descripcion del proceso para la creacion de informes de rendimiento.

Actividad
Inicio

Registrar indicadores

Revisiéon de indicadores
asignados

Adjuntar al informe de
meétricas

Revisar métricas y
atender anomalias

Fin

Fuente: Elaboracidn propia.

Descripcion

El proceso de creacion de
informe de métricas inicia
cada 30 dias, para
monitorear el rendimiento
de los KPIs para los SLAs
acordados.

Esta actividad tiene que ver
con la recopilacion de
informacion y la
elaboracion de un registro
de evidencias para validar
el origen de los datos.

Una vez se tienen los
indicadores registrados, se
procede con la revision.
Cuando se tiene validado
los indicadores registrados
se procede a agregarlos al
informe que seré presentado
al representante del
servicio.

Como paso final se realiza
una ultima validacién con el
fin de detectar anomalias en
los resultados.

El proceso termina con un
informe de métricas
terminado y que se
presentara en las reuniones
de seguimiento.

En este proceso de definieron los siguientes artefactos:

Salida

.Registro de evidencias

Informe de métricas
actualizado.

BSC actualizado e informe
de métricas terminado
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e Registro de evidencias: Utilizado para documentar todas las evidencias de toma de

informacidn de los indicadores de rendimiento, con el fin de validar la procedencia

de los datos.

e Informe de métricas: a partir de una reunién llevada a cabo con el personal
administrativo de la Vicerrectoria de Docencia (vease apéndice 7.3), se ha
identificado un estandar de Informe de Labores del TEC Digital. Este estandar
incluird dentro de otros asuntos propios de la Unidad, la documentacion de las

métricas especificadas en el SLA (ir a seccion 4.3.2, Propuesta de SLA), demostrando

el nivel de cumplimiento de los servicios brindados.

Figura 22. Crear informes de rendimiento (to-be)
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HE :
= | = :
Sk .
sl H
g =2 Registro de —
=< swdencia;D
BSC
[Actualizado] D
e :
= :
z B . " Informe de
= H . Y . méiricas
= v N [terminada]
5 e
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Informe terminado
Informe de
métricas
[en procesa]

Fuente: Elaboracién propia
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Por ultimo, se procedi6 a diagramar el sub-proceso propuesto para llevar a cabo las reuniones
de seguimiento de los SLAs (ver Figura 23). Este proceso tiene como objetivo principal
gestionar las reuniones de seguimiento con los representantes que firmaron el acuerdo de
nivel de servicio y en la que se identificaron las actividades descritas en la Tabla 14, dando
cumplimiento a los puntos establecidos en la norma N-2-2007-CO-DFOE, y que hacen
referencia a “Definir los criterios de evaluacion sobre el cumplimiento de los acuerdos” y
“Revisar periodicamente los acuerdos de servicio, incluidos los contratos con terceros”

(Contraloria General de la Republica, 2007, p. 9).

Figura 23. Reuniones de seguimiento de los SLAS

Usuarios

Vicerrectora de Docencia

Reunion de
seguimiento
realizada

49— - - —|- 0

Realizar
encuesta de
realimentacion

Recopilar
oportunidades
de mejora

reunion para Presentar
presentacion de informe de SLA
KPIs

) )

Informe de Informe de
usuarios hallazgos

Cada 6 meses

Reuniones de seguimiento de los SLAs
Coordinador

Gestion de la mejora continua de los servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14. Descripcién del proceso de Reuniones de seguimiento de los SLAS

Actividad Descripcion Salida
Inicio Este proceso inicia
periddicamente cada seis
meses.
Realizar encuesta de Conelfindecontarconla  Informe de criterio de
realimentacion opinion de docentes y usuarios generado.

estudiantes de primera
mano, se realiza una
encuesta con el fin de
recabar retroalimentacion.

Solicitar reunion para Una vez que se cuenta con

presentar KPIs la informacion de los
usuarios se procede a
solicitar la reunién con la
vicerrectora de docencia
para la presentacion del
informe de métricas y el
informe de percepcion de
usuarios

Presentar informe de SLA  Consiste en la presentacion
de informe de KPlIs.
Respectivos a los SLAs

acordados.
Recopilar oportunidades Se toma en consideracion Informe de hallazgos
de mejora los puntos de mejora para generado.

iniciar un proceso de
mejora continua de los
Servicios.

Fin El proceso termina cuando
la reunién de seguimiento
es finalizada.

Fuente: Elaboracion propia

Los artefactos definidos en el proceso de reuniones de seguimiento son:

e Informe de criterio de usuarios: este informe tiene como objetivo recopilar
informacidn cualitativa y cuantitativa sobre el rendimiento de los servicios, asi como
el nivel de cumplimiento de los acuerdos definidos en el SLA (seccién 4.3.2). Para

lograrlo se desarroll6 una encuesta de satisfaccién de usuarios que seria aplicada a
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una muestra de usuarios cada 6 meses. El fin ultimo de esto es recopilar quejas,
revisarlas y elevarlas a la alta direccion en caso de que sea necesario. Para lograrlo,
se implementara una consulta a una muestra de los usuarios a traves de una ventana
emergente en uno de los aplicativos claves que conforman los servicios. Asimismo,
se ejecutaran entrevistas a una muestra de personas con el fin de identificar y validar
sus expectativas. Esto permitird ir recogiendo las quejas, asi como, brindara
informacidn esencial para la discusion en la reunion de seguimiento de los SLAs e ira
propiciando un marco de trabajo para la definicion de nuevos requerimientos
alineados a las expectativas de los usuarios Yy, por ende, de la institucion.

Informe de hallazgos: el informe de hallazgos es un documento tipo minuta que
recopilara los acuerdos tomados en la reunion de seguimiento, como se menciond, un
conjunto de quejas e iniciativas pueden ser presentadas en esta reunion, sin embargo,
serd durante la sesion en donde se iran analizando, asi como priorizando las
necesidades para definir rutas de trabajo. Estd minuta seré la base para definir la hoja

de ruta para la Gestion de la mejora continua de los servicios.

4.3.Acuerdos de nivel de servicio y publicacion del catalogo

En este apartado se ejecutan las actividades planteadas en el procedimiento metodolégico,

especificamente las definidas en la fase 3.4.3. Para este fin, se parte de los resultados

obtenidos de las fases relacionadas con el catalogo de servicios (seccion 4.1) y el proceso de

SLM propuesto para el TEC Digital (4.2). Puntualmente, en este apartado se define el

estandar para los SLAs en el TD, asi como se instancia este estandar para un SLA y se publica

el catadlogo de servicios.

4.3.1. Estandar paralos SLAsenel TD
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Para esta etapa se realizé una revision literaria panoramica (vease apéndice 7.1) en la cual se
profundiz6 en entornos universitarios, puntualmente se revisd los acuerdos de niveles de

servicio de UC Santa Cruz, Universidad de Nuevo México y la Universidad Columbia.

El anélisis efectuado constaba de la identificacion de los atributos utilizados para documentar
los acuerdos de nivel de servicio en cada una de estas universidades, con el fin de determinar
aquellos elementos de valor para la especificacion de la plantilla para el TD, en la Tabla 15

se puede observar los resultados obtenidos.

Tabla 15. Revision literaria SLAS en entornos Universitarios

Atributo UC Santa Universidad | Universidad

Cruz de Nuevo de Columbia
Meéxico

Vision General X X X

Desc_rlpcmn del X X X

Servicio

Alca_ng:e del X X X

servicio

Roles y

responsabilidades X X X

Métricas X

Solicitud de N X X X

ayuda y servicio

Reql_Jl_S|tos del X X

servicio

Horas de

cobertura,

tiempos de X X X

respuesta y

escalada

Proceso de

man_t,enlmlento y X X X

gestion de

cambios

Incidentes X X

Precio X X X
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Atributo UC Santa Universidad | Universidad

Cruz de Nuevo de Columbia
México
Revision e
Informes X X X
Aprobaciones o
firmas X X

Fuente: elaboracion propia

Una vez hecho la revision literaria, se consulto las propuestas de plantillas de SLAs realizadas
en el curso de Administracion de Servicios de Tecnologia de Informacién (T18905) en el
2017 de la licenciatura de Administracion de Tecnologia de Informacién donde se realiz6 el
ejercicio de contrastar los atributos definidos por las buenas practicas segun ITIL y sobre los
SLAs publicados en diferentes entornos universitarios. Tomando en cuenta los entregables

del curso se logro recabar los siguientes atributos a considerar:

e Encabezado del SLA

e Descripcion

e Alcance

e Horas del servicio

e Horario de atencion

e Contacto y escalamiento

e Métricas (disponibilidad, continuidad, confiabilidad, entre otras)
e Gestion del cambio

e Responsabilidades

e Glosario

Tomando como punto de partida los hallazgos encontrados en los pasos anteriores, asi como
posterior al acuerdo con la Vicerrectora de Docencia (véase apéndice 7.3) se definen los
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atributos identificados en la Tabla 16 para la documentacion de los acuerdos de nivel de
servicio. Estos atributos fueron la base para establecer una plantilla validada y acordada por

la ViDa para la documentacion de los SLAs (véase apéndice 7.10).

A partir de lo discutido con la Vicerrectora de Docencia (véase apéndice 7.3) se establece
que las firmas del SLA se va a postergar mientras se establezca un nivel de madurez por parte
de la institucién en el entendimiento de estos, asi como, inicialmente sera la vicerrectora la

encargada de participar en las reuniones de seguimiento de los resultados del SLA.

Tabla 16. Atributos para la documentacién de SLAS

Atributo Descripcion

Encabezado del SLA En esta seccion se documenta informacion
relacionada con el control de versiones,
aprobaciones, objetivos y las partes
interesadas a las que va dirigido el acuerdo.

Alcance Se define que esta considerado y que queda
fuera del alcance.

Administracion del servicio, soporte y  En este apartado se documenta la cobertura

escalamiento del servicio, sus excepciones, asi como toda
la informacion de soporte al usuario y el
escalamiento por insatisfaccion del servicio.

Incidentes Escala de priorizacion en la atencion de
incidentes para los servicios del acuerdo.

Métricas (disponibilidad, continuidad, En esta seccion de definen las distintas

confiabilidad, entre otras) métricas para la evaluacion del rendimiento
del servicio, asi como la forma en que se va
a llevar a cabo la medicién. Algunos

ejemplos son la disponibilidad,
confiabilidad, entre otras.
Responsabilidades Se detalla las responsabilidades que le

corresponden a cada una de las partes
involucradas en el servicio

Revision e Informes En este apartado se estipula todo lo
relacionado al periodo de revision del
informe de rendimiento del acuero.

Glosario Se define terminologia técnica utilizada en
la especificacion del SLA, con el fin de
mantener el entendimiento entre todas las
partes.
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Fuente: elaboracion propia

4.3.2. Propuesta de SLAS

El propdsito de esta seccion tiene que ver con la documentacion de la propuesta del primer
SLA del TD. Puntualmente se desarroll6 el acuerdo de nivel de servicio (véase apéndice
7.17) que va dirigido al grupo de usuarios de docentes, coordinadores/directores y
administrativos; que como se menciond anteriormente son representados por la Vicerrectora

de Docencia.

Primeramente, se procedid con la documentacion de cada atributo especificado en el estandar
de la seccidén 4.3.1. En este proceso de documentacion, es necesario profundizar en la
especificacion de los indicadores de rendimiento para el SLA; ya que para determinar las
métricas y segun las recomendaciones de las buenas practicas discutidas en le seccion 2.6,
fue necesario un andlisis de capacidades internas que actualmente ya cubre el TD y asi

establecer indicadores que realmente se pueden cumplir.

Para medir el rendimiento del servicio se especificaron tres indicadores: i) nivel de
disponibilidad del servicio, ii) nivel de confiabilidad del servicio y iii) la funcionalidad
minima del servicio. Puntualmente las capacidades para estos fueron obtenidas del log de
eventos de inactividad del TD (véase apéndice 7.18) y el promedio de incidentes por servicio

(véase apéndice 7.19).

Por altimo, una vez terminado la especificacion del SLA, fue presentado a dos colaboradores
del TEC Digital (véase apéndice 7.3) con el fin de validar que el lenguaje fuera sencillo de

entender para una futura negociacion.
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4.3.3. Publicacién del Catalogo

En esta seccion se describe las actividades que se llevaron a cabo para publicar el catdlogo
de servicios propuesto en la seccion 4.1.3.5, con el fin de tenerlo disponible y accesible a los

grupos de usuarios que utilizan los servicios del TD.

Primeramente, se realiz6 una reunién con colaboradores profesionales en comunicacion y
disefio (véase apéndice 7.3) con el fin de exponer los resultados obtenidos en las fases
anteriores del proyecto, y de esta manera definir una serie de requerimientos generales para

generar un mockup del catalogo de servicios para el sitio principal del TD.

Para generar la propuesta de disefio se tomo en consideracion lo desarrollado en la seccion
4.1.2: (i) la revision literaria panoramica del catalogo de servicios en entornos universitarios,
con el fin de realizar un analisis referencial de los principales componentes Ul en cada uno
de ellos (véase anexo 6.3) y (ii) el estandar para la documentacion de servicios. Teniendo

como resultado la propuesta descrita en el anexo 6.4.

Por Gltimo, se procedio6 con el proceso de desarrollo de la pagina web (véase apéndice 7.20)

como entregable final.
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Capitulo 5. CONCLUSIONES

En este capitulo se presenta un resumen con los descubrimientos mas relevantes del capitulo

de analisis de resultados en las conclusiones generales, asi como se mencionan las limitantes

en el desarrollo del proyecto y se mencionan los trabajos futuros.

5.1.Conclusiones generales

A continuacién, se presentan las conclusiones derivadas de la implementacion de cada una

de las fases definidas en el proceso metodoldgico y que proceden de los objetivos especificos

definidos en el contexto de este documento. Para una mejor lectura de estas, se presentan

segmentadas por cada uno de los objetivos planteados en la seccion 1.5:

1. Determinar los servicios de tecnologia brindados por el TEC Digital mediante el

desarrollo de un catalogo de servicios:

Para identificar los grupos usuarios de los servicios es necesario buscar el
consenso de los colaboradores internos que tienen estrecha relacion con los
mismos.

Los roles de interés para catalogar los servicios en el TEC Digital son los
estudiantes, docentes, directores/coordinadores y administrativos.

El entendimiento de los usuarios sobre los servicios es un punto de partida en la
definicion de la estructura y categorizacion de los servicios, en vias de desarrollar
el catdlogo de los mismos.

La definicion de los atributos del catadlogo de servicios debe ser un proceso que
contemple: una alineacion con las buenas practicas de la industria; la normativa
vigente; iniciativas de catalogos desarrollados a lo interno de la institucion, asi

como por otras organizaciones referentes; y el consenso con los actores que se
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ven inmersos en este proceso, especialmente los colaboradores internos y los
usuarios.

El desarrollo de los arquetipos de usuarios permite definir de manera puntual las
necesidades de estos para con los servicios, asi como el rol que cumplen dentro
de la institucidn y que es de interés para catalogar los servicios.

Una definicion légica de niveles como: servicios de alto nivel, servicios y
aplicativos; sirve como base para la comprensidn concreta de una jerarquia de
servicios. Su representacion a través de un diagrama de servicios en el contexto
del TEC Digital, fue la base para definir una estructura abstracta que dio pie en la
identificacion y catalogado de los servicios de la Unidad.

Un catalogo de servicios consensuado y aprobado a lo interno de la Unidad
permite a sus colaboradores mantener una vision estandar sobre datos de interés
de los servicios como el nombre, el encargado, el horario de soporte, los requisitos
para tramitar el servicio y los usuarios meta.

Con el fin de lograr un enfoque centrado el usuario, la especificacion del catalogo
de servicios debe utilizar un lenguaje sencillo de entender. Por esta razén, y en
concordancia con las buenas practicas de la industria, es necesario definir una
vista de negocio y otra vista para la documentacion técnica interna.

A través del catalogo de servicios se provee de una fuente de informacion
centralizada de los servicios que son ofrecidos por el TEC Digital, de modo que

los usuarios tengan una vista general de las opciones que tienen a disposicion.
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El catadlogo de servicios propuesto, como fuente centralizada de informacion, es
la base para captar a usuarios que no tienen conocimiento sobre funcionalidades

que son provistas por el TEC Digital.

2. Formular un proceso de gestion de acuerdos de servicio para el manejo de

expectativas de los grupos de usuarios del TEC Digital:

Utilizar cuerpos de conocimiento y buenas précticas de BPM brindan un enfoque
sistematico para: (i) identificar el contexto actual del TEC Digital en términos de
SLM, delimitando el alcance y visién del proceso, asi como concretando
actividades, roles, eventos, artefactos y métricas que posee actualmente la Unidad
y que permiten la adopcidn de este proceso; y (ii) proponer un marco de trabajo
para SLM a través de procesos definidos con eventos, actividades, roles,
artefactos y un flujo de control.

Dentro de los clientes del proceso de SLM se identifican a los usuarios de los
servicios del TEC Digital (estudiantes, docentes, coordinadores o directores y
administrativos) asi como representantes legitimos de estos en el contexto del
TEC para dar seguimiento a las reuniones de validacién (Vicerrectoria de
Docenciay FEITEC).

El proceso de Gestion de Métricas de Rendimiento tiene una relevancia directa
para el contexto de SLM en el TEC Digital, ya que es base para la propuesta
planteada para crear los Informes de Rendimiento; subproceso de la actividad de

SLM: Supervisar e Informar los SLAS.
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Dentro de los artefactos descubiertos en el contexto del TEC Digital se identifican
un conjunto de oportunidades de informacion para incluir en los reportes
derivados del SLM.

La identificacion de los procesos de Gestion del Portafolio de Proyectos y la
Gestion de las Mejoras de la Plataforma sirve como base para identificar las
interfaces del proceso de SLM, de manera que, son evidenciables los flujos de
informacion desde y hacia estos procesos y el SLM.

La definicion de un proceso de negocio para gestionar los niveles de servicio del
TEC Digital establece un flujo de actividades que, a través de roles y artefactos,
toma en cuenta acciones para: gestionar el catalogo de servicios, la especificacion
de acuerdos de nivel de servicio y la supervision con los interesados del servicio.
El diagrama de servicios planteado en el contexto de este proyecto, sirve como
base para identificar la arquitectura de los SLAs en el TEC Digital, ello define
una hoja de ruta en términos de las actividades subsecuentes de SLM.

La especificacion de una arquitectura para el SLA permite definir como los
servicios y usuarios del TEC Digital deben estar estructurados para mantener la
negociacion y seguimiento de los niveles de servicio de forma eficiente.

El uso de BPMN, matrices RACI y descripciones de procesos para puntualizar los
procesos, roles, eventos, actividades, artefactos y el flujo de control, sirve de base
para definir un marco de trabajo concreto para la Unidad TEC Digital en términos
de SLM.

Las actividades definidas dentro del proceso de Definir y Preparar SLAS, y

realizar encuesta de realimentacion (dentro del proceso de Reuniones de
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Seguimiento de los SLAs), tienen como objetivo final mantener una
comunicacion constante con los usuarios de los servicios de manera que, son
entendidas las expectativas de los grupos usuarios del TEC Digital.
3. Proponer un acuerdo de servicio fundamentado en la arquitectura definida en el
proceso de gestion de los acuerdos de servicio.

e La definicion de los atributos para los acuerdos de nivel de servicio debe ser un
proceso que contemple: una alineacion con las buenas practicas de la industria,
asi como los desarrollados por otras organizaciones referentes de la industria. Para
el desarrollo del SLA propuesto, se utiliz6 como base lo mencionado.

e Debido a que en este documento se plantea la primera experiencia en términos de
SLAs dentro de la institucion, asi como en el TEC Digital, se parte de un SLA
inicial que contempla los servicios dirigidos a funcionarios como punto de partida,
tomando como base la arquitectura de SLAS propuesta.

e A través de la gestion de niveles de servicio se pretende mantener una relacién
cercana con los usuarios que utilizan los servicios del TEC Digital. Esto porque
la propuesta de SLM define un marco de trabajo para mantener una via de
comunicacion que permite conocer y gestionar sus expectativas. EI SLA es el
medio que permite comunicar los resultados de estos procesos a todos los
usuarios.

e La implementacion de acuerdos de nivel de servicio en una organizacién que no
cuenta con SLAs para los servicios ofrecidos, requiere monitorear y medir los
niveles que actualmente son entregados como punto de partida para establecer

metas alcanzables.
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e Lainclusion de métricas en los SLA debe responder a indicadores que realmente
se puedan monitorear y medir, de otra manera podria representar un impacto
negativo en la confianza de los usuarios en procesos de SLM.

e EI SLA propuesto sintetiza aspectos como las horas de cobertura, las excepciones
de cobertura del servicio, las notificaciones y anuncios de mantenimientos, los
horarios de atencion, los medios de escalamiento, la priorizacion de incidentes,
entre otros. Estos aspectos, a pesar de ser entendidos a lo interno del TEC Digital,

no han sido comunicados a los usuarios de los servicios.

5.2.Limitaciones del Proyecto

Seguidamente, se hace una descripcion de factores limitantes que marcaron pauta en el
desarrollo del proyecto aplicado y que demarcaron, de una u otra forma, los entregables y las

actividades desarrolladas:

e La negociacion y aprobacion de los acuerdos de nivel de servicio dependen de
procesos institucionales que requieren de revisiones y validaciones de tipo legal, por
esta razon la aprobacion del SLA queda fuera del alcance de este proyecto.

e Como se menciond, a pesar de que una parte considerable de la poblacion usuaria del
TD pertenecen a programas adscritos a la FundaTEC, estos usuarios no se contemplan
en el alcance de los SLAs ya que existe una discusién de como los recursos de la
Unidad son asignados a estos programas, asi como la capacidad instalada para
soportarlos.

e Elente legitimo para publicar el catalogo de servicios es el Area de Web Institucional
adscrito a la Oficina de Comunicacién y Mercadeo y que tiene apoyo del DATIC. Sin

embargo, al momento de finalizacidn de este proyecto no se terminan las labores de
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trabajo en conjunto con dicha Area y las que se encuentran implicadas (OPI y
DATIC), por lo tanto, se procede a publicar un piloto del Catalogo de Servicios desde
la pagina de inicio del LMS del TEC Digital. Este sera referente para la
implementacidn posterior en la pagina web del TEC.

Actualmente, y debido a que no existe madurez en procesos de SLM en la Unidad y
enel TEC, se propone que la Vicerrectora de Docencia sea la representante que firma,
acuerda y da seguimiento al SLA.

El SLA propuesto no sera publicado hasta tener un mayor entendimiento por parte de
los jerarcas, en especial de la Vicerrectora de Docencia, de la factibilidad y capacidad
de seguimiento de las métricas propuestas por parte de la Unidad TEC Digital.
Inicialmente, se propone dar seguimiento a los informes y volver a analizar el tema

posterior a la primera reunion de seguimiento del SLA.

5.3.Trabajos Pendientes

Finalmente, se hace una descripcion de las lineas de trabajo pendientes y que quedan abiertas

para su posible implementacion en el marco del trabajo expuesto; algunas de estas son

recomendaciones directamente relacionadas con el desarrollo de las fases del procedimiento

metodoldgico y otras son generales que no son objeto de este proyecto:

Utilizar el catalogo de servicios como base para redefinir la estructura de servicios
planteada en el sistema que soporta la Mesa de Servicios del TEC Digital.

Las actividades incluidas dentro de la Gestion del Catalogo de Servicios propuesto
dentro del marco de trabajo de SLM en el TEC Digital, tiene como objetivo

comunicar los servicios disponibles, asi como cualquier actualizacion de estos en el
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futuro. Posteriormente, y una vez firmados los SLAS, estos seran publicados en este
sitio para que los usuarios conozcan los niveles de servicios ofrecidos por la Unidad.
Como punto de partida para el seguimiento de los acuerdos de nivel de servicio se
puede plantear un mecanismo de firma de minutas provisionalmente hasta que se
firme el SLA.

Como estrategia para el seguimiento a la publicacion del catalogo de servicios se debe
planear estrategias de comunicacion con el fin de divulgar a los usuarios la
disponibilidad del catalogo de servicios web.

Desarrollar actividades para publicar el catlogo de servicios en la Web Institucional,
con el fin de tener un repositorio unico donde estén disponibles todos los servicios de
TI.

Definir, en conjunto con el Departamento de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones del TEC (DATIC), una arquitectura general de servicios de TI para
incluirlo dentro de la pagina web de la institucion.

Mantener actualizados el diagrama de servicios, el Catadlogo de Servicios, la
arquitectura de SLAs y el SLA propuesto para mantener los beneficios de estos
artefactos en el contexto de la organizacion.

Desarrollar estrategias para que el Catalogo de Servicios propuesto sea informado y
aceptado por la cultura organizacional de la Unidad, de manera que todos los
colaboradores del TEC Digital puedan aceptarlo y mantenerlo.

Definir un rol dentro de la organizacion para asignar un Gestor de Servicios. Este rol

es vital para la implementacion del marco de trabajo propuesto.
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e Implementar el marco de trabajo propuesto de SLM, asi como agregar las métricas
de seguimiento del proceso propuestas en el alcance para propiciar una mejora
constante de los procesos propuestos.

e Actualizar un repositorio Unico y accesible a todos los colaboradores del TEC Digital
para documentar el marco de trabajo propuesto en el contexto de este proyecto.

e Mantener e implementar el marco de trabajo desarrollado de manera que se logren
los beneficios propuestos por las buenas practicas de la industria: gestionar las

expectativas de los usuarios de manera eficaz.
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6.1. Notacién de procesos de negocio 2.0
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6.2.Gestion de proyectos del TEC Digital
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6.3.Analisis referencial
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6.4.Mockups Catéalogo de Servicios

teCDlgltal Inicio  Nosotros  Labores  Talleres Catdlogo de servicios \niciar sesioh

portafolio

Catalogo de servicios

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Neque arcu iaculis dolor, dolor. At
aliquet duis aliquet in pulvinar. Faucibus ipsum iaculls arcu, ipsum purus laculis eget. Et

turpis purus lorem sagittis nibh pharetra sit. Non vivamus ultr

praesent nisl. Magna

etiam ormare eros, integer adipiscing pretium. Ac ipsum ipsum enim parturient malesuada
consectetur dui. laculis pharetra molestie nibh massa diam tellus enim.
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AR
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Plataforma LMS

Vitae donec venenatis placerat molestie luctus arcu
aliquam nisi aliquet. Leo felis diam faucibus aliquam cras
tortor ac, sagittis. Sit tellus, vitae sit eget vel in congue
donec. Tempus volutpat id mi nibh.
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Fuente: Colaborador Profesional en Comunicacion

4

Gestién de
evaluacion

&

Atencién a
solicitudes
eincidentes

B

Control de plagio

Pagina 132 de 213



portafolio

techgltaI Inicio Nosotros Labores Talleres  Catélogo de servicios

Catalogo de servicios

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Neque arcu iaculis dolor, dolor. At
aliquet duis aliquet in pulvinar. Faucibus ipsum laculis arcu, ipsum purus laculis eget. Et
turpis purus lorem sagittis nibh pharetra sit. Non vivamus ultricies praesent nisl. Magna
etiam ornare eros, integer adipiscing pretium. Ac ipsum ipsum enim parturient malesuada
consectetur dui. laculis pharetra molestie nibh massa diam tellus enim

) TOOAS  DOCENTES  ESTUOIANTES  COORDINADORES IDIRECTORES  ADMINISTRATIVOS L'

| curso 1 comunidad
‘Comunicaciones
Gestor de evaluacion A
Control de plagio
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Gestor de consultas
Atencién a solicitudes
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L dolor sit amet, consectetur
vestibulum nisl una. Sollicitudin luctus:

it amet, consectetur

. ilisis. At pharetra in tortor
adipiscing sapien bibendum.

nuilam sed nibb.

+ Copiado de contenido: aliquet eget nunc, magna cras purus. A tellus et
praesent sed etiam bibendum. Feugiat sed odio ev, acus du. Elt, thoncus
sagittis at natoque auctor mattis tellus.

=, Requisitos para tramitar el servicio

Lorem ipsum dolor sit amet,
u

magna. Mi et neque,
commodo feuglat placerat.

+ Dictum interdum eu placerat fermentum. Imperdiet scelerisque nisi,justo leo
fermentum imperdiet. Dui aliquam, netus tortor, nibh leo curabitur nunc quam.

« Vulputate dui et et placerat semper urna, nec, sit

* Eget leo ac dictumst in at vestibulum tincidunt orci. Consectetur varius leo.

(& Tiempo de respuesta del trémite

Lorem ipsum dolor sit amet,
tellus hendrerit ac ac gravida sed amet. Scelerisque sapien varius arcu malesuada.
Tempor augue sed sed amet lacus viverra et vitae.

@ Ayuda

= Nombre enlace: enlace
« Nombre enlace: en!

Lunes a Viemes de 7:30am a 4:30pm

2 Atencion presencial:
11 Oficinas ubicadas en el Campus Central del TEC, edificio D-2

\encin remota:

. +506 2550 2060 | + 506 2550 2383
 tec-digital@tec.ac.cr

© Centro de ayuda Zendesk

LR— e Oomacs

Fuente: Colaborador Profesional en Comunicacién
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7. APENDICES

7.1.Registro de revisién documental

ID | Titulo del artefacto | Tipo* Autor(es)/ Fuente Fecha de
Encargado revision
01 | Zendesk: sostema de @ Sl Pamela Varela Enlace 19/04/2021
mesa de servicio Gomez
02  Catalogo de Web UC Berkeley Enlace 3/05/2021

servicios de la
Universidad de

Berkeley
03 | Catalogo de Web University of Enlace 3/05/2021
servicios de la Oxford.
Universidad de
Oxford
04 | Catalogo de Web Columbia University | Enlace 3/05/2021

servicios de la
Universidad de

Columbia
05 | Catalogo de Web University of Enlace 3/05/2021
servicios de la Cambridge.
Universidad de
Cambridge
06 ' Balance Scorecard DOC Karol Jiménez Interna
07 ' Informe de métricas | DOC Karol Jiménez y Interna
para la Comision de Pedro Leiva
asuntos académicos
08 SLAsddela Web UC Santa Cruz Enlace 15/05/2021
Universidad de UC
Santa Cruz
09 SLAsdela Web Universidad de Enlace 15/05/2021
Universidad de Nuevo México
Nuevo México
10 SLACdela Doc Columbia Enlace 15/05/2021
Universidad de University
Columbia
11 SLAsparael TD Doc Marvin Fernandez Interno 17/05/2021
propuestos en el Kenneth Martinez
curso de Esteban Mendoza
Administracion de José Hernandez
Servicios de Andrés Abarca
Tecnologia de
Informacion
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https://services.it.ox.ac.uk/
https://cuit.columbia.edu/services
https://www.itservices.cam.ac.uk/
https://its.ucsc.edu/sla
https://its.ucsc.edu/sla/campus-its.html
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwiA0Pbw_cvwAhWFQjABHRvrDJMQFjAAegQIBBAD&url=https%3A%2F%2Fcuit.columbia.edu%2Fsites%2Fdefault%2Ffiles%2Fcontent%2FCI%2520VM%2520Hosting%2520SLA%2520-%2520Feb%25202020.pdf&usg=AOvVaw2AasoE1cYbw5eVYDU7aV1y

12

13

14

15

(TI8905) en el 2017
de la licenciatura de
Administracion de
Tecnologia de
Informacion

SLAs parael TD
propuestos en el
curso de
Administracion de
Servicios de
Tecnologia de
Informacién
(TI8905) en el 2017
de la licenciatura de
Administracion de
Tecnologia de
Informacion

SLAs parael TD
propuestos en el
curso de
Administracion de
Servicios de
Tecnologia de
Informacién
(T18905) en el 2017
de la licenciatura de
Administracion de
Tecnologia de
Informacion

SLAs parael TD
propuestos en el
curso de
Administracion de
Servicios de
Tecnologia de
Informacion
(T18905) en el 2017
de la licenciatura de
Administracion de
Tecnologia de
Informacién

SLAs parael TD
propuestos en el
curso de
Administracion de
Servicios de

Doc

Doc

Doc

Doc

Esteban Benavides
Lennynd BermUdez
Melvin Brenes
José Chinchilla
Arlyn Lopez

Miguel Gonzéles
José Navarro
Félix Granados
Carlos Ramirez
Luigui Madrigal

Alonso Chaves
Hernan Bogantes
Vinicio Rivera
Fabian Martinez
Alberto Solano

Luis Castro
Andrés Madrigal
Cristian Navarro
Monica Solano
Gabriel Vargas

Interno 17/05/2021
Interno 17/05/2021
Interno 17/05/2021
Interno 17/05/2021
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16

17

18

19

Tecnologia de
Informacién
(TI8905) en el 2017
de la licenciatura de
Administracion de
Tecnologia de
Informacion

SLAs parael TD Doc
propuestos en el
curso de
Administracion de
Servicios de
Tecnologia de
Informacién
(T18905) en el 2017
de la licenciatura de
Administracion de
Tecnologia de
Informacion

SLAs parael TD Doc
propuestos en el
curso de
Administracion de
Servicios de
Tecnologia de
Informacion
(T18905) en el 2017
de la licenciatura de
Administracion de
Tecnologia de
Informacion

SLAs parael TD Doc
propuestos en el
curso de
Administracion de
Servicios de
Tecnologia de
Informacién
(T18905) en el 2017
de la licenciatura de
Administracion de
Tecnologia de
Informacién

SLAs parael TD Doc
propuestos en el
curso de

Luis Acufia

José Hidalgo
Carolina Robles
Francisco Salazar
Minor Umafia

Hanniel Leon
Maria Madrigal
Daniela Solis
Veronica Vargas
Joseph Vega

Marianne Cordero
Josué Fallas

Isela Murillo
Dionisio Palacio
Wayner Valverde

Jurguen Elizondo
Ernesto Calderén
Esteban Monestel

Interno 17/05/2021
Interno 17/05/2021
Interno 17/05/2021
Interno 17/05/2021
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Administracion de Sabrina Castro
Servicios de Lucia Ceciliano
Tecnologia de
Informacion
(T18905) en el 2017
de la licenciatura de
Administracion de
Tecnologia de
Informacion
*Tipos: Informe técnico interno (ITI), sistema interno (S1) y pagina web externa (Web).
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7.2.Entrevista sobre los grupos de usuarios del TEC Digital a colaboradores

claves
ID de entrevista: Fecha:
Lugar/Medio: Hora de inicio y fin:
Participantes Entrevistado:

Entrevistador:

Objetivos de la entrevista

1. [Identificar los grupos y tipos de usuarios de los servicios del TEC Digital.

Preguntas generadoras

1. ¢Cuales grupos de usuarios considera que acceden al TEC Digital?

2. Por lo general, ;con cuéles actores debe relacionarse para desarrollar sus
funciones? ¢ Cuales, de manera general, son las razones de que lo contacten?

3. ¢Cuél informacion usualmente, y de manera general, debe facilitarles a estas
personas?

4. De forma general, podria definir grandes categorias de usuarios de los servicios
brindados por el TEC Digital, ¢cuales serian estas categorias?

5. ¢Cuadl servicio del TEC Digital, cree usted que podrian identificar a cada
categoria de usuarios?
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7.3.Control de entrevistas

ID  Titulo Entrevistado Fecha Hora de
inicio/fin

01 | Entrevista sobre los grupos de | Responsable de | 15/4/2021 | 8:30 am —
usuarios del TEC Digital a capacitacion: Julia 9:00 am
colaboradores claves Espinoza Guzman

02 | Entrevista sobre los grupos de ' Responsable de soporte a | 15/4/2021 | 9:30 am —
usuarios del TEC Digital a usuarios: Pamela Varela 10:00 am
colaboradores claves Gomez

03 | Entrevista sobre los gruposde | Coordinador del TD: 15/4/2021 | 1:30 pm —
usuarios del TEC Digital a Pedro Leiva Chinchilla 2:00 pm
colaboradores claves

04 | Entrevista al coordinador, Coordinador del TEC @ 8/5/2021 11:00 am
sobre atributos para la Digital -
plantilla de documentacion 12:00 pm
de servicios

05 | Entrevista sobre servicios del = Coordinadora o Directora: | 23/4/2021 | 10:00 am
TEC Digital — Fase de Ericka Marin Shuman — 10:30
entendimiento de los am
Servicios

06 | Entrevista sobre servicios del | Estudiante  Sede  San | 23/4/2021 | 9:00 am —
TEC Digital — Fase de Carlos: Estefania Pérez 9:30 am
entendimiento de los ' Hidalgo
Servicios

07 | Entrevista sobre servicios del = Estudiante Sede San José: | 23/4/2021 | 10:00 am
TEC Digital — Fase de Bryan Daniel Tenorio — 10:30
entendimiento de los ' Mora am
Servicios

08 | Entrevista sobre servicios del = Estudiante Sede Alajuela: | 23/4/2021 | 12:00 md
TEC Digital — Fase de Maricruz Campos - 12:30
entendimiento de los | Vasquez pm
Servicios

09 | Entrevista sobre servicios del = Estudiante Sede Cartago: | 23/4/2021 | 12:00 md
TEC Digital — Fase de Dereck Benavides - 12:30
entendimiento de los = Escalante pm
Servicios

10 | Entrevista sobre servicios del = Coordinadorao Directora:  27/4/2021 | 9:30 am -
TEC Digital -  Fase  Monserrat Jarquin 10:00 am
entendimiento de los ' Cordero
servicios

11 | Entrevista sobre servicios del ' Docente Sede San Carlos:  27/4/2021 | 11:00 am-
TEC Digital -  Fase | Carlos Luis Mata 12:00 md
entendimiento de los | Montero
servicios
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ID  Titulo Entrevistado Fecha Hora de
inicio/fin

12 | Entrevista sobre servicios del = Coordinadora o Directora: | 27/4/2021 | 1:30 pm -
TEC Digital —  Fase Gabriela Ortiz 2:00 pm
entendimiento de los
servicios

13 | Entrevista sobre servicios del | Docente Sede San José: | 27/4/2021 | 2:00pm -
TEC Digital -~  Fase | Paula Arzadun 2:30pm
entendimiento de los
servicios

14 | Entrevista sobre servicios del = Docente Sede Central: | 27/4/2021 | 3:00pm -
TEC Digital —  Fase  Greivin Barahona 3:30pm
entendimiento de los | Guzman
servicios

15 | Entrevista sobre servicios del A Docente Sede Central: | 28/4/2021 | 7:30am -
TEC Digital -~  Fase | Alvaro Amador Jara 8:00am
entendimiento de los
servicios

16 | Entrevista sobre servicios del = Estudiante Sede Limon: 28/4/2021 | 10:00am —
TEC Digital —  Fase Cesar Alonso Murillo 10:30am
entendimiento de los
servicios

17 | Entrevista sobre servicios del ' Docente Sede Alajuela: 28/4/2021 | 1:30pm —
TEC Digital — Fase Andres Viquez Viquez 2:00pm
entendimiento de los
servicios

18 | Entrevista sobre servicios del | Docente Sede San José: 28/4/2021 | 4:00pm —
TEC Digital — Fase Arnoldo Araya Leandro 4:30pm
entendimiento de los
servicios

19 | Entrevista sobre servicios del | Estudiante Sede Central:  28/4/2021 | 5:00pm -
TEC Digital — Fase Sofia Oviedo Elizondo 5:30pm
entendimiento de los
servicios

20 | Entrevista sobre servicios del | Docente Sede Limén: 29/4/2021 | 4:00pm —
TEC Digital — Fase Allan Rodriguez Davila 4:30pm

entendimiento de los
servicios
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ID  Titulo Entrevistado Fecha Hora de
inicio/fin

21 | Entrevista sobre servicios del = Estudiante FundaTEC 30/4/2021 | 10:00 am
TEC Digital — Fase Carolina Redondo Vega -
entendimiento de los 10:30 am
servicios

22 | Entrevista sobre servicios del = Docente Sede Alajuela: 4/5/2021 2:00 pm —
TEC Digital — Fase Maria Lourdes Medina 2:30 pm
entendimiento de los Escobar
servicios

23 | Entrevista al coordinador y a | Coordinador del TEC 10/5/2021 | 11:00 am
la encargada del area de Digital y Encargada del -
soporte, sobre los servicios area de Soporte 12:00 pm
frecuentados por
administrativos

24 | Entrevista sobre subdivision | Responsable de soporte a
de servicios identificados en | usuarios: Pamela Varela
el Zendesk Gomez

25 | Entrevista al coordinador del | Coordinador del TEC 13/5/2021 | 11:00 am
TEC Digital sobre los roles y | Digital -
responsabilidades de los 12:00 pm
servicios identificados

26 | Entrevista a colaboradores Coordinador del TEC 17/05/2021 | 11:00 am
del TEC Digital sobre los Digital —12:00
alcances del servicio de SLM md
del TEC Digital

27 | Entrevista a colaboradores @ Encargado de Proyecto 17/05/2021 | 1:00 pm —
del TEC Digital sobre los 2:00 pm
alcances del servicio de SLM
del TEC Digital

28 | Entrevista a colaboradores = Encargado de 17/05/2021  3:00 pm —
del TEC Digital sobre los | Arquitectura 4:00 pm
alcances del servicio de SLM
del TEC Digital

29 | Entrevista para validar los Coordinador del TEC 17/05/2021 | 7:30 am —
atributos de la plantilla de los | Digital 8:30 am
SLAs

30 | Entrevista para validar los Vicerrectora de Docencia | 18/05/2021 | 9:30 am —
atributos de la plantilla de los | (Grettel Castro 10:30 am
SLAs Portuguez)

31 | Entrevista sobre la definicion | OPI (Laura Jimenez, 20/5/2021 | 9:00 am —
del catalogo de servicios Francisco Sanchez) 9:50 am

Pagina 141 de 213



ID | Titulo Entrevistado Fecha Hora de
inicio/fin

Web Institucional (
Evelyn Solano)
TEC Digital (Jose Vega,
Pedro Leiva)
32 | Presentacion de resultados de | Maria Quesada Montero | 21/5/2021 | 7:30am —

Catalogo con Colaboradores | Luis Guzman Arias 8:30am
de Disefio

33 | Definicion del formato del Fabiola Arias Cordero 28/5/2021 | 9:30 am —
Informe de Labores del TEC | (Asesora ViDa) 10:30 am
Digital Pedro Leiva Chinchilla

(TEC Digital)

34 | Validacién de lenguaje Karol Jiménez (Asistente
sencillo para la Administrativa) y Maria
especificacion del SLA Quesada Montero

(Profesional en
Comunicacion)
*Todas las entrevistas se realizaron por medios virtuales a través de Teams 0 Zoom.
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7.4.Plantilla registro de servicios

PLANTILLA GENERICA DE SERVICIO

Autor: <Nombre del autor>

Fecha: <Fecha>

Registro de revision: <fecha de proxima revision>

NuUmero de versién | Fecha de revision Autor Resumen de
cambios
Revision y aprobacidn (Este documento requiere las siguientes aprobaciones)
Nombre Firma Fecha Accion Versién

Nombre del servicio

<Nombre del servicio>

Descripcion

Categoria

Usuarios meta
Requisitos para
tramitar el servicio
Tiempo de respuesta
del tramite

SLA

Horario de soporte

Contacto de soporte

Ayuda

<Breve descripcion de las funcionalidades del servicio
utilizando un lenguaje cercano al usuario>

<Categoria del servicio>

<Se refiere a usuarios finales y personal de gestion.>

<El servicio cuenta con algln requisito para poder brindar el
servicio asi como los pasos para obtenerlo>

<Plazo de tiempo en responder la solicitud del servicio>

<Enlace al SLA definido del servicio>

<Ventana de tiempo en la que se atienden solicitudes
relacionadas al servicio >

<nombre>, <email>, <teléfono>

< service desk link >

<Enlaces a documentacion de ayuda al usuario: FAQ, Guias,
etc>

Documentacién Interna

Prioridad del negocio

<Un nivel de categoria (por ejemplo, alto, medio, bajo)>

Pagina 143 de 213



Impacto del negocio

Responsable del servicio

Componentes del servicio

Instrucciones técnicas y
manuales
KPlIs

<Describa cual seria el impacto de no tener este servicio
disponible.>

<Aqui se detalla toda la informacién (nombre, cargo, correo
electrénico, numero de teléfono) del responsable del
servicio.>

<Arquitectura tecnologica, por ejemplo esquemas de
arquitectura, elementos de configuracion, dependencias,
entre otros >

<Procedimientos internos para la gestion configuracion,
disponibilidad, incidencias, peticiones, workflow >
<Indicadores que miden el cumplimiento de los
compromisos publicados para los grupos de interés >

Pagina 144 de 213



7.5. Transcripciones de las entrevistas a los estudiantes — Fase de Definir y

Clasificar Servicios

Preguntas Estudiante campus | Estudiante campus | Estudiante campus | Estudiante Sede |Estudiante campus | Estudiante Sede
Generadoras San Carlos local San José local de Alajuela Central local de Liberia Central
Para usted, ¢cuales
son los servicios del |Estudiante: Puente
TEC Digital? transmision de .
9 . N Control de plagio,
informacion .
expediente
De manera general  |(documentos, . - .
;Qué actividades  |evaluacion Curso, gaa Evakaciores, estuaanh Expediente Evakaciores,
o<’ . o - 9aap, GAAP, Calendario, Portal - Documentos,
realiza a través del  |retroalimentacion), [documentos, . . estudiantil, .
L . Notificaciones por  |del curso, Expediente
TEC Digital para el |foros, evaluaciones, . Documentos, -
: . correo, evaluaciones, . estudiantil,
desarrollo de sus almacenamiento de  [expediente N . Noticias, L
. . . Notificaciones, notificaciones de A Notificaciones de
funciones (por archivos del curso  [estudiantil. - Evaluaciones. -
. documentos. correo, Feria de correo, Calendario*.
ejemplo: .
o . negocios,
comunicacion, Asistente: A
. Prematricula*.
compartir documentos,
informacion, entre  [evaluaciones.
0tros)?
;Cudles de las
e Todas, en menos
actividades . . - Portal del curso para
. . medida el expediente Seguridad y
mencionadas, piensa [Portal del curso, L - . descargar toda la Documentos y
. . estudiatil porque Notificaciones. confianza al subir un | . .
que son criticas para |notificaciones. informacion evaluaciones.
puede ser consultada documento. .
el desarrollo de sus relacionados.
;i en otra fuente
funciones?
N Notificaciones sobre
¢QUE tipo de evaluaciones Expediente Expediente
informacion consulta ' Noticias, Documentos de P Y Evaluaciones, notas, L
documentos y foros, o . evaluaciones y . notidicaciones y
normalmente en el . Notificaciones. materia, tareas. . noticias. .
L Notificaciones de notificaciones. evaluaciones.
TEC Digital?
correo.
Accesibilidad a
guias, acceso a gaap
y ribricas como
asistente, mejorar la | Aplicacion o método
visualizaciénjde (fra recibir Se repiten Accedera la
. - para recl . repre .. |Aplicacion para biblioteca desde el  [Soporte para safari,
] . calendario, mejorar  [notificaciones sin notificaciones viejas. - . . .
Retroalimentacion . 5 . . . notificaciones, TD, chats abiertos  [mejorar la capacidad
la informacion de necesidad deiral ~ [Mejorar la exportar cakendarios. |para interactuar de GAAP
notificaciones de TD. capacidad de GAAP ' '

COrreos porque no es
necesario para cada
actualizacion de
evaluaciones.

fluidamente.

Notas

*Desconoce su
utilidad.

* Por una integracién
hecha fuera del TD.
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7.6.Transcripciones de entrevistas de docentes — Fase de Definir y Clasificar

Servicios

Preguntas Docente campus Docente campus Docente Sede Docente Sede Docente campus Docente campus Docente campus
Generadoras San Carlos local San José Central Central local de_Alajuela local San José local Limén
i Documentos, GAAP, .
Para usted, ¢cuales . . Coordinador de
o Control de asistencia, X .
son los servicios del Integracion con otros GAAP. Portal del carrera: Prematricula,
TEC Digital? g . Docente: i expediente estudiantil, Docente:
servicios curso, Documentos, |.”
Documentos, Portal indicadores docentes, Documentos,

De manera general
¢ Qué actividades
realiza a través del
TEC Digital para el
desarrollo de sus
funciones (por
ejemplo:
comunicacion,
compartir
informacion, entre
otros)?

institucionales (eje
biblioteca), correo
Noticias de correo
electronico, sms*,
evaluaciones,
rabricas.

Comunidades y la
gestion de la
informacion
(seguridad y
conficencialidad)

del Curso, GAAP,
evaluaciones,
Noticias, Correo,
Foros (en postgrado).

Coordinadora cursos
de servicioy TFG:
Consultas y Gestor de
atributos.

Noticias, SMS,
Evaluaciones,
Capacitacion por
medio de talleres.

Coordinador de
postgrados:
Historial de
estudiantes, cursos
pendientes.

comunidades con
estudiantes.

Docente: Portal del
curso, Noticias,
Calendario,
Evaluaciones,
Documentos y
secciones
personalizadas,
GAAP.

Foros, Portal del
Curso, Evaluaciones,
Correo electrénico,
Capacitaciones.

Documentos, Portal
del curso,
Evaluaciones*

Evaluaciones,
GAAP*, Control de
asistencia, Copiado
de contenidos, SMS,
Noticias.

Coordinador:
Expediente
estudiantil.

¢Cudles de las
actividades
mencionadas, piensa
que son criticas para
el desarrollo de sus

Documentos, GAAP.

Evaluaciones,
comunicacion y
Portal del Curso.

Evaluaciones, GAAP.

Evaluaciones.

Documentos y
evaluaciones

Evaluaciones,
Documentos,
Noticias y SMS

funciones?
Docente:
Evaluaciones,
Documentos
¢ Qué tipo de

informacion consulta
normalmente en el
TEC Digital?

Gestion de
documentacion.

Coordinadora cursos
de servicioy TFG:
Informacion de
cursos, estudiantes,
docentes y gestion de
atributos.

Historial de los
estudiantes.

Lo mismo que se
menciond en la
pregunta 1y 2

Entregas de los
estudiantes.

Documentos.

Lista oficial de
estudiantes y sus
correos

Retroalimentacion

Facilidad de crear
reuniones y
flexibilidad de
comunicacién como
teams.

Excelente servicio de
Soporte.

Curva de aprendizaje
un poco dificil al
inicio.

Excelente servicio de
Soporte

Cargar archivos
como respuesta en
GAAP, Mas
intuitividad

Organizar mejor la
plataforma, mejorar el
arrastrar y soltar en
documentos, varios
editores de texto, en
GAAP con apoyo
educativo.

Poder encontrar
facilmente guias y
tutoriales.

Excelente servicio de
Soporte

Manual de usuario y
guias méas accesibles
para aprender solo.

Podria mejorarse en
rendimiento aveces
es un poco lento.

Excelente servicio
de Soporte

Notas

* casino lo usa

porque no es usual
que la gente revise
mensajes de texto

Postgrados, cartago,
San José, Proyecto
INICIA

En TFG

*No lo usa mucho
por temas de
desconexion de la
zona.
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Definir y Clasificar Servicios

7.7.Transcripciones de entrevistas de directores/coordinadores — Fase de

Preguntas Coordinador- Coordinador- Coordinador-
Generadoras Director 1 Director 2 Director 3
Para usted, ¢cuales
son los servicios del
TEC Digital?
De manera general
, Qué actividades . . .
¢Q . . Expediente Expediente Expediente
realiza a través del L. . .
. estudiantil, Consulta |estudiantil, Consulta [estudiantil, Cursos por
TEC Digital para el . . . .
Directores, directores, estudio profesor, matricula,

desarrollo de sus
funciones (por
ejemplo:
comunicacion,
compartir
informacioén, entre
otros)?

Expediente docente.

curricular.

Expediente docente.

¢, Cuales de las
actividades
mencionadas, piensa
que son criticas para
el desarrollo de sus
funciones?

Expediante extudiantil

con el fin de ver el
historial.

Expediante extudiantil
y matricula.

Todas las
mencionadas.

¢ Qué tipo de
informacioén consulta
normalmente en el

Todo lo relacionado
con el historial del

Requisitos de
estudiantes pata los

Todo lo relacionado
con el historial del
estudiante, RN,

TEC Digital? estudiante. cursos, RN, Ievar_1t§miento de
requisitos.
La informacion debe
estar mas
centralizada, seria .,
Informacion

Retroalimentacion

bueno incluir
informacion sobre
becas, incluisones,
levantamientos de
requisitos.

Limpiar accesos
directos.

Mejorar los accesos
directos y el menu (se
hace complicado la
pantalla)

actualizada entre las
distintas
dependencias (becas,
inclusiones, entre
otros).
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7.8.Lista de servicios extraida del Zendesk

ID | Servicio Descripcion Tipo Estado
01 | Accesoala Incluye todos los Servicio de Activo
plataforma TEC procedimientos para soporte /
Digital brindarle a los usuarios Incidente
acceso a la plataforma TEC
Digital. En este caso
también se registran
problemas relacionados con
el ingreso de los mismos.
02 | Acreditacion Sistema para la gestion de Aplicativo Activo |
procesos de acreditacion y
re acreditaciones. Solo es
accesible si un usuario lo
solicita y se asignan los
permisos respectivos.
03 | Activar cuentas de Incluye los procesos de Servicio de Activo
usuario soporte relacionados con la | soporte
creacion de cuentas de los
usuarios que todavia no han
ingresado a la plataforma.
04 | Activar curso Incluye todos los procesos Servicio de Activo
relacionados con la creacion | soporte
de los cursos dentro de la
plataforma TEC Digital.
05 | Actualizar cursos a Corresponde a los procesos | Servicio de Activo
estudiantes de actualizacion de soporte
estudiantes en un curso.
06 | Actualizar miembros | Corresponde a los procesos | Servicio de Activo
de comunidades de actualizacion de soporte
estudiantes en una
comunidad.
07 | Administrador de Sistema que sirve para Aplicativo Inactivo
asistencia gestionar las listas de clase.
08 | Administrador Gestiona los programas de | Aplicativo Inactivo
Programa de Curso curso de un plan académico
relacionado a un
departamento.
09 | Agregar/cambiar Servicio de soporte Servicio de Activo
asociacion de enfocado en la gestion de la | soporte
estudiante a curso informacion de un curso o
comunidad.
10 | Agregar/cambiar Servicio de soporte Servicio de Activo
asociacion de enfocado en la gestion de la | soporte

profesor a Curso
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ID | Servicio Descripcion Tipo Estado
informacion de un curso o
comunidad.
11 | Agregar/cambiar Servicio de soporte Servicio de Activo
asociacion de usuario | enfocado en la gestion de la | soporte
a comunidad informacion de un curso o
comunidad.
12 | Agregar/cambiar Servicio de soporte Servicio de Activo
asociacion estudiante | enfocado en la gestion de la | Soporte
a curso Colegio informacion de un curso o
Cientifico comunidad.
13 | Agregar/cambiar Servicio de soporte Servicio de Activo
asociacion estudiante | enfocado en la gestion de la | soporte
a curso FundaTEC informacion de un curso o
comunidad.
14 | Asignacion de Servicio de soporte en la Servicio de Activo
permisos especiales | asignacion de servicios soporte
especiales
15 | Atencién Servicio de soporte Servicio de Activo
personalizada a considerado como una soporte
usuarios asistencia especial a un
usuario que lo solicita
16 | BiciTEC Sistema para la gestion del | Aplicativo Activo
préstamo automatico de
bicicletas del TEC.
17 | Calendario Gestion de los calendarios Aplicativo Activo
relacionados con cursos,
comunidades y el personal
dentro de la plataforma
18 | Cambiar informacion | Servicio de soporte basico, | Servicio de Activo
personal se atiende en el nivel 1. soporte
19 | Cambio de Servicio de soporte basico, | Servicio de Activo
contrasefia se atiende en el nivel 1. soporte
20 | Cambio de Servicio de soporte basico, | Servicio de Activo
contrasefia se atiende en el nivel 1. soporte
FundaTEC
21 | Carpeta Tareas Aplicativo de la plataforma | Aplicativo Activo
TEC Digital que permite la
gestion de tareas de un
curso.
22 | Carpetas/Documentos = Gestion de los documentos | Aplicativo Activo
de un curso, comunidad o
personales.
23 | Configuracion de Servicio de soporte basico, | Servicio de Activo
Comunidades/Cursos | se atiende en el nivel 1. soporte
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ID | Servicio Descripcion Tipo Estado
24 | Consulta para Sistema cuyo enfoque es Aplicativo Activo
Directores brindar consultas
especializadas a los
directores y coordinadores.
25 | Control de plagio Sistema para la deteccion de = Aplicativo Activo
plagio en documentos
electronicos.
26 | Copiado de Sistema que permite copiar | Aplicativo Activo
contenidos los contenidos entre cursos
y comunidades.
27 | Creacion curso Servicio de soporte basico, | Servicio de Activo
Colegio Cientifico se atiende en el nivel 1. soporte
28 | Creacion cursos Servicio de soporte basico, | Servicio de Activo
FundaTEC se atiende en el nivel 1. soporte
29 | Creacion de Servicio de soporte basico, | Servicio de Activo
comunidades se atiende en el nivel 1. soporte
30 | Creacion de curso Servicio de soporte basico, | Servicio de Activo
se atiende en el nivel 1. soporte
31 | Creacion de usuarios | Servicio de soporte béasico, | Servicio de Activo
se atiende en el nivel 1. soporte
32 | Creacion de usuarios | Servicio de soporte basico, | Servicio de Activo
Colegio Cientifico se atiende en el nivel 1. soporte
33 | Creacion de usuarios | Servicio de soporte béasico, | Servicio de Activo
FundaTEC se atiende en el nivel 1. soporte
34 | Curso Movil Aplicativo para dispositivos | Aplicativo Inactivo
moviles que permiten el
acceso a noticias,
documentos y evaluaciones.
35 | Dashboard Sistema de estadisticas del Aplicativo Inactivo
curso para el docente.
36 | Diagndsticos Servicio que se brinda para | Aplicativo Activo
el desarrollo de exdmenes
diagnosticos a estudiantes
prospectos del TEC.
37 | Disefio instruccional | Aplicativo para la gestion de = Aplicativo Inactivo
las planificaciones
didacticas.
38 | Envio de Servicio de soporte basico, | Servicio de Activo
comunicados a se atiende en el nivel 1. soporte
comunidades
39 | Envio de Servicio de soporte basico, | Servicio de Activo
comunicados a lista | se atiende en el nivel 1. soporte
seleccionada
40 | Envio de Servicio de soporte basico, | Servicio de Activo
comunicados se atiende en el nivel 1. soporte
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Servicio

Descripcion

Tipo

Estado

41

42

43

44

45

46

47

48

49

mediante redes
sociales
Estadisticas de
curso/comunidad

Evaluaciones

Expediente docente

Expediente
estudiantil

Feria de Negocios

Foros

GAAP

Gestor de Atributos

Gestor de inscripcion

Servicio de soporte
especializado, esto lo

atiende el nivel 2 y por lo
general es personalizado.
Sistema para la gestion de
las evaluaciones en el TEC

Digital.

Sistema que es consultado
por directores/coordinadores

y brinda informacion

adicional de los docentes.
Sistema que es consultado
por estudiantes, directores y
coordinadores, y que brinda

informacion de los

estudiantes y su progreso en

la carrera.

Sistema que permite la
gestion de las ideas y
valoraciones que se

proponen en las ferias de
ideas de negocios llevadas a

cabo por la escuela de
Administracion de
Empresas.

Sistema que permite la
gestion de los foros en
comunidades y cursos

Sistema de evaluaciones y
actividades de aprendizaje

en linea.

Sistema para la gestién de

los atributos y sus

evidencias para los procesos

de acreditaciones.
Permitir al usuario

administrador, gestionar las
convocatorias (fechas de

inscripcion y citas de

aplicacion de la prueba) para

inscripcion al curso de
diagnostico requerido.

Permitir al estudiante (que

Servicio de
soporte

Aplicativo

Aplicativo

Aplicativo

Aplicativo

Aplicativo

Aplicativo

Aplicativo

Aplicativo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo
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Servicio

Descripcion

Tipo

Estado

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

Inglés FundaTEC

INICIA
Marco Ldgico

Colaborativo
Mensajeria via email

Mensajeria via SMS

Prematricula

Problemas con
correos

Recuperacion de
documentos y/o
carpeta

Rdubricas

Solicitud de
capacitacion

cumple con ciertas
condiciones), realizar la
inscripcion en el periodo
establecido para la
convocatoria del curso de
diagnostico

Corresponde al grupo
usuario de Ingles de
Fundatec.

Corresponde al grupo
usuario de INICIA
Aplicativo para gestionar
evaluaciones grupales.
Gestidn de mensajes via
email de cursos y
comunidades.

Gestion de mensajes via
SMS de cursos y
comunidades.

El sistema de prematricula
brinda una herramienta a
estudiantes y directores de
carreras, para que los
estudiantes puedan expresar
su intencién de matricula
para los cursos del siguiente
semestre, de manera que
esta informacion sea un
insumo mas para tomar una
decision mas asertiva sobre
la cantidad de cursos
necesarios.

Incidente notificado
relacionado con los
servicios de correos
electronicos

Servicio de soporte
especializado, esto lo
atiende el nivel 2 y por lo
general es personalizado.
Gestion de las rabricas para
evaluaciones en la
plataforma TEC Digital.
Servicio de soporte basico,
se atiende en el nivel 1.

Grupo usuario

Grupo usuario
Aplicativo

Aplicativo

Aplicativo

Aplicativo

Incidente

Servicio de
soporte

Aplicativo

Servicio de
soporte
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ID | Servicio Descripcion Tipo Estado
60 | Solicitud de Servicio de soporte basico, | Servicio de Activo
informacion de la se atiende en el nivel 1. soporte
institucion
61 | Solicitud de Servicio de soporte basico, | Servicio de Activo
informacion de la se atiende en el nivel 1. soporte
plataforma
62 | Videoconferencias Sistema para elaboracion de = Aplicativo Inactivo

salas de video conferencia
con Open Meetings.
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7.9.Arquetipos de usuarios de los servicios del TEC Digital

Dr. Hugo Rodriguez Vargas Persona 1

Perfil

Hugo es docente en la carrera a la que pertenece. Como parte
de sus actividades es el responsable de: impartir tres cursos a
tres grupos cada semestre, tiene a cargo un estudiante
asistente, también debe participar en las actividades que
realiza el consejo de su escuela, desarrolla actividades de
investigacion y extension, tiene participacion en las comisiones
que designa el consejo para desarrollar actividades de gestion
de la carrera.

Servicios frecuentados

* Comunicaciones con estudiantes: incluye Noticias del curso, Correos
y SMS.

* Gestion de la informacién del portal del curso: incluye el
repositorio de informacién académica y logistica del curso.

* Gestion de las evaluaciones del curso: incluye el GAAP, los foros y
la gestién de las consignas y sus respectivas soluciones.

* Soporte a Usuarios

Fuente de la imagen: https://thispersondoesnotexist.com/

Necesidades de informacidn

Edad: 38 e Historial de calificaciones del estudiante en el curso
L. . * Soluciones a las evaluaciones
Ocupacién: docente de tiempo completo * Informacién de contacto del estudiante
¢ Lista de estudiantes asociados a su curso una vez finalizada la

Provincia de residencia: Alajuela matricula
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Ana Laura Jimenez Mora Persona 2

Perfil

Ana Laura es estudiante de tiempo completo. Se encuentra en
el tercer semestre de su carrera, por lo actualmente, tiene
matriculados seis cursos. En este momento, todos los cursos
estan siendo impartidos bajo una modalidad de Ensefianza
Remota, lo que implica que, todas sus actividades como
estudiante las desarrolla desde su casa de habitacién.

Servicios frecuentados

® Acceso a comunicados de los cursos y comunidades a las que
pertenece
Acceso a la informacién del portal de curso

* Gestion de sus evaluaciones

* Expediente estudiantil

¢ Control de plagio

* Soporte a Usuarios

g . 0.7

R G il T e Necesidades de informacién

® Acceso a lainformacién sobre la logistica de las estrategias de
Edad: 20 ensefianza-aprendizaje implementadas por el docente

e Consulta a los recursos de aprendizaje utilizados por el docente
Ocupacién: estudiante de pregrado ® Acceso a las consignas de las evaluaciones del curso

L. . . * Acceso al histérico de las notas del curso y retralimentaciones

Provincia de residencia: San Carlos sobre las evaluaciones desarrolladas
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MAE Maria Pizarro Quirés Persona 3

Perfil

Maria es la encargada de llevar a cabo los procesos de gestién
normales de la carrera que coordina. En su dia a dia, debe
atender a estudiantes que desean hacer matriculas por
inclusién, debe realizar la planificacién de los guias de horarios
y gestionar la apertura de nuevos grupos y cursos, liderar y
acompanar procesos de acreditacion, asistir y ejecutar
funciones delegadas por el consejo al cuél pertenece.

Servicios frecuentados

* Gestor de consultas

* Expediente estudiantil

* Expediente docente

* Envio de comunicados a estudiantes desde las comunidades
* Soporte a Usuarios

Necesidades de informacidn

Fusrae dola imégen: hutps://thispersondassnotedst.cony/ * Rendimiento e histérico de un estudiante en el plan académico a
cargo

* Tendencia de matriculas en el pasado
Edad: 42 * Informacién de contacto del estudiante

* Informacién histérica de los cursos asociados al plan que gestiona
Ocupacién: coordinador de la carrera para hacer las proyecciones de matricula

* Informacién histérica de los docentes asociados a los cursos del
Provincia de residencia: San José plan que gestiona
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Antonio Guzman Flores Persona 4

Perfil

Antonio es funcionario del Departamento Financiero-Contable.
Dentro de sus funciones debe gestionar lo relacionado con la
entrega de ayudas financieras (becas) a los estudiantes, por lo
tanto debe solicitar informacién a los estudiantes, asi como
comunicarles fechas importantes de estos procesos, entre
otros.

Servicios frecuentados

¢ Envio de comunicados a estudiantes
¢ Solicitud de informacién de los estudiantes
* Soporte a Usuarios

T ———— Necesidades de informacién

¢ Formas para envio de comunicados a estudiantes

Edad: 20
Ocupacién: funcionario de apoyo a la académia

Provincia de residencia: Cartago
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7.10. Plantilla SLA

PLANTILLA GENERICA DE SLA

<Grupo de usuario>

Acuerdo de Nivel de Servicio para

Version
Version Fecha Descripcion Autor
Aprobacién
Persona Rol Firma Fecha de aprobacion
Pedro Leiva | Coordinador del
Chinchilla TEC Digital
< nombre persona
representante>
(Al firmar a continuacién, todos los Aprobadores aceptan todos los términos y condiciones descritos en este
Acuerdo).
Objetivos

Los objetivos de este acuerdo son:

a) Objetivo 1
b) Objetivo 2

Partes Interesadas
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Los siguientes usuarios se utilizaran como base del acuerdo y representan las principales

partes interesadas asociadas a este SLA:

e <Grupo de usuario A>
e <Grupo de usuario B>

Acuerdo

Alcance

A continuacion, se los servicios que estan contemplados en este acuerdo:
e Servicio A

e Servicio B

Administracion del servicio, soporte y escalada

1. Horas de cobertura
El servicio estara disponible <N> horas al dia <N> dias a la semana exceptuando los
periodos de mantenimiento planificados.
2. Excepciones de cobertura del servicio
<Posibles excepciones para garantizar la cobertura del servicio>
3. Horario de atencion
< Se define bajo que horario seran atendidas las solicitudes de los clientes.>
4. Contacto
a. Presencial: oficinas centrales en el TEC, ubicadas en el edificio D-2.
b. Viatelefonica: a las lineas +506 2550 2069 o +506 2550 2383.
c. Correo electronico: tec-digital@itcr.ac.cr
d. Mesa de servicio: centro de ayuda Zendesk.

5. Escalamiento
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Si no estéa satisfecho con el nivel de servicio de una solicitud de ayuda o servicio, pongase
en contacto con:

a. <Primer punto de contacto>

b. <Segundo punto de contacto>

c. <Tercer punto de contacto>

Incidentes

El objetivo del proceso de Incidentes es garantizar que todas las averias y consultas
notificadas al de servicio se gestionen para minimizar el impacto en el negocio,

restableciendo el servicio lo antes posible, de acuerdo con el SLA. Para realizar esto se

definen la siguiente escala de priorizacion:

Prioridad

Repuesta

Resolucion

Critico

<Periodo de tiempo
en el que es asignado

el incidente>

<Periodo de tiempo
en el que el incidente

es resuelto>

Alto

<Periodo de tiempo
en el que es asignado

el incidente>

<Periodo de tiempo
en el que el incidente

es resuelto>

Medio

<Periodo de tiempo
en el que es asignado

el incidente>

<Periodo de tiempo
en el que el incidente

es resuelto>
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Bajo

<Periodo de tiempo
en el que es asignado

el incidente>

<Periodo de tiempo
en el que el incidente

es resuelto>

*El nivel de prioridad se basa en factores como impacto para el negocio, cantidad de

usuarios afectados y horas criticas para la Universidad.

Métricas

<Métrica 1>
<Se define la forma en que se va a medir la

métrica>

<Métrica 2>
<Se define la forma en que se va a medir la

métrica>

<Métrica 3>
<Se define la forma en que se va a medir la

métrica>

<Métrica 4>
<Se define la forma en que se va a medir la

métrica>

Responsabilidades

Responsabilidades del TD
Las responsabilidades y/o requisitos del TD
en apoyo de este acuerdo incluyen:
e <responsabilidad a>

e <responsabilidad b>

Responsabilidades del usuario
Las responsabilidades y/o requisitos del
usuario en apoyo de este acuerdo incluyen:
e <responsabilidad a>

e <responsabilidad b>

Revision e Informes

Las revisiones de este acuerdo se llevardn a cabo cada <periodo>. EI TEC Digital es

responsable de facilitar las revisiones de este documento. El contenido de este documento
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puede modificarse segun sea necesario, siempre que se obtenga el acuerdo mutuo de los

principales interesados y se comunique a todas las partes afectadas.

Este SLA contiene el acuerdo completo entre las partes y no serd cambiado, enmendado o

alterado excepto por escrito y firmado por cada parte.

Periodo de revision:
Fecha de revision anterior:

Préxima fecha de revision:

Glosario

e Concepto A: <descripcion del concepto de forma que sea entendida desde
cualquier perspectiva>
e Concepto B: <descripcion del concepto de forma que sea entendida desde

cualquier perspectiva>
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7.11. Documentacion de los servicios

SERVICIO DE INFORMACION DE CURSO O COMUNIDAD

Autor: Jose Daniel Vega Alvarado
Fecha: 18/05/2021
Registro de revision: 18/08/2021

NUmero de version Autor Resumen de cambios
1 Jose Vega Alvarado Documentacion inicial del
servicio

Revision y aprobacion (Este documento requiere las siguientes aprobaciones)

Nombre Puesto Firma Fecha Rol Version
Karol Jiménez Asistente Revisién 1
Administrativa
Krissia Gémez Control de Revisién 1
Calidad
Pedro Leiva Coordinador Aprobacién 1
Chinchilla
Nombre del servicio Informacién de curso o comunidad
Descripcion A través de este servicio el usuario tiene a su disposicion las

siguientes funcionalidades:

e Portal del curso: permite comunicacion entre los
miembros del curso o comunidad de modo que se
comparte y accede a los recursos y materiales para el
desarrollo del proceso de ensefianza-aprendizaje en los
cursos 0 comunidades.

e Gestor de documentos: permite a los usuarios del curso
gestionar los documentos de un curso. A partir de este
aplicativo el usuario puede almacenar, editar, compartir,
eliminar y gestionar los permisos de cada fichero segun
su conveniencia.

e Calendario: ofrece a los usuarios un medio para conocer
los dltimos eventos relacionados a tareas y asignaciones
agendadas por docentes o administradores del curso o
comunidad.

P4gina 163 de 213



Categoria
Usuarios meta

Requisitos para
tramitar el servicio

Tiempo de respuesta
del tramite

SLA
Horario de soporte

Contacto de soporte

e Lista de clases: permite el registro de la asistencia por
parte de los profesores de un curso, permitiendo su
control tanto en ausencias como llegadas tardias.
También debe contar con informacion que pueda ser
accedida por los estudiantes para conocer su situacion
actual en cada curso con respecto a la asistencia a clases
presenciales.

e Copiado de contenidos: Permite importar (copiar)
objetos entre comunidades y cursos que el usuario
administra, tales como: documentos, carpetas,
evaluaciones, asignaciones, subgrupos, secciones
personalizados y miembros, entre otros.

Plataforma LMS

e Estudiantes

e Docentes

e Administrativos

Para poder acceder al servicio de informacion de curso o
comunidad de manera general se necesitan los siguientes
requisitos:

e Contar con una cuenta dentro del TEC Digital como
profesor, estudiante o funcionario.

e Ser miembro de un curso o comunidad.

Excepciones

La disponibilidad de funcionalidades puede variar segun los
permisos y el rol del usuario dentro del curso o comunidad.

La funcionalidad de copiado de contenido entre cursos o
comunidades esta directamente dirigida a los docentes,
administradores o estudiantes asistentes de un curso o
comunidad.

La asignacion de cuentas y registro en cursos se realizara de
forma automatica en el proceso de matricula, el proceso tiene
una duracion de 1 dia posterior al periodo de matricula.

En caso de solicitar directamente la inclusién a un curso o
comunidad, el tiempo de respuesta sera de 1 hora.
Por definir
El horario de atencién al clientes es de Lunes a Viernes de
7:30am a 4:30pm
Para contactar el servicio de soporte se facilitan los siguientes
medios:
e Presencial: oficinas centrales en el TEC, ubicadas en el
edificio D-2.
e Viatelefénica: alas lineas +506 2550 2069 o +506 2550
2383.
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Ayuda

e Correo electronico: tec-digital@itcr.ac.cr
e Mesa de servicio: centro de ayuda Zendesk.

Guia estudiantes:
https://tecdigital.tec.ac.cr/servicios/capacitacion/guia_estudiant
es/

Guia Docentes:
https://tecdigital.tec.ac.cr/servicios/capacitacion/guia_profesor
es/#/inicio

ConectaTEC: https://www.tec.ac.cr/conectatec

Documentacién Interna

Impacto del | El servicio de informacion de curso o comunidad representan el medio

negocio principal en el que se da la interaccion entre los usuarios del
Tecnologico. Por lo cual si este servicio no estuviera disponible
representaria una afectacion directa a los procesos de negocio del TEC
Digital y también la cantidad de usuarios afectados seria alta.

Prioridad Alto

del negocio

Responsable = A continuacidn, se detallan los responsables de mantener el servicio y los

del servicio | aplicativos que lo soportan:

e Portal del Curso:

o Nombre: Jaqueline Solis e Ivan Mata

o Cargo: Arquitectura y Servidores

o Email: jacsolis@itcr.ac.cr y imata@itcr.ac.cr
e Gestor de Documentos:

o Nombre: Jose Vega

o Cargo: Programador

o Email: jvega@itcr.ac.cr
e Calendario:

o Nombre: Jaqueline Solis e Ivan Mata

o Cargo: Arquitectura y Servidores

o Email: jacsolis@itcr.ac.cr y imata@itcr.ac.cr
e Listas de clase:

o Nombre: Jose Vega

o Cargo: Programador

o Email: jvega@itcr.ac.cr
e Copiado de contenidos

o Nombre: Ana Villavicencio

o Cargo: Programador

o Email: anav@itcr.ac.cr
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Component | A continuacion, se detalla los enlaces donde se encuentra la
es del | documentacion técnica de los aplicativos que soportan el servicio de
servicio Informacion de curso o comunidad:

e Portal del Curso: No dispone de documentacion técnica.

e Gestor de Documentos:
https://docs.google.com/document/d/1av0gIMBHEEbWz3MXHv
4i311-YY6IuGgfEVhpETIN2gM/edit

e Calendario: No dispone de documentacion técnica.

e Listas de clase: No dispone de documentacion técnica.

e Copiado de contenidos: No dispone de documentacion técnica.

P4gina 166 de 213


https://docs.google.com/document/d/1av0gIMBHEEbWz3MXHv4i3I1-YY6luGgfEVhpETlN2qM/edit
https://docs.google.com/document/d/1av0gIMBHEEbWz3MXHv4i3I1-YY6luGgfEVhpETlN2qM/edit

SERVICIO DE COMUNICACIONES

Autor: Jose Daniel Vega Alvarado
Fecha: 19/05/2021
Registro de revision: 19/08/2021

NUmero de version Autor Resumen de cambios
1 Jose Vega Alvarado Documentacidn inicial del
servicio

Revision y aprobacion (Este documento requiere las siguientes aprobaciones)

Nombre Puesto Firma Fecha Rol Version
Karol Jiménez Asistente Revisién 1
Administrativa
Krissia Gomez Control de Revisién 1
Calidad
Pedro Leiva Coordinador Aprobacién 1
Chinchilla
Nombre del servicio Informacién de comunicaciones
Descripcion El servicio de comunicacion permite a los usuarios del TEC

Digital contar un medio de comunicacion entre docentes y
estudiantes.

A traveés de este servicio el usuario tiene a su disposicion las
siguientes funcionalidades:

e Correos: Los administradores de un curso o comunidad
tiene la posibilidad de enviar correos electronicos
seleccionado a los miembros de un curso o comunidad
gue se encuentran registrados en el TEC Digital.

e Noticias: Ademaés de enviar un correo electronico a los
miembros seleccionados postea el mensaje dentro de
una seccién del curso, con el fin de que los interesados
puedan tener un punto para acceder a todas las noticias
publicadas en un curso o comunidad.

¢ Notificaciones: Los miembros de un curso pueden
suscribirse a elementos de interés como asignaciones,
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Categoria
Usuarios meta

Requisitos para
tramitar el servicio

Tiempo de respuesta
del tramite

SLA
Horario de soporte

Contacto de soporte

Ayuda

documentos, foros con el fin de mantenerse informado
sobre los ultimos cambios.

e SMS: Mddulo de mensajeria SMS/MMS que permita
aprovechar las ventajas de la telefonia de tercera
generacion (3G) y ponerlas al servicio de la comunidad
institucional mediante la plataforma web del TEC-
Digital. Al disefiar e implementar este médulo se busca
integrar a la plataforma del TEC-Digital un canal
adicional de comunicacion efectiva entre los profesores
del Instituto Tecnolégico de Costa Rica (ITCR) y sus
alumnos.

Plataforma LMS

e Estudiantes

e Docentes

e Administrativos

Para poder acceder al servicio de comunicacién se necesitan
los siguientes requisitos:

e Contar con una cuenta dentro del TEC Digital como
profesor, estudiante o funcionario.

e Ser miembro de un curso o comunidad.

Excepciones
e Ladisponibilidad de funcionalidades puede variar
segun los permisos y el rol del usuario dentro del curso
0 comunidad.
En caso de solicitar una solicitud de envio de correos masivos
a toda la comunidad del TEC Digital el tiempo de respuesta
sera de 1 dia.
Por definir
El horario de atencidn al clientes es de Lunes a Viernes de
7:30am a 4:30pm
Para contactar el servicio de soporte se facilitan los siguientes
medios:
e Presencial: oficinas centrales en el TEC, ubicadas en el
edificio D-2.
e Viatelefénica: a las lineas +506 2550 2069 o +506 2550
2383.
e Correo electronico: tec-digital@itcr.ac.cr
e Mesa de servicio: centro de ayuda Zendesk.
Guia estudiantes:
https://tecdigital.tec.ac.cr/servicios/capacitacion/quia_estudiant
es/
Guia Docentes:
https://tecdigital.tec.ac.cr/servicios/capacitacion/guia_profesor
es/#/inicio
ConectaTEC: https://www.tec.ac.cr/conectatec
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Documentacion Interna
Impacto del negocio El servicio de comunicacion representa uno de los servicios
de mayor impacto para el TEC Digital debido a los siguientes
criterios:
e Gran numero de usuarios afectados
e Posible afectacion en cuanto a las entregas de
asignaciones.
e Se compromete la entrega oportuna de informacion y
eventualidades en un curso o comunidad.

Prioridad del negocio Alto
Responsable del servicio | A continuacidn, se detallan los responsables de mantener el
servicio y los aplicativos que lo soportan:

e Correos:
a. Nombre: Ana Villavicencio
b. Cargo: Programador
c. Email: anav@itcr.ac.cr
¢ Noticias:
a. Nombre: Ana Villavicencio
b. Cargo: Programador
c. Email: anav@itcr.ac.cr
¢ Notificaciones:
a. Nombre: Jose Vega
b. Cargo: Programador
c. Email: jvega@itcr.ac.cr

a. Nombre: Ana Villavicencio
b. Cargo: Programador
c. Email: anav@itcr.ac.cr
Componentes del servicio = A continuacion, se detalla los enlaces donde se encuentra la
documentacion técnica de los aplicativos que soportan el
servicio de Informacion de curso o comunidad:

Correos: No dispone de documentacidn técnica.
Noticias: No dispone de documentacidn técnica.
Notificaciones: Documento de Arquitectura
SMS: No dispone de documentacion técnica.
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SERVICIO DE GESTION DE EVALUACIONES

Autor: Jose Daniel Vega Alvarado
Fecha: 19/05/2021
Registro de revision: 19/08/2021

NUmero de version Autor Resumen de cambios
1 Jose Vega Alvarado Documentacién inicial del
Servicio

Revision y aprobacion (Este documento requiere las siguientes aprobaciones)

Nombre Puesto Firma Fecha Rol Version
Karol Jiménez Asistente Revision 1
Administrativa
Krissia Gomez Control de Revisién 1
Calidad
Pedro Leiva Coordinador Aprobacién 1
Chinchilla

Nombre del servicio Gestion de evaluaciones

Descripcion El servicio de gestion de evaluaciones permite a los miembros
de un curso o comunidad disponer de un conjunto de
herramientas que apoyan el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Puntualmente el usuario tiene a disposicién las siguientes
funcionalidades:

e Evaluaciones: Es una herramienta enfocada en la
administracion de la evaluacion de un curso por parte
del profesor. Y la consulta, entrega y control de las
evaluaciones por parte del estudiante.

e GAAP: Herramienta que permite a los administradores
de los cursos crear actividades de aprendizaje
utilizando tanto métodos clasicos como preguntas de
seleccion unica, seleccion multiple, falso y verdadero,
repuestas breve y desarrollo, asi como elementos
ludicos (sopas de letras, crucigramas, ordenamientos y
memorias).

e Foros: Permite a los usuarios el intercambio de ideas de
un tema en especifico.
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Categoria
Usuarios meta

Requisitos para
tramitar el servicio

Tiempo de respuesta
del tramite

SLA

Horario de soporte

Contacto de soporte

e Marco logico Colaborativo: evalia la participacion de
cada estudiante en un trabajo grupal de forma pasiva
(material de referencia consultado) asi como la forma
activa (sus aportes al grupo), fomentando la
comunicacion y la colaboracion; integrandose con
otros médulos herramientas como:

Control de plagio,

Documentos,

Rubricas,

Notificaciones

Rastreo de actividades,

6. Evaluaciones.
Esto permite al profesor conocer los aportes de cada
estudiante para conseguir el entregable final y a los
estudiantes seguir sus indicadores con el fin de
motivarlos a mejorar sus habilidades de colaboracion.

e Rdbricas: El propésito principal del proyecto es crear una
herramienta de apoyo a la evaluaciéon que permita crear,
modificar y consultar rdbricas.

e Tareas: Permite crear asignaciones donde el tipo de
entrega es un documento y solo el profesor puede ver
los resultados de cada estudiante.

aprwbdE

Plataforma LMS
e Estudiantes
e Docentes
Para poder acceder al servicio de informacién de curso o
comunidad de manera general se necesitan los siguientes
requisitos:
e Contar con una cuenta dentro del TEC Digital como
profesor, estudiante o funcionario.
e Ser miembro de un curso o comunidad.
e Instalar las aplicaciones dentro del curso o comunidad
para el caso de GAAP y Marco Légico Colaborativo.

Excepciones
e Ladisponibilidad de funcionalidades puede variar
segun los permisos y el rol del usuario dentro del curso
0 comunidad.
No aplica.

Por definir

El horario de atencion al clientes es de Lunes a Viernes de
7:30am a 4:30pm

Para contactar el servicio de soporte se facilitan los siguientes
medios:
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e Presencial: oficinas centrales en el TEC, ubicadas en el
edificio D-2.

e Viatelefénica: a las lineas +506 2550 2069 o +506 2550
2383.

e Correo electronico: tec-digital@itcr.ac.cr

e Mesa de servicio: centro de ayuda Zendesk.

Ayuda Guia estudiantes:
https://tecdigital.tec.ac.cr/servicios/capacitacion/quia_estudiant
es/

Guia Docentes:
https://tecdigital.tec.ac.cr/servicios/capacitacion/guia_profesor
es/#/inicio

ConectaTEC: https://www.tec.ac.cr/conectatec

Documentacién Interna
Impacto | El servicio de informacion de gestién de evaluaciones tiene como objetivo
del brindar herramientas para el desarrollo del curso y el apoyo en el proceso de
negocio | ensefianza aprendizaje. EIl impacto que representa no tener a la disposicion este
servicio es de gran afectacion por los siguientes criterios:

e Gran numero de usuarios afectados

e Posible afectacion en cuanto a las entregas de asignaciones.

e Perdida de informacion de valor como por ejemplo notas, entregas,
retroalimentacién recolecta

Priorida @ Alto
d del
negocio
Respons | A continuacion, se detallan los responsables de mantener el servicio y los
able del @ aplicativos que lo soportan:
servicio
e Evaluaciones:
a. Nombre: Ana Villavicencio
b. Cargo: Programador
c. Email: anav@itcr.ac.cr
e GAAP:
a. Nombre: Luis Vega
b. Cargo: Programador
c. Email: levega@itcr.ac.cr

a. Nombre: Jose Vega

b. Cargo: Programador

c. Email: jvega@itcr.ac.cr
e Marco logico Colaborativo:
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a. Nombre: Jose Vega
b. Cargo: Programador
c. Email: jvega@itcr.ac.cr
e Rdbricas:
a. Nombre: Ana Villavicencio
b. Cargo: Programador
c. Email: anav@itcr.ac.cr
e Tareas:
a. Nombre: Ana Villavicencio
b. Cargo: Programador
c. Email: anav@itcr.ac.cr

Compon

entes del | A continuacion, se detalla los enlaces donde se encuentra la documentacion

servicio | técnica de los aplicativos que soportan el servicio de Informacién de curso o
comunidad:

Evaluaciones: No dispone de documentacion técnica

GAAP: Documento de Arquitectura

Foros: No dispone de documentacién técnica

Marco légico Colaborativo:
https://tecdigital.tec.ac.cr/dotlrn/clubs/tecdigital/oficinadeproyectos/p
royectos20/marcolgicocolaborativo/one-
community?page%5fnum=4&Iloc=

e Rdbricas: Documento de Arquitectura

e Tareas: No dispone de documentacion técnica
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SERVICIO DE CONTROL DE PLAGIO

Autor: Jose Daniel Vega Alvarado
Fecha: 19/05/2021
Registro de revision: 19/08/2021

NUmero de version Autor Resumen de cambios
1 Jose Vega Alvarado Documentacion inicial del
servicio

Revision y aprobacion (Este documento requiere las siguientes aprobaciones)

Nombre Puesto Firma Fecha Rol Version
Karol Jiménez Asistente Revisién 1
Administrativa
Krissia Gomez Control de Revisién 1
Calidad
Pedro Leiva Coordinador Aprobacién 1
Chinchilla

Nombre del servicio Control de plagio
Descripcion

Permite a los docentes y estudiantes del Tecnoldgico de Costa
Rica verificar las coincidencias textuales de los documentos;
que son dispuestos en el sistema de evaluaciones, la carpeta de
tareas y los documentos propios del curso o los personales a
través de mis documentos; contra otros que se encuentran en
Internet 0 en una base de datos local del TEC.

La revisién de plagio puede ser revisada de tres formas:
Publico:

El documento sera revisado por control de plagio, y utilizado
para futuras revisiones.

Privado:

El documento sera revisado por control de plagio, pero no sera
utilizado como material de referencia para futuras revisiones.
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Material de Referencia:
El documento no sera revisado por control de plagio, pero seréa
guardado como material de referencia para futuras revisiones.

Categoria Plataforma LMS
Usuarios meta e Estudiantes
e Docentes
Requisitos para
tramitar el servicio Para poder acceder al servicio de informacion de curso o
comunidad de manera general se necesitan los siguientes
requisitos:

e Contar con una cuenta dentro del TEC Digital como
profesor, estudiante o funcionario.
Excepciones
e Ladisponibilidad de funcionalidades puede variar
segun los permisos y el rol del usuario dentro del curso
0 comunidad.

Tiempo de respuesta | La obtencion de resultados depende del proveedor de revision

del tramite de texto y del proveedor de servicio de correo electronico.
SLA Por definir
Horario de soporte El horario de atencion al clientes es de Lunes a Viernes de

7:30am a 4:30pm
Contacto de soporte Para contactar el servicio de soporte se facilitan los siguientes
medios:
e Presencial: oficinas centrales en el TEC, ubicadas en el
edificio D-2.
e Viatelefdnica: a las lineas +506 2550 2069 o +506 2550
2383.
e Correo electronico: tec-digital@itcr.ac.cr
e Mesa de servicio: centro de ayuda Zendesk.

Ayuda Guia estudiantes:
https://tecdigital.tec.ac.cr/servicios/capacitacion/quia_estudiant
es/

Guia Docentes:
https://tecdigital.tec.ac.cr/servicios/capacitacion/guia_profesor
es/#/inicio

ConectaTEC: https://www.tec.ac.cr/conectatec

Documentacién Interna
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Impacto | El servicio de control de plagio es utilizado por docentes y estudiantes con el
del fin de poder realizar trabajos de alta calidad evitando el plagio y fomentando
negocio el uso adecuado de citas y referencias de las fuentes consultadas.
Si el servicid no estuviera disponible seria de gran impacto sobre todo para
el proceso de ensefianza-aprendizaje.
Prioridad | Medio
del
negocio
Responsa | Nombre: lvan Mata
ble del | Cargo: Arquitectura y Servidores
servicio Email: imata@itcr.ac.cr
Compone | Infografia:
ntes del | https://tecdigital.tec.ac.cr/dotlrn/clubs/tecdigital/oficinadeproyectos/proyect
servicio 0s20/controldeplagio/file-storage/view/Infograf%C3%ADa.pdf

Arquitectura:
https://tecdigital.tec.ac.cr/dotlrn/clubs/tecdigital/oficinadeproyectos/proyect
0s20/controldeplagio/file-storage/view/imagenes%2Farqui sistema.png

Diagrama de BD:
https://tecdigital.tec.ac.cr/dotlrn/clubs/tecdigital/oficinadeproyectos/proyect
0s20/controldeplagio/file-

storage/view/imagenes%2FCaptura_de pantalla_2014-06-

17 a la(s) 09.57.26.png

Modelo Conceptual:
https://tecdigital.tec.ac.cr/dotlrn/clubs/tecdigital/oficinadeproyectos/proyect
0s20/controldeplagio/file-
storage/view/imagenes%2Farqui_diagrama_clases.png
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SERVICIO DE EXPEDIENTE ESTUDIANTIL

Autor: Jose Daniel Vega Alvarado
Fecha: 19/05/2021
Registro de revision: 19/08/2021

NUmero de version Autor Resumen de cambios
1 Jose Vega Alvarado Documentacidn inicial del
servicio

Revision y aprobacion (Este documento requiere las siguientes aprobaciones)

Nombre Puesto Firma Fecha Rol Version
Karol Jiménez Asistente Revisién 1
Administrativa
Krissia Gomez Control de Revisién 1
Calidad
Pedro Leiva Coordinador Aprobacién 1
Chinchilla

Nombre del servicio Expediente estudiantil

Descripcion
El servicio de expediente estudiantil muestra informacion
referente al expediente de cada estudiante. El cual integra la
informacion personal, informacion sobre los cursos que tiene
matriculados en el periodo actual, el historial académico,
Informacion de matricula.

Tambien el usuario puede consultar de forma gréafica su plan
de estudios donde podra identificar de manera facil los cursos
que ha ganado, los que esta cursando y los que le faltan por
cursar, ademas de observar los requisitos y correquisitos de los
cursos. El sistema estara en la capacidad de mostrar de forma
visual las relaciones que existen entre los cursos que
conforman el plan de estudios.

Categoria Plataforma LMS
Usuarios meta e Estudiantes
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Requisitos para
tramitar el servicio

Tiempo de respuesta
del tramite

SLA

Horario de soporte

Contacto de soporte

Ayuda

Para poder acceder al servicio de informacion de curso o
comunidad de manera general se necesitan los siguientes
requisitos:
e Contar con una cuenta dentro del TEC Digital como
estudiante.

No aplica.

Por definir
El horario de atencidn al clientes es de Lunes a Viernes de
7:30am a 4:30pm
Para contactar el servicio de soporte se facilitan los siguientes
medios:
e Presencial: oficinas centrales en el TEC, ubicadas en el
edificio D-2.
e Viatelefénica: a las lineas +506 2550 2069 o +506 2550
2383.
e Correo electronico: tec-digital@itcr.ac.cr
e Mesa de servicio: centro de ayuda Zendesk.

Guia estudiantes:
https://tecdigital.tec.ac.cr/servicios/capacitacion/guia_estudiant
es/

Guia Docentes:
https://tecdigital.tec.ac.cr/servicios/capacitacion/guia_profesor
es/#/inicio

ConectaTEC: https://www.tec.ac.cr/conectatec

Documentacion Interna
Impacto  El servicio de consulta de expediente estudiantil es el medio principal donde
del los estudiantes disponen de informacion a la mano para llevar un seguimiento
negocio | del progreso de su plan de estudios de forma centralizada.

De no contar con el servicio los estudiantes tendrian las siguientes afectaciones:
e Consultar su informacion a diferentes dependencias dentro del
Tecnoldgico, volviéndose un tramite mas complicado
e No disponer de una fuente centralizada de informacién de forma
accesible.
e Mayor esfuerzo en cuanto a tiempo para obtener la informacién.

Priorid | Medio
ad del
negocio
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Respons ' Nombre: Jaqueline Solis
able del @ Cargo: Arquitectura y Servidores
servicio = Email: jacsolis@itcr.ac.cr
Compo e Expediente estudiantil
nentes o Modelo Conceptual:
del https://tecdigital.tec.ac.cr/dotlrn/clubs/tecdigital/oficinadeproye
servicio ctos/proyectos/pradl4expedienteestudiantil/file-
storage/view/Screen _Shot 2013-03-06 at 3.34.14 PM.png
o Arquitectura:

e Plan gréfico:
o Manual técnico:

https://tecdigital.tec.ac.cr/dotlrn/clubs/tecdigital/oficinadeproye
ctos/proyectos/prad14expedienteestudiantil/file-
storage/view/carpeta-de-arquitectura-architecture-
folder%2FScreen_Shot 2013-03-06 at 2.29.07 PM.png

https://tecdigital.tec.ac.cr/dotlrn/clubs/tecdigital/oficinadeproye
ctos/proyectos/prad13plandeestudiosgrafico2/file-
storage/view/carpeta-de-arquitectura-architecture-
folder%2FMGP_DESR_05 Manual Tecnico.odt
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SERVICIO DE GESTOR DE CONSULTAS

Autor: Jose Daniel Vega Alvarado
Fecha: 19/05/2021
Registro de revision: 19/08/2021

NUmero de version Autor Resumen de cambios
1 Jose Vega Alvarado Documentacién inicial del
Servicio

Revision y aprobacion (Este documento requiere las siguientes aprobaciones)

Nombre Puesto Firma Fecha Rol Version
Karol Jiménez Asistente Revision 1
Administrativa
Krissia Gomez Control de Revisién 1
Calidad
Pedro Leiva Coordinador Aprobacién 1
Chinchilla

Nombre del servicio Gestor de consultas

Descripcion Tiene como objetivo brindar a los directores y usuarios
especiales, informacion importante para la toma de decisiones.
Dicha informacién esta relacionada con datos de matricula,
cursos, estudiantes y docentes, entre otros. Ademas, muestra
informacion obtenida mediante WS de DAR relacionada con
datos de admisién

Categoria Plataforma LMS

Usuarios meta e Coordinadores/Directores

Requisitos para

tramitar el servicio Para obtener el servicio de gestion de consultas debe contar

con los siguientes requisitos:
e Director nuevo:
o Nombramiento como director emitido por el TIE.
e Coordinador o colaborador:

o Autorizacion del director de la escuela,
coordinador de departamento o encargado del
ente que pertenece, mediante un memo o un
correo electrénico que venga desde el correo
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institucional del director o este copiado y
responda dando el visto bueno de la autorizacion.

Tiempo de respuesta | El tiempo de respuesta para solicitud del gestor de consultas es

del tramite 1 dia después de recibirse la solicitud.
SLA Por definir
Horario de soporte El horario de atencion al clientes es de Lunes a Viernes de

7:30am a 4:30pm
Contacto de soporte Para contactar el servicio de soporte se facilitan los siguientes

medios:
e Presencial: oficinas centrales en el TEC, ubicadas en el
edificio D-2.
e Viatelefénica: a las lineas +506 2550 2069 o +506 2550
2383.

e Correo electrdnico: tec-digital@itcr.ac.cr
e Mesa de servicio: centro de ayuda Zendesk.

Ayuda Guia del usuario:
https://view.genial.ly/6088cd36fc8f090d3a69f0al

Documentacion Interna
Impacto del negocio En caso de que el servicio no estuviera disponible, perjudicara
a los usuarios debido a los siguientes criterios:

e Consultar informacion para la toma de decisiones debe
realizarse partir de la solicitud a diferentes dependencias
dentro del Tecnoldgico, volviéndose un proceso mas
complicado

¢ No sedispone de una fuente centralizada de informacién
de forma accesible.

e Mayor esfuerzo en cuanto a tiempo para obtener la

informacion.
Prioridad del negocio | Medio
Responsable del | Nombre: Krissia Gomez
servicio Cargo: Programador y Control de Calidad

Email: kgpomez@itcr.ac.cr

Componentes del | No dispone de documentacion técnica.
servicio
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SERVICIO DE ATENCION DE SOLICITUDES E INCIDENTES

Autor: Jose Daniel Vega Alvarado
Fecha: 19/05/2021
Registro de revision: 19/08/2021

NUmero de version Autor Resumen de cambios
1 Jose Vega Alvarado Documentacién inicial del
Servicio

Revision y aprobacion (Este documento requiere las siguientes aprobaciones)

Nombre Puesto Firma Fecha Rol Version
Karol Jiménez Asistente Revision 1
Administrativa
Krissia Gémez Control de Revisién 1
Calidad
Pedro Leiva Coordinador Aprobacién 1
Chinchilla

Nombre del servicio Atencidn de solicitudes e incidentes

Descripcion El servicio tiene como finalidad ayudar a los usuarios del TD
para resolver ciertos problemas y atender las solicitudes
reportadas por los puntos de contacto definidos y que estan
relacionados a los servicios que se ofrecen.

Categoria Plataforma LMS
Usuarios meta e Estudiantes
e Docentes

e Directores/Coordinadores
e Administrativos
Requisitos para No aplica
tramitar el servicio
Tiempo de respuesta | Los tiempos de respuesta don establecidos segun la prioridad e
del tramite impacto para el negocio. Y son evaluados de la siguiente
forma:
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[ L L
3 puntos
cadauna

L 1 Jle]
2 puntos
cada una

®Q0
1 punto
cada una

oCo
0 punto
cada una

Alcance

Usuarios afectados
> 50%

Usuarios afectados
> 10, pero < 50
usuarios; 0 No Mas
del 50% de todos los
usuarios

Usuarios afectados
< 10; 0 no mas del
25% de todos los
usuarios

Afecta a un usuario

Impacto
Visibilidad

Afecta a todos los
roles que
intervienen en la
plataferma
(estudiantes,
profesores,
administrativos,
otros)

Las funciones
normales que llevan
a cabo los usuarios,
podrian verse
afectadas
negativamente o
positivamente

Una aplicacion de la
plataferma puede
verse afectada
negativamente o
positivamente

La visibilidad en la
plataforma no se
afecta a otros
usuarios o
aplicaciones

Operaciones

Interfiere con las
funciones
principales de la
plataforma o
pérdida potencial de
infermacion eritica

Interfiere con
actividades que no
estan dentro del
core de la
plataforma o
funciones gue no
afectan atoda la
plataforma

Interferencias con la
finalizacion del
trabajo de manera
correcta o las tareas
son mas dificiles
pero no imposibles
de completar

Interferencias con
usos no
relacionados ala
plataforma
directamente (e].
recreativos)

"\\I,/

— Urgencia —

El evento esta en
marchay no se
puede detener o
madificary la
accion inmediata
podria resolver el
problema

Evento
calendarizado para
ocurrir pero queda
suficiente tiempo
para responder sin
afectarala
disponibilidad de la
plataforma

El evento puede ser
pospuesto o esta lo
suficientemente
lejos en el tiempo
para permitir una
respuesta sin
perdida de
productividad

No reqguiere tiempo
de finalizacion
previsto y el trabajo
normal puede
continuar hasta que
se responda la
incidencia

SLA

Por definir

Horario de soporte

El horario de atencion al clientes es de Lunes a Viernes de
7:30am a 4:30pm

Contacto de soporte

Para contactar el servicio de soporte se facilitan los siguientes

medios:

e Presencial: oficinas centrales en el TEC, ubicadas en el

edificio D-2.

e Viatelefonica: a las lineas +506 2550 2069 o +506 2550

2383.
e Correo electronico: tec-digital@itcr.ac.cr
e Mesa de servicio: centro de ayuda Zendesk.

Ayuda

Mesa de servicios: https://tecdigital.zendesk.com/hc/es

Documentacién Interna

Impacto del
Nnegocio

Alto

Prioridad
del negocio

Alto
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Responsable

Nombre: Pamela Varela

del servicio | Cargo: Soporte Técnico
Email: pvarela@itcr.ac.cr
Component | https://drive.google.com/file/d/19u8aC3t7iWMCv8tzauTKfg55uL1CI0Y
es del Slview
servicio
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7.12. Entrevista a colaboradores del TEC Digital sobre los alcances del

servicio de SLM del TEC Digital

ID de entrevista: Fecha:
Lugar/Medio: Hora de inicio y fin:
Participantes Entrevistado:

Entrevistador:

Objetivos de la entrevista

1.

2.

1.

Hacer un entendimiento del proceso orientado en el contexto de SLM dentro del
TEC Digital.

Identificar procesos (actividades, roles y artefactos) que actualmente estan
implementados y que son de importancia para el contexto de SLM.

Preguntas generadoras

1.

¢ Qué actividades se desarrollan actualmente para dar seguimiento a la eficiencia
y eficacia de los servicios del TEC Digital?

¢En qué momentos se debe presentar informacién sobre la eficiencia y eficacia de
los servicios del TEC Digital?

¢ Quiénes son los responsables de dar seguimiento a las métricas y los informes
relacionados con la eficiencia y eficacia de los servicios?

¢ Quiénes podrian ser los interesados relacionados con el catalogo de servicios y
los indicadores presentados con respecto a la eficiencia y eficacia de los
Servicios?

¢Cuales y por qué podrian ser los resultados relacionados con los servicios del
TEC Digital?
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¢ Cudles podrian ser las expectativas de los interesados identificados en la
pregunta 4?

¢En qué documentos/sistemas se mantienen los reportes relacionados con los
servicios del TEC Digital?

¢Como se construyen los reportes que son presentados y que contemplan la
eficiencia y eficacia de los servicios brindados?
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7.13.  Guion del grupo focal sobre los alcances del servicio de SLM del

TEC Digital y el as-is.

ID de grupo |1l Fecha: 25/5/2021
focal:
Lugar/Medio: Teams Hora de inicio y fin: | 3:30 pm —4:30 pm

Participantes

Agustin Francesa Alfaro
Karol Jimenez Calderon
Luis Esteban Vega Flores

Dirigido por: Jose Vega Alvarado

Pedro Leiva Chinchilla

Objetivos del workshop

1. Validar el as-is identificado de los procesos de interés para el contexto de SLM
dentro del TEC Digital.

Guién

Sesion de trabajo: Gestion de
los acuerdos de nivel de
servicio

Jose D. Vega
Pedrol. Leiva

25/5/2021
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Agenda

MW

Contexto del proyecto

Contexto del proceso de SLM
Discusion de los procesos identificados
Identificaciéon de artefactos

Problematicas

Gesticn de expectativas
Web Institucianal
Opi

Contexto del proyecto

Objetivos Contexto actual Contexto propuesto

Camdlogar las s=rvicios dentificamos procesos
Definir un procesa de SLM relacionados con SLM
Propaner SLAs

Contexto del
proceso de SLM

Visién del proceso

Nomibre del procese; sestite de acuerdos de peyel e s
Viskan: e obyetro del prnceso & SLM o asepurar qur bas expectaena d 10w seuanos s
eitsenden, s como se avegura que lon servaon brndados por el TEC Dapstal se encurstran
shuseaton 2 cbyetryon acardadon v alcanzables

Dushe del process: Cooedisador ded TEC Duntad

Cloemte del procese Expectativas del chente:
o Vicemectoria de o Acceder 3 wfemarson acruahizada sotee ls prestacios de
Docmesa Tow s k200

o Oficans do Planficacsin * Lowarvekes 3¢ bow soriacsos ssegiean L noceudades de

¥ Prevuguesto Tox wwsanos v ve exregan de acoerdo 3 elle
o Consmpos e Escuels *  Las capacadades de cutrogs de sericn soo mutendedes |
« FENEC cordadas par los veuare
Resukades ded procese.

o Catilogos de sericees 5 SLA) actusbizados

¢ laformes con métnicas dernadas de los SLAL

®  Accwomes demadas de L seumcees de seintn

o Plasnllas y esthndues para I gestatn de los servaceos y ko SLAL

Disparndores
™ de ke b ofs ¥ eficacia de bow servicon del TEC Dupial
*  Camituos o bow servacion actuaies del TEC Dugital

Actividades de alto wivd

1 Gesonst el catslogo de services

3 Definw y prapace SLAS

3 Superve ¢ isformar Jos SLAL

Interfaces entramtes. gestaon S wlacstudes ¢ wncidentes granoe de los tecurios (platadorma
tecnolagsca de Jos servacios)

Ruterfaces saliontes: pestadn de lou planes de accitn y de meyoea de bos servicsos del TEC
Dunatal (mestion de Jot seovecion)

Rocursas requersdes.

o Recuno bumany eacargados de dar segumments 3 lov indicadorss, spossable de
ocamentar ior miormes + grin ol aendans de rewmione

o Informacse. documenos y know-how Plan Amal Operatrvo y buesas practicas de la
ndaing

© Amiboeese de abajo. materiaes ¢ misestrocts hom de ciloulo para of segistro y
veguamrnto de Las bty an € usfonnes

Mitricas del priceso.

*  Porcestae de ot servicios cubumnion por SLA

o Camdad de acsnsdades de pevinitn de SLAS durse of o
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Discusién de los procesos
identificados

- Gestionde métricas en la elaboracion de informes
-  Gestionde mejoras de la plataforma
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Sesion de trabajo: Gestion de
los acuerdos de nivel de
servicio

25/5/2021

Pagina 190 de 213




7.14.

Diagrama BPMN (as-is) de la Gestion

Plataforma

de las Mejoras de

Gestion de mejoras de la plataforma
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7.15. Plantilla KPI

Plantilla genérica KPI

Indicador N - <nombre del indicador>

Descripcion

<breve descripcion del indicador>

Objetivo

<objetivo del indicador>

Tipo de Indicador

<por ejemplo, indicador de gestion, de cumplimiento, entre otros>

Descripcion de Variables Formula Fuente de Informacién
VO01: <descripcion de la <fuente de informacion V01>
variable>
V02: <descripcion de la (VO17100)/ V02 <fuente de informacion V02>
variable>

Metas
No Logrado | 0-59% | Aceptable |60-79 % Logrado 80%

Observaciones

<observaciones adicionales>
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7.16. Plantilla SLR

Plantilla genérica SLR

SLRN-01

Detalles del Servicio

Nombre del servicio

Descripcion del servicio

Dueno del servicio

Responsable del servicio

Funcionalidades

Funcionalidades

Indicadores

Disponibilidad

Continuidad

Observaciones
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7.17.  SLA para funcionarios

Acuerdo de Nivel de Servicio para

Funcionarios
Version
Version Fecha Descripcion Autor
1 31/05/2021 Acuerdo de Nivel de | Jose Vega Alvarado
Servicio
Aprobacién
Persona Rol Firma Fecha de aprobacion
Pedro Leiva Coordinador del | Pendiente Pendiente
Chinchilla TEC Digital
Grettel Castro Vicerrectora de | Pendiente Pendiente
Portuguez Docencia

(Al firmar a continuacion, todos los Aprobadores aceptan todos los términos y condiciones descritos en este

Acuerdo).

Objetivos
Los objetivos de este acuerdo son:
e Proporcionar y mejorar la relacién y comunicacion con los usuarios que utilizan el
TEC Digital, especificamente los funcionarios de la institucion.
e Monitorear y mejorar la satisfaccion de los funcionarios asegurando la entrega de
servicios de calidad.

e Asegurar que las expectativas sobre el nivel del servicio sean claras e inequivocas.

Partes Interesadas
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Los siguientes usuarios se utilizaran como base del acuerdo y representan las principales

partes interesadas asociadas a este SLA:

e Proveedor del servicio: Coordinador TEC Digital.
e Representacion por parte de los usuarios: Vicerrectora de Docencia
e Usuarios:

o Docentes del Tecnoldgico de Costa Rica

o Coordinadores y Directores de Carrera

o Funcionarios administrativos

Acuerdo

Alcance

A continuacion, se mencionan los servicios que estan contemplados en este acuerdo:
e Informacion de Curso/Comunidad.
e Comunicaciones.
e Gestor de Evaluaciones.
e Control de Plagio.
e Gestor de Consultas.

e Gestion de incidentes y solicitudes.

Administracion del servicio, soporte y escalada

1. Horas de cobertura
El servicio estara disponible 24 horas 7 dias a la semana exceptuando los periodos de
mantenimiento planificados.

2. Excepciones de cobertura del servicio
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Una ventana estandar de mantenimiento se ha establecido para todos los servicios del TEC
Digital los domingos de cada semana, a partir de las 01:00 a las 07:00. A pesar de que el
servicio esta disponible, pueden experimentarse latencias por las sobrecargas generadas
por los reindexados de Bases de Datos, los respaldos programados, entre otros.
Si es necesario realizar un mantenimiento que afecte la disponibilidad fuera del horario del
periodo de mantenimiento estandar, el periodo de mantenimiento no estandar resultante
requerird una aprobacion formal de la Vicerrectora de Docencia. Se entiende que, en
algunas circunstancias, se requeriran ventanas de mantenimiento de emergencia.

3. Notificaciones y anuncios de mantenimientos
El TEC Digital anunciara todas las ventanas de mantenimiento (estandar, no estandar y de
emergencia) incluyendo que servicios seran afectados y la duracion aproximada de las
siguientes maneras:

e Un comunicado a la ComunidadTEC (correo interno).

e Como una advertencia explicita en la plataforma.

e Un post en las paginas de Twitter (https://twitter.com/tecdigitalcr) y Facebook

(https://www.facebook.com/tecdigitalcr).

4. Horario de atencion
El horario de atencion de solicitudes e incidentes sera de lunes a viernes de 7:30am a 4:30
pm.

5. Contacto

a. Presencial: oficinas centrales en el TEC, ubicadas en el edificio D-2.
b. Viatelefonica: a las lineas +506 2550 2069 o +506 2550 2383.

c. Correo electrénico: tec-digital@itcr.ac.cr
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d. Mesa de servicio: centro de ayuda Zendesk.
6. Escalamiento
Si no esta satisfecho con el nivel de servicio de una solicitud de ayuda o servicio, pongase
en contacto con:
a. Nombre: Pamela Varela
Rol: Encargada de Soporte

Contacto: pvarela@tec.ac.cr

b. Nombre: Pedro Leiva Chinchilla
Rol: Coordinador del TEC Digital

Contacto: peleiva@tec.ac.cr

Incidentes

El objetivo del proceso de Incidentes es garantizar que todas las averias y consultas
notificadas al de servicio se gestionen para minimizar el impacto en el negocio,
restableciendo el servicio lo antes posible, de acuerdo con el SLA. Para realizar esto se

definen la siguiente escala de priorizacion:
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o000
3 puntos
cada una

o890
2 puntos
cada una

@00
1 punto
cada una

olele)
0 punto
cada una

*El nivel de prioridad se basa en factores como impacto para el negocio, cantidad de

O~

Alcance

Usuarios afectados
= 50%

Usuarios afectados
=10, pero < 50
usuarios; 0 no mas
del 50% de todos los
usuarios

Usuarios afectados
= 10; 0 no mas del
25% de todos los
usuarios

Afecta a un usuario

Impacto
Visibilidad

Afecta a todos los
roles que
intervienen en la
plataforma
(estudiantes,
profesores,
administrativos,
otros)

Las funciones
normales que llevan
a cabo los usuarios,
podrian verse
afectadas
negativamente o
positivamente

Una aplicacién de la
plataforma puede
verse afectada
negativamente o
positivamente

La visibilidad en la
plataforma no se
afecta a otros
usuarios o
aplicaciones

Operaciones

Interfiere con las
funciones
principales de la
plataforma o
perdida potencial de
informaciodn critica

Interfiere con
actividades que no
estan dentro del
coredela
plataforma o
funciones gue no
afectan atodala
plataforma

Interferencias con la
finalizacién del
trabajo de manera
correcta o las tareas
son mas dificiles
pero no imposibles
de completar

Interferencias con
usos no
relacionados ala
plataforma
directamente (gj.
recreativos)

usuarios afectados y horas criticas para la Universidad.

— Urgencia —

El evento esta en
marcha y no se
puede detener o
modificar y la
accion inmediata
podria resolver el
problema

Evento
calendarizado para
ocurrr pero queda
suficiente tiempo
para responder sin
afectar ala
disponibilidad de la
plataforma

El evento puede ser
pospuesto o esta lo
suficientemente
lejos en el tiempo
para permitir una
respuesta sin
pérdida de
productividad

No requiere tiempo
de finalizacion
previsto y el trabajo
normal puede
continuar hasta que
seresponda la
incidencia

Métricas
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Estas métricas estan definidas para la todos los servicios pertenecientes al LMS TEC

Digital.

Disponibilidad
Parte de los compromisos de este acuerdo tienen que ver con la disponibilidad de los
servicios definidos en el alcance de este acuerdo. Para calcular la disponibilidad se tomaron
en cuenta el tiempo acordado de servicio (AST) y el tiempo de inactividad del servicio,
aplicando la siguiente formula:

_ (AT —»p1)

Disponibilidad (%) = ST 100

Por tanto, se establece que el tiempo acordado de servicio debe ser 24/7 al mes, es decir,
720 horas y el promedio de inactividad de los Gltimos 3 meses corresponde a 0.33 horas

De esta forma el nivel de disponibilidad ofrecido sera de 99.9%.

Confiabilidad
Cantidad de tiempo en la que el servicio funcionard sin tener una interrupcion, para esto

se realizd el calculo de tiempo medio entre fallas (MTBF), utilizando la siguiente férmula:

Disponibilidad en horas — Tiempo total fuera de servicio

MTBF enh =
en horas Numero de paradas

Por tanto, la disponibilidad es de 720 horas, 0,33 horas de inactividad y un promedio de
20 paradas. Siendo asi, el nivel de confiabilidad del tiempo medio entre fallas sera de ~35,9

horas.

Funcionalidad minima
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A continuacion, se realiza una descripcion de las funcionalidades que estan cubiertas y el

rango de incidentes por cada servicio.

Severidad Severidad
Servicio Aplicativo Tolerable Critica
4 0 mas
1 error por errores por
Portal del Curso trimestre trimestre
4 0 mas
1 error por errores por
Documentos trimestre trimestre
.. 4 0 mas
Informacién de 1 error por errores por
Curso/Comunidad. i . .
Calendario trimestre trimestre
4 0 mas
1 error por errores por
Lista de Clases trimestre trimestre
4 0 mas
Copiado de 1 error por errores por
Contenido trimestre trimestre
4 0 mas
1 error por errores por
Correos trimestre trimestre
4 0 mas
1 error por errores por
. Noticias trimestre trimestre
Comunicaciones. -
4 o mas
1 error por errores por
Notificaciones trimestre trimestre
4 0 mas
1 error por errores por
SMS trimestre trimestre
10 o mas
6 errores por errores por
Evaluaciones trimestre trimestre
10 o mas
6 errores por errores por
Gestor de GAAP trimestre trimestre
Evaluaciones. 6 0 mas
3 errores por errores por
Foros trimestre trimestre
4 0 mas
1 error por errores por
MLC trimestre trimestre
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6 0 mas
3 errores por errores por
Rubricas trimestre trimestre
4 0 mas
1 error por errores por
Tareas trimestre trimestre
4 0 mas
Gestor de
1 error por errores por
Consultas. . .
NA trimestre trimestre

Responsabilidades

Responsabilidades del TD
Las responsabilidades y/o requisitos del TD
en apoyo de este acuerdo incluyen:

e Generar reportes de monitoreo y
control de los servicios.

e Llevar acabo las actividades de
mejora continua enfocadas en
optimizar las experiencias de los
usuarios en el uso de los servicios y
sus aplicativos.

e Implementar procesos que permitan
cumplir con los compromisos de
nivel de servicio propuestos en este

documento.

Responsabilidades del usuario

Las responsabilidades y/o requisitos del

usuario en apoyo de este acuerdo incluyen:

Reportar, por el medio
proporcionado incidentes en los
servicios

Estar presente en las reuniones de
seguimiento y control del SLA.
Garantizar la
asistencia/participacion en las
reuniones de revision de incidentes
y problemas graves gque sean
solicitados para ayudar a definir el

impacto del servicio.
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Proporcionar los servicios
identificados en el SLA y garantizar
que los servicios se mantenidos en
todo momento y segun los
estandares predefinidos acordados.
Comprometerse a actuar con
cuidado y diligencia profesional en
el desempefio de todos los servicios
y a cumplir en todos los aspectos
con las normas pertinentes.

Ser responsable de la gestion diaria
del SLA y estar en contacto con el
Usuario para garantizar que la
informacién fluya libremente entre
ambas partes.

Seguir los procesos/procedimientos
internos establecidos y adherirse a
las politicas y normas.

No realizar cambios en los
sistemas/servicios ofrecidos sin
previa notificacion y aprobacion del
Usuario a través del proceso de

gestion de cambios definido.

Informar al TEC Digital si los
requisitos del negocio cambian y se
identifica la necesidad de una
revision del SLA.

Informar de todos los problemas,
consultas y solicitudes a través de

los canales y procesos adecuados.
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e Informar al Usuario mediante un
oficio en caso de cualquier incidente
que pueda afectar a la
disponibilidad o al rendimiento de

sus aplicaciones.

Revision e Informes

Las revisiones de este acuerdo se llevaran a cabo cada seis meses. EI TEC Digital es
responsable de facilitar las revisiones de este documento. El contenido de este documento
puede modificarse segun sea necesario, siempre que se obtenga el acuerdo mutuo de los

principales interesados y se comunique a todas las partes afectadas.

Este SLA contiene el acuerdo completo entre las partes y no serd cambiado, enmendado o

alterado excepto por escrito y firmado por cada parte.

Periodo de revisién: Cada 6 meses.
Fecha de revision anterior: -

Préxima fecha de revision: Por definir

Glosario

e Tiempo acordado del servicio (AST): cantidad de tiempo que debe trabajar el
servicio.
e Tiempo de inactividad (DT): cantidad de tiempo que el servicio no esta disponible.

e MTBF: Tiempo medio entre fallas.
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7.18. Log inactividad TEC Digital ultimos 3 meses
Evento Monitor Fecha Causa Duration (mins.) | Promedio por mes
Down TEC Digital 2/6/2021 | Connection Timeout 14 325
Down TEC Digital 1/6/2021 | Connection Timeout 51
Down TEC Digital | 31/5/2021 | Connection Timeout 39
Down TEC Digital | 30/5/2021 | Bad Gateway 5
Down TEC Digital 30/5/2021 | Connection Timeout 24
Down TEC Digital | 29/5/2021 | Connection Timeout 14
Down TEC Digital 27/5/2021 | Connection Timeout 9
Down TEC Digital | 26/5/2021 | Connection Timeout 9
Down TEC Digital 25/5/2021 | Connection Timeout 4
Down TEC Digital 25/5/2021 | Connection Timeout 59
Down TEC Digital | 24/5/2021 | Connection Timeout 34
Down TEC Digital 23/5/2021 | Bad Gateway 10
Down TEC Digital 23/5/2021 | Connection Timeout 24
Down TEC Digital 22/5/2021 | Connection Timeout 4
Down TEC Digital 19/5/2021 | Connection Timeout 9
Down TEC Digital 18/5/2021 | Connection Timeout 4 19
Down TEC Digital 18/5/2021 | Connection Timeout 39
Down TEC Digital 17/5/2021 | Connection Timeout 10
Down TEC Digital 17/5/2021 | Connection Timeout 5
Down TEC Digital 17/5/2021 | Connection Timeout 19
Down TEC Digital 16/5/2021 | Bad Gateway 10
Down TEC Digital 16/5/2021 | Connection Timeout 19
Down TEC Digital 11/5/2021 | Connection Timeout 39
Down TEC Digital 10/5/2021 | Connection Timeout 19
Down TEC Digital 9/5/2021 | Bad Gateway 10
Down TEC Digital 9/5/2021 | Connection Timeout 14
Down TEC Digital 4/5/2021 | Connection Timeout 44
Down TEC Digital 3/5/2021 | Connection Timeout 19
Down TEC Digital 2/5/2021 | Bad Gateway 10
Down TEC Digital 2/5/2021 | Connection Timeout 19
Down TEC Digital 29/4/2021 | Connection Timeout 4
Down TEC Digital | 28/4/2021 | Connection Timeout 24
Down TEC Digital 27/4/2021 | Connection Timeout 9
Down TEC Digital 27/4/2021 | Connection Timeout 34 14
Down TEC Digital | 26/4/2021 | Connection Timeout 19
Down TEC Digital 25/4/2021 | Bad Gateway 5
Down TEC Digital | 25/4/2021 | Connection Timeout 4
Down TEC Digital 25/4/2021 | Connection Timeout 9
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Evento Monitor Fecha Causa Duration (mins.) | Promedio por mes
Down TEC Digital | 20/4/2021 | Connection Timeout 4
Down TEC Digital 20/4/2021 | Connection Timeout 34
Down TEC Digital | 19/4/2021 | Connection Timeout 14
Down TEC Digital 18/4/2021 | Bad Gateway 5
Down TEC Digital | 18/4/2021 | Connection Timeout 4
Down TEC Digital | 18/4/2021 | Connection Timeout 4
Down TEC Digital 17/4/2021 | Connection Timeout 5
Down TEC Digital | 15/4/2021 | Connection Timeout 5
Down TEC Digital 13/4/2021 | Connection Timeout 4
Down TEC Digital 13/4/2021 | Connection Timeout 44
Down TEC Digital 12/4/2021 | Connection Timeout 10
Down TEC Digital 12/4/2021 | Connection Timeout 19
Down TEC Digital 11/4/2021 | Bad Gateway 5
Down TEC Digital 11/4/2021 | Connection Timeout 9
Down TEC Digital 7/4/2021 | Connection Timeout 9
Down TEC Digital 6/4/2021 | Connection Timeout 39
Down TEC Digital 5/4/2021 | Connection Timeout 14
Down TEC Digital 4/4/2021 | Bad Gateway 10
Down TEC Digital 4/4/2021 | Connection Timeout 14
Down TEC Digital | 30/3/2021 | Connection Timeout 9
Down TEC Digital 29/3/2021 | Connection Timeout 14
Down TEC Digital | 28/3/2021 | Bad Gateway 10
Down TEC Digital 28/3/2021 | Connection Timeout 14
Down TEC Digital 23/3/2021 | Connection Timeout 4
Down TEC Digital 23/3/2021 | Connection Timeout 4
Down TEC Digital 23/3/2021 | Connection Timeout 34
Down TEC Digital | 22/3/2021 | Connection Timeout 14
Down TEC Digital 22/3/2021 | Connection Timeout 19
Down TEC Digital | 21/3/2021 | Bad Gateway 10 15
Down TEC Digital 21/3/2021 | Connection Timeout 4
Down TEC Digital 21/3/2021 | Connection Timeout 4
Down TEC Digital 16/3/2021 | Connection Timeout 34
Down TEC Digital 15/3/2021 | Connection Timeout 19
Down TEC Digital 14/3/2021 | Bad Gateway 10
Down TEC Digital 14/3/2021 | Connection Timeout 14
Down TEC Digital 9/3/2021 | Connection Timeout 39
Down TEC Digital 8/3/2021 | Connection Timeout 19
Down TEC Digital 7/3/2021 | Bad Gateway 10
Down TEC Digital 7/3/2021 | Connection Timeout 4
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7.19. Promedio de incidentes por servicio altimo trimestre
N o 1 ) 3 Promedio
Servicio Aplicativo . . . de
trimestre | trimestre | trimestre | . .
incidentes

Portal del Curso 0 0 0 0,0

Documentos 2 1 0 1,0

Informacion de Calendario 0 0 0 0,0

Curso/Comunidad. Lista de Clases 0 0 0 0,0
Copiado de

Contenido 0 1 0 0,3

Correos 0 1 1 0,7

Comunicaciones. Noticias 0 0 0 0,0

Notificaciones 0 0 0 0,0

SMS 0 0 0 0,0

Evaluaciones 6 3 4 4,3

GAAP 10 11 11 10,7

] Foros 0 11 0 3,7

Gestor de Evaluaciones. MLC 0 0 0 0,0

Rubricas 4 1 2 2,3

Tareas 0 0 0 0,0

Gestor de Consultas. N/A 0 0 0 0,0
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7.20.  Catélogo de servicios web

teCD|g|t?|f p Inicio MNosotros Labores Talleres Catdlogo de Servicios
portafolio

Catélogo de servicios

El TEC Digital ofrece servicios de tecnologiz de informaciénn con el fin de apoyar a la
comunidad institucional en procesos de ensefianza-aprendizaje y soporte operacional para

el funcisnamiento de este tipo de procesos.

{r Todas Docentes Estudiantes Coordinadores | Directores

Plataforma LMS

A través de la plataforma se ofrecen los (Q}QA
siguientes servicios a la comunidad

institucional. .
Curso | Comunidad

&

Control de plagio

Fuente: Elaboracién propia

%o

Comunicaciones

&

Expediente
estudiantil

Administrativos

Gestion de evaluacién

Gestor de consultas
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tecDIg Ital Inicio Mosotros Labores Talleres Catdloge de Servicios Iniciar sesidn

portafolio

I Curso | Comunidad
Comunicaciones

Gestidn de evaluacion

Control de plagio PRO\

Expediente estudiantil

Gester de consultas CurSO | Comur“dad

Atencién a solicitudes & incidentes

- = iy ]
Usuarios meta = fl -
Estudiantes Docentes Administrativos

A través de este servicio el usuario tiene 3 su dispesician las siguientes funcionalidades:

» Portal del curse: permite comunicacion entre los miembros del curso o comunidad de
moda gue 52 comparte v accede 3 oS recursos y materiales para el desarrollo del proceso de
ensafianza-aprendizaje en los cursos o comunidades

= Gestor de documentos: permite a los usuarios del curso gestionar los documentos de un
cursa. A partir de este aplicative &l usuario puade almacenar, editar, compartir. liminar y
gestionar los permisos de cada fichero segln su conveniencia

= Calendario: ofrece a los usuarios un medio para conocer los Slimos eventos relacionados a
tareas y asignaciones agendadas por docentes o administradores del curso o comunidad.

» Lista de clases: permite &l registro de la azistencia por parte de los profesores de un curso,
permitienda su control tanto en ausencias comao legadas tardias. También debe contar con
infarmacién que pueda ser accedida por los estudiantes para cenocer su situacion actual en
cada curse con respecto a la asistendia a clases presenciales.

# Copiado de contenidos: Permite importar (copiar) objetos entre comunidades y cursos gue
el usuario administra, tales como: documentos, carpetas, evaluaciones, asignaciones,
subgrupos, seccones personalizados y miembros, entre otros.

=, Requisitos para tramitar el servicio
Para poder acceder al servicio de informacion de curse o comunidad de manera general se
necesitan los siguientes requisitos:

* Contar con una cuents dentro del TEC Digital come profesor, estudiante o funcionario.
* Ser miembro de un curso o comunidad.

Fuente: Elaboracion propia
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