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La situacién actual del Sistema de Educacion Superior Ecuatoriano demanda de las
Universidades una oportuna apuesta por la innovacién para una gestion educativa de
calidad que dé respuesta a las necesidades del entorno. Por ello, mejorar la calidad ha
de ser un objetivo en la definicion de politicas y estrategias que han de abarcar a todas
las é&reas de la actividad universitaria, incluyendo la gestion y los servicios

universitarios.

El Consejo de Evaluacién, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion
Superior (CEAACES) utilizo cinco criterios para realizar el andlisis de las universidades:

academia, eficiencia académica, organizacion, investigacion e infraestructura.

El Departamento de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion de la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena super6é con observaciones los estandares y
evaluaciones propuestas en la indole de Infraestructura Tecnoldgica que evalud el
CEAACES, debido a inconvenientes presentados en la disponibilidad de los servicios

tecnoldgicos, puntualizados en el primer capitulo.

El segundo capitulo describe la referencia histérica de la Universidad Estatal Peninsula
de Santa Elena que ha cumplido con los procesos llevados a cabos por los entes
evaluadores, y se encontraba en proceso de ejecucion del Plan Estratégico Institucional
de Excelencia 2016-2020, por tanto, tenia centrada sus estrategias en su desarrollo,
este capitulo también incluye la conceptualizacion necesaria para llevar a cabo de esta

investigacion.

El tercer capitulo refiere el disefio de la investigacion, el cual abarcé un estudio para
medir el nivel de satisfaccion del personal administrativo y docente de la Institucion
sobre la gestion de incidentes; igualmente se establecié realizar el levantamiento de
informacion sobre el proceso de reporte y atencion de un incidente con el personal del

Departamento de Tecnologia de la Informacién y Comunicacion (TIC).
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El cuarto capitulo contiene el resultado de la informacidn recolectada sobre la situacion

Recepcién: 04-09-2022
Aprobacion: 12-12-2022

xapuj uoney yoog

actual del Departamento de TIC, quien tiene la misién garantizar la operatividad y
seguridad de la infraestructura tecnoldgica de los sistemas y redes de comunicacion

informatica, para la éptima gestion académica y administrativa de la Universidad.

Sin embargo, cada periodo académico se le presentan nuevos restos que afrontar, por
lo que resulta de gran importancia establecer una estrategia de gestion de incidencias
de los servicios de Tl que apoye el proceso que actualmente ofrecen y que sea
sostenible en los préximos afios contribuyendo de esta manera a los objetivos

institucionales y, por lo tanto, del pais, brindando una educacion de calidad.

Mediante esta investigacion se establecio la situacion actual del Departamento y el nivel
de satisfaccion de los usuarios respecto a la gestion de incidencias de los servicios
tecnologicos de la institucion, de esta manera se podra establecer un modelo para el
proceso de gestidn de incidencias de los servicios de tecnologia de la informacién (TI)
basados en ITIL V3 (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién) para
el Departamento de Tecnologia de la Informacién y Comunicacion de la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena, descrito en el capitulo cinco.
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Capitulo 1.
1.1. Planteamiento del problema
1.1.1. Problematizacién

La gestion de los servicios tecnoldgicos en una institucion juega un papel importante
alineando los servicios de TI con los objetivos de la organizacion enfocandose en la
calidad de los servicios, sin embargo segun estudio realizado por la Conferencia de
Rectores de Universidades Espafiolas (CRUE, 2013), sobre andlisis detallado de la
situacién de las TIC en las universidades de América Latina en el 2013, se concluy6
gue en cuanto al uso ético y adecuado de las TI, solo el 35,71% de la muestra de
universidades de América Latina declara tener experiencia en planes oficiales de

calidad.

La situacion actual del Sistema de Educacién Superior Ecuatoriano demanda de las
universidades una oportuna apuesta por la innovacién para una gestion educativa de
calidad. Los cambios y transformaciones internas de las universidades son cada vez
mas intensos, pues estan orientados a cumplir con los indicadores de los modelos de

acreditacion impuestos por los organismos de control de la calidad en la educacion.

El Departamento de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion de la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena, super6 con observaciones los estandares y
evaluaciones propuestas en la indole de Infraestructura Tecnologica del Consejo de
Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior,

debido a inconvenientes presentados en la disponibilidad de los servicios tecnoldgicos.

No obstante, cada periodo académico se establece nuevos retos que afrontar. De
hecho tuvo algunos inconvenientes respecto a la atencion de incidencias, debido a que
el proceso de registro y atencion de un incidente no se encontraba correctamente
definido, la priorizacion para la atencion de incidencias se establece por orden de
llegada omitiendo asi el grado de impacto que pueda tener en la institucion, los tiempos

de atencion ante un incidente de un servicio especifico no estaban correctamente
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conocidos que permita agilizar una incidencia repetida.

Estos inconvenientes afectan el normal funcionamiento de las areas administrativas y
académicas, provocando insatisfaccion en los usuarios lo que podria interpretarse como
baja productividad y mal servicio, generando asi la necesidad de contar con recursos,
procesos y procedimientos que soporten los servicios demandados por la comunidad

universitaria a través de una gestion eficiente.
1.1.2. Delimitacién del problema

Este estudio estuvo dirigido a la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena,
enfocado a la gestion de incidentes de los servicios tecnoldgicos del Departamento de
Tecnologia de la Informacién y Comunicacion (TIC), en la ciudad de La Libertad,
provincia de Santa Elena — Ecuador.

Se realiz6 un levantamiento de informacion para el analisis de la situacion actual de la
gestion de incidentes en el departamento de TIC, y el nivel de satisfaccion del personal
administrativo y docente del periodo académico vigente 2016 — 2021, considerando que
son los usuarios que intervienen en el proceso de gestion de incidentes de los servicios

tecnoldgicos que ofrece este departamento.

1.1.3. Formulacion del problema

¢, Como incide en la entrega-recepcion de servicios tecnologicos y en el clima laboral, el
inadecuado flujo de Informacion y operacion para la gestion de incidentes de las
diferentes areas académicas y administrativas de la Universidad Estatal Peninsula de

Santa Elena?

1.1.4. Sistematizacion del problema

e CoOmo el inadecuado esquema de trabajo sobre gestién de incidente influye en el

retraso de las labores administrativas y académicas?
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e (COmo la falta de una base de conocimiento sobre incidentes presentados incide en
la interrupcion técnica ciclada o periodica de los servicios?

e (Como el inapropiado registro detallado y preciso de procesos realizados ante un
incidente, afecta la interrelacion de las actividades entre las diferentes areas

académicas y administrativas provocando el mal clima laboral?

1.1.5. Determinacién del tema

Modelo de gestion de incidencias de servicios de tecnologia de la informacion basado

en ITIL V3 para la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo general

Analizar el flujo de informacion y operacién en el proceso de reporte y atencion de
incidentes que afectan la disponibilidad de los servicios tecnolégicos para las areas

académicas - administrativas en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

1.2.2. Objetivos especificos

¢ Identificar el flujo de comunicacion en el reporte de un incidente de los servicios del
Departamento de Tecnologia de la Informacién y Comunicacion.

e Reconocer el esquema de trabajo para la solucion de un incidente que influye en el
retraso en las labores administrativas y académicas.

e Establecer como incide en el flujo de operacion la falta de una base de conocimiento

sobre incidentes solucionados.
1.3. Justificacion
1.3.1. Justificacion de la investigacién

Los servicios tecnoldgicos desempefian un papel significativo en el crecimiento
institucional he aqui la importancia de que estos se encuentren alineados con los

procesos, esta alineacion puede lograrse con la aplicacion de mejores practicas para la

3
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Infrastructure Library), este estdndar asienta sus bases sobre una serie de procesos

gue persiguen el objetivo de incrementar la calidad de servicio.

El ITIL esta siendo implementado alrededor del mundo, ya sea en su totalidad o para
reingenieria de procesos especificos, en el plano de Instituciones de Educacion
Superior a nivel mundial segun un estudio originado por Center for Applied Research
(2008), el cual conté con 438 responsables de Tl de universidades de todo el mundo; el
55 % de ellas utiliza alguna herramienta como COBIT o ITIL para abordar procesos en
la gestion de los servicios que ofrecen a sus usuarios: docentes, estudiantes y personal

administrativo.

América Latina y el Caribe también se han unido a la tarea de concretar planes de
accion enfocados en el fortalecimiento del uso de las TIC, mediante la posibilidad de
acceso a la infraestructura de TIC con estandares de niveles de servicio de clase
mundial (ECOSOC, 2011). La implementacion de ITIL optimiza aspectos inherentes a la

gestion de recursos Tecnoldgicos

En el Ecuador, de acuerdo a la Ley Organica de Educacién Superior, suscita que, la
accion estatal debe concentrarse en aspectos fundamentales en el uso de las TIC, esto
implica la necesidad del mejoramiento interno de los servicios de las instituciones,

siendo parte de los mismos los recursos tecnoldgicos.

La presente investigacion se justifica en la dinamica del Departamento de Tecnologia
de la Informacién y Comunicacién de la UPSE, el cual enfrenta un creciente nimero de
servicios tecnoldgicos y que precisa de la toma de acciones, e implementar procesos de

gestion que concedan anticiparse al crecimiento natural de la entidad.

El Departamento de TIC al disponer de un Modelo de Gestion de Incidencias de
Servicios de Tecnologia de la Informacién basado en ITIL V3, podra alcanzar
importantes beneficios, tales como: incremento en la satisfaccion de los usuarios

en cuanto a provision de servicios, disposicion de una guia estandarizada en la
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tecnologicos.

Capitulo 2. Marco referencial
2.1. Marco teorico

2.1.1. Antecedentes historicos

La Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, conocida por su acrénimo UPSE, es
una Institucion de Educacion Superior, financiada principalmente por el Estado
Ecuatoriano, geograficamente ubicada en la provincia de Santa Elena, cantén La
Libertad. Fue creada mediante Ley expedida por el Congreso Nacional N° 110, a los
dos dias del mes de julio de 1998, y publicada en el suplemento del Registro Oficial No.
366 del miércoles 22 de julio de 1998 (UPSE, 2014).

Con la asistencia de 1.024 personas el 3 de diciembre de 1998, se inicio el curso de
orientacion educativa y vocacional en el colegio “Guillermo Ordofiez Gémez”; asi la
Universidad inicio su primer periodo académico el 3 de mayo de 1999 con la oferta
académica de Ingenieria Industrial, Ingenieria Comercial, Hoteleria y Turismo,

Ingenieria Agrondmica y Biologia Marina.

El 22 de junio de 2008 la Asamblea Constituyente inicio un nuevo proceso de
evaluacion de la calidad de la educacion superior, emitiendo el Mandato Constituyente
N° 14 que derogaba la ley de creacion de la Universidad Cooperativa de Colombia del
Ecuador, y solicitando al Consejo Nacional de Evaluacion y Acreditacion (CONEA)
realizar un informe técnico sobre el nivel de desempefio institucional de los
establecimientos de educacion superior del Ecuador, a fin de garantizar su calidad,

propiciando su depuracién y mejoramiento.

Al término de la ejecucion del Mandato 14, el 4 de noviembre del 2009 se realizo la
entrega del Informe a la Asamblea Nacional, en el que se reflejé la situacion de la

universidad ecuatoriana.
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De acuerdo a su desempefio estas fueron clasificadas en cinco categorias: A,
B, C, Dy E, siendo la E la de mas bajo desempefio, esto ocasioné que se
suspenda la oferta académica en 26 universidades ubicadas en la categoria E
entre ellas la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena; y, se establecié
una nueva evaluacion con fines de depurar el sistema de educacion superior.
(UPSE, 2014, p.12)
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El consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion
Superior (CEAACES), en reemplazo del CONEA, estuvo a cargo del cumplimiento de la
Disposiciéon Transitoria Tercera de la Ley Organiza de Educacion Superior (LOES). El
CEAACES estableci6 un nuevo modelo de evaluacién sobre dos componentes:
a) evaluacion del entorno del aprendizaje y b) evaluacion de los resultados del
aprendizaje. El 12 de abril del 2010, se hizo publico los resultados de este proceso en el
que quedo evidencias de multiples y alarmantes carencias en el desempefio

institucional, y que la poblacion estudiantil tenia grandes dificultades.

Se categoriz6 a las universidades ecuatorianas en tres grupos: aceptables,
parcialmente aceptables y no aceptables, ubicAndose 14 universidades en
Ultima categoria y fueron suspendidas definitivamente. La UPSE en esta
evaluacién fue ubicada entre las universidades parcialmente aceptables,

pasando a la categoria D y a la espera de la siguiente evaluacion. (UPSE,
2014, p.13)

Una vez concluido el proceso de depuracion del sistema de educacion superior, se dio
inicio a lo dispuesto en la Disposicion Transitoria Primera de la LOES, evaluaciéon y
categorizacion de las universidades y escuelas politécnicas de todo el sistema de
educacion superior del Ecuador, luego de transcurridos cinco afios desde la ultima
evaluacion institucional (CEAACES, 2013).

Este nuevo proceso se centr6 en un modelo de entorno de aprendizaje, evaluando
aspectos como la investigacion, procesos académicos y actividades de gestion, con
estandares mas rigurosos, dejando la evaluacion de resultados de aprendizaje para el

proceso de evaluacion y acreditacion de las carreras que se encuentra en ejecucion.
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Mediante el modelo de evaluacién institucional las instituciones de educacion superior
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fueron abordadas considerando cinco criterios: academia, eficiencia académica,

investigacion, organizacion e infraestructura.

De acuerdo al analisis directo la UPSE fue ubicada en la categoria C y el
CEAACES, de acuerdo a la Resolucion No. 00I-073-CEAACES-2013-52, en el
Art. 3, resuelve “Acreditar a la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
por el periodo de cinco afios, al haber cumplido los estandares de calidad
establecidos por el CEAACES”. (UPSE, 2014, p.13)

2.1.2. Antecedentes referenciales

Segun la Fundacion Telefonica (Telefonica, 2012) “Es necesario realizar un esfuerzo de
estandarizacion y creacion de marcos de actuacion o sistemas, tanto del gobierno como
de la gestion de las TIC, internacionalmente aceptados que ayuden a la estructuracion

de los planes de sistemas de informacion de nuestras universidades” (p.107).

Existen estudios elaborados en cuanto a Mejores Practicas en Gestién de Tl segun
Folgueras & Moran (2008) en la encuesta realizada por itSMF Espafia, blTa Center e
IDG, en la que participaron empresas espafiolas de distintos &mbitos y universidades,
se destaca que “El 65% de las organizaciones tienen implementado algun proceso de
Service Support o lo estan implementando y el 75% de los encuestados sefialan como
principal motivacion para implementar ITIL la mejora de la calidad de los servicios TIC”
(Orueta & Pavon, 2008, p.247).

En estudio realizado sobre la situacion de las TIC en las universidades de América
Latina, el 53% de las universidades que formaron parte de la muestra LATAM, indicaron
utilizar ITIL, siendo este uno de los estandares mas habituales entre las universidades
seguidos por 1ISO 9000 y el PMBOOK. Asi mismo, dentro de este estudio se obtuvo que
la gestion de incidencias es empleada por el 50% de las universidades encuestadas y
esta en desarrollo en un 44% de los casos (Conferencia de Rectores de Universidades
Espafiolas [CRUE], 2014).



Gestion de servicios de tecnologia de la informacién en un entorno de educacién superior
Marjorie Alexandra Coronel Suarez
Alicia Germania Andrade Vera

Ivan Alberto Coronel Suarez

Daniel lvan Quirumbay Yagual 780311100041
Carlos Andrés Castillo Yagual Recepcion: 04-09-2022

Aprobacién: 12-12-2022

/ﬁm
e B

Web of Sciece/Core Collection

Es importante definir la alternativa de solucion, considerando articularla con las metas
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institucionales y los criterios que refiere a la prestacion de servicios informaticos.

La Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena se planted retos descritos en el Plan
Estratégico de Desarrollo Institucional “Como objetivo primordial garantizar el
compromiso institucional de la UPSE con la busqueda de la calidad de nuestros

procesos para enfrentar al proceso de evaluacion de las IES” (UPSE, 2014, p.31).

Finalmente, el Plan Estratégico de Desarrollo Institucional UPSE (2014) enuncia
“Impulsar el desarrollo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) al

servicio de la docencia, la investigacion, la gestion y la comunidad universitaria” (p.110).

2.1.3. Fundamentacioén

Este proyecto se fundamenta en los antecedentes expuestos y considerando el aporte
valioso al fortalecimiento institucional, asi como al cumplimiento de los objetivos tanto
departamentales como Institucionales, a través de un modelo de gestidon de incidencias
de servicios de tecnologia de la informaciébn, de manera oportuna en materia

estratégica, tactica y operativa.

2.2. Marco legal

Este proyecto se basa legalmente en el Plan Nacional del Buen Vivir 2013 — 2017, en
los objetivos institucionales de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena vy el
cumplimiento del Plan Estratégico Institucional de Excelencia 2016 — 2020, que se

establecio segun disposicion del CEAACES.

La Institucion se encuentra alineada al Plan Nacional del Buen Vivir especificamente
con el objetivo 4 Fortalecer las capacidades y potencialidades de la ciudadania,
enfocados en la politica de la Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo —
SENPLADES (2013) que enuncia “Mejorar la calidad de la educacion en todos sus

niveles y modalidades, para la generacion de conocimiento y la formacion integral de
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personas creativas, solidarias, responsables, criticas, participativas y productivas, bajo
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los principios de igualdad, equidad social y territorialidad” (p.170).

Se establece entonces uno de los objetivos estratégicos de la Universidad Estatal

Peninsula de Santa Elena:

Practicar el mejoramiento continuo de las actividades institucionales, de sus
carreras y programas y someterlas al proceso de verificaciéon que el CEAACES
realiza a través de pares académicos, en concordancia con la mision, vision y
objetivos institucionales o de carrera para certificar ante la sociedad la calidad
académicay la integridad institucional (UPSE, 2014, p.112).

En el cual entre una de sus estrategias establecidas enuncia “Proporcionar servicios
informaticos y tecnoldgicos a docentes y estudiantes” (UPSE, 2014, p.112). Y cuyo
indicador de cumplimiento es “Nivel de satisfaccion de la comunidad universitaria
referente a los servicios informaticos disponibles para la gestion institucional” (UPSE,
2014, p.113).

Esta investigacion aport6 directamente en el cumplimiento de los Objetivos
Institucionales que se enfoca principalmente a la recategorizacion mediante el Plan

Estratégico Institucional de Excelencia 2016 - 2020.

2.3. Marco conceptual
2.3.1. Proceso

Harrington (2011) define un proceso de negocio como “una serie de actividades
relacionadas de forma logica que utilizan los recursos para proporcionar resultados

especificos necesarios para lograr un objetivo de negocio” (p.14).

Otra definicidon enuncia que un proceso es “una serie de actividades, acciones o tomas
de decisiones interrelacionadas, orientadas a obtener un resultado especifico como
consecuencia del valor afiadido aportado por cada una de las actividades que se llevan

a cabo en las diferentes etapas de dicho proceso” (Roure, Mofiino, & Rodriguez, 1997,
p.9).
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los objetivos del negocio, estos procesos pueden contener subprocesos, siendo una
secuencia logica de pasos que componen porciones de los procesos principales, a su
vez los subprocesos cuentan con actividades y estas a su vez con tarea (Harrington,
2011).

Bravo (2009) indica que cuando se habla de mejorar los procesos es necesario
‘comparar nuestros procesos con las mejores practicas del medio y asi aprender y

mejorar” (p.46).

2.3.2. Gestion tecnoldgica

La connotacion fundamental al hablar de administracién, gestion y gerencia se puede
resumir en un proceso de “planear, organizar, integrar personal, dirigir y controlar”
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012, p.29).

Desde una perspectiva tecnoldgica, segun Wilson (2005) define la gestién tecnologica
como “El proceso de adopcion y ejecucion de decisiones sobre politicas, planes,

estrategias y acciones relacionadas con la creacion, difusién y uso de la tecnologia”
(p.52).

Retos de la gestion tecnoldgica

Las instituciones se enfrentan a grandes retos por los cambios tecnologicos constantes

por lo que se ven, segun Gonzalez & Pérez (1989) en la necesidad de imponer:

e Un enfoque estratégico de la direccion de una empresa
e Una mejor comprension del proceso de innovacion tecnoldgica
e La consideracion de la tecnologia como variable estratégica

e La direccion estratégica de la innovacion

10
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Segun Bon, Jan van et al (2010) la gestion de servicios es un conjunto de capacidades
organizativas especializadas cuyo fin es generar valor para los clientes en forma de

servicios.

Los servicios Tl segun Orta & Ruiz (2009) “Representan una parte sustancial de los
procesos de negocio de las empresas y gestionarlos adecuadamente es fundamental
para ofrecer servicios de calidad a un coste razonable que satisfagan las expectativas

de los clientes y se correspondan con los objetivos del negocio” (p.1).

Por lo tanto, los servicios Tl constituyen una pieza importante en los procesos de las
instituciones segun OSIATIS S.A., n.d. (2014) los objetivos de una buena gestion de

servicios Tl han de ser:

e Proporcionar una adecuada gestion de la calidad

e Aumentar la eficiencia

e Alinear los procesos de negocio y la infraestructura Tl
¢ Reducir los riesgos asociados a los Servicios Tl

e Generar negocio

Existen varios modelos y estandares que ofrecen marcos de referencia de buenas

practicas en la gestion de servicios TI, tales como COBIT e ITIL V3

2.3.4.1TIL V3

Segun Tejada (2015) afirma “ITIL (Information Technology Infrastructure Library)
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion, es un conjunto de
mejores practicas para la gestion de los servicios de TI”. Algunas organizaciones
consideran a ITIL como una metodologia que implica roles, grupos, procesos que

intervienen en el ciclo de vida del servicio, los cuales comprenden (Bon et al., 2008a):

o Estrategia del servicio

e Disefo del servicio

11
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e Operacion del servicio

e Mejora continua del servicio

El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases. Cada volumen de los nuevos libros

de ITIL describe una de estas fases segun Bon, Jan van et al (2010):

e Estrategia del Servicio: Fase que comprende disefio, desarrollo e implementacion de
la Gestion del Servicio como recurso estratégico para el negocio.

e Disefio del Servicio: Fase que comprende disefio del desarrollo adecuado de
servicios de TI, que contiene arquitectura, procesos, politicos y documentos, de
requerimientos actuales y futuros para el negocio.

e Transicidon del Servicio: Fase de desarrollo y mejoras de capacidades para el paso a
produccion de nuevos servicios o modificados.

e Operacién del Servicio: Fase en la que se garantiza la efectividad y eficacia en la
provision y el soporte de servicios con la finalidad de generar valor para el cliente y
el proveedor del servicio.

e Mejora Continua del Servicio: Fase de mejoras del disefio, transicion y operacion del

servicio para generar o mantener el valor para el cliente.

2.3.5. Operacion de servicio

El propdsito de la Operacion del Servicio es coordinar, ejecutar actividades y procesos
requeridos para entregar y gestionar servicios para los clientes del negocio (Office of
Government Commerce., 2007).

Los objetivos de la operacion del servicio son los siguientes.

e Satisfacer las necesidades del negocio
e Prestar Servicios efectivos y eficaces

e Minimizar el impacto de las interrupciones

12
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e Asegurar que los Servicios sean utilizados por las personas autorizadas, segun las
politicas.

2.3.6. Gestion de incidencias

ITIL define una incidencia como “Una interrupcién no planificada o una reduccion de
calidad de un servicio de TI. El fallo de un elemento de configuracién que no haya
afectado todavia al servicio también se considera una incidencia” (Bon et al., 2008b,
p.82).

Objetivo

El proceso de gestidbn de incidencias tiene como objetivo principal reestablecer los
servicios lo antes posible, con el minimo impacto sobre los procesos de negocio, con el

fin de garantizar la calidad y disponibilidad de los servicios.

Ambito

Segun Adams & Britain (2009) la Gestion de Incidencias incluye cualquier evento que
interrumpa 0 pueda interrumpir un servicio. Esto significa que cubre todo tipo de

incidencia, como fallos, preguntas o consultas de los usuarios, o bien detectadas

automaticamente por herramientas de monitorizacién de eventos.

Las incidencias y las peticiones de servicio se comunican al Centro de Servicio al
usuario, pero no son considerados iguales. Las incidencias representan interferencias
para el servicio y las peticiones de servicio son solicitudes de soporte por parte de los
usuarios.

Valor para el negocio

Segun KELKAR (2011) el valor de la Gestién de Incidencias reside en:

o Capacidad para detectar y resolver incidentes, lo que conduce a tiempos de parada

mas bajos y mayor disponibilidad del servicio.
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e La posibilidad de alinear la actividad de TI con las prioridades de negocio, ya que la
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gestién de incidentes incluye la capacidad para identificar prioridades negocios y
asignar dinamicamente los recursos segun sea necesario.

e Capacidad para identificar posibles mejoras en los servicios de TI, esto ocurre como
resultado de una comprension mas profunda tanto de los incidentes y las actividades

del personal operativo

La Gestion de incidentes es a menudo uno de los primeros procesos a ser
implementado en los proyectos de la Gestidn del Servicio. Esto representa una ventaja,
pues muestra areas que necesitan atencion, puesto que tiene efectos visibles para el
negocio, dando asi la justificacion para los gastos de la implementacion de otros

procesos.

Modelos de incidencias

Un modelo de incidente segun Van Bon, Kolthorf, & De Jong (2010) “es una manera de
determinar los pasos necesarios para ejecutar correctamente un proceso (en este caso,
el procesamiento de ciertos tipos de incidencias), lo que significa que las incidencias

estandar se gestionaran de forma correcta y en el tiempo establecido” (p.83).
Segun Steinberg, Rudd, Lacy, & Hanna (2011) los modelos de Incidentes deben incluir:

e Los pasos que se deben ejecutar para gestionar el incidente

e EI orden cronolégico en el que esos pasos debe ser ejecutados, definiendo
prerrequisitos, co-requisitos y dependencias.

e Establecer responsabilidades

e Precauciones que deben tomarse antes de resolver el incidente como guardar datos,

archivos de configuracién, o reglas de seguridad
e Tiempos y plazos para completar las acciones

e Procedimientos de escalamiento; quien debe ser contactado y cuando

14



w

o

2 Gestion de servicios de tecnologia de la informacién en un entorno de educacion superior

0 Marjorie Alexandra Coronel Suéarez

g Alicia Germania Andrade Vera

5 Ivan Alberto Coronel Suarez

3 Daniel lvan Quirumbay Yagual 780311100041

% Carlos Andrés Castillo Yagual Recepcion: 04-09-2022

x Aprobacién: 12-12-2022
Web of Sciece/Core Collection

Las aplicaciones de soporte utilizadas para el manejo de incidente deben incluir los

modelos, de manera que la herramienta automatice el manejo, administracion y
escalamiento del proceso.

Actividades, métodos y técnicas

Bon et al., (2008a) enuncia que el proceso de Gestion de Incidencias consta de pasos,
tal como se muestra en el Grafico 1.

Gréfico 1 Diagrama del proceso de Gestion de Incidentes
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Fuente: ITIL® Service Operation.
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El proceso de gestion de incidentes incluye las siguientes actividades y pasos a seguir.
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1. Identificacion

2. Reqgistro

3. Categorizacion

4. Priorizacion

5. Diagnastico inicial

6. Escalado

7. Investigacion y diagndstico
8. Resolucion y restauracion
9. Cierre

No se puede empezar a gestionar un incidente hasta que se sepa que se ha producido
uno. A esto se le llama identificacidon de la incidencia, sin embargo, en la medida de lo
posible los elementos claves deben ser controlados de manera que los fallos o posibles
fallos se detecten a tiempo con la finalidad de reanudar el servicio rapidamente.

Los incidentes deben ser registrados con todos los datos importantes, esto es lo que se
llamada registro de incidencia, independientemente si se recibe por el Centro de
servicio al usuario o si es detectada automaticamente con un sistema de monitorizaciéon

de eventos, o de cualquier otra fuente.

Segun Bon et al., (2008a), se debe registrar, como minimo, los siguientes aspectos.
e Un nuamero de referencia exclusivo.

e La categoria de la incidencia.

e La urgencia de la incidencia.

e La prioridad de la incidencia.

e El nombre/identificador de la persona y/o grupo que registro la incidencia.

16
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e Las actividades realizadas para resolver la incidencia.

A medida que se gestiona un incidente se producen mas actividades las cuales deben
registrarse actualizandose la informacibn de manera que se genere un historial
completo de las actividades realizadas. Se deben considerar detalles importantes como
el registro correcto de los cédigos de clasificacion para documentar los distintos tipos de
llamadas, los cddigos de prioridad que se determinan a partir de su urgencia, e impacto

gue esta definido por el nUmero de usuarios a los que afecta.

Cuando un usuario se comunica al Centro de servicio para reportar un incidente, el
analista del servicio debe llevar a cabo el diagndstico inicial, mediante el registro del
mayor numero de sintomas. Si es posible, el analista debe resolver el incidente y

cerrarlo, caso contrario debe escalar la incidencia.
Esto se puede hacer de las siguientes maneras.

e Escalado funcional: En cuanto el Centro de servicio al cliente no puede resolver el
incidente (o cuando ha superado el tiempo limite de resolucion), esta debe ser
escalada a un nivel de soporte mas alto. Si se trata de un incidente que se requiere
conocimiento técnico mas profundo y la segunda linea de soporte no ha sido capaz
de resolver el incidente dentro de los tiempos estimado, tiene que ser escalada al

siguiente grupo de linea de soporte.

e Escalado jerarquico: Los administradores de Tl deben ser notificados en el caso de
las incidencias de caracter grave (incidentes de alta prioridad). También el escalado
jerarquico es utilizado cuando no se cuenta con los recursos necesarios para
resolver la incidencia. Este tipo de escalado cuenta con niveles en la cadena de
mando de la organizacién, los cuales van ascendiendo con el fin de que los altos
directivos conozcan la incidencia y puedan tomar acciones oportunas, como

asignacion de recursos o involucrar a proveedores.
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diagnostico. Cada uno de los grupos de apoyo que participan en el manejo de
incidentes investigard y diagnosticar lo que ha ido mal y todas esas actividades deben
estar totalmente documentados en el registro de incidentes de modo que un registro

histérico completo (Steinberg et al., 2011).

Cuando se determine una posible solucion, se debe aplicar y probar. En eso consiste la

resolucién y recuperacion. Se pueden llevar a cabo las siguientes acciones:
e Asistir al usuario para llevar a cabo determinadas actividades en su ordenador.

e EIl centro de servicio puede aplicar recursos para brindar soluciones de manera
centralizada o remotamente mediante software con el fin de controlar el ordenador

del usuario e implementar una solucién.

e Implementar acciones de recuperacion ante incidentes mediante grupos de apoyo

especializados.
e Solicitar asistencia a un proveedor que resuelva el error.

El Centro de servicio al usuario antes de cerrar la incidencia debe comprobar: que el
incidente reportado esté totalmente resuelto, verificar la satisfaccion del usuario,
confirmar que la categorizacién de incidencia inicial era correcta o cambiar antes de
cerrar, establecer si podria volver a ocurrir nuevamente la incidencia y decidir si hay que
adoptar alguna medida para evitarlo. Una vez hecho todo esto, la incidencia se puede

cerrar formalmente.

Factores criticos de éxito e indicadores clave de rendimiento

La identificacion de factores criticos e indicadores claves de rendimientos hacen posible
evaluar la eficacia, la eficiencia y la operacién del proceso de gestién de incidentes.
Cada organizacion debe identificar los factores criticos de éxito adecuadas en funcion

de sus objetivos para el proceso y desarrollar indicadores clave de rendimiento que
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circunstancias particulares.

Steinberg, Rudd, Lacy, & Hanna (2011) enuncia algunos ejemplos de factores criticos e
indicadores claves de rendimiento:

e Resolver los incidentes tan pronto como sea posible, minimizando el impacto para la

empresa.
» Tiempo transcurrido para alcanzar la resolucion de incidencias
» Desglose de los incidentes en cada etapa.
» El porcentaje de incidentes cerrados por la oficina de servicio sin hacer
referencia a otros niveles de apoyo.

» Numero y porcentaje de incidentes resueltos de forma remota, sin necesidad
de una visita.

» Numero de incidencias resueltas sin impacto en el negocio.
e Mantener la calidad de los servicios de TI

» El namero total de incidentes.

» Tamario de la cartera incidente actual de cada servicio de TI.

» Numero y porcentaje de incidentes importantes para cada servicio de TI.
e Mantener la satisfaccion del usuario con los servicios de TI

» Puntuacién media / encuesta a los usuarios.

» Porcentaje de encuestas de satisfaccién respondidas frente al nimero total

de encuestas de satisfaccion enviados.

Desafios

Existiran los siguientes desafios para la gestion de incidencias con éxito, segun
Steinberg, Rudd, Lacy, & Hanna (2011).
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e La habilidad para detectar los incidentes lo mas pronto como sea posible

e La cultura del personal para que todos los incidentes deben ser registrados e

impulsar el uso de los recursos de auto ayuda para los usuarios
e Disponibilidad de la informacién acerca de problemas y errores conocidos

2.3.7. Centro de servicio al usuario

El objetivo primordial, del Centro de Servicios es servir de punto de contacto entre los
usuarios y la Gestion de Servicios Tl. En su concepcion mas moderna, debe funcionar
como centro neurdlgico de todos los procesos de soporte al servicio (OSIATIS S.A.,
n.d.-b).

Los usuarios pueden generar solicitudes a través de llamadas telefénicas, interfaz web,
0 eventos de infraestructura reportados autométicamente, el personal utiliza a menudo

herramientas software para registrar y gestionar eventos.

El objetivo principal del Centro de Servicio al Usuario es reanudar el servicio “normal”
en el menor tiempo posible. Para ello puede ser necesario solucionar un error técnico,

satisfacer una peticién de servicio o responder una pregunta (Van Bon et al., 2010).

Estructura organizativa del centro de servicio al usuario

Un Centro de servicio al usuario puede estar estructurado dependiendo de la

organizacion. (OSIATIS S.A., n.d.-a) Las principales opciones son:
e Centro de Servicio al Usuario local

e Centro de Servicio al Usuario centralizado

e Centro de Servicio al Usuario virtual

Centro de servicio al usuario local

El Centro de servicio al usuario local esta situado fisicamente en el mismo lugar que los

usuarios a los que da soporte o0 muy cerca de ellos. Esto hace que las comunicaciones
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Métricas

El rendimiento del Centro de servicio puede ser evaluado mediante métricas
establecidas, de esta manera se tiene una perspectiva de la madurez, eficiencia,
eficacia y las oportunidades de mejoras del Centro. Segun Van Bon et al., (2010) las

métricas incluyen, entre otras:

e Tiempo de procesamiento en primera linea de soporte y porcentaje de eventos que
se resuelven en el primer nivel sin necesidad de escalarlos a otros grupos de

soporte.

¢ Tiempo medio de resolucién de una incidencia (u otro tipo de llamada de servicio, Si

se resuelve en el primer nivel).

e Tiempo medio de escalado de una incidencia si no se puede resolver en el primer

nivel).
e Coste medio de procesamiento de una incidencia.

e Porcentaje de peticiones de clientes y usuarios que se ejecutan segun los criterios

estipulados en los objetivos del SLA.
e Tiempo medio necesario para evaluar y cerrar una incidencia resuelta.

2.3.8. Sistema de atencion al cliente

OsTicket

OsTicket es un sistema integrado principalmente con repositorio centralizado de ticket y
procesos automatizados que registran cada consulta y agiliza el flujo de trabajo
asegurando el cumplimiento de los acuerdos de los niveles de servicios SLA (Portela &
Almeida, 2013).
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Software para Help Desk basado en codigo abierto, disefiada para gestionar solicitudes

de servicios por parte de sus usuarios y para mejorar la eficiencia de atencién al

usuario, basado en lenguaje PHP en el que se puede abrir consultas via telefonica,

correo electronico o desde el sitio web, al abrir una consulta el sistema enviard una

respuesta automatica al usuario y al departamento responsable asignandole un

responsable, el cliente puede verificar el estado de su requerimiento.

Query.
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51521678
7 457464
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51118888 0
51931026
51879191
74 528360 | D
59419725 | 0%/
5420015 | 051
571900639 | 051
=4 512684 | 0
57 690381 | DSI7/2
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Mormal  osTicket Aleris
Mormal e
Mormal  osTicket Alers
MNormzl  osTicket Alers

Fuente: Obtenida desde (http://wwwhatsnew.com/2010/09/01, 2010)

2.4. Hipotesis y variables

2.4.1. Hipotesis general

El inadecuado proceso de gestion de incidencias de servicios Tl incide en la

disponibilidad de los servicios tecnoldgicos en la Universidad Estatal Peninsula de

Santa Elena.
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El inadecuado flujo de operacion para el reporte de un incidente, afecta la interrelacion
entre las diferentes areas académicas y administrativas provocando el mal clima
laboral.

El inapropiado esquema de trabajo para la solucion de un incidente influye en el retraso

en las labores administrativas y académicas.

La falta de una base de conocimiento sobre incidentes presentados incide en la

interrupcién técnica ciclada o periédica de los servicios.

2.4.3. Declaracion de variables

Tabla 1. Declaraciéon de variables

Variables Variables

Independiente Dependiente

Afecta la interrelacion entre las diferentes
areas académicas y administrativas
provocando el mal clima laboral

El inadecuado flujo de operacién para
el reporte de un incidente.

El inapropiado esquema de trabajo|Influye en el retraso de las labores
para solucién de un incidente administrativas y académicas.

La falta de una base de conocimiento | Incide en la interrupcion técnica ciclada o
sobre incidentes presentados periodica de los servicios.

Fuente: Coronel (2016)

23



Gestion de servicios de tecnologia de la informacién en un entorno de educacién superior
Marjorie Alexandra Coronel Suarez

Alicia Germania Andrade Vera

Ivan Alberto Coronel Suarez

Daniel lvan Quirumbay Yagual

Carlos Andrés Castillo Yagual

780311100041

Recepcién: 04-09-2022
Aprobacion: 12-12-2022

/ﬁm
e B

Web of Sciece/Core Collection

2.4.4. Operacionalizacion de las variables

xapuj uoney yoog

Tabla 2. Variables dependientes

Variables Dependiente Indicadores

Variables Empirica

Afecta la interrelacion entre las
diferentes areas académicas y
administrativas provocando el
mal clima laboral.

Canales de
comunicacion

adecuados y eficaces.

Flujo de comunicacién
entre areas.

Nivel de satisfaccion del

Influye en el retraso de las|Tiempo de espera :
. : - usuario con respecto al
labores administrativas y|para solucion de un . .
L . tiempo total de solucion
académicas incidente. o
de incidentes.
Incide en la interrupcion técnica | Procesos  operativos Formularios sobre
ciclada o periédica de los|del Departamento de registro y control de
servicios. TIC. incidencias de TI

Fuente: Coronel (2016)

Tabla 3. Variables independientes

Variables Dependiente Variables Empirica Indicadores

Inadecuado flujo de Documentacién sobre el

Esquema de trabajo para

operacion para el reporte
de un incidente.

Inapropiado esquema de
trabajo para solucion de un
incidente

La falta de una base de
conocimiento sobre
incidentes presentados

el reporte de un incidente

Flujo de operacion para
solucion de un incidente

Base de conocimiento

sobre incidentes
presentados resueltos

Fuente: Coronel (2016)
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3.1. Tipo y disefio de investigacion y su perspectiva general

Para la presente investigacion se definieron términos especificos que se van a utilizar
en el proyecto, de acuerdo a las caracteristicas del problema, los objetivos y la
hipodtesis, se enmarcé dentro del tipo: segun su finalidad es aplicada, segun su nivel de
conocimiento es descriptiva, segun su contexto es de campo, segun el control de las

variables es no experimental y segun su orientacion temporal es histérica.
Aplicada

Es aplicada porque basada en aportes tedricos se pretende optimizar el proceso de
gestion de incidentes del Departamento de Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, fundamentados en
la aplicacion de un marco de referencia de buenas préacticas ITIL V3 con el propésito de

mejorar la eficiencia de los servicios tecnolégicos.
Descriptiva

Se puntualizara los componentes principales que describan la realidad de los hechos
sobre la gestion de incidentes de los servicios tecnoldgicos, de manera que se pueda
contar con informacion sobre la perspectiva del grupo de interés y constatar la hipotesis
con respecto a los objetivos planteados.

De campo

Se realizara levantamiento de informacion sobre la situacion actual de la gestion de
incidentes de los servicios tecnologicos, directamente del personal que intervienen en el
proceso, con la finalidad que sirva de apoyo para determinar el disefio del esquema de

trabajo.
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La investigacion es no experimental puesto que se limitar4 a observar los eventos que
se presentan en la gestion de incidentes para proceder a analizar y sintetizar los

resultados y de esta manera conocer los inconvenientes que se presentan.
Histérica

La investigacion es historica porque se basara en experiencias pasadas del grupo de
interés en cuanto al proceso de gestién de incidentes, representando la busqueda
critica de la realidad sobre los inconvenientes presentados de acuerdo a

acontecimientos pasados.
Cuantitativa

El disefio de la investigacibn es cuantitativo, mediante la recopilacion y analisis
numerico con la finalidad de obtener informacion cuantificable que permita respaldar la

propuesta.

3.2. Poblacion y muestra

Caracteristicas de la poblacion

La poblacién considerada en la presente investigacién estd compuesta por el personal
administrativo y docente, que representan a los usuarios de los servicios que ofrece el
Departamento de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion de la Universidad

Estatal Peninsula de Santa Elena (Ver tabla 4.).

Tabla 4. Poblacién en estudio

Descripcion Poblacién
Personal Administrativo 2016 141
Personal Docente 2016 - 1 228
TOTAL 369

Fuente: Recursos humanos—Vicerrectorado Académico UPSE
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La poblacion en estudio lo conformara personal administrativo 2016 y personal docente
periodo 2016 - 1 de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, tomando en
consideracion que son usuarios que intervienen en la gestion de incidencias de
servicios tecnoldgicos de acuerdo a ITIL V3, de esta manera se encamina al
levantamiento de informacién adecuado sobre la situacion actual, la cual sirva de apoyo
a la toma de decisiones en el disefio de procesos Utiles para mejorar la eficiencia de los

servicios tecnoldgicos.
Tipo de muestra

Para determinar el nimero total de la muestra se considerd utilizar el modelo

probabilistico conocido como Muestreo Aleatorio Simple.
Tamario de la muestra

El tamafio de la muestra se determind utilizando la siguiente férmula a continuacion

detallada:

_ N(p-q)
(N=1)(Z)? + (p.)

Donde:

N = Tamafio de la poblacion

p = proporcion de éxito, por defecto considerado el 50%
q=1-p

e = error de la muestra, se considera el 5%

Z = Nivel de confianza, al 95% es el valor de 1,96
Personal Administrativo

p=0,5 q=0,5 e=0,05 Z=1,96
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B N+ (p*q)
- e
(N=1D* ()2 +(pra)

El tamafio de la poblacién, en este caso del personal administrativo que labora en la

Institucion para el presente afio 2016, son un total de 141 segun registros de talento
humano.

141 = (0,5 * 0,5)

n =
0,052
(141 — 1) * (W) + (0,5 0,5)
n=103
Personal docente
p=0,5 g=0,5 e=0,05 Z=1,96
N(p.q)

"N -DE+ )

El tamafio de la poblacion, en este caso el nimero de personal docente para el periodo
2016 — 1 son un total de 228 segun los registros del sistema académico de la
universidad proporcionado por el Vicerrectorado de la UPSE.

228 % (0,5 % 0,5)

) * ((1’:—82)2 +(0,5%0,5)

(228 - 1

n =143
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El proceso de seleccion de los elementos de la poblacidon se realiza aleatoriamente de

manera que cada elemento tiene la misma posibilidad de ser seleccionado.
3.3. Métodos y técnicas de investigacién

Métodos tedricos

Inductivo— deductivo: este método permite establecer las razones por las cuales se
presentan los inconvenientes en el Departamento de TIC analizando el entorno de lo
particular a lo general estableciendo caracteristicas para el analisis aportando una idea

mas clara sobre la situacién actual de la perspectiva de los usuarios.

Analitico—sintético: este método se utiliza para el andlisis de los componentes que
intervienen en el proceso de gestién de incidencias de los servicios tecnoldgicos de
manera individual con el fin de determinar fortalezas y debilidades, luego analizar de
manera conjunta todo el proceso obteniendo asi una vision mas general que solo se la

puede obtener en conjunto de todos los componentes.

Hipotético— deductivo: se emplea este método para una vez analizada la informacion
recolectada realizar conclusiones particulares a partir de la hipotesis y proceder a

comprobarla de manera experimental.
Métodos empiricos

Se emplea observacion, encuesta y entrevistas a los principales sujetos que intervienen
en la gestion de incidentes en el uso de los servicios tecnolégicos que ofrece el
Departamento de TIC, la observacion se realizardA en las instalaciones del
Departamento con el fin de obtener informacion operativa, tactica y estratégica, las
entrevistas sera aplicado al personal del Departamento para evaluar los proceso,
conocimientos, desempefo, roles y aplicacion de planes; finalmente las encuestas

seran aplicadas a los usuarios de los servicios que ofrecen el departamento.
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Observacion: mediante la observacion, se obtendra informacion que servira para
comprender de manera directa la situacion actual de arquitectura tecnologica del

Departamento de Tecnologia de la Informacién y Comunicacion.

Entrevista: en este estudio se utiliza la entrevista para la recoleccion de informacion por
parte del personal que labora en el Departamento de Tecnologia de la Informacién y

Comunicacion sobre los procesos de gestion de incidencias.

El recurso humano del Departamento de TIC estd conformado por los siguientes
puestos.

e Director

e Administrador de Plataforma
e Coordinador Soporte Técnico
e Técnico Soporte

e Técnico Electrénico

Encuestas: se prepara un cuestionario de tres secciones, la primera seccion se
encuentra la frecuencia de uso de los diferentes servicios tecnoldgicos UPSE del
entrevistado, la segunda seccion existira premisas relacionadas con los servicios que
ofrece la UAI donde los encuestados calificara el uso y satisfaccion de las TIC en la
UPSE, en la secciéon 3 tendran la posibilidad de emitir sugerencias y comentarios para
el Departamento de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion.

3.4. Procesamiento estadistico de lainformacidn

La obtencion de informacion mediante los instrumentos establecidos para el proceso de
recoleccion de datos, en este caso encuestas estructuradas por secciones que permitan

medir los indicadores ademas de tener informacion de los usuarios que sirvan de apoyo
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expertos sobre la gestién de incidencias en el Departamento de Tecnologia de la
Informacién y Comunicacion de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

Una vez realizada la digitacion de la informacién recolectada se realizaré el respectivo
andlisis estadisticos, utilizando paquete estadistico SPSS y se presentara la
informacion mediante tablas de frecuencias, tablas de estimadores, graficos en barras y

graficos comparativos con la finalidad de facilitar la interpretacion de resultados.

Con la informacion obtenida se establecera una propuesta de un modelo que permita
mejorar la gestién de incidentes del Departamento de Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion de la UPSE, mediante el analisis de las principales dificultades y las

causas que los ocasionan.
Capitulo 4. Analisis e interpretacion de resultados
4.1. Andlisis de la situacién actual

Parte del desarrollo de esta investigacién comprende el estudio del nivel de satisfaccion
del personal administrativo y académico sobre la gestion de incidentes, asi mismo se
realizard el analisis de la situacion actual del Departamento de Tecnologia de la
Informacién y Comunicacion sobre el proceso de reporte y atencion de incidentes de los
servicios tecnoldgicos que ofrecen, con la finalidad de establecer un modelo de gestion
de incidencias acorde a las necesidades de la Institucion.

Estudio del nivel de satisfaccion de los usuarios sobre gestion de incidentes.

Con la finalidad de lograr una vision global de la situacion actual del proceso de gestion
de incidentes de los servicios tecnolégicos, se consideré informacion recolectada de las

siguientes herramientas:

e Encuestas a los usuarios que intervienen en el proceso de reporte de incidentes en
algun servicio tecnolégico del departamento, estos son personal Docente y personal
Administrativo de la UPSE. Anexo 3
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estos son el responsable y el personal de soporte técnico del Departamento de

Tecnologia de la comunicacion de la UPSE. Anexo 4

e La observacién que se utilizdé para registrar directamente el proceso de reporte y
manejo de incidentes.

e Andlisis de informacion proporcionada por el Departamento de tecnologia de la
comunicacién, quien autorizaron el uso de documentacion para efectos de la

investigacion.
Conocimiento sobre la gestidon de incidencias en la Universidad

El analisis de la situacion actual sobre la gestién de incidencias en la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena contemplo un estudio de satisfaccion a los usuarios
que intervienen en el proceso: docentes y Personal Administrativo, evaluando algunas

premisas divida en tres secciones:

e Frecuencias de uso de los diferentes servicios tecnolégicos UPSE

e Satisfaccion sobre la gestion de incidentes

e Comentarios y sugerencias

A continuacién, se presenta los resultados obtenidos de las encuestas realizadas.
Seccion 1. Frecuencias de uso de los diferentes servicios tecnologicos UPSE

Se evaluaron nueve servicios que el departamento de Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion (TIC) de la Universidad ofrece con la finalidad de determinar su
frecuencia de uso, lo que servira de apoyo en el disefio del modelo. El analisis se

realizd sobre la cantidad de veces al afio que los usuarios utilizaban los servicios.
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Tabla 5. Frecuencias de "Uso de diversos servicios” - Docentes

Uso de servicios - Docentes Usan el servicio l(;lé) uc;cc))n(t:zfga/frecuencia Total
Sitio Web UPSE 0,94 0,06 1
Internet 0,91 0,09 1
Correo Electronico UPSE 0,84 0,16 1
Aplicaciones UPSE 0,82 0,18 1
Redes inaldmbricas 0,58 0,42 1
Instalaciones de redes informaticas |0,48 0,52 1
Mantenimiento equipos informaticos | 0,46 0,54 1
Isr:)sfisvlgrceién, configuracién de 0.39 0,61 1
Mensajeria Instantdnea UPSE 0,38 0,63 1

Fuente: Coronel (2016)

Grafico 3. Grafico comparativo "Uso de diversos servicios” - Docentes
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Mensajeria Instantanea UPSE

Instalacién, configuracion de software

Mantenimiento equipos informaticos

Instalaciones de redes informaticas

Redes inalambricas

Aplicaciones UPSE

Correo Electrénico UPSE

Internet

Sitio Web UPSE

0.00 0.10 0.20 0.30 0.40 0.50 0.60 0.70 0.80 0.90 1.00

Fuente: Coronel (2016)

Tabla 6. Frecuencias de "Uso de diversos servicios” — Administrativos

. No
Uso de servicios — Personal Usan el .
. . . contesta/frecuencia | Total
Administrativo servicio
de uso cero
Sitio Web UPSE 0,84 0,16 1
Correo Electrénico UPSE 0,81 0,19 1
Internet 0,80 0,20 1
.I\/Ianter,u.mlento equipos 071 0.29 1
informaticos
Aplicaciones UPSE 0,61 0,39 1
Redes inalambricas 0,59 0,41 1
Instalacién, configuracion de 0,57 0.43 1
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software

.Instalale.ones de redes 0.41 0,59 1
informaticas

Mensajeria Instantanea UPSE 0,26 0,74 1

Fuente: Coronel (2016)

Gréfico 4. Grafico comparativo "Uso de diversos servicios” — Administrativos
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Fuente: Coronel (2016)

Cada servicio por lo tanto se determiné como una variable cuantitativa, y se presenta
los estimadores obtenidos de las personas que conforman el grupo que al menos una
vez usa cada uno de los servicios.

Segun los resultados el servicio que mas porcentaje de uso tienen los docentes es el
Sitio Web UPSE con el 94% vy el internet con el 91%, mientras que para el Personal

Administrativo el servicio con mayor porcentaje de uso es el Sitio Web UPSE con el
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84% vy el correo electronico UPSE con el 81%. El servicio con menor frecuencia de uso

para los docentes y personal administrativo es Mensajeria Instantdnea UPSE con un

38% y 26% respectivamente.

A continuacién, se determina los estimadores de la proporcion de personas que

indicaron usar al menos una vez al aio los servicios

Tabla 7. Estimadores "Uso de diversos servicios” — Docentes

Correo Mensajeria Instalaciones | Redes Mantenimiento i6
Electroni J, Sitio Web Aplicaciones L . . Insta_llacmn_,’
Instantanea Internet de redes inaldmbri | equipos configuracion
co UPSE UPSE . . . .
UPSE informaticas | cas informaticos de software
UPSE
Media 240,50 (161,31 323,62 440,82 364,00 236,58 366,62 |56,26 35,11
Mediana 260,00 (182,00 260,00 260,00 260,00 260,00 260,00 |[12,00 3,00
Moda 260 260 260 260 260 260 260 12 1
5;?:&0'0" ;83’19 120,318  |341,942 |431,937 |404,860  |264244  |370,457 | 117,740 80,737
. 33561, 116924,1 | 186569,2 137238,
Varianza 752 16723,125 79 84 163911,385 | 69825,071 552 13862,717 6518,534
Rango 1028 519 2588 2588 2588 2068 2076 519 363
Minimo 12 1 12 12 12 12 4 1 1
Maximo 1040 520 2600 2600 2600 2080 2080 520 364
Suma 29100 (8711 44012 57748 42952 16324 30796 3713 1966

Fuente: Coronel (2016)

Segun los resultados obtenidos, de los servicios que se brinda el departamento de

Tecnologia de la Informacién y Comunicacion (TIC) en la UPSE para los docentes, el

mas usado es “Internet” con una media de 440,82 veces al afio y una moda de 260

veces al afo, esto indica que en promedio el servicio de internet de la UPSE es usado a

diario por los docentes; también observamos que los servicios con menos frecuencia de

uso son “Mantenimiento equipos informaticos” y “Instalacion, configuracion de software”.
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. L Instalacion,
Correo Mensajeria | siiio Web Aplicacio- Instalaciones Redes Mantenimient configura-
Electrénico | Instantanea Internet de redes - . 0 equipos .
UPSE UPSE UPSE nes UPSE informaticas inaldmbricas informaticos cién de
software
Media 294,77 345,19 748,87 380,49 730,41 178,33 446,02 28,53 17,19
Mediana 280,00 |260,00 260,00 260,00 260,00 260,00 260,00 5,00 3,00
Moda 280,00 |260,00 260,00 260,00 260,00 260,00 260,00 1,00 1,00
Ssii;‘ac“"” 29526 |47451 |1917,90 |37550 |1766,92 |128,55 904,37 | 45,42 41,54
Varianza 87177,6 | 225160,3 | 3678336,0 | 141000,4 | 3122017 1652545 817888,9 2063,31 172533
2 9 7 5 ,67 8
Rango 1396,00 |1796,00 |9350,00 2236,00 |9599,00 |363,00 4679,00 |207,00 207,00
Minimo 4,00 24,00 10,00 104,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Méaximo 1400,00 |1820,00 |9360,00 2340,00 |9600,00 |364,00 4680,00 |208,00 208,00
Suma 54466’0 9320,00 |65152,00 |31200,00 36016'0 7490,00 27207,00 |2083,00 1014,00

Fuente: Coronel (2016)

Para el personal administrativo de los servicios que se brinda el departamento de

Tecnologia de la Informacion y Comunicacion (TIC) en la UPSE. el mas usado es “Sitio

Web UPSE” con una media de 784,87 veces al afio (en promedio utilizan tres veces al

dia) y una moda de 260 veces al afio. Adicional a esto, tenemos que los servicios

menos usados son “Mantenimiento equipos informaticos” y “Instalacion, configuracion

de software”.Seccidn 2. Acerca de Satisfaccion.

Premisas sobre herramientas e infraestructura

En este cuestionario se establecio evaluar ciertas premisas relacionadas al ambito de

“Herramientas e Infraestructura" en la gestion de incidencias, especificamente fueron

siete, se presenta a continuacion la tabla de frecuencias comparativas, acompafiado de

un gréafico comparativo.
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Tabla 9. Frecuencias de premisas "Herramientas e Infraestructura” — Docentes

Or . Total Poco . Poco Muy de | No
Premisa Desconozco Indiferente
d Desacuerdo | Desacuerdo Acuerdo | acuerdo | contesta

- T o0 H

Estoy formalmente

informado de las acciones
H1 |y servicios que se ofrecen |0,18 0,10 0,16 0,13 0,33 0,08 0,01 1
en el Departamento de
TIC de la Universidad.

Las instalaciones
informéticas del
departamento en que
labora (Instalaciones de
H2 | redes informéticas, 0,05 0,14 0,28 0,21 0,21 0,11 0,01 1
equipos informaticos)
facilitan el trabajo y
permiten cumplir con un
trabajo eficiente.

Dispongo de medios de
comunicacién adecuados
H3 |y eficaces para trasladar | 0,08 0,15 0,23 0,14 0,28 0,10 0,03 1
mis necesidades al
Servicio de TIC

Percibo la utilizacion de
medios y herramientas

H4 - 0,04 0,20 0,17 0,22 0,23 0,11 0,03 1
suficientes para reportar
un incidente en el servicio.
Cuando lo he requerido,

ns | e obtenido respuesta 0,05 0,06 0,35 0,18 022 |014 |o001 |1

rapida y satisfactoria a mis
quejas y/o sugerencias.

Los medios de
comunicacién asociados
con la solicitud del servicio
H6 | (tales como correos 0,02 0,09 0,19 0,19 0,34 0,15 0,01 1
electrénicos, plataforma
web, etc) son practicos y
faciles de usar.

Fuente: Coronel (2016)
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Grafico 5. Grafico comparativo premisas "Herramientas e Infraestructura” — Docentes
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Fuente: Coronel (2016)

Sobre los resultados que se obtuvo podemos observar que el 28% de docentes estan
parcialmente de acuerdo en cuanto a “Disponen de canales de comunicacion
adecuados y eficaces para trasladar mis necesidades al Servicio de TIC” y el 34% esta
parcialmente de acuerdo sobre si “Los medios de comunicacién asociados con la
solicitud de servicios son practicos y faciles de usar”, para la premisa “Cuando lo he
requerido, he obtenido respuesta rapida y satisfactoria a mis quejas y/o sugerencias” el
35% de docentes estan en parcial desacuerdo.

Con respecto al personal administrativo, se obtuvo como resultado que el 40% estan
parcialmente en desacuerdo en cuanto a “Disponer de canales de comunicacién
adecuados y eficaces para trasladar mis necesidades al Servicio de TIC” y el 47% esta
parcialmente en desacuerdo sobre si “‘Los medios de comunicacion asociados con la
solicitud de servicios son practicos y faciles de usar”, de igual manera para la premisa
“Cuando lo he requerido, he obtenido respuesta rapida y satisfactoria a mis quejas y/o

sugerencias” el 50% del Personal Administrativo estan en parcial desacuerdo.
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T
o]
Or Premisa Desconozco Total Poco Indiferente Poco Muy  de | No t
d Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo | acuerdo | contesta a
I
Estoy formalmente
informado de las
acciones y
Hyp | SETVICI0s aue S€ 4054 0,04 0,33 0,17 017 |008 002 |1
ofrecen en el
Departamento  de
TIC de la
Universidad.
Las instalaciones
informaticas del
departamento en
que labora
(Instalaciones de
Hp |fedes informaticas, | g 0,03 0,48 0,08 011 022 |000 |1
equipos
informéticos)
facilitan el trabajo y
permiten  cumplir
con un trabajo
eficiente.
Dispongo de
medios de
comunicacion
Hg | ddecuados Y10,14 0,00 0,40 0,18 014 |015 [000 |1
eficaces para
trasladar mis
necesidades al
Servicio de TIC
Percibo la
utilizacion de
medios y
Hg | NETTamientas 0,09 0,04 0,42 0,05 018 [022 |000 |1
suficientes para
reportar un
incidente en el
servicio.
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correos
electrénicos,
plataforma web,
etc) son practicos y
faciles de usar.

requerido, he
obtenido respuesta
H5 | rapida y | 0,06 0,05 0,50 0,05 0,12 0,22 0,00 1
satisfactoria a mis
quejas ylo
sugerencias.
Los medios de
comunicacién
asociados con la
solicitud del
Hg | Servicio (tales como |, 0,04 0,47 0,06 024 015 |001 |1

Fuente: Coronel (2016)

Grafico 6. Grafico comparativo premisas "Herramientas e Infraestructura” —
Administrativos
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Al analizar los resultados obtenidos podemos concluir que existe un desconocimiento
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en cuanto a los servicios que ofrece el departamento de Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion (TIC) en la Universidad; Los usuarios no estan totalmente satisfechos
sobre los medios de comunicacion asociados a la solicitud de servicios, mientras que en
cuanto a respuestas ante quejas y sugerencias los usuarios estan un poco en

desacuerdo, el personal administrativo con un 50% y los docentes con un 35%.
Premisas sobre personal y procesos

En esta seccion se establecid evaluar ciertas premisas relacionadas al ambito de
“Personal y Procesos" en la gestién de incidencias, especificamente fueron diez, que
para un mejor analisis se observaran en grupos de cinco, se presenta a continuacion la

tabla de frecuencias comparativas, acompafnado de un grafico comparativo.

Tabla 11. Frecuencias | de premisas " Personal y Procesos” — Docentes

Ord . Total Poco . Poco Muy de | No
Premisa Desconozco Indiferente
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo acuerdo contesta

- o T o H

El personal
técnico
expresa
capacidad
P1 |técnica 0,05 0,04 0,10 0,18 0,33 0,24 0,05 1
para el
servicio
que usted
precisa

Cuando se
acuerda

solucionar
P2 |un 0,04 0,07 0,31 0,23 0,13 0,19 0,03 1
incidente
en un
cierto

tiempo, lo
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P3

El personal
de soporte
técnico
demuestra
flexibilidad
y
capacidad
para hacer
frente a
imprevistos
y
dificultades

0,04

0,04

0,10 0,25 0,28

0,23

0,05

P4

El tiempo
de espera
para
obtener de
resolucién
de un
incidente
en algun
servicio es
satisfactori
0

0,06

0,10

0,38 0,19 0,13

0,10

0,04

PS5

El personal
de soporte
técnico
esta
capacitado
para
ofrecer un
pronto
servicio.

0,06

0,07

0,12 0,21 0,26

0,24

0,04

Fuente: Coronel (2016)
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Grafico 7. Grafico comparativo premisas " Personal y Procesos” — Docentes
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El 31% de los docentes encuestados expresan estar parcialmente desacuerdo ante la
premisa “Cuando se acuerda solucionar un incidente en un cierto tiempo, lo cumplen”,
de igual manera el 38% de expresaron estar parcialmente desacuerdo sobre la premisa
“El tiempo de espera para obtener de resolucion de un incidente en algun servicio es

satisfactorio”.

Con respecto al personal técnico del Departamento de Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion (TIC) en la Universidad, expresan estar parcialmente de acuerdo ante las
premisas “El personal técnico expresa capacidad técnica para el servicio que usted
precisa” con un 33%, “El personal de soporte técnico demuestra flexibilidad y capacidad
para hacer frente a imprevistos y dificultades” con un 0,28%, y el 26% sobre “El
personal de soporte técnico esta capacitado para ofrecer un pronto servicio”, siendo

estos los mayores porcentajes obtenidos.
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Tabla 12. Frecuencias | de premisas " Personal y Procesos” —Administrativos

Ord

Premisa

Desconozco

Total
Desacuer
do

Poco
Desacuerdo

Indiferente

Poco
Acuer
do

Muy de
acuerdo

No
contesta

- o T o H

P1

El personal
técnico
expresa
capacidad
técnica
para el
servicio
que usted
precisa

0,06

0,04

0,08

0,17

0,28

0,32

0,06

P2

Cuando se
acuerda
solucionar
un
incidente
en un cierto
tiempo, lo
cumplen

0,03

0,04

0,10

0,17

0,32

0,29

0,06

P3

El personal
de soporte
técnico
demuestra
flexibilidad
y
capacidad
para hacer
frente a
imprevistos
y
dificultades

0,04

0,02

0,10

0,12

0,37

0,32

0,04

P4

El tiempo
de espera
para
obtener de
resolucién
de un
incidente

0,00

0,07

0,10

0,15

0,45

0,20

0,04
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P5

El personal
de soporte
técnico
esta
capacitado
para
ofrecer un
pronto
servicio.

0,04

0,03

0,09

0,17

0,26 |0,37

0,04 1

Fuente: Coronel (2016)

Gréfico 8 Grafico comparativo | premisas " Personal y Procesos” — Administrativos
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No contesta
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El Personal Administrativo expresa estar poco de acuerdo ante las premisas “Cuando

se acuerda solucionar un incidente en un cierto tiempo, lo cumplen” con un 35%, “El

tiempo de espera para obtener de resolucion de un incidente en algun servicio es

satisfactorio” con un 45%.
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Con respecto al personal técnico, el 37% expresa estar poco de acuerdo sobre “El
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personal de soporte técnico demuestra flexibilidad y capacidad para hacer frente a

imprevistos y dificultades”, mientras que 32% enuncia estar muy de acuerdo ante las

premisas “El personal técnico expresa capacidad técnica para el servicio que usted

precisa”, y el 37% sobre “El personal de soporte técnico esta capacitado para ofrecer un

pronto servicio”.

Analizando los resultados que se obtuvo, podemos observar que se presenta un bajo

porcentaje de satisfaccion de los usuarios ante el tiempo de espera y el tiempo

establecido para obtener la resolucion de un incidente, siendo el porcentaje de

docentes menor respecto al del Personal Administrativo.

Tabla 13. Frecuencias Il de premisas " Personal y Procesos” — Docentes

Ord. | Premisa Desconozco ;th;cuerdo EerZcuerdo Indiferente ZSSZrdo Z/IcuuyergceJ E(?ntesta Total
El tiempo total de
resolucion de un
P6 |incidente en alguin|0,06 0,08 0,37 0,07 0,24 (0,13 |0,06 1
servicio es
satisfactorio
He obtenido
respuestas
rapidas y
adecuadas,
py |cuando he 6,06 0,09 0,17 013 [0,36 |017 |0,02 |1
necesitado
resolver dudas
posteriores a la
prestacion del
servicio.
Estoy satisfecho
con el proceso de
P8 | 4tencién y 0,06 0,04 0,15 0,25 0,28 0,19 0,03 1
resoluciéon de un
incidente
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reportado.
Recibo
informacion
apropiada sobre
pg |2propiada 0,06 0,05 0,26 018 [031 012 |0,03 |1
el seguimiento de
un incidente
reportado.
Creo que el
Departamento de
TIC trabaja por
ampliar y mejorar
los servicios que
P10 | ofrece, haciendo|0,04 0,08 0,13 0,31 0,28 0,13 (0,03 1
una adecuada
promocién a la
Comunidad
Universitaria los
conozca
Fuente: Coronel (2016)
0.50
0.45
0.40
So3s /K\ /l\
= ——P6
5]
$0.30 o~
e —=—P7
©
S 0.25 P8
5]
50.20 —=—P9
()
L 0.15
0.10
0.05
0.00
Desconozco Poco Desacuerdo Poco Acuerdo No contesta

Fuente: Coronel (2016)
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respuestas rapidas y adecuadas, cuando he necesitado resolver dudas posteriores a la

prestacion del servicio”, “Estoy satisfecho con el proceso de atencion y resolucion de un
incidente reportado.” y “Recibo informacién apropiada sobre el seguimiento de un

incidente reportado”, con un porcentaje de 36%, 28% y 31% respectivamente.

También se puede observar que el 37% de los docentes expresan estar un poco en
desacuerdo sobre “El tiempo total de resolucidon de un incidente en algun servicio es
satisfactorio” y el 31% enuncia estar indiferente en cuanto a la premisa “Creo que el
Departamento de TIC trabaja por ampliar y mejorar los servicios que ofrece, haciendo

una adecuada promocién a la Comunidad Universitaria para que los conozcan”.

Tabla 14. Frecuencias Il de premisas " Personal y Procesos” — Administrativos

i Total P : P M N
Ord. | Premisa Desconozco ota oco indiferente | - °<° uy de|No

Total
Desacuerdo | Desacuerdo Acuerdo | acuerdo | contesta

El tiempo total
de resolucion
de un
P6 |incidente en|0,02 0,04 0,19 0,15 0,37 (0,18 |0,05 1
algun servicio
es
satisfactorio

He obtenido
respuestas
rapidas y
adecuadas,
cuando he
P7 |necesitado 0,00 0,04 0,08 0,17 0,34 (0,29 (0,08 1
resolver
dudas
posteriores a
la prestacion
del servicio.

Estoy
satisfecho
con el

P8 0,02 0,02 0,08 0,16 0,32 |0,32 (0,09 |1
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proceso de
atencion y
resolucion de
un incidente
reportado

Recibo
informacion
apropiada
P9 sobre.. el 0,00 0,05 0,15 0,22 0,28 |0,18 |0,12 1
seguimiento
de un
incidente

reportado.

Creo que el
Departamento
de TIC trabaja
por ampliar y
mejorar  los
servicios que
P10 | ofrece, 0,04 0,03 0,12 0,19 0,33 |0,21 |0,08 1
haciendo una
adecuada
promocién a
la Comunidad
Universitaria
los conozca

Fuente: Coronel (2016)
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Grafico 9. Gréfico comparativo Il premisas " Personal y Procesos” — Administrativos
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El 37% del Personal Administrativo encuestado expresa estar poco de acuerdo ante la
premisa “El tiempo total de resolucién de un incidente en algun servicio es satisfactorio”,
mientras que ante la premisa “Estoy satisfecho con el proceso de atencion y resolucion

de un incidente reportado.” el 32% esta totalmente de acuerdo.

Analizando los resultados que se obtuvo, podemos observar que se presenta un bajo
porcentaje de satisfaccion de los usuarios ante El tiempo total de resolucién de un
incidente, siendo el porcentaje de docentes menor respecto al del Personal
Administrativo; se puede observar un bajo porcentaje de satisfaccion de los usuarios
ante el proceso de seguimiento de un incidente reportado, siendo el porcentaje de

docentes menor respecto al del Personal Administrativo.
Premisas sobre servicio

En esta seccion se establecio evaluar ciertas premisas relacionadas al ambito de
“Servicio" en la gestion de incidencias, especificamente fueron siete, se presenta a

continuacion la tabla de frecuencias comparativas y su respectivo grafico comparativo.
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Tabla 15. Frecuencias de premisas "Servicio” — Docentes

Ord. | Premisa Desconozco Total Poco Indiferente Poco Muy de | No

Total
Desacuerdo | Desacuerdo Acuerdo | acuerdo | contesta

El servicio de internet

gp|que  brinda Al o g0 1014 013|020 |0.03 002 |1
universidad es el
apropiado.

El servicio de soporte
técnico para las
5o | herramientas 006 [023 |015 [020 |025 |0,08 |0,04 |1

tecnologicas que usa
en el trabajo, es el

apropiado.

Obtuvo el servicio
conforme al
S3 | calendario y el | 0,08 0,15 0,18 0,19 0,27 |0,11 0,02 |1
horario que  fue
ofrecido.

Tuvo informacién del

sS4 tiempo necesario 0.09 0.15 0,10 0,21 0,33 |0,08 |0,04 |1
para obtener el
servicio.

Cree que el Servicio
de TIC ofrece
S5 | horarios de atencién|0,13 0,15 0,08 0,22 0,26 (0,14 0,02 |1
adecuados para
todos sus usuarios.

El Servicio de TIC
56 | Entiende SUS1000  l012  |010 (023 |029 |05 [0,03 |1
necesidades

especificas.
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Considerando los
aspectos valorados a
lo largo de la
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encuesta sobre
incidentes ; Esto
S7 ) ¢ y 0,04 0,17 0,16 0,22 (0,27 |0,08 (0,05 |1

satisfecho respecto al

tiempo de

restauracion de los

servicios

tecnolégicos?

Fuente: Coronel (2016)
Grafico 10. Gréfico comparativo premisas "Servicio” — Docentes
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Del total de los docentes encuestados se obtuvo los siguientes resultados, el 32% de

docentes estan totalmente desacuerdo en cuanto a “El servicio de internet que brinda la

universidad es el apropiado” y solo el 3% esta totalmente de acuerdo ante esta premisa;
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El 27% se encuentran poco de acuerdo ante la premisa “esta usted satisfecho respecto
al tiempo de restauracion de los servicios tecnologicos” y solo el 8% esta totalmente de

acuerdo.

Los docentes enuncian estar un poco de acuerdo con las siguientes premisas “El

servicio de soporte técnico para las herramientas tecnologicas que usa en el trabajo, es

” 13

el apropiado”, “Obtuvo el servicio conforme al calendario y el horario que fue ofrecido”,

“Tuvo informacion del tiempo necesario para obtener el servicio”, “Cree que el Servicio
de TIC ofrece horarios de atencidn adecuados para todos sus usuarios” y “El Servicio

de TIC entiende sus necesidades especificas”.

Tabla 16. Frecuencias de premisas "Servicio” — Administrativos

. Total Poco . Poco Muy de | No
Ord. | Premisa Desconozco Desacuerdo | Desacuerdo Indiferente Acuerdo | acuerdo | contesta Total
El servicio de
internet que brinda
S1 la universidad es el 0,03 0,11 0,17 0,26 0,32 [0,05 |[0,06 |1
apropiado.
El servicio de
soporte técnico
para las
S2 | herramientas 0,03 0,05 0,12 0,19 0,40 (0,27 [0,05 |1
tecnolégicas  que
usa en el trabajo,
es el apropiado.
Obtuvo el servicio
conforme al
S3 |calendario y el|0,02 0,06 0,29 0,12 0,34 0,214 (0,04 |1
horario que fue
ofrecido.
Tuvo informacién
sq |d81 - tiempol, 4 0,04 0,13 0,17 |041 (0,20 |0,05 |1
necesario para
obtener el servicio.
Cree que el
S5 |Servicio de TIC|0,04 0,06 0,08 0,09 0,47 (0,21 [0,06 |1
ofrece horarios de
atencion
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Desconozco

Total

Poco
Desacuerdo Desacuerdo

Indiferente

Fuente: Coronel (2016)

Poco
Acuerdo

Muy de  No contesta

acuerdo

adecuados para
todos sus usuarios.
El Servicio de TIC
entiende sus
S6 necesidades 0,03 0,04 0,15 0,09 0,42 |0,22 |0,06 |1
especificas.
Considerando los
aspectos valorados
a lo largo de la
encuesta sobre
incidentes ¢ Estoy
S7 satisfecho respecto 0,02 0,03 0,29 0,09 0,37 |0,15 [0,06 |1
al tiempo de
restauracion de los
servicios
tecnologicos?
Fuente: Coronel (2016)
Gréfico 11. Grafico comparativo premisas "Servicio” — Personal Administrativos
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El 32% del Personal Administrativo esta poco de acuerdo ante la premisa “El servicio de

internet que brinda la universidad es el apropiado” y solo el 5% esta totalmente de
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respecto al tiempo de restauracion de los servicios tecnoldgicos” y solo el 15% esta

totalmente de acuerdo.

El Personal Administrativo encuestado enuncia estar un poco de acuerdo con las
siguientes premisas “El servicio de soporte técnico para las herramientas tecnologicas
que usa en el trabajo, es el apropiado” , "Obtuvo el servicio conforme al calendario y el
horario que fue ofrecido” , “Tuvo informacion del tiempo necesario para obtener el
servicio” , “Cree que el Servicio de TIC ofrece horarios de atencion adecuados para

todos sus usuarios” y “El Servicio de TIC entiende sus necesidades especificas”.
Seccion 3: Comentarios y sugerencias.

Se pidi6 a los encuestados que emitieran sugerencias para el Departamento de
Tecnologia de la Informaciéon y Comunicacion (TIC) de la Universidad, la pregunta era
abierta, significa que los encuestados tenian la posibilidad de realizar los comentarios
gue consideraran pertinentes, estas respuestas fueron analizadas y etiquetas en formas

homogéneas, el andlisis fue realizado para docentes y personal administrativo.

Tabla 17. Frecuencias de repuestas en "Comentarios y Sugerencias” — Docentes

Sugerencias de Docentes Frecuencias |Frecuencias

9 Absolutas Relativas
Mejorar el servicio de internet su

jorar €l y stlsg, 0,24
soporte técnico
Aumentar y organizar mejor el personal
\umentary org joretp 12 0,08
técnico
Mejorar el i6

| : proceso de atencion al 9 0.06
usuario
Mejorar la infraestructura y

L o ) 9 0,06

conectividad de redes inalambricas
Mejorar servicio de TIC y soporte 7 0,05
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Mejorafrlla calidad de los servicios 5 0,04
tecnoldgicos
Adquisicion de nuevos equipos de 5 0.03
computo
Socializacion de los servicios que

4 0,03
ofrecen el Departamento
Mejorar las aplicaciones de UPSE 1 0,01
No contesta 57 0,40
TOTAL 144 1,00

Fuente: Coronel (2016)

Gréfico 12. Grafico comparativo " Comentarios y Sugerencias” — Docentes
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Fuente: Coronel (2016)
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El 24% de docentes encuestados manifestaron como respuesta mas destacada

“Mejorar el servicio de internet y el soporte técnico para dicho servicio”, ademas entre

los comentarios también se destacan “Aumentar personal de soporte técnico” con un

12% y “Mejorar el proceso de los servicios tecnolégicos” con un 9%.

También se enunciaron sugerencias como mejorar la infraestructura y conectividad de

redes inalambricas, mejorar servicio de TIC y soporte, mejorar la calidad de los

servicios tecnoldgicos, adquisicion de nuevos equipos de coémputo, socializacion de los

servicios que ofrecen el departamento, mejorar las aplicaciones de UPSE

Tabla 18.

Sugerencias de Personal | Frecuencias |Frecuencias
Administrativo Absolutas Relativas
Mejorar el servicio de internet y el 15 015
soporte técnico para dicho servicio ’
Vei —

ejor_ar el proceso de atencion al 5 0,06
usuario
Mejorar la infraestructura y 3 0.03
conectividad de redes inalambricas ’
Adquisicion de nuevos equipos de 2 0,02
computo
Mejora'r _Ia calidad de los servicios 2 0,02
tecnoldgicos
Mejorar servicio de tic y soporte 2 0,02
No contesta 73 0,71
TOTAL 103 1,00

Fuente: Coronel (2016)
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Grafico 13. Grafico comparativo " Comentarios y Sugerencias” — Administrativos
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El 15% del Personal Administrativo encuestado manifestaron como respuesta mas
destacada “Mejorar el servicio de internet y el soporte técnico para dicho servicio”,
ademas entre los comentarios también se destacan “Mejorar el proceso de atencién al

usuario” con un 6%

También se enunciaron sugerencias como mejorar la infraestructura y conectividad de
redes inalambricas, adquisicion de nuevos equipos de computo, mejorar la calidad de

los servicios tecnoldgicos, mejorar servicio de tic y soporte.
Situacion del Departamento de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion

Para efectos de esta investigacion se tomo como base el documento “Manual de
Procedimientos del Departamento de Tecnologia de la Informacién y Comunicacién de
la UPSE”, aprobado en marzo de 2013, y del “Reglamento de la Estructura
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de donde se extraera la informacién mas relevante.
Misién

Garantizar la operatividad y seguridad de la infraestructura tecnoldgica de los sistemas
y redes de comunicacién informatica, para la 6ptima gestion académica y administrativa

de la Universidad.
Portafolio de servicios
La direccién de tecnologias tiene las siguientes responsabilidades.

e Programacion, organizacién, direccion y control de los sistemas, redes y recursos
tecnoldgicos.

e Generacién del Soporte Técnico a los distintos procesos de las areas académicas y
administrativas de la Universidad

e Elaboracion, implementacion y evaluacién del Plan Estratégico Tecnoldgico de la
Universidad para presentacion al Rectorado y al Consejo Universitario para su
aprobacion.

e Implementacion y administracion de las redes de voz y datos, sistemas de
comunicacion, equipamiento y sistemas informaticos para el desarrollo de los
servicios académicos, de vinculacién con la colectividad y administrativos de la
Universidad.

e Administracion del licenciamiento de soluciones informaticas y su permanente
actualizacion.

e Elaboracion e implementacion de planes de mantenimiento preventivo y correctivo
de recursos tecnoldgicos

e Administracion de la seguridad logica de la infraestructura tecnolégica

e Administracion de redes tecnoldgicas de comunicacion y promocion de alianzas con
universidades e instituciones afines.

e Capacitacion y soporte técnico a los usuarios de equipos y programas informaticos.
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En correlacidn con los objetivos institucionales, se constituyen los objetivos que fijen las
necesidades primordiales, las mejoras de las actividades a desarrollar, asi mismo los

responsables que realicen dichas actividades.
Objetivo

Brindar servicios de calidad a los usuarios de la Universidad Estatal Peninsula de Santa
Elena, integrando personal capacitado, equipos de Ultima tecnologia, asi como
herramientas y material que satisfagan las necesidades de mantenimiento preventivo y

correctivo de equipos de codmputo y de los servicios de internet e intranet.
Politicas Generales

El Departamento de Tecnologia de la Informacién y Comunicacién es responsable de
establecer politicas y nhormas para el uso, adquisicion, implementacion y mantenimiento
de los recursos informaticos de la UPSE. Se consideraron las mas relevantes para el
desarrollo de esta investigacion. Ver Anexo 2

Organigrama

El Departamento de TIC de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena esta
liderado por un director quien estd bajo Ordenes directas del Rectorado y esta
conformada por dos areas principales: la Unidad de Produccién y la Unidad
Administrativa Informética cada una esta a cargo de un responsable. Adicionalmente a
inicios de 2016 se implemento6 el area de Soporte Técnico y Atencioén al Usuario como

primer contacto entre el usuario y el departamento.
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Grafico 14. Organigrama Departamento de TIC UPSE

UPSE
RECTORADO

Direccion de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion

Soporte Técnico y
Atencion al Usuario

Unidad de Unidad Administrativa
Produccién de Informatica

Area de Desarrollo Area de Administracién de Area de Redes y Area de Administracion
de Software Base de Datos Comunicaciones de Servidores

Fuente: Departamento de TIC UPSE.

Areas

Soporte Técnico y Atencion al Usuario
Unidad de Produccion

e Area de Desarrollo de Software

e Area de Administracién de Base de Datos
Unidad Administrativa de Informatica

e Area de Redes y Comunicaciones

e Area de Administracién de Servidores administrador especialista
Servicios.

e Correo electronico externo e interno

e Mensajeria instantdnea

e Web
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e Proteccion sobre accesos no autorizados mediante firewall

e Seguridades internas

¢ Instalacién y mantenimiento de cableado estructurado

¢ Redes inalambricas

e Mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos de computo
¢ Instalacion, configuracién y mantenimiento de software

e Soporte de Aplicaciones

Personal del Departamento de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion
Director de tecnologias de la informacién y comunicacion

El director del Departamento de tecnologias de la informacidon y comunicacion es el
encargado de velar por el correcto funcionamiento de las areas que se encuentran bajo
esta entidad, como son, soporte técnico, la unidad de desarrollo y la unidad

administrativa informatica.

El director, gestiona los diferentes proyectos de capacitaciones al personal
administrativo en las diferentes herramientas y servicios que brinda el departamento de
TIC, proyectos de mejoramiento de tecnologias para brindar servicios de alto grado de
confiabilidad y eficiencia, mejoras en la calidad de la informacién, documentar y realizar

estandares de procesos e incorporacion de nuevas tecnologias.
Soporte Técnico y Atencion al usuario

El Responsable del area de soporte técnico y atencion al cliente, tiene como funcion
recibir las diferentes solicitudes y requerimientos de las distintas dependencias de la
institucion, los mismos que pueden ser del area de redes de comunicaciones cableadas
o inalambricas, mantenimiento preventivo y correctivo de hardware y software, atencion

a incidentes de seguridad por virus o malware, solucion de problemas a nivel de
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administrativo.
Unidad de Produccién

El jefe de la Unidad de Produccion es el responsable de velar por el correcto
funcionamiento de los sistemas académicos y administrativos, supervisa la
implementacion de los sistemas de informacion, asesorar a la Direccion de TIC sobre

proyectos de automatizacién de procesos para la institucion y mejoras en los sistemas.
Area de Desarrollo de Software

El personal tiene como funcién la programacion e implementacién de los sistemas
desarrollados para la Universidad y del mantenimiento de los mismos, asi como del

estudio y analisis de los que se encuentren proyectados y la documentacion de ellos.
Area de Administracion de Base de Datos

El personal del area de administraciéon de base de datos es la encargada de velar por la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de los datos para los diferentes sistemas y
servicios que se ofrece, asi como también encargada de los respaldos a primer nivel de
las bases de datos.

Unidad Administrativa de Informéatica

El jefe de la unidad administrativa de informética, es el encargado de velar por el buen
funcionamiento de la infraestructura tecnolégica de la Universidad, asesorar a la
Direccion de TIC en cuanto a disefio de redes y conectividad a Internet, plantear
proyectos para adquisicion de equipos con la finalidad de asegurar la disponibilidad de
los sistemas, disponibilidad del internet y aseguramiento de las comunicaciones. La

unidad administrativa de informatica cuenta con dos areas principales.
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El personal del area de redes y comunicaciones, tienen como funcion administrar la
infraestructura de comunicaciones de la institucion, administrar, operar y mantener la
red institucional y el acceso a Internet, enlazar todas las dependencias al backbone
principal del centro de cdmputo asegurando de esta forma un correcto funcionamiento

de los servicios y sistemas.
Area de Administracién de Servidores

El personal de esta area tiene la funcion de administrar todos los equipos que alojan las
diferentes aplicaciones, bases de datos, paginas web, etc. Asi mismo se encarga de la
parte de seguridad informatica de los equipos principales, contra ataques de seguridad,
compromisos de la informacion y asegurar que los respaldos se realicen en local y en

diferentes ubicaciones.
Situacién actual de la Gestion de Incidentes del Departamento de TIC

El departamento de Tecnologia de la Informacion y Comunicacién, actualmente registra
sus peticiones de servicio, consulta o reporte de incidente mediante el uso del sistema
OsTicket como repositorio centralizado de generacion de ticket, los usuarios realizan

sus peticiones al Departamento mediante alguna de las siguientes maneras:

e Via Telefénica: Mediante llamadas a la extension, o llamando a los teléfonos

celulares del personal que labora en el Departamento.

e Via Correo Electrénico: Mediante el envio de correo electrénico al institucional del

area de soporte.
e Sitio Web: Mediante el ingreso a la plataforma del centro de soporte.

e Personalmente: Notificando por si mismo al personal involucrado.
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Sin embargo, no cuenta con un procedimiento formal para la gestién de incidentes, y en
cualquiera de los casos los usuarios y los responsables de TIC no tienen una forma

Unica de gestionar el proceso.
Flujo de trabajo del proceso actual de Gestion de Incidentes.

Mediante la observacion y por entrevista realizada al personal del Departamento de
TIC, se obtuvieron datos generales de la forma que atienden un incidente, basado en la
informacion proporcionada se determiné un proceso actual del registro de una peticion

de acuerdo al medio utilizado para el reporte.
Registro de incidentes mediante llamada telefonica.

El registro de un incidente mediante llamada telefénica inicia con el usuario al
comunicarse telefénicamente a la extension del Departamento de TIC o al numero
teléfono personal del responsable de una unidad o de un area, en cualquiera de los
casos se realiza una descripcién del incidente suscitado y el receptor procede a
ingresar a la plataforma del Centro de Soporte con su perfil de responsable y abre un
nuevo ticket, , el cual por criterio del receptor asigna una unidad y a un responsable

para la atencion del inconveniente.

Grafico 15. Diagrama actual Gestion de Incidentes — Llamada Telefonica
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Fuente: Coronel (2016)
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Registro de incidentes mediante Pagina Web o Correo Electronico

El registro de un incidente mediante Sitio Web inicia con el ingreso a la plataforma del
Centro de Soporte en el cual se encuentra la opcién de abrir un nuevo ticket y llenar los
datos del formulario, el usuario debera ingresar: correo electrénico, hombre completo,
namero de teléfono, resumen del incidente y un detalle, adicional seleccionar bajo su

criterio el tema de ayuda al que corresponde el incidente reportado.

Mediante correo electronico el usuario envia su solicitud describiendo el inconveniente
presentado al correo institucional del area de soporte, el cual genera una respuesta
automética y registra el ticket como Asistencia Técnica, una vez revisado por el area de

soporte técnico o atencidn al usuario reasignan el ticket al departamento responsable.

Gréfico 16. Diagrama actual Gestion de Incidentes — Sitio Web o Correo Electronico
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Fuente: Coronel (2016)
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Registro de incidentes personalmente

Este medio de registro inicia con el usuario acercandose personalmente al
Departamento de TIC de la Universidad y hablando directamente con el area de
Soporte Técnico o Atencion al Usuario, también se presenta el caso en que el usuario
consulta directamente con el responsable del area, que a juicio personal sea encargado
de su solicitud, en cualquiera de los casos el receptor procede a generar un nuevo
ticket, en el cual se determina mediante la aplicacion un responsable para la atencién
del incidente.

Gréfico 17. Diagrama actual Gestion de Incidentes - Personalmente
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Proceso actual sobre registro de incidentes

Flujo de trabajo de la Aplicacion OsTicket

El departamento de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion proporciono

informacion respecto al manejo del sistema OsTicket para la generacién de ticket.

OsTicket asigna un numero de ticket Unico a cada solicitud de soporte el que se puede
utilizar para rastrear el progreso y las respuestas en linea, a continuacion, se describira

las formas de generar un nuevo ticket para una incidencia.
Proceso Nuevo Ticket generado por el usuario

El usuario que desea generar un ticket para reportar una incidencia, debe ingresar a la
Pagina Web de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena (Ver grafico 7), en la
opcién Soporte Técnico accedera a la pantalla de bienvenida al Centro de Soporte de la
UPSE donde se visualizara el boton para Abrir un nuevo Ticket (Ver grafico 8).

Gréfico 18. Pantalla ingreso a Soporte Técnico
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Fuente: Obtenida desde http://upse.edu.ec/
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Grafico 19. Pantalla Centro de Soporte de la UPSE

upse.edu.ec port

@ yPsSE --

Dot e it Uhorvs

£» Inicio Centro de Soporte [d Abrir un nuevo Ticket | Ver Estado de un Ticket

i Bienvenido al centro de soporte de la UPSE !

Con el fin de agilizar las solicitudes de soporte y tener un mejor servicio, utilizamos un sistema de Tickets de soporte. A cada solicitud de
soporte se le asigna un nimero de Ticket Gnico que se puede utilizar para rastrear el progreso y las respuestas en linea. Para su
referencia proporcionamos archivos completos y la historia de todas sus peticiones de ayuda. Es necesaria una direccion valida de correo
electronico para presentar Ticket

Abrir un nuevo Ticket Ver Estado de un Ticket

Q Por favor. facilite el maximo detalle para que ¥ Poseemos los archivos y la historia completa de
podamos darle la mejor asistencia. Para actualizar todas sus solicitudes de soporte, presentes y
un Ticket enviado anteriormente, por favor acceda pasadas, junto a sus respuestas

al sistema

Ver Estado de un Ticket

Copyright @ 2016 Soporte Informatico UPSE - All rights reserved
OsTicket

Fuente: Obtenida desde http://upse.edu.ec/soporte/

Al ingresar a la opcién Abrir un nuevo ticket, el usuario debera ingresar los datos que
requiere el formulario, entre ellos debera escribir un resumen como titulo y un detalle

mas extenso sobre el incidente que esta reportando (Ver Grafico).

Grafico 20. Pantalla Abrir un nuevo Ticket
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Fuente: Obtenida desde http://upse.edu.ec/soporte/
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Entre la informacion que el usuario debe llenar para el registro del incidente, encontrara
la opcion Tema de ayuda, donde el usuario elegira, segun su criterio una categoria a la
que pertenezca su peticion.

Entre las opciones se encuentran opciones de asistencia técnica, informar sobre un

problema y ademas opciones que pertenecen a otros departamentos de la institucion.

Gréfico 21. Opciones de Temas de ayuda

Abrir un nuevo Ticket

Por favor, complete el siguiente formulario para crear un nuevo ticket

Temas de ayuda: Asistencia Técnica v |
— Seleccione un tema de ayuda —
Activos Fijos
Informacion de conta asistencia Técnica
Correo Electrénico: Asjstenqa T«:ecnica / As?stenqa Serviqio de Internet
Asistencia Técnica / Asistencia con Sistemas Internos
Asistencia Técnica / Aula Virtual
Numero de teléfono: Asistencia Técnica / Capacitacion
Asistencia Técnica / Consultas, Inquietudes, Coment
Asistencia Técnica / Correo Electronico Institucional
Datos del Tcket Asistencia Técnica / PC's, Impresoras, Proyectores, E
Por favor describa su probl¢ Asistencia Técnica / Problemas con VIRUS
Asistencia Técnica / Requerimientos de Informacion
Asistencia Técnica / Respaldo de Informacion
Detalles del problema: | !nformar de un problema
Informar de un problema / Errores de los Sistemas Internos
<> 9 B I u | Informar de un problema / Redes e Infraestrura
Mantenimiento de Edificio
Requerimientos Internos / Actividad SCRUM (Desarrollo SW)
Requerimientos Internos / Requerimientos de Dir. de TICs
Requerimientos Internos / Requerimientos del Jefe de Desar

Nombre completo:

Resumen del problema:

Fuente: Obtenida desde http://upse.edu.ec/soporte/

Al crear el Ticket, se presentara una pantalla de aceptacién sobre la solicitud realizada,
adicionalmente el wusuario recibe un correo electrébnico donde el software

automaticamente le asigna un numero de ticket con el cual podra consultar el estado del
tramite.
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Gréfico 22. Pantalla Solicitud de Ticket de ayuda creada

www.upse.edu.ec

f

& UPSE

£ Inicio Centro de Soporte [.3 Abrir un nuevo Ticket & Ver Estado de un Ticket

© Solicitud de ticket de ayuda creada

Gracias por ponerse en contacto con nosotros.
Su solicitud de soporte ha sido creada y un colaborador se pondra en breve en contacto con usted si es necesario

El Equipo de Soporte Informatico
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

Copyright © 2016 Soporte Informético UPSE - Al rights reserved.
osTicket

Fuente: Obtenida desde http://upse.edu.ec/soporte/open.php

Grafico 23. Pantalla de correo electronico de confirmacion de ticket abierto

Ticket de Soporte Abierto [#002521] ™V x
H Soporte Informatico UPSE (soporte@upse.edu.ec) Agregar a contactos Acciones v
Estimado(a)

Una solicitud de apoyo ha sido creada con el ticket #002521. Un representante se contactara con usted tan pronto como le sea posible.
Puede ver el progreso del ticket en este enlace: http://www.upse.edu.ec/soporte/view.php?
auth=olxneagaag2beaaaM3ckeleqbq7Vsg%3D%3D

www.upse.edu.ec/soporte/view.php?outh=01xneagacg2beaaaM3ckeleq6a7Vsg%3D%30D

Fuente: Departamento de TIC UPSE.

Proceso Nuevo Ticket generado por personal del departamento de TIC

El personal del departamento de TIC tiene un perfil creado para poder gestionar los
tickets asignados bajo su responsabilidad, dentro de las opciones consta la creacion de
un nuevo ticket, la cual es utilizada cuando el usuario contacta al personal del

departamento por medio de llamada telefénica o de manera personal.
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Grafico 24 Pantalla ingreso a Sistema de Gestion de Soporte

Pad [l (J = B )  j

Mail UPSE Aulas Virtuales SISWEB Repositorio Digital Revistas Museo Megaterio Radio UPSE

iifiween| 2D NevT | Blunopac| SR

NOTICIAS AUTORIDADES

UPSE promueve la difusion de produccion Ph. D Johnny
cientifica \" Chavarria Viteri

Rector
La difusién de la ciencia y el conopcimiento, son
acciones que se fortalece

- . L - Ph. D Margarita
Personal administrativo recibié charla > Lamas Gonzalez
sobre comunicacion asertiva

Vicerrectora

Soporte Técnico

Sistema de

En el auditorio universitario se efectué una charla
dirigida a directivos y.

ENLACES

Gestion de Soporte

Universitarios postulan a becas Buscar

Fuente: Obtenida desde http://upse.edu.ec/

El personal del departamento debe ingresar con su usuario y contrasefia a la opcion
Sistema de Gestion de Soporte que se encuentra en el sitio web de la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena.

Gréfico 25. Pantalla ingreso a Sistema de Gestién de Soporte

[ upse.edu.ec/soporte/scp, Q7w

& UPSE

uﬁl—h

Autentificacion Requerida

Inicia sesién

Fuente: Obtenida desde http://upse.edu.ec/
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El responsable al ingresar a la plataforma de gestion de tickets asignados, visualizara la

opcién Nuevo Ti

cket.

Gréfico 26. Apertura de Nuevo Ticket OsTicket - UPSE

€ UPSE

Derwrvaiks de tors bmmo

€

Panel de Control

(P Abierto (5) &) Respondi6 (3) # Vencido (7) Cerrado (487)

Usuarios Tickets

[Busqueda Avanzada]

< Tickets abiertos — Mostrando 1-5de 5

Ticket ¢ Fecha ¢ Asunto
§7 003407 01/09/2016 12:48 Revision de r

§7 003405 01/09/2016 11:18 §
57 003399 01/09/2016 08:50 i Rep

§7 003381  30/0872016 08:50 i Inst

§7 003379 30/08/201608:28 i |

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar

Pagina: [1] Exportar

Base de conocimientos

Bienvenido,

¢ Prioridade Asignadoa
Normal
Normal
Normal
Normal

Normal

Copyright © 2006-2016 Soporte Informatico UPSE All Rights Reserved

Fuente: Departamento de TIC UPSE.

El receptor de la solicitud ingresa los datos del usuario requirente, si el usuario ya ha

sido ingresado se busca mediante su nombre, correo o teléfono y se afiade, caso

contrario, si el usuario es nuevo se debe registrar todos los datos.

Gréfico 27. Ingreso de Usuario OsTicket - UPSE

Buscar o crear un usuario

© Buscar usuarios o afiadir uno nuewvc

Crear nuevo usuario:
Correo Electrénico:
Nombre completo:
Ndmero de teléfono

Notas internas:

Restablecer Cancelar

EXT:

Fuente: Departamento de TIC UPSE
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Una vez ingresado el usuario, se procede a registrar la informacion del incidente

reportado por teléfono o personalmente. Entre los datos que se deben ingresar constan:

Departamento responsable: se desplegara una lista de los departamentos a los que se

les puede asignar un ticket, entre las opciones constan departamentos que no
pertenecen a la Direccion de TIC.

Gréfico 28. Departamento Responsable OsTicket - UPSE.

Departamento: | — Seleccionar departamento— v |

Plan ANS: —onardepanamen
Activos Fijos

Fecha de Vencimiento: Desarrollo de Software v

Asignar a: Mantenimiento Edificios i

Redes y Telecomunicaciones
Datos del Ticket: Por favor, d¢ Soporte

Fuente: Departamento de TIC UPSE

Plan ANS: Opcion que define los niveles de servicio y un tiempo de solucion, se ha

establecido solo un nivel y un tiempo de 2 horas para solucién de cualquier incidente.

Grafico 29. Plan ANS OsTicket - UPSE.

Plan ANS: | — Sistema predeterminado —

v

s , — Sistema predeterminado —
Facha de Vencimionto: SLA por defecto (2 horas - Activo)
Asignar a: '— Seleccione un agente U un equipt

Fuente: Departamento de TIC UPSE.

Nivel de Prioridad: Opcién que define el usuario receptor del incidente y asignacién de
nivel de prioridad bajo su criterio.

75



Ivan Alberto Coronel Suarez

Daniel lvan Quirumbay Yagual 780311100041
Carlos Andrés Castillo Yagual

Gestion de servicios de tecnologia de la informacién en un entorno de educacién superior
Marjorie Alexandra Coronel Suarez
Alicia Germania Andrade Vera

Recepcién: 04-09-2022
Aprobacion: 12-12-2022

Xapuj uonel) yoog

Web of Sciece/Core Collection

Grafico 30. Nivel de Prioridad OsTicket - UPSE.

Nivel de prioridad: |— Seleccionar — v |

Respuesta: Respuesta opciol Baja (

Respuesta predefinida: [— Se¢ Normal 5
Alta

<> 9 Aa B I _Urgente
Fuente: Departamento de TIC UPSE.

Asignar a: Adicionalmente selecciona un responsable para que atienda el
requerimiento.

Gréfico 31. Asignar agente OsTicket - UPSE.

Asignar a: | — Seleccione un agente O un equipo — v |
Agentes (20) -

Dartos del Ticket: Por favor, dé
Resumen del problema:

Detalles del problema:

<> ) | Aa B b §

)

el

Fuente: Departamento de TIC UPSE.

Una vez generado el ticket se inicia el proceso por parte del personal de soporte técnico
del Departamento de TIC.

Proceso de atencion y registro de seguimiento de ticket

Usualmente el proceso inicia desde el area de soporte técnico, donde el responsable
procedera a evaluar el incidente y de ser posible solucionarlo, si el inconveniente no

puede ser solucionado lo asigna a la Unidad correspondiente y asigna un responsable,
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sin embargo, una posible opcion es la asignhacion directa de un responsable sin tener

que pasar por soporte técnico. A continuacion, se describird los dos procesos.

Proceso de solucion de incidentes por Soporte Técnico

Para efectos de esta investigacion se citara un caso de un incidente solucionado, para

observar todo el flujo de trabajo que siguié antes cerrar el ticket, se ha ocultado

informacion de numero de ticket y usuarios por requerimiento del departamento de TIC.

El proceso inicia cuando el usuario requirente abre un ticket por medio de correo

electrénico o por medio del sistema de gestion de soporte. El responsable de soporte

técnico y atencién al usuario analiza el requerimiento y bajo su criterio reasigna el ticket.

Grafico 32. Plataforma para Gestion de Soporte — Soporte Técnico

< Ticket # 8 =117 -0 e l= B
Estade: Cefrado Usuario:

Prioridad: Normal Correo:

Departamento: Redes y Telecomunicaciones Teléfono:

Creado en: 2610272016 14:14 Fusente: Email (1

Cerrade por:

Temas de ayuda: Asistenda Técnica | Asistenda Senaco de Intemet
Ultimo mensaje:  26/02/2016 14:14
290022016 17.01 Ultima respuesta: 29/02/2016 17.01

Plan ANS: SLA por defecto
Fecha de
clerre:

internet intermitente. interrupciones a cada momento

[® Hilo del Ticket (8)

26022046 14:14  internet intermitente. interrupciones a cada momento

Hola Ing. faver ayudar con el intemet. es muy deficiente, hay mucha queja de estudiantes, y confirmo por cuanto estoy ingresando libros nueves
y s& suspende elintermet. Asi ne se puede avanzar en el trabajo

Agradezco por ayudar

Atentamente

Una vez

Fuente: OsTicket - Departamento de TIC UPSE.

recibida la solicitud y analizada por el area de soporte técnico, puede

solucionarse el incidente, caso contrario se puede transferir a otro departamento o

reasignar el ticket, llenando un formulario para la publicacion de una respuesta al ticket

abierto donde se especifica un destinatario y un mensaje.
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Grafico 33. Formulario para publicacidén de respuesta a un ticket.

El estatus actual de ticket (Cerrado) no habilita al usuario final para responder.

Publicar Respuesta  publicar nota interna  Transferencia de Departamento Assignar Ticket
Para:
Colaboradores: Agregar destinatarios
Respuesta: <o 9 Aa B I v & B 5 " = = = Q) Hq o & — 8
elegirios
Firma ® Ninguno Firma del Departamento (Redes y Telecomunicaciones)
Estado del Ticket: | Cerrado (actual) v

Aberto
errado (actual) ‘x[ b ]

Fuente: OsTicket - Departamento de TIC UPSE.

La transferencia de departamento se presenta cuando en la instancia en la que se
encuentra el ticket asignado no es la correcta, sin embargo, se debe observar que entre

las opciones aparecen otras dependencias ajenas al departamento de TIC.

Gréfico 34. Formulario para transferencia de departamento.

Publicar Respuesta publicar nota interna | Transferencia de Departamento Reasignar Ticket

El Ticket est,

nente en el departamento Redes y Telecomunicaciones
| — Seleccionar objetivo del departamento — v | *
Comentarios: objetivo del departamento

Departamento:

Activos Fijos
Desarrollo de Software
Mantenimiento Edificios
Soporte

[ Transferir | Restablecer |

Copyright © 2006-2016 Soporte Informatico UPSE All Rights Reserved.

Fuente: OsTicket - Departamento de TIC UPSE.
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Se puede reasignar un ticket cuando el responsable de la instancia en la que se
encuentra no es la correcta, sin embargo, la reasignacion es determinado bajo el criterio
del mismo.

Grafico 35. Formulario para reasignar ticket.

Publicar Respuesta  publicar notainterna  Transferencia de Departamento Reasignar Ticket

Procurador: — Seleccione un agente O un equipo — ¥
—Seleccione un agente O un equipo — - » Balén
Comentarios: Agentes (20)

16 Soporte Informético UPSE Al Rights Reserved

Fuente: OsTicket - Departamento de TIC UPSE.

Esta solicitud fue receptada por el area de soporte técnico, sin embargo, se derivo al

area de redes y telecomunicaciones.

Gréfico 36. Historial de la gestion de soporte.

26/02/2016 14:26

Estimado revisar las conexiones de internet
26/02/2016 16:18  Ticket marcado como atrasadc SYSTEM
Ticket marcado por el sistema como vencido

26/02/2016 17:16  Ticket asignado a

Francis, por favor revisar en el sitio

29/02/2016 17:01

Hubo inconvenientes con las conexiones inalambricas, el dia de hoy se realizaron trabajos correctivos. El Internet en su area se ha restablecido

29/02/2016 17:01

Status changed from Abierto to Cerrado by

El estatus actual de ticket (Cerrado) no habilita al usuario final para responder.

Fuente: OsTicket - Departamento de TIC UPSE.
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El tiempo de respuesta determinado ante cualquier incidente, indiferentemente del tipo
de servicio que sea, es de dos horas de resolucion, a partir del momento en que se

asigna el ticket, caso contrario el ticket serd marcado como atrasado automaticamente.

En este caso especifico el responsable de la Unidad asigna a un responsable de éarea,
el cual soluciona el inconveniente fuera del tiempo establecido, y da por cerrado el
ticket.

Proceso de solucion de incidentes por responsable de area

El proceso inicia cuando el usuario requirente abre un ticket por medio de llamada
telefénica o personalmente, mediante estos medios el paso por soporte técnico se pasa
por alto y es asignado directamente. El responsable visualiza en la plataforma los

tickets abiertos de las solicitudes recibidas.

Gréfico 37. Plataforma para Gestion de Soporte — Responsable de Area

@ UPSE

— b

< Ticket # - -

Estado: Al Usuario -
Prioridad.

Departamento:  Redes y Telecomuncaciones
Creado en: 150772016 0914 Fuente:

Cerrado por
Plan ANS

Fecha de

Vencimiento. o Uttima respuesta:

1500772016 09:14

Fuente: OsTicket - Departamento de TIC UPSE.

Esta solicitud fue receptada por el jefe de la Unidad Administrativa de Informatica, el

cual asigno a un responsable para que atienda la solicitud.
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Grafico 38. Historial de reasignacion de ticket

P Aberio (2) @ Respondd (4) @ Venok errado (489 Nuevo Ticket
< Ticket # @ . -
Estado Ataest Usuario a

Prioridad Normal Correo

Departamento: Redes y Teiecomuncacones Teletono

Orcado o 150772016 0914 S Phone

Cerrado por. Tomas de ayuda:  Asistenca Técnca

Plan ANS. SLA por defect P asje: 1507201

Fecha de

Vencimiento Ultima respuesta

Revision de antenas de Bloque |

% Hilo del Ticket (7)
1507/2016 09 14

1507/2016 0914

1807/2016 09:18

Fuente: OsTicket - Departamento de TIC UPSE.

El responsable asignado no pudo cumplir dentro del tiempo establecido la solucién de
incidente, sin embargo, en cuanto se resolvié se informé del trabajo realizado y se cerro

el ticket.

Gréfico 39. Historial de proceso de solucién de ticket

15/07/2016 12:42

cket marcado por el sistema como vencido

18/07/2016 13:22

Observacion recopilada_El encargado de la adecuacidn de dicho laboratono (asignado por el drector de ingenieria Civil Ing. Freddy Hua

era parte para el fu

g (891.2kb) @ actvidad reaizadajpg  (719.1 kb,

Fuente: OsTicket - Departamento de TIC UPSE.

Finalmente, una vez culminado el proceso de solucién se procede a informar al usuario
y dar por cerrado el ticket.
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Grafico 40. Historial de proceso de cierre de ticket

18/07/2016 13:22

Se procede a cerrar el ticket

18/07/2016 13:22 Est

Status changed from Abierto to Cerrado by

El estatus actual de ticket (Cerrado) no habilita al usuario final para responder

Publicar Respuesta = publicar notainterna  Transferencia de Departamento Assignar Ticket
Para: ) @upse eduec> v
Colaboradores: Agregar destinatarios
Respuesta: o 9 B 1 u A N =E 2 E OE M OGN OHE o F —
Firma * Ninguno Firma del Departamento (Redes y Telecomunicaciones)

Estado del Ticket: | Cerrado (actual) v

Fuente: OsTicket - Departamento de TIC UPSE.

Proceso de base de conocimiento

La base de conocimiento es un repositorio donde se registran los incidentes
presentados con la finalidad de investigar si el incidente es consecuencia de un error
conocido y cudles son las posibles soluciones temporales, sin embargo, al Gestién de

Soporte actualmente no cuenta con la base de conocimiento.

Grafico 41. Consulta a la base de conocimiento

& ) UPSE Bienvenido,

Panel de Control Usuarios Tickets Base de conocimientos
[ FAQs

Preguntas mas frecuentes

— Todas las categorias — v || Buscar

— Todos los temas de ayuda —

NO se encontraron FAQs

Copyright ® 2006-2016 Soporte Informético UPSE Al Rights Reserved

Fuente: OsTicket - Departamento de TIC UPSE.
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4.3. Resultados
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Finalmente, mediante los datos obtenidos por medio de entrevistas y por observacion

podemos concluir que los principales inconvenientes presentados son:

e No se cuenta con un proceso formal para la gestion de incidentes, lo genera
dificultades en el flujo de trabajo.

e Los medios de reporte de incidentes generan inconvenientes con el proceso de
registro de incidentes.

e Niveles de servicio no definidos, lo que causa perdida de tiempo en las
asignaciones de ticket y en el tiempo total de resolucién de un incidente.

e Tiempos de repuestas no definidos de acuerdo al servicio en el que se reporte el
incidente, generando tickets atrasados o vencidos.

e Registro de departamentos que no formar parte de la Direccion de Tecnologias
de la Informacion y Comunicacién

e No cuentan con una base de conocimiento, lo que genera trabajo redundante

ante posibles incidentes conocidos.

Estos inconvenientes causan retrasos en el desarrollo de las actividades diarias de las
diferentes areas académicas y administrativas, siendo viable establecer
adecuadamente los procesos de gestion de incidentes, mediante la estructuracién de
Manuales de Politicas y Procedimientos, basado en buenas préacticas ITIL V3

4.4. Verificacion de hipotesis

e El inadecuado flujo de operacion para el reporte de un incidente afecta la
interrelacion entre las diferentes areas académicas y administrativas, validado
por el Departamento de TIC puesto que cuentan con varios medios no
estandarizados para el reporte de incidentes generando trabajo adicional para el
Help Desk, personal técnico y usuarios por desconocimiento, lo que conlleva a
gue solo un bajo porcentaje de docentes (10%) y personal administrativo (15%)

perciban como adecuados y eficaces los canales de comunicacion que disponen
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practicos y faciles de usar, asi mismo un bajo porcentaje de docentes (15%) y
personal administrativo (22%), del total de la muestra, enuncio que el
Departamento de TIC entiende sus necesidades.

e El inapropiado esquema de trabajo para la solucion de un incidente influye en el
retraso en las labores administrativas y académicas, mediante entrevista se
expresd que actualmente no se cuenta con parametros establecidos para la
resolucién de incidentes en cuanto a acuerdos de niveles, tiempos establecidos,
priorizacion, impacto, escalamiento, entre otros, presentando inconvenientes en
los tiempos de atencion y solucion de un incidente, asi es expresado por los
usuarios docentes (13%) y personal administrativo (18%) con un bajo porcentaje
de satisfaccion en al tiempo de resolucion de un incidente, solo el 14% esta
satisfecho con el tiempo de espera y 8% con la informacion del tiempo necesario
para obtener el servicio.

e La falta de una base de conocimiento sobre incidentes presentados incide en la
interrupcion técnica ciclada o periddica de los servicios, expresado por el
responsable del el Departamento de TIC al enunciar que actualmente no se
cuenta con una base de conocimiento, que pueda ser empleada en linea por los
especialistas y usuarios finales por lo que no se realiza un analisis de
informacion de incidentes y no permite encontrar la causa raiz de los mismos y
solucionarlos de forma definitiva, asi también expresan recibir los usuarios
docentes (19%) y personal administrativo (18%) una adecuada y pronto
respuesta a sus solicitudes y asesoramiento por parte de TIC ante incidentes

repetitivos, representando esto un porcentaje muy bajo.
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Capitulo 5. Modelo de gestiéon de incidentes en servicios TIC, para el

xapuj uoney yoog

Departamento de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion de la Universidad
Estatal Peninsula De Santa Elena basado en itil v3

5.1. Fundamentacion

Las TIC’s se han vuelto un componente importante en el progreso empresarial, y esto
hace que los usuarios de aquellas empresas se vuelvan mas exigente con los servicios
que ofrece, creando esto la necesidad de mejorar la capacidad productiva de dichos
servicios mediante una gestion eficaz. Por ello es importante y necesario disponer de
metodologias o estdndares que asistan a la calidad de los servicios Tl y a disminuir la

complejidad de gestionar su infraestructura.

La tecnologia de la informacién no es un elemento de apoyo, sino que se trata de un
componente esencial para que las organizaciones puedan existir. Esto ha quedado
evidenciado en los ultimos afios con el fendmeno “e-". Dejando de lado el colapso de la
burbuja de Internet, ha quedado claro que la estrategia de IT debe ser parte primordial

de la estrategia del negocio. No se puede separar una de la otra” (Villagra, 2004, p. 6).

Lo manifestado por el autor, expresa que la Tecnologia de la Informacién incide en la
transformacién social en todos sus ambitos y que constituye un exponente claro de los
cambios originados por la denominada “era digital”, la cual se impone en las actividades
administrativas de una empresa por medio de una secuencia de procesos para otorgar
un servicio, el mismo que debe ser medido en sus incidencias y efectividad para el

cumplimiento total de su funcién.

La medicion de incidencias desempefia un papel significativo en la gestion de los
servicios TIC, existen un sin numero de organizaciones que consideran el control de los
procesos de gestion de estos servicios, principalmente de los procesos de soporte
como una tarea dificil, pues requiere de un modelo estructurado para su medicion,
ademas de las herramientas adecuadas. La Biblioteca de Infraestructura Tecnoldgica

ITIL, provee las directrices de disefio, gestion y soporte a las incidencias de los

85



Alicia Germania Andrade Vera

Ivan Alberto Coronel Suarez
Daniel lvan Quirumbay Yagual 780311100041
Carlos Andrés Castillo Yagual

Gestion de servicios de tecnologia de la informacién en un entorno de educacién superior
Marjorie Alexandra Coronel Suarez

/ﬁm
e B

Web of Sciece/Core Collection

servicios TIC, sin duda es un estandar reconocido y utilizado mundialmente por las

Recepcién: 04-09-2022
Aprobacion: 12-12-2022

xapuj uoney yoog

organizaciones.

La gestibn de los servicios TIC, actualmente han atraido considerablemente una
atencién mundial. Por otro lado, el contexto competitivo de las organizaciones demanda
de costos efectivos, eficientes, de soporte y de gestion de servicios TIC, considerando
aguello y la complejidad, variedad y entorno TIC, es evidente que las mejores practicas
para la gestion de los servicios TIC son fundamentales. ITIL v3 constituye la norma
internacional ISO-IEC 2000, cuyo propdsito es suministrar un nivel aceptable de calidad
en los servicios TIC, a través de una serie de requisitos que debe cumplir una

organizacion.
5.2. Justificacién

La necesidad de mejores practicas en la gestién de los servicios TIC, no solo es
necesario en las grandes organizaciones, ni en las empresas que han prolongado su
puesto en el mercado; la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, es una
institucion con 18 afios de servicio a la comunidad santaelenense en la educacion
superior, un rubro muy competitivo que exige adaptarse a entornos tecnoldgicos para

gestionar de forma adecuada las Tecnologias y Sistemas de Informacion.

La UPSE dispone de una infraestructura tecnologica para llevar a cabo sus actividades
educativas como de gestion interna, por lo cual, frecuentemente se encuentra en
busqueda de mejorar los servicios que proveen dichos activos, no solo como plataforma
tecnoldgica para la solucion de problemas, sino que ademas brinden soporte a los
procesos de la institucion , tratando que la ejecucion de tareas de sus usuarios sean
mas eficaces y 6ptimas, para lo cual es prescindible disponer de una tecnologia que
permita obtener calidad de los servicios TIC y de la gestion de los procesos que se

realizan a partir de su peticion hasta ser atendidos.

La implementacion de ITIL V3 en la gestion de incidentes de servicios TIC, sera de gran

beneficio para el departamento de Tecnologia de Informacion y Comunicacion de la
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servicios tecnolégicos sean resueltos inmediatamente, reduciendo riesgos que
perturben su calidad, proporcionando efectividad y eficiencia en los procesos y
requerimientos técnicos al departamento, garantizando la continuidad y disponibilidad
del servicio solicitado por el usuario y permitiendo a la universidad escalar en su

madurez institucional.

Este proyecto se justifica tecnolégicamente en el nuevo enfoque que tendra la gestion
de incidencias de los servicios TIC mediante la metodologia ITIL V3 en el mencionado
departamento de la universidad, convirtiéndose en un soporte estratégico para la
institucion en sus diligencias administrativas, alineando los objetivos principales del

Alma Mater con los del departamento de Tecnologia de Informacion y Comunicacion.
5.3. Objetivos de la propuesta
Obijetivo general

Desarrollar un modelo para la gestion de incidencias de servicios tecnolégicos, basadas
en buenas practicas ITIL V3 para el departamento de Tecnologia de la Informacion y

Comunicacion de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

Objetivos especificos

Reestructurar acciones sobre el flujo de operacion en el reporte de incidentes en los

servicios TIC.

e Elaborar manuales de politicas y procedimientos para la gestion de incidencias en
los servicios TIC destinados a los usuarios de acuerdo a las buenas practicas ITIL
V3.

e Definir y documentar acciones para la ejecucion de la base de conocimiento sobre
incidencias en los servicios TIC presentados resueltos.

e Socializar los procesos establecidos para la gestion de incidentes de los servicios

del Departamento de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.
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5.4. Ubicacion

Institucion: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
Provincia: Santa Elena, Ecuador

Ciudad: La Libertad

Canton: La Libertad

Direccion: Avda. principal La Libertad — Santa Elena, La Libertad

Gréfico 42. Mapa de ubicacion de la UPSE

Fuente: Google Map.

5.5. Estudio de factibilidad
5.5.1. Factibilidad técnica

La realizacion del presente estudio relne las caracteristicas, condiciones técnicas y
operativas que cercioran el cumplimiento de sus objetivos, al igual que sus

componentes se encuentran adaptados internamente en un enfoque estructural global,
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experiencias de técnicos y profesionales que trabajan en el departamento de
Tecnologia de la Informacion y Comunicacién de la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena, recopilando informacién precisa que describe la situacion actual del area y

plantear una mejora en diferentes aspectos.

El modelo de gestion de incidencias en los servicios TIC a través del estandar ITIL V3
contempla las acciones ejecutadas en el andlisis y refuerza los componentes referidos,
con este modelo de gestion se pretende mejorar la calidad de los servicios TIC del

departamento en cuestion.

5.5.2. Factibilidad operacional

El proyecto cuenta con un apoyo total del personal que conforma el departamento de
Tecnologia de la Informacion y Comunicacién de la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena, puesto que mediante su implementacion aumentara la productividad en
las actividades tecnoldgicas que realiza la institucién, apreciando una mejor gestion de
incidentes en los servicios, siendo atendidos de forma eficaz y eficiente en los
requerimientos solicitados por los usuarios. Con los antecedes mencionados se puede

decir es operacionalmente viable.

5.5.3. Factibilidad econémica

Al ser un proyecto de indole teérico cuya propuesta consiste en la implementacién de
las Mejores Préacticas de ITIL V3 en el Departamento de Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, inicialmente no

solicita mayor recurso econémico, por lo que su realizacién es factible.

5.6. Descripcién de la propuesta

El modelo de gestion de incidencias propuesto, ha sido desarrollado mediante el
estudio previo, y un posterior analisis de las incidencias diagnosticadas en los procesos

de los servicios TIC que afectan productividad en el desarrollo operacional de las
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Peninsula de Santa Elena.

Se establecen parametros para la Mesa de Ayuda, con la finalidad que apoye al modelo
de gestion de incidentes; posteriormente se planteara las etapas comprendidas y la
continuidad de las actividades involucradas para las mejoras practicas segun ITIL V3 en

el modelo a implementar.

5.6.1. Actividades

El modelo est4 fundamentado en el marco de referencia de buenas préacticas ITIL V3, el
cual establece tres etapas principales, para la implementacion del mismo, sirviendo de

punto de partida. Las etapas comprenden estos elementos.

e Andlisis de la situacion actual.
e Establecer el Centro de Soporte de manera que sirva de punto de partida para

determinar mejoras en las acciones que permitan alcanzar los objetivos propuestos,
lo cual comprende:

= Definir el Centro de Soporte.
= Determinar estructura del Centro de Soporte.
= Establecer medios de contacto para el reporte de incidentes.

= Elaborar el diagrama de flujo del proceso.

e Redisefio del proceso, se establece el proceso que se mejorara y se determina el
esquema de trabajo, lo cual comprende:

= Determinar los procesos de gestion de incidencia de acuerdo a las
necesidades de la Institucion.

» Establecer acciones para el registro de reporte de incidentes.

» Establece acciones para el registro de informacion base de conocimiento
de incidencias.

= Desarrollo del modelo del proceso de gestion de incidentes.

90



Ivan Alberto Coronel Suarez
Daniel lvan Quirumbay Yagual 780311100041
Carlos Andrés Castillo Yagual Recepcion: 04-09-2022

Aprobacién: 12-12-2022

Gestion de servicios de tecnologia de la informacién en un entorno de educacién superior
Marjorie Alexandra Coronel Suarez
Alicia Germania Andrade Vera

Xapuj uonel) yoog

Web of Sciece/Core Collection

» Disefar los manuales de politicas y procedimientos del proceso de gestion

de incidentes.

e Restructuracion de sistemas e implementacion, se establece las mejoras al sistema

informatico de gestion de incidentes e implementa, lo cual comprende:

= Restructuracion e implementacion de sistemas informético

» Implementacion del proceso y capacitacion al personal.
Ejecucion
Mapa de Procesos del Departamento de Informacion y Comunicacion

El mapa de procesos del Departamento de la informacion y comunicacion de la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena se define mediante la siguiente

estructura.

Grafico 43. Mapa de Proceso Departamento de Informacion y Comunicacion

PROCESOS GOBERNANTES

Administracién de Tecnologia

& U

PROCESDS AGREGADODRES DE VALOR
Operacidn de Gestidn de Sistema de
Hardware y Centro de Gestion de
Soporte Contenido

3d NOQIDDVASILYS

PROCESOS DE APOYD

CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS
SONY3LX3 A SONYILNI SALNIITD

Fuente: Departamento de TIC UPSE.

91



Alicia Germania Andrade Vera

Ivan Alberto Coronel Suarez
Daniel Ivan Quirumbay Yagual 9 1l78031111000418
Carlos Andrés Castillo Yagual

Gestion de servicios de tecnologia de la informacién en un entorno de educacién superior
Marjorie Alexandra Coronel Suarez

/fmcm
Q‘/‘\"_‘/“

[
Recepcién: 04-09-2022
Aprobacion: 12-12-2022

xapuj uoney yoog

Web of Sciece/Core Collection

Proceso agregadores de valor

Se analiza el proceso agregador de valor — Gestion de Centro de Soporte Técnico del

cual se describira el macroproceso de Gestion de Incidencias.

Gréfico 44. Proceso agregadores de valor

Operacién de Gestion de Sistema de
Proyectos Hardware y Centro de Gestién de
& ti ft Soporte Contenido
Gestion de o
MACROPROCESO Peticién de P
L. Incidentes
Servicios
Recepcion de
PROCESO Incidente Registroy Diagnéstico y Cierre del

Clasificacién Resolucién Incidente
(Identificacién)

Fuente: Coronel (2016)

Centro de Soporte del Departamento de Tecnologia de la Informacién y Comunicacion.

Se define como nombre para la mesa de ayuda como “Centro de Soporte de
Tecnologia” que pertenece al Departamento de Tecnologia de la Informacion y

Comunicacion de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

Objetivo del Centro de Soporte

e Establecer un unico punto de contacto entre el Departamento de TIC y los usuarios
de los servicios tecnoldgicos, para la peticion de servicios o reporte de incidentes.

e Gestionar los requerimientos de manera eficiente, en un primer nivel y escalar a
otros niveles de manera organizada.

e Garantizar el cumplimiento de politicas establecidas para la atencion de
requerimientos.

e Garantizar la disponibilidad de los servicios tecnologicos Universitarios.
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Estructura del Centro de Soporte.

Para la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena se establece una estructura para
el Centro de Soporte basado en el Centro de Servicio de usuario centralizado definido

por ITIL V3, con la finalidad de canalizar el contacto con los usuarios a través de una
estructura central.

Gréfico 46. Estructura Centro de Soporte UPSE

Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3

@ @

Centro de Soporte
Tecnolégico

T4

Gestion de Peticién Gestidn de
de Servicio Incedentes

Fuente: Coronel (2016)
Catalogo de Servicios

El Centro de Soporte tecnoldgico se encargara de brindar servicios de acuerdo al
Catalogo de Servicios establecidos por el Departamento de Tecnologia de la

Informacion y Comunicacion (ver Anexo 1).
Medios de contacto

Los medios de contactos con el Centro de Soporte de servicios tecnoldgicos de la

UPSE seran los siguientes.
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Mediante correo electronico el usuario envia su solicitud describiendo el inconveniente

presentado al correo institucional del area de soporte, el cual genera una respuesta

automatica y registra el ticket como Asistencia Técnica, una vez revisado por el Centro

de Soporte resuelve o escala el incidente a un responsable.

Via Sitio Web UPSE

El registro de un incidente mediante Sitio Web inicia con el ingreso a la plataforma del

Centro de Soporte en el cual se encuentra la opcién de abrir un nuevo ticket y llenar los

datos del formulario, el usuario debera ingresar: correo electronico, nombre completo,

namero de teléfono, resumen del incidente y un detalle, adicional seleccionar un tema

de ayuda y una categoria al que corresponde el requerimiento, una vez revisado por el

Centro de Soporte resuelve o escala el incidente a un responsable

Gréfico 47. Diagrama medios contacto Centro de Soporte UPSE

Registra

Registro automatico
Asistencia Téenica

3

Registra
Incidente

Incidente E ;;

Correo
electronico

Registro asignado a
Solicitud servicio o
Reporte Incidente

Y

@ =

Sitio Web

Proceso: Gestidn de incidencias

Y

OSTicket

- Escala
Support Ticket System

Centro de Soporte Responsable
Tecnolégico

oSTicket—— <&

Support Ticket System
Responsable
Centro de Soporte p

Tecnolégico

Fuente: Coronel (2016)

Descripcion: El proceso de gestion de incidencias se encarga de gestionar los eventos

adversos que se reporten en el Centro de Soporte Tecnoldgico de la UPSE y mediante

acciones se proporcione atencién oportuna a los requerimientos, minimizando el
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impacto en la operacion y asegurando la disponibilidad de los servicios, aportando al

nivel de satisfaccion de los usuarios

Objetivo entidad: Determinar el flujo de trabajo durante el proceso de registro, atencion

y resoluciéon de un incidente reportado al Centro de Soporte Tecnologico de la UPSE.
Jerarquizacion de proceso gestion de incidentes

A continuacion, se describe la jerarquizacion del Proceso de Gestion de Incidencias del
Centro de Soporte Tecnolégico de la UPSE.

Gréfico 48. Jerarquizacion Proceso Gestion de Incidentes

Recepcion de

Incidente

(ldentificacidn)

Registro y
Clasificacion

Diagnostico y
Resolucidon

Cierre del
Incidente

Registro de Reconocimiento Diagnéstico Inicial Revision de la
informacion basica del requerimiento *  Sopporte Inicial solucion.
del usuario. = Verificacion de *  Verificar datos
= Nombre usuario Informacion Escalamiento = Verificar
= Comeo =  Niveles de Servicio categorizacion
electronico Categorizar de Soporte
Incidente Cierre del Incidente
Registro detallado =  Tipo de Servicio Investigar y L Cieme
de la incidencia = Semnvicio Diagnosticar
*  Resumen del . Investiga el
problema Priorizacion del incidente
»  Descripcion del incidente . Diagnostica
problema. =  Urgencia
=  |mpacto Resolucion
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Ingreso a la base de

conocimiento.

*  Asigna registro
solucion

. Documenta
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Fuente: Coronel (2016)
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Registro y Clasificacion, Investigacion y Diagnéstico que implica el diagndstico inicial,
para ser resuelto, caso contrario se escala y se investiga y diagnostica, se soluciona
para finalmente documentar las actividades realizadas durante la solucion y se cierra el

incidente con el reporte del usuario.
Acciones y actividades claves

e Recepcion del incidente

e Registrar del incidente

e Categorizacion

e Determinar priorizacion del incidente
e Diagnaostico Inicial

e Escalamiento

e Investigar y Diagnosticar

e Resolucion

e Ingreso a la Base de Conocimiento
e Revision de la solucion

e Cierre del incidente
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Caracterizacion de proceso gestion de incidentes

Grafico 49. Caracterizacion Proceso Gestion de Incidentes
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Fuente: Coronel (2016)
Entrada y salida del modelo de gestién de incidencias

El propésito de establecer la gestion de incidencias de los servicios TIC a través de una

entrada y salida consiste en determinacién del proceso de la incidencia del servicio TIC
en su inicio y final.

Gréafico 45. Esquema de entrada y salida de gestién de incidencias

Recepcion de

Incidente Registro y Diagnéstico y Cierre del

o Clasificacién Resolucién Incidente
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Fuente: Coronel (2016)
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Proceso de gestion de incidentes

El proceso inicia cuando el usuario solicite al Centro de Soporte Tecnholdgico un
requerimiento y lo registre, por alguno de los medios establecidos como punto de

contacto con el Centro.

Grafico 46. Proceso gestidon de incidentes
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Fuente: Coronel (2016)
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Administracion de incidentes por etapas

1. Recibir el
incidente

3. Registro de
incidente

4. Clasificacion

5. Priorizacion
del incidente

Diagnéstico
Inicial

6. Asignacion
del incidente

7. Investigar y
Diagnosticar

8. Escalamiento

9. Resolucioén

Tabla 19. Administracion de incidentes.

Objetivo de etapa:

- Establecer una relacion con el usuario.

- Registro de informacion basica del usuario.

- Registro detallado de la incidencia.
Se realiza un filtrado y entendimiento del incidente para determinar de
qué manera el grupo de profesionales del Help-Desk atendera el
incidente.
Se efectla la documentacion necesaria del incidente y se genera el
reporte del incidente.
Descripcion y clasificacion del incidente, éstas pueden ser por:

- UuTipo de Servicio

- Servicio

Para identificar su priorizacién se le asigna un ID basado en:
- Impacto
- Urgencia

Se realiza un diagnéstico con la finalidad de identificar una alternativa
de solucién para un incidente.

En este punto el personal de Centro de Servicios a Usuarios se
asegura de conocer la mayor informacion posible con la finalidad de
clasificar, resolver y asignar el incidente.

Si el incidente no ha sido resuelto en el primer nivel del Help-Desk, se
le asignara otro profesional capacitado del departamento de TIC para
que lo resuelva efectivamente y de la forma mas rapida posible.

La documentacion de resolucion del incidente debe ser actualizada,
esto se realiza con el fin de proveer un registro del mismo, en dicha
documentacion debe constar informacién bésica como:
- Historial de manejo de incidente
- Informacién en el manejo de calidad del incidente.
- Evaluacién de procedimiento de la persona que atendié el
soporte.

Corresponde al ascenso en el que el incidente es transferido a un
nivel de soporte mas alto y que dispone de mayor experiencia y
conocimiento en dicha incidente. También puede suceder que el
escalamiento pueda ser de tipo automatico, es decir que no ha sido
de resuelto dentro de un tiempo establecido.

Cuando el incidente ha sido resuelto.
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El cierre del incidente debe contener:
- La revision de la solucion.
- Ingreso a la base de conocimiento toda la informacion del
incidente para ser utilizada en futuros problemas.

10. Cierre

Fuente: Coronel (2016)

Manual de politicas y procedimientos del proceso de gestion de incidentes

Las politicas y procedimientos del proceso de gestion de incidentes describen las
diferentes etapas y actividades que intervienen durante el reporte y solucion de un
incidente (Recepcidn, registro, clasificacion, priorizacion, diagndstico inicial, asignacion

del incidente, investigar y diagnosticar, escalamiento, resolucion, cierre) Anexo 6.
Base de conocimiento

La base de conocimiento (Knowledge Base), constituye un repositorio de informacion
gue apoya a los responsables durante la solucién de un incidente, investigando si el

incidente es consecuencia de un error conocido y cuales son las posibles soluciones.

La base de conocimiento implementada en el sistema OsTicket para el Centro de
Soporte Tecnoldgico, permitird o que sigue.

e Registrar incidentes resueltos categorizado

e Comparar nuevos incidentes con incidentes ya registrados y resueltos

e Evitar escalar innecesariamente.

e Mejorar los tiempos de entrega y la calidad de resolucién, manteniendo una base de
conocimientos de soluciones técnicas avanzadas exclusivamente para, y limitadas a,

los técnicos.
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Los criterios de busqueda de informacion, estara definido por el Catalogo de Incidentes
de Servicios.

Grafico 52. Base de conocimiento Osticket.

Preguntas mas frecuentes

— Todas las categorias — ¥ || Buscar
— Todos los temas de ayuda — — Todas las categorias —

| Registro de dominios (1 |

Haga clic en la categoria para buscar FAQs.

4% Registro de dominios (1)
|
T Informacion requerida para el comecto registro de un dominio

Fuente: OsTicket - Departamento de TIC UPSE.
Se enlistaran todos los temas registrados de acuerdo a la categoria seleccionada.

Grafico 53. Buscar Resultado Osticket.

Preguntas mas frecuentes

Registro de dominios (1) ¥ || Buscar

— Todos los temas de ayuda — v

Buscar resultados

1 FAQs habia igualado tu criterio de bisqueda

CIC’LIG direccion de correo electronico uso para registrar un domin 0?

Fuente: OsTicket - Departamento de TIC UPSE.

A continuacién, se detallard la solucion a un incidente registrado, informacion que

puede ser consultado por el personal técnico del Departamento de Tecnologias de la
Informacion.

Grafico 54. Detalle Resultado Osticket

Preguntas mas frecuentes

Todas las categorias » Registro de dominios
¢Que direccion de correo electronico uso para registrar un dominio?

La direccidn de correo que se use para registrar un dominio debe de ser una direccion a la cual se tenga acceso de una
forma permanente. Ya que a la misma llegaran todas las notificaciones de cobro o de problemas con el mismo

Temas de ayuda:

Fuente: OsTicket - Departamento de TIC UPSE.
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5.7. Recursos, analisis financiero

Recursos tecnolédgicos — Hardware
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Tabla 20. Recursos Tecnoldgicos - Hardware

Cantidad Hardware Valor Subtotal
Laptop

Windows 8.1 Pro

1 Intel Core i7 $ 1500,00 $1,500.00
4 GB RAM
Sistema Operativo de 64 bits.

1 Discos Externos $ 100,00 $100.00

1 Impresora HP $150.00 $150.00

Total $1,750.00

Fuente: Coronel (2016)

Recursos tecnoldgicos — Software

Tabla 20. Recursos Tecnolégicos - Software

Cantidad Software Valor Subtotal
1 Sistema Operativo Windows 7 $ 250,00 $250.00
1 Microsoft Office Professional 2010 $319,00 $319.00
1 Paquete Estadistico SPSS $250,00 $250.00
Total $819.00

Fuente: Coronel (2016)
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Suministros
Tabla 22. Suministros
Cant. Materiales/Oficina Costo Meses Subtotal

3 Resmas de hojas A4 $3.50 $10.50
5 Anillados $1.00 $7.50
2 Cartuchos negro $25.00 $50.00
2 Cartuchos color $28.00 $56.00
1 Torre de 20 DVD-RW $20.00 $25.00
1 Conexion a Internet $35.00 6 $210.00

Total $ 354.50

Fuente: Coronel (2016)

Recursos Financieros

Tabla 23. Recursos Financieros

Recursos Totales Subtotales
Recurso Tecnoldgico - Hardware $ 1,750.00
Recurso Tecnoldgico - Software $ 819.00
Suministros $ 354.50
Total $2,923.50

Fuente: Coronel (2016)
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El Costo Total para el desarrollo de un modelo de gestién de incidentes servicios de
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tecnologia de la informacion basado en estandares ITIL V3 para la Universidad Estatal
Peninsula de Santa Elena es de $2,923.50 recursos que se autogestionaria por parte
del proponente.

5.7.1. Impacto

La Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena ha crecido institucionalmente y se
encuentra en proceso de crecimiento constante, lo que influye en sus actividades
administrativas y por ende se relaciona con los procesos tecnologicos que proporciona
el departamento de Informacion y Comunicacion, el mismo que a su vez necesita de
una correcta gestion de los procesos TIC, en requerimiento a ello, la presente propuesta
genera un impacto positivo en el ascenso de cambios tecnolégicos en la organizacion,
permitiendo la optimizacion de los recursos disponibles para solucionar un incidente
tecnoldgico, incrementando la productividad de los usuarios, ademas de adoptar
herramientas modernas de tecnologia internacionalizadas que acreditan la

administracion grande instituciones.
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5.7.2. Cronograma

Id

1 |Reunién con Responsables de TIC

Gestion de servicios de tecnologia de la informacién en un entorno de educacién superior
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Tabla 21. Cronograma de actividades

|Nombre de tarea

Duracion

1I.wanhmlomo de informacién
Entrevista con los integrantes del area

Encuesta al personal administrativo y docentes
|Analisis de la situacion actual

]Eahbloeor el Centro de Soporte

W O N OV bd W N -

10
1
12

13

14

15

Definir el Centro de Soporte.
Determinar estructura del Centro de Soporte.
Establecer medios de contacto para el reporte de incidentes.

Elaborar el diagrama de flujo del proceso.
Redisefio del proceso

Determinar los procesos de gestion de incidencia de acuerdo a
las necesidades de la Institucion.

Establecer acciones para el registro de reporte de incidentes.

Establece acciones para el registro de informacion base de
conocimiento de incidencias.

Desarrollo del modelo del proceso de gestion de incidentes.

16

17

Disefar los manuales de politicas y procedimientos del proceso
de gestion de incidentes.

]Rostrucmncwn de sistemas y reunién con responsables

18
19

Restructuraciéon e implementacion de sistemas informatico
Reunién con Responsables de TIC

iComienzo
‘1sem  mié 01/06/16
1sem mié 08/06/16
1 sem mié 08/06/16
1 sem mié 08/06/16
2sem. mié 15/06/16
4 sem. mié 29/06/16
2sem. mié 29/06/16
1sem mié 06/07/16
1 sem mié 13/07/16
1 sem mié 20/07/16
9sem. mié 27/07/16
2sem. mié 27/07/16
1 sem mié 10/08/16
1 sem mié 17/08/16
3 sem. mié 24/08/16
2 sem. mié 14/09/16
2,58 sem. mié 28/09/16
2sem. mié 28/09/16
1 sem vie 07/10/16

Fin

9 ‘780

3111000418
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T2 13
jun | jul ago

mar 07/06/16
mar 14/06/16
mar 14/06/16
mar 14/06/16
mar 28/06/16
mar 26/07/16
mar 12/07/16
mar 12/07/16
mar 19/07/16

mar 26/07/16
mar 27/09/16
mar 09/08/16

mar 16/08/16
mar 23/08/16
mar 13/09/16
mar 27/09/16

vie 14/10/16
mar 11/10/16
vie 14/10/16

Fuente: Coronel (2016)
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5.7.3. Lineamientos para evaluar la propuesta
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Para constatar que la propuesta cumple con los objetivos planteados se definen los

siguientes lineamientos:

e Elaborar el manual de politicas y procedimientos de gestion de incidentes de
servicios tecnoldgicos para el Departamento de Tecnologia de la informacion vy
Comunicacion de la UPSE.

¢ Revision de los Manuales de politicas y procedimientos de gestidon de incidentes por
parte del responsable de soporte técnico del Departamento Tecnologia de la
informacién y Comunicacion.

e Aprobacion de los Manuales de politicas y procedimientos de gestion de incidentes
por parte del director del Departamento Tecnologia de la informacién vy
Comunicacion.

e Acta de socializacion del Modelo de Gestion de Incidencias de Servicios TIC por el
personal del Departamento Tecnologia de la informacion y Comunicacién de la
UPSE.

105



Alicia Germania Andrade Vera
Ivan Alberto Coronel Suarez

Daniel lvan Quirumbay Yagual 780311100041
Carlos Andrés Castillo Yagual Recepcion: 04-09-2022

Aprobacién: 12-12-2022

Gestion de servicios de tecnologia de la informacién en un entorno de educacién superior
Marjorie Alexandra Coronel Suarez

/ﬁm
e B

Web of Sciece/Core Collection

Epilogo

xapuj uoney yoog

e El analisis de la situacion actual del Departamento de Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, respecto a la
gestion de incidentes demostré que, al no contar con procesos definidos
formalmente, se afecta el flujo de trabajo de las diferentes areas administrativas y
académicas.

e Una mesa de ayuda que gestione la comunicacion entre el Departamento de
Tecnologia de la Informacion y Comunicacién y los usuarios de los servicios
tecnologicos, de manera que sea el Unico punto de contacto mediante canales
definidos, apoya el correcto flujo de operacion en el reporte de incidentes.

e Eluso de ITIL V3 como marco de referencia para la gestion de incidencias adaptado
a las necesidades la Institucion, apoya a la estandarizacion de procesos y
responsabilidades, estableciendo lineamientos que coadyuven a mejorar la calidad
de los servicios.

e El registro de los incidentes resueltos en la base de conocimiento proporciona un
historial del procedimiento seguido para la resolucion en cual puede ser consultado

para dar respuestas rapidas ante incidentes evitando escalados innecesarios.

Por todo ello, se recomienda lo que sigue.

e Establecer métricas e informes periddicamente para disponer de informacién
estadistica sobre el flujo de trabajo y la satisfaccién de los usuarios respecto al
modelo de gestion de incidentes implementado.

¢ Planificar actualizaciones periddicas sobre el manejo de la aplicacion OsTicket y el
procedimiento a seguir para el reporte de incidentes a los usuarios de los servicios
tecnoldgicos de la UPSE.

e Mantener capacitado al personal del Departamento de Tecnologia de la Informacion
y Comunicacién sobre los procesos de gestion de incidencias basados en el marco
de referencia ITIL V3.
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¢ Revisiones periédicas de cumplimento de politicas y procedimientos para la gestion
de incidencias con la finalidad de apoyar el correcto funcionamiento del flujo de

trabajo determinado bajo las mejores practicas ITIL V3.
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ANEXO 1. Identificacion y clasificacion de servicios

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
CATALOGO DE SERVICIOS DE Tl POR TIPO DE SERVICIO

TIPO DE
SERVICIO SERVICIO CODIGO DESCRIPCION USUARIO
CONSULTA DE Sistema de consulta de )
CALIFICACIONES SW-ACA-001 notas para los estudiantes Estudiantes
4 Sistema de matriculacion .
MATRICULACION SW-ACA-002 para estudiantes Estudiantes
4 Sistema para evaluacién de
EV/chl:JACION SW-ACA-003 docentes por parte de Estudiantes
. D ENTE estudiantes
GESTION
ACADEMICA
REGISTRO DE . :
SW-ACA-004
CALIFICACIONES Sistema para subida de notas Docentes
Sistema para subir los planes
CONTROL DE PLAN DE SW-ACA-005 de clases por parte de los Docentes
CLASES docentes
ACTIVIDADES DEL Sistema para que los
PERSONAL SW-ACA-006 docentes ingresen sus Docentes
ACADEMICO actividades diarias
Sistema de consulta para - .
INTRANET SW-ADM-007 secretaria general Administrativos
Sistema de gestion del - .
TALENTO HUMANO  SW-ADM-008 personal para talento humano Administrafivos
SOFTWARE
WEB
RELACIONES Sistema de control de - .
EXTERNAS SW-ADM-009 ., venios interinstitucionales ~ ~dministrativos
4 Sistema para ingreso y
GESTION SEGUIMIENTO A or - .
W-ADM-01
ADMINISTRATIVA GRADUADOS S 010 seguimiento de los Administrativos
graduados
LINEAS DE SW-ADM-011 SiStema para administracion Lo

INVESTIGACION de lineas de investigacion

PROYECTOS

3 ] Sistema para gestion de Docentes y
VINCUEI‘_I;EACION SW-ADM-012 proyectos de vinculacion Administrativos
GESTION Y CONTROL
DE Sistema para gestionar la Docentes y
LA PLANIFICACION ~ SWAPM-0I3 o nificacion institucional ~ Administrativos
INSTITUCIONAL
SW-BIE-014
Sistema de gestion de datos .
REGISTRO DE FICHAS de estudiantes Estudiantes
BIENESTAR
ESTUDIANTIL
Docentes,
VIDEO TUTORIALE i i Administrativos y
O TUTO S gw.BiE.o15 Videos tutoriales de uso de Estudiantos

REGISTROS DE FICHAS aplicativos

superior
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RESPONSABLE

Programador 1 Area de
Desarrollo de Software

Programador 1 Area de
Desarrollo de Software

Programador 1 Area de
Desarrollo de Software

Programador 1 Area de
Desarrollo de Software

Programador 1 Area de
Desarrollo de Software

Programador 1 Area de
Desarrollo de Software

Programador 2 Area de
Desarrollo de Software

Programador 2 Area de
Desarrollo de Software

Programador 2 Area de
Desarrollo de Software

Programador 2 Area de
Desarrollo de Software

Programador 2 Area de
Desarrollo de Software

Programador 2 Area de
Desarrollo de Software

Programador 2 Area de
Desarrollo de Software

Programador 3 Area de
Desarrollo de Software

Programador 3 Area de
Desarrollo de Software
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TIPO DE
SERVICIO CODIGO DESCRIPCION USUARIO RESPONSABLE
SERVICIO
CONTABILIDAD SE-CON-016  Sistema contable de UPSE Administrativos Programador 3 Area de
Desarrollo de Software
" . - . Programador 3 Area de
TESORERIA SE-TES-017 Sistema de cobros Administrativos Desarrollo de Software
SOFTWARE DE Sistema de administracion de - ) Programador 3 Area de
ESCRITORIO PERSONAL SE-PER-018 fichas de trabajadores Administrativos Desarrollo de Software
ARG Sistema de gestion de P Programador 3 Area de
ARCHIVO SE-ARC-019 documentos Administrativos Desarrollo de Software
- Sistema académico de la - . Programador 3 Area de
ACADEMICO SE-ACA-020 Administrativos Desarrollo de Software
Docentes, Administrador 1
i i Administrativos Administrador
AULA VIRTUAL UPSE sa-auLoz1  Sistema de campus virtual tudinton Y Area de Redes y
Comunicaciones
Docentes, Administrador 1
SISTEMA DE Sistema de examenes Administrativos y Administrador
AULA VIRTUAL COMPLEXIVO SA-AUL-022 A Estudiantes Area de Redes y
APRENDIZAJE complexivos Comunicaciones
Docentes, Administrador 1
i i Administrativos Administrador
AULA VIRTUAL POSTGRADOS  sa-auL0zs SISteMma de campus virualde - AGCURTIESY Area de Redes y
Comunicaciones
Docentes, -
» Administrativos y Administrador 2
INSTITUCIONAL UPSE SG-INS-024 Sitio web UPSE Estudiantes Area de Redesy
Comunicaciones
Docentes, Administrador 2
iti Administrativos Administrador
REGLAMENTOS SG-REG 025 Sitio Web e reglamentos etudiontos Area de Redes y
Comunicaciones
Docentes, Administrador 2
Sitio web ley de Administrativos y Administrador
TRANSPARENCIA SG-TRA-026 ’ Estudiantes Area de Redes y
transparencia Comunicaciones
Sitio web revista Docentes, o
SISTEMA DE ciencias pedagdgicas Administrativos y Administrador 2
GESTION DE RCPI SG-RCP-027 innovacién e Estudiantes Area de Redes y
CONTENIDO investigacion Comunicaciones
Docentes, Administrador 2
iti insti Administrativos Administrador
IPG SG-IPG-028 Sitio ;V;sk:é?asé'é‘go de Eatudiontes ) Area de Redes y
Comunicaciones
Docentes, Administrador 2
Sitio web centro de Administrativos y Administrador
CIGEO SGCIG-029 investigacion Estudiantes Area de Redes y
Comunicaciones
Docentes, Administrador 2
iti Administrativos Administrador
FACSISTEL seFacoso  Sitoweb de faculad de Y Area de Redes y
Comunicaciones
Técnico 1
SISTEMA DE GESTION DE Sistema de gestion de Docentes y Soporte Técnico y Atencion
MESA DE AYUDA SOPORTE MA-GES-031 incidencias Administrativos al Usuario
Docentes, -
o . Administrativos y Administrador 2
REPOSITORIO UPSE RE-UPS-032  Repositorio de tesis UPSE Estudiantes Area de Redes y
Comunicaciones
REPOSITORIO
Docentes, Administrador 2
Sistema de gestion Administrativos y Administrador
PMB RE-PMB-033 bibliotecaria Estudiantes Area de Redesy

Comunicaciones
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TIPO DE
SERVICIO SERVICIO
CORREO INSTITUCIONAL
GESTION DE
ACCESOS SISTEMAS INSTITUCIONALES
AULAS VIRTUALES
CABLEADO DE PROYECCION
CABLEADO ESTRUCTURADO
INCONVENIENTES Y PROBLEMAS
DE REDES
REDES Y ADMINISTRACION EQUIPOS

COMUNICACIONES COMUNICACIONES

ADMINISTRACION SEGURIDAD

ADMINISTRACION REDES
INALAMBRICAS

ADMINISTRACION DE POLITICAS
DE ACCESO A
RED

GESTION DE SERVIDORES

SERVIDORES ADMINISTRACION DE BASE DE

DATOS

RESPALDOS

PROGRAMAS (INSTALACION Y
MANTENIMIENTO)

INFORMES TECNICOS

SOPORTE Y
EQUIPAMIENTO

REPARACION DE EQUIPOS

ASISTENCIA TECNICA

CODIGO

GA-COR-034

GA-SIS-035

GA-AUL-036

RE-CAB-037

RE-CAB-038

RE-INC-039

RE-EQU-040

RE-SEG-041

RE-RED-042

RE-POL-043

SE-GES-044

SE-BAS-045

SE-RES-046

SO-PRO-047

SO-INF-048

SO-REP-049

SO-ASI-050

Gestion de servicios de tecnologia de la informacion en un entorno de educacion
superior
Marjorie Alexandra Coronel Suérez
Alicia Germania Andrade Vera
Ivan Alberto Coronel Suarez
Daniel lvan Quirumbay Yagual

9178

Carlos Andrés Castillo Yagual

DESCRIPCION

Gestion de usuarios correo
institucional Outlook

Gestion de usuarios de
sistemas institucionales

Gestion de usuarios de aulas
virtuales

Servicio de cableado de
proyectores

Servicio de cableado
estructurado en diferentes
areas de la UPSE

Servicio de solucion a
incidentes en las
comunicaciones

Servicio de mantenimiento
en equipos de la
infraestructura de
comunicaciones

Servicio de aseguramiento
en las redes de
comunicacion

Servicio de asistencia en
puntos de accesos
inalambricos

Gestion de restricciones en
el uso de los servicios

Servicio de administracién de
los equipos que alojan los
diferentes
aplicativos, paginas web y
bases de datos de UPSE

Servicio de gestion de base
de datos

Servicio de creacion y
restauracion de copias de
seguridad

Servicio de instalacion y
mantenimiento de software
en
equipos de usuarios finales

Servicio de generacioén de
informe de servicio técnico,
adquisicion de
activos y suministros

Servicio de soporte
técnico a equipos
informaticos

Servicio de asistencia
técnica a usuarios, via
telefénica, por correo
o presencial

USUARIO

Docentes,
Administrativos y
Estudiantes

Docentes,
Administrativos y
Estudiantes

Docentes,
Administrativos y
Estudiantes

Docentes y
Estudiantes

Docentes y
Administrativos

Docentes,
Administrativos y
Estudiantes

Docentes y
Administrativos

Docentes,
Administrativos y
Estudiantes

Docentes,
Administrativos y
Estudiantes

Docentes,
Administrativos y
Estudiantes

Docentes,
Administrativos y
Estudiantes

Docentes,
Administrativos y
Estudiantes

Administrativos

Docentes y
Administrativos

Administrativos

Administrativos

Docentes y
Administrativos
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RESPONSABLE

Técnico 2
Soporte Técnico y Atencién
al Usuario

Técnico 2
Soporte Técnico y Atencién
al Usuario

Técnico 2
Soporte Técnico y Atencién
al Usuario

Técnico 1
Soporte Técnico y Atencién
al Usuario

Administrador 1
Area de Redes y
Comunicaciones

Administrador 1
Area de Redes y
Comunicaciones

Administrador 1
Area de Redes y
Comunicaciones

Administrador 1
Area de Redes y
Comunicaciones

Administrador 1
Area de Redes y
Comunicaciones

Administrador 1
Area de Redes y
Comunicaciones

Analista 1
Area de Administracion de
Servidores

Analista 1
Area de Administracion de
Base de Datos

Analista 1
Area de Administracién de
Servidores

Técnico 1
Soporte Técnico y Atencién
al Usuario

i Analista 1
Area de Administracién de
Servidores

Técnico 1
Soporte Técnico y Atencién
al Usuario

Técnico 2
Soporte Técnico y Atencién
al Usuario
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ANEXO 2. Politicas generales del Departamento de TIC UPSE

1.

El uso de los recursos tecnoldgicos (dispositivos, software, bases de datos,
periféricos, documentos e informacién) para actividades relacionados con las
labores administrativas, docentes o educativas de la Universidad, limitando su uso
para asuntos personales.

Los usuarios utilizarén los recursos informaticos asignados y en caso de requerir
recursos adicionales, los solicitaran a través de su jefe inmediato.

Los equipos de computo, el software y aplicaciones de las oficinas administrativas,
salas de docentes y laboratorios, deberan ser usados Unicamente por el usuario
asignado. En las aulas y auditorios tanto docentes como alumnos pueden hacer
uso de los equipos y sistemas, bajo responsabilidad del custodio y respetando las
politicas de este reglamento.

No esta permitido usar los equipos informaticos de la Institucion, para fines que no
sean académicos o propios de la labor del usuario.

No esta permitido el uso de los equipos informaticos, servicios y red de datos que
contenga cualquier tipo de virus, gusanos o programas de computador cuya
intencion sea hostil o destructiva. Esta anomalia serd reportada a la Unidad
Administrativa de Informatica para que inicie las acciones pertinentes.

Se considera que el usuario esta incurriendo en falta grave por negligencia cuando
afecta los equipos informaticos que se le han asignado para realizar su labor o
actividad o cuando manipula cualquier otro equipo.

Esté prohibido ingerir comidas, bebidas o fumar cerca de los equipos informéticos
gue puedan originar directa o indirectamente algin problema de funcionamiento,
siendo el usuario responsable por el deterioro del mismo.

No esta permitida la manipulacion maliciosa y no autorizada de los recursos
informaticos que puedan originar dafios en los servidores, equipos PC, equipos de
comunicacién, estructura de red, aplicaciones, base de datos, servicio de internet,
y demas servicios y/o recursos informaticos asociados.

El tiempo de funcionalidad de los equipos varia segun las caracteristicas del
hardware y de las condiciones especificas en el mercado, para la reparacion y

adquisicién de repuestos.
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10. Adquisicion de repuestos para mantener un stock considerable para la reparacion

de los equipos de mas de 5 afios de antigiiedad.

11.Definicion del uso de cada equipo para mejorar el rendimiento de software y

hardware segun los puestos de trabajo

12.Sustitucidon de partes dafiadas y pruebas de durabilidad. Verificacion de equipos

dafiados para proceder a dar de baja y ser reemplazados por equipos con nuevas

caracteristicas de hardware

13.Actualizacion y verificacion de sistemas operativos. Programas informaticos,

aplicaciones y otros.

14.El acceso a la red datos y a los servicios de informacion debe hacerse desde un

15.

16.

17.

18.

equipo debidamente registrado y/o autorizado por el Departamento de TIC. Este
equipo debe disponer de un nombre de maquina registrado en el DNS del Servidor
de Dominio y una direccién IP dentro del rango de numeros IP legitimos definidos
por la Unidad Administrativa de Informatica para uso interno.

No esta permitido a los usuarios asignarse direcciones IP para el acceso a la red
de datos, se notificara al jefe inmediato al acceso no autorizado.

No esta permitido el acceso desde cualquier equipo y sistemas de informacion para
obtener informacién o archivos de otros usuarios sin su permiso o para acceder a
informacion que no es de su area o competencia salvo requerimiento por escrito
de su jefe de area inmediato.

No se debera usar cuentas y contrasefias ajenas a las asignadas inicialmente al
usuario por el personal del Departamento de TIC. Asi mismo es responsabilidad
de los usuarios no facilitar a ningun otro su cuenta y su contrasefa personal, que
pueden devenir en robo de informacion o manipulacion de los documentos
electronicos, en los equipos informaticos, salvo que por necesidad de reparacion
el personal de Departamento de TIC los requiera para reconstruir su perfil y
documentacion en el equipo dafiado. En este caso el usuario posteriormente tiene
el derecho de solicitar el cambio de su contrasefia.

No se permitird ningun intento de vulnerar o atentar contra los sistemas de
proteccion o seguridad de red. Cualquier accién de este tipo sera comunicada
inmediatamente a la Direccion Administrativa para que esta pueda iniciar cualquier

accion de caracter administrativo, académico, laboral o legar que corresponda
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No estd autorizada la descarga y distribucion de archivos de musica, videos y
similares con fines no académicos

No esté autorizada la instalacién de puntos de acceso inalambricos (Access Point
— Wifi) que se encuentren fuera de la administracién (configuracion y supervision)
del Departamento de TIC, porque implican una brecha de seguridad a la
informacion que se maneja dentro de la Universidad

No esta autorizadas las acciones de usuarios, custodios o terceros que estén
destinadas a modificar, reubicar o sustraer los equipos de cémputo, software,
informacion o periféricos para alterar o falsificar de manera fraudulenta su
contenido

El usuario no debera acceder a los sistemas de informacion, servicios y bases de
datos para los cuales no se le ha otorgado expresamente permiso, ni imprimir
informacion confidencial y sacarla fuera de los ambientes de la Universidad con la
finalidad de publicarla o manipularla para perjudicar el funcionamiento de la
Institucion

Los accesos a los diferentes sistemas de informacion por los usuarios deberan ser
solicitados via documentacién escrita elaborada por su respectivo jefe de area y
dirigidos hacia el Director del Departamento de TIC, evaluara si el requerimiento
es justificable y acorde a la actividad que realiza el solicitante recomendado por
escrito o comunicacion verbal, para evitar cualquier acceso innecesario a los
sistemas y derivar los requerimientos de los usuarios a través de los canales ya
existentes

El término de la relaciéon laboral con la institucion le faculta al personal del
Departamento de TIC inhabilitar inmediatamente la cuenta de usuario y/o modificar
la contrasefa actual, y transferir toda la informacion que haya creado durante su
periodo laboral al personal designado y reconocido por el jefe de dicha area, previa
comunicacioén escrita.

No estd permitido el uso de los recursos de internet con fines personales no
académicos.

No estd permitido acceder a internet con fines comerciales o recreativos (juegos,
chat, radio por internet, blogs de musica y video para descargar y escuchar en

linea, conversacion en tiempo real)
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27.No esta permitido degradar el ancho de banda de la conexion IP-VPN e internet,
debido a descargas de archivos de musica, imagenes, videos, etc., 0 empleo de
radio o video en linea, no autorizado.

28.El responsable del Departamento de TIC acogiendo las disposiciones de la
Universidad determinara los estandares para los contenidos considerados como
oficiales para uso educativo y de investigacion, asi como los necesarios para el
desempefio de la labor académica y administrativa. Cualquier otra pagina o sitio

web puede ser bloqueado sin necesidad de comunicacion al usuario.
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ANEXO 3. Formato de encuesta

Estudio de satisfaccidn de los servicios del
Departamento de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
2016
Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccién de los usuarios con los diversos servicios del Departamento de Tecnologia de la

Informacion y Comunicacion (TIC) de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, lo que permitird tomar decisiones
para mejorarlos. La encuesta es anénima y se agradece su colaboracion.

Sexo: Masculino [ ] Femenino [ ] Edad: Afios en la Universidad:

Grupo: Docencia [ ] Administrativo [ ]

Seccion 1. Frecuencias de uso de los diferentes servicios tecnolégicos UPSE.

N° veces N° veces N° veces
a la semana al mes al afo

Correo Electrénico UPSE
Mensajeria Instantanea UPSE

Sitio Web UPSE

Internet

Aplicaciones UPSE

Instalaciones de redes informéticas
Redes inalambricas

Mantenimiento equipos informaticos

Instalacion, configuracion de software

IR
Hoddubooy
NN

Seccidn 2. Acerca de Satisfaccion.
A continuacién, se enuncian una serie de declaraciones en las que debe responder, con una (X),
considerando la siguiente escala.

0: Desconocimiento de la premisa 1: Total desacuerdo. 2: Parcial desacuerdo. 3: Indiferente
4: Parcial Acuerdo 5: Totalmente de acuerdo
Ord. Premisas sobre HERRAMIENTAS E INFRAESTRUCTURA 0|1]2]3]4]5

H1 Estoy formalmente informado de las acciones y servicios que se ofrecen en el Departamento de TIC
de la Universidad.

H2 Las instalaciones informéaticas del departamento en que labora (Instalaciones de redes informaticas,
equipos informaticos) facilitan el trabajo y permiten cumplir con un trabajo eficiente.

H3 Dispongo de medios de comunicacién adecuados y eficaces para trasladar mis necesidades al
Servicio de TIC

H4 | Percibo la utilizacion de medios y herramientas suficientes para reportar un incidente en el servicio.

HS5 | Cuando lo he requerido, he obtenido respuesta rapida y satisfactoria a mis quejas y/o sugerencias.

H6 Los medios de comunicacion asociados con la solicitud del servicio (tales como correos electrénicos,
plataforma web, etc) son practicos y faciles de usar.
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Ord.

Premisas sobre PERSONAL Y PROCESOS

P1

El personal técnico expresa capacidad técnica para el servicio que usted precisa

P2

Cuando se acuerda solucionar un incidente en un cierto tiempo, lo cumplen

P3

El personal de soporte técnico demuestra flexibilidad y capacidad para hacer frente a imprevistos y
dificultades

P4

El tiempo de espera para obtener de resolucién de un incidente en algun servicio es satisfactorio

P5

El personal de soporte técnico esta capacitado para ofrecer un pronto servicio.

P6.

El tiempo total de resolucion de un incidente en algun servicio es satisfactorio

P7

He obtenido respuestas rapidas y adecuadas, cuando he necesitado resolver dudas posteriores a la
prestacion del servicio.

P8

Estoy satisfecho con el proceso de atencién y resolucién de un incidente reportado

P9

Recibo informacién apropiada sobre el seguimiento de un incidente reportado.

P10

Creo que el Departamento de TIC trabaja por ampliar y mejorar los servicios que ofrece, haciendo una
adecuada promocion a la Comunidad Universitaria los conozca

Ord.

Premisas sobre SERVICIOS

S1

El servicio de internet que brinda la universidad es el apropiado.

S2

El servicio de soporte técnico para las herramientas tecnoldgicas que usa en el trabajo, es el apropiado.

S3

Obtuvo el servicio conforme al calendario y el horario que fue ofrecido.

S4

Tuvo informacién del tiempo necesario para obtener el servicio.

S5

Cree que el Servicio de TIC ofrece horarios de atencién adecuados para todos sus usuarios.

S6

El Servicio de TIC entiende sus necesidades especificas.

S7

Considerando los aspectos valorados a lo largo de la encuesta sobre incidentes ¢Estoy satisfecho
respecto al tiempo de restauracion de los servicios tecnol6gicos?

Seccién 3. Acerca de sugerencias y comentarios.

Describa las observaciones, comentarios o sugerencias que nos desea transmitir.
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ANEXO 4. Formato de Entrevista

Entrevista al Personal Responsable
Departamento de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
2016
Objetivo: Recolectar la mayor cantidad de informacion del proceso de incidentes del Departamento de Tecnologia de la

Informacion y Comunicacion (TIC) de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, de tal manera que permita
correlacionar los procesos establecidos en ITIL V3 con actividades y procesos que utilizan en el Departamento.

Nombre del Entrevistado:

Cargo: Fecha:

Seccidn 1. Presentacion introductoria del marco de referencia ITIL V3

Seccidn 2. Procesos y actividades del area responsable.

1. ¢Existe un area dedicada a Help Desk?
2. ¢COmo esta estructurada?
3. ¢Existe alguna Mesa de Ayuda en la organizacion (formal o informal)?

4. ¢Cudl es el medio que se utilizan frecuentemente para solicitar un servicio o reportar un
incidente?

5. ¢Los requerimientos solicitados a la mesa de ayuda son registradas en algin sistema
informatico?

6. ¢Qué procesos se tienen implementados en el sistema informético?
7. ¢Quién interviene en la gestion de incidentes?
8. ¢Existe un claro entendimiento por el staff de TIC de estos procesos?

9. ¢Los nuevos empleados de la organizacion son capacitados para poder comunicarse con la
mesa de ayuda y darles a conocer en qué tipos de incidentes comunicarse con el
Departamento de TIC?

Seccidn 3. Procesos vy actividades de la gestion de incidentes.

10. ¢Existe un manual de politicas y procedimientos para la gestion de incidentes?
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De las siguientes actividades, Analizaremos cuales hacen parte del proceso actual en la
gestion de incidentes.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

Hay suficiente informacidn capturada sobre los incidentes cuando son registrados

Los incidentes son clasificados con algin codigo que puedan apuntar a una causa probable
del incidente

Existencia de una definicion de tiempo mé&ximo de atencion de un incidente en la primera
linea de soporte

Existen acuerdos de niveles de servicios definidos para cada una de las categorias de
requerimientos que puede atender el area de Tl

Existe un procedimiento para un tratamiento especial mediante clasificacion de la prioridad
de los incidentes, y niveles de urgencia e impacto

Existe una lista de usuarios top que reciben tratamiento preferencial para el registro de
incidentes

Existe un proceso de escalamiento para los escenarios en que las llamadas no puedan ser
resueltas en el primer nivel de soporte

Cuando los incidentes son cerrados. Estos son asignados con algun cédigo que indique la
causa actual del incidente

Se realiza documentacion del proceso de incidentes, tal como histéricos de todos los
eventos realizados durante el caso, descripciones completas de soluciones aplicadas al caso

entre otros

Se cuenta con una base de conocimiento, que pueda ser empleada en linea por los
especialistas y usuarios finales

Se realiza un analisis de informacion de incidentes para encontrar la causa raiz de los
mismos y solucionarlos de forma definitiva.

Evaluacion de los niveles de satisfaccion del usuario final

¢Existe algun proyecto en curso para implementar procesos con base en algin modelo de
referencia? ¢Cual?

Los procedimientos o procesos son realizados consideraran el nivel de satisfaccion del
usuario sobre la resolucion del incidente

0311lil00o0
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25. ¢Los procesos de la gestion de incidentes, estan basados en algin modelo de referencia?

Seccion 4. Acerca de sugerencias y comentarios.

Describa las observaciones, comentarios o sugerencias que nos desea transmitir.




ANEXO 5. Operacionalizacion de las Variables

MATRIZ DE PROBLEMATIZACION
TEM Modelo de gestién de incidencias de servicios de tecnologia de lainformacién
A basado en ITIL V3 para la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
OBJETIV | HIPOTE v
CAUS | EFECT | FORMUL O SIS VARIABL § INDICAD P INSTRUM
A o ACION | GENERA |GENERA| Es | EWIRUI"Top | ITEM | FUENTE | “ento
L L
Analizar el Nivel de | ¢Estoy
flujo de B satisfacci Satizfech
¢ Coémo informacic inadecua | Dependie on de los respecto
incide en ny do nte (x): VDX: usuarl(zs al Personal
Ineficien | |3 entrega- | CPEracion proceso Disponibili | Servicio ;Iefig‘f: g tiempo | Administr
ciaenla | recepcién enel de dad de los s de p de ativo Encuesta
entrega- de proceso . servicios | tecnold restaura
in:dnec recepcid | servicios | de reporte geztelon tecnolégic | gicos irgstggf)g cion de | Docentes
nde | tecnolégic | y atencién | . . . 0s o los.
uado | sapvicios osy en el de incidenci Serwcps servicios
flujo | tecnols - I as de Tecnolog | tecnolég
d cnolog | clima | incidentes L icos icos?
Qe icos | laboral, el que Servicios :
i | o | nenecued | atectanta | T[S e de
- 10C€ | Gisponibili | . satisfacci
y s areas | Informacio disponibil 6n de los | ¢Estoy
. daddelos | . ) .
operac | académi ny servicios idad de Independi usuarios | satisfech
i6n casy | operacion oo los tp v | VIY: | respecto | ocon el
para | administ | parala tecnologic |~ \icios Iﬁgdeeéu;.d Proceso al proceso
gestio | rativas | gestion de 0s para tecnolégi | o proceso de proceso de Personal
nde | Provoca | incidentes | lasdreas | o | BRSSO | gestion | de | atencion | Administr
incide ndo el _de las académica Universid gde de atencion y ativo Encuesta
mal diferentes S - . .| incidenc y resoluci
ntes. ) . - ad incidencia | . L .
clima areas administra Estatal s de ias de | solucion | 6nde un | Docentes
laboral | académica | tivas en la S f”l a o servicio de incident
sy Universida Peninsul Sel’\-/rIlIZIOS sTI incidenci e
administra | 4 ectatal | 2 9€ asde | reportad
tivas? Peninsula Santa Servicios 0?
de Santa Elena. Te_cnolog
Elena. Icos

Fuente: Coronel (2016)




OBJETIV

P V.
SUB- PROBLE | FORMULA (6] HIPOTESIS | VARIABL INDICAD INSTRUM
CAUSA MA CION ESPECIFI | PARTICUL ES EMZIRIC OR ITEM FUENTE ENTO
COoS ARES
Dispongo
de medios
¢Coémo el El Dependien de
|nad9cuado Identllflcar inadecuado te(x): comunicac
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L . flujo de . L . Canales
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) provocando = actividade | Departam .
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el mal clima cion. laboral para el reporte de reporte re porte de TIC

laboral? ’ reporte de de un de p un
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. incidente?
incidente.
Nivel de
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s Reconoce P R VDX: n del total de
¢Como el te(x): ) : 2
) - rel Tiempo usuario resolucion | Personal
inapropiado Retraso en L
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. labores incidente N L
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Fuente: Coronel (2016)




ANEXO 6.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO

GESTION DE INCIDENTES

DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

UPSE - 2016
Elaborado Por Revisado Por Aprobado Por
Ing. Marjorie Coronel S. Lcdo. Francis Quijano B. Ing. Wellington Robys B.
UPSE SOPORTE TECNICO DIRECTOR DE TIC




MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS UPSE
PROCEDIMIENTO

FUNCION

ADMINISTRATIVA
COD: GESINC100

GESTION DE INCIDENCIAS rTiarsom
e oIC
UNIDAD DE
No. ACTIVIDAD TRABAJO
1 OBJETIVO GENERAL
El Objetivo del presente documento es proporcionar los
lineamientos detallados sobre el proceso de gestion de incidentes
gue desarrolla el Centro de Soporte Tecnolégico de la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena para las areas administrativas y
académicas.
Se establecen actividades con la finalidad de contar con
documento que proporcione informacién sobre la operacion ante
un incidente en el area tecnoldgica, reduciendo impacto en las
operaciones y apoyando a la continuidad y disponibilidad de los
servicios tecnolégicos. Esta guia tomo como referencia el marco
de trabajo ITIL V3.
2 ALCANCE
Este procedimiento es aplicable al personal administrativos y a los
docentes, que prestan servicios en la Universidad Estatal
Peninsula de Santa Elena.
El presente documento cubre todo incidente relacionado con los
servicios tecnoldgicos brindados por el Departamento de
Informaciéon y Comunicacion de la Universidad Estatal Peninsula
de Santa Elena desde el registro del incidente a través de los
medios de comunicacién disponibles hasta su solucion y cierre
definitivo.
3 POLITICAS, DEFINICIONES Y TERMINOLOGIAS
Politicas Generales
a) El Centro de Servicios sera el Unico punto de contacto con los
usuarios para la recepcion de reportes de incidentes, esta
informacion sera almacenada en la herramienta de gestion de
servicios OsTicket
Elaborado Por Revisado Por Aprobado Por
Pdgina
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MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS UPSE
PROCEDIMIENTO

FUNCION

ADMINISTRATIVA

COD: GESINC100

Rev.:v1.0 -
Inicia: Reporte de incidente
Termina: Incidente resuelto DTIC
b) Todos los usuarios de los servicios tecnologicos son
responsables de notificar cualquier tipo de evento adverso
presentado
c) Todo incidente tendra un responsable, siendo los agentes del
centro de servicios quienes recibirdn el incidente y le daran
seguimiento hasta su solucién y cierre.
d) Un incidente serd reportado al Centro de por medio de correo
electrénico o por medio de la plataforma web.
e) Se estableceran niveles de servicios, el primer nivel de soporte
corresponde al agente del centro de servicios, quien debera
ejecutar el proceso de acuerdo a lo establecido en su nivel
descrito en “Lista de verificacion de analisis y resolucion de
incidentes”
f) Todo incidente debe ser revisado e informado desde su registro
hasta su solucién definitiva por el Centro de Servicios.
g) Un incidente no se da por cerrado hasta que no se reciba la
confirmacién por parte del usuario maximo en 2 dias laborables
caso contrario se dara por cerrado.
h) Las actividades establecidas para el proceso de gestién de
incidentes, se encuentran definidas en este documento y se
deben cumplir de acuerdo a los estipulado.
4 PROCESO
RECEPCION DE INCIDENTES
4.1 CODIGO DE PROCESO
GESINC101
Elaborado Por Revisado Por Aprobado Por
Pdgina
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FUNCION

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS UPSE ADMINISTRATIVA

PROCEDIMIENTO CoD: GESINC100
Rev.: v1.0 -
Inicia: Reporte de incidente
P DTIC

Termina: Incidente resuelto

4.2 CONTROL DE ENTRADA

Para dar inicio al proceso de Recepcion se requiere, gue se suscite

un incidente y sea reportado por un funcionario.

4.3 CONTROL DE SALIDA

El Proceso de Recepcion de incidentes finaliza cuando: Se ha
registrado el Incidente, se le asigne un numero de ticket (Estado

Registrado).

4.4 OBJETIVO

Describir el correcto reporte de incidentes al Centro de Soporte
Tecnoldgicos de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

4.5 ALCANCE

Esta politica es aplicable a Personal Administrativo y Docentes,
quienes inician el reporte del incidente mediante correo electrénico
0 pagina web terminando en la generacion de un ticket generado

por el software OsTicket.

4.6 DEFINICIONES

En este apartado se describirdn las definiciones principales y
descripcion respectiva de la plataforma virtual del Centro de
Soporte Tecnoldgico, mediante la cual se gestiona el proceso de

gestion de incidencias de los servicios TIC

Software OsTicket:

Aplicacion para gestionar solicitudes de servicios mediante ticket

por parte de sus usuarios y mejorar la eficiencia de atencion al

usuario.
Elaborado Por Revisado Por Aprobado Por
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Rev.:v1.0 -
Inicia: Reporte de incidente
Termina: Incidente resuelto DTIC
Numero de Ticket
Numero Unico que identifica un incidente reportado y con el que se
puede consultar el estado del ticket.
Estados de Ticket
El incidente es asociado a un estado de ticket:
e Registrado: El incidente ha sido reportado, pero ain no ha
sido asignado un responsable de resolucién de servicio.
e Activo: El personal de soporte ha respondido y se encuentra
en el progreso de solucidn del incidente. Debera responder
el ticket como “soporte en asistencia”.
e Suspendido: El incidente se encuentra sujeto a un factor
exterior
e Resuelto: El incidente ha sido resuelto.
e Cerrado: El personal que atendié el incidente debera
reportar que el caso ha sido solucionado y cerrara ticket.
Apertura del ticket
El &rea de apertura del ticket contiene tres secciones:
e Tema de ayuda y Categoria.
¢ Informacion de contacto
e Datos de Ticket
Temas de ayuda: se especifica si es una peticion de servicio o el
reporte de incidente.
La peticion de servicio se refiere a solicitudes que los usuarios
pueden plantear al Departamento de TIC. El reporte de incidente
es cualquier incidente que cause una interrupcion en el servicio
Categoria: Al seleccionar la opcién reporte de incidente, se
establecen las categorias de Soporte Técnico y Soporte
Aplicaciones.
Elaborado Por Revisado Por Aprobado Por
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FUNCION
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COD: GESINC100

Rev.:v1.0 -
Inicia: Reporte de incidente
Termina: Incidente resuelto DTIC

Soporte Técnico: Clasificacién que encierra a todos los servicios

gue involucran recursos de hardware.

Soporte Aplicaciones: Clasificacion que encierra a todos los

servicios que involucran recursos de Software.

Confirmacion de Ticket creado

Se completa la informacion del formulario sobre Informacion de

contacto y Datos del ticket. Al finalizar el registro se presentara una

pantalla de confirmacién de registro de acuerdo al tema de ayuda

y categoria seleccionado, adicionalmente llegara a su correo

electrénico el niumero del ticket asignado.

4.7. RESPONSABILIDADES

Funcionario:

- Personal Administrativo y Docentes responsables de informar
cualquier evento que afecte el normal funcionamiento de los
servicios tecnoldgicos.

- Correcto ingreso de la informacién en el formulario de Reporte
de Incidentes mediante el Sistema OsTicket.

- Gestor de Incidentes — Primer Nivel:

- Responsable del correcto funcionamiento del sistema OsTicket
para el reporte de incidentes.

4.8. POLITICAS

a) Los funcionarios deben reportar el incidente al Centro de
Soporte Tecnolégico.

b) Los funcionarios deben reportar el incidente mediante correo
electrénico a la direccién soporte@upse.edu.ec o a través de la
plataforma OsTicket.

Elaborado Por Revisado Por Aprobado Por
Pdgina
Ing. Marjorie Coronel S. Lcdo. Francis Quijano B. Ing. Wellington Robys B. 6 de 28
UPSE SOPORTE TECNOLOGICO DIRECTOR DE TIC



mailto:soporte@upse.edu.ec

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS UPSE

PROCEDIMIENTO
GESTION DE INCIDENCIAS

Inicia: Reporte de incidente
Termina: Incidente resuelto

FUNCION

ADMINISTRATIVA

COD: GESINC100
Rev.:v1.0 -
27/12/2022

DTIC

c)

d)

f)

9)

h)

Los funcionarios deben contar con los conocimientos sobre
concepto de incidente en el servicio y de requerimiento de

servicio.

Para el reporte de ocurrencias el tema de ayuda seré: Reporte
de Incidente

El Incidente puede ser de Soporte Técnico para todo evento que
afecte el correcto funcionamiento en cuanto a Hardware

perteneciente a la Universidad.

El Incidente puede ser de Soporte Aplicaciones para todo
evento que afecte el correcto funcionamiento en cuanto a

Software perteneciente a la Universidad.

Los funcionarios deben clasificar correctamente el tipo de
incidente que reporte.

Para el reporte de un incidente el funcionario debe proporcionar
informacion de contacto y datos del ticket

4.9. PROCEDIMIENTO

GESINC
101.1

GESINC
101.2

Sl:

Abrir Ticket: Se abre ticket mediante la aplicacion del Centro de

Soporte Tecnoldgico OsTicket.

¢Es un Incidente?

Continta con Proceso de Solicitud de Servicio.

NO: Continta con actividad GESINC101.3

Funcionarios

Elaborado Por Revisado Por Aprobado Por
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MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS UPSE
PROCEDIMIENTO

FUNCION
ADMINISTRATIVA
coD: GESINC100

Rev.:v1.0 -
Inicia: Reporte de incidente
Termina: Incidente resuelto DTIC
CESING Registrar tema de Ayuda: Reporte de incidente
¢En un soporte técnico?
GESINC L .
101.4 Sl: Continda con actividad GESINC101.5.
NO: Continta con actividad GESINC101.6.
Registrar Categoria: Soporte Técnico
GESINC
101.5 .
Continua GESINC101.7.
Registrar Categoria: Soporte Aplicaciones
GESINC
101.6 .
Continua GESINC101.7.
Registrar Informacion de contacto
wesne | - Correo electronico
101.7
- Nombre completo
- Ndmero de teléfono
Registrar Datos de Ticket:
“ols | - Resumen del Problema
- Detalle del Problema
Registrar el reporte: Seleccionar la opcion Aceptar para registrar
GESINC
1019 | todos los datos ingresados.
Asignacion 'y confirmacion de Ticket asignado: Osticket | gestor de
SESne autométicamente le asigna un numero de ticket y le confirma el | incidente -
registro del ticket. Primer Nivel
Elaborado Por Revisado Por Aprobado Por
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. FUNCION
MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS UPSE ADMINISTRATIVA
PROCEDIMIENTO CoD: GESINC100
Rev.: v1.0 -
Inicia: Reporte de incidente
Termina: Incidente resuelto DTIC

4.10 ‘ DIAGRAMA DEL PROCESO ‘

Abrir Ticket mediante I3
aplicacion del Centro de
Soporte Tecnologico

éEsun
incidente?

Si

v

Registrar
Temade ayuda: Reporte de
un incidente

Registrar
Categoria: Soporte
Aplicaciones
Si oy
+ Correo electronico
Nombre completo
Registrar Registrar Iformacionde | -° | Ngmero deteléfono.
Categoria: SoporteTécnico contacto L
l Resumen del problema
* | Detallesdel problema
Registrar datos del ticket -
5 Asignacion y confirmacion
Ragisracwl reporin H del Ticket creado ]_"
Elaborado Por Revisado Por Aprobado Por
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MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS UPSE

PROCEDIMIENTO

FUNCION
ADMINISTRATIVA
coD: GESINC100

Rev.:v1.0 -
Inicia: Reporte de incidente
Termina: Incidente resuelto DTIC
5 PROCESO
REGISTRO Y CLASIFICACION DEL INCIDENTE
5.1 CODIGO DE PROCESO
GESINC102
5.2 CONTROL DE ENTRADA
Para dar inicio al Subproceso de Registro y Clasificacion se
requiere, que el incidente tenga un numero de Ticket reportado
por el funcionario.
4.3 CONTROL DE SALIDA
El Subproceso de Registro y Clasificacion de incidentes finaliza
cuando: El ticket haya sido clasificado Ticket registrado.
5.4 OBJETIVO
Describir el correcto registro y clasificacion del incidente de los
servicios tecnolégicos reportado al Centro de Soporte
Tecnoldgico de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.
55 ALCANCE
Esta politica es aplicable al Personal del Centro de Soporte
Tecnoldgico de Primer Nivel o Gestor de Incidentes, quienes
editan el ticket para realizar la clasificacion.
5.6 DEFINICIONES
Clasificacién de Servicio
Una vez que el requerimiento es recibido por el Centro de Soporte
UPSE, se procede a editar el ticket con la finalidad de ingresar
informacion adicional, necesaria para el escalamiento de ser
Elaborado Por Revisado Por Aprobado Por
Pdgina
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FUNCION
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DTIC

necesario o para la base de conocimiento. El tipo de servicio y el
servicio esté definido por el Catalogo de Incidentes disefiado en
base al Catdlogo de Servicios del Departamento de Tecnologia
de la Informacion y Comunicacion. (Ver Anexo 1)

Nivel de prioridad

El nivel de prioridad ser4 determinado por los parametros de

impacto y urgencia, a continuacion, se los definen:

Impacto: Establece la importancia del incidente segin de cémo
afecta a los procesos claves de la institucién y a la cantidad de

usuarios perjudicados por la interrupcion del servicio.

Urgencia: Se encuentra relacionada con la prontitud que es
resuelto el incidente, por tanto, se determinada por el tiempo que

demora la resolucion del mismo.

Es importante que también se considere los recursos necesarios
para la resolucién del incidente. La prioridad puede variar en su
transcurso del proceso de solucion de incidente, es decir que las
soluciones encontradas al incidente se dan temporalmente para
restaurar momentaneamente los niveles de servicio, permitiendo
el retraso del cierre del incidente sin asumir consecuencias

graves.

Definicion de prioridades

La urgencia se encuentra relacionada con la rapidez en que se
soluciona el incidente de algun impacto. El impacto al igual que la
urgencia también se evalla con los mimos tipos de niveles, la

siguiente figura muestra la relacion entre ambos.
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Tabla. Niveles de Prioridad seguin Impacto - Urgencia
NIVELES IMPACTO URGENCIA
Alto Critico Critica
Medio Medio Medio
Bajo Baja Baja
Fuente: Marjorie Coronel
Clasificaciéon de prioridades de un incidente y tiempo de
respuesta
Con el fin de atender adecuadamente la incidencia se han
establecido niveles de prioridad para la gestion de incidentes del
Centro de Soporte Tecnolégico. La siguiente tabla detalla los
servicios TIC mas frecuentes en los usuarios departamentales de
la UPSE, determinada por su urgencia e impacto, éste puede
variar seguin sea el caso de la incidencia.
Tabla. Niveles de Prioridad
IMPACTO URGENCIA
PRIORIDAD
PERSONAS
SERVICIOS AFECTADOS AFECTADAS TIEMPO
+ Servidores Edificios ;
Critico ¢ Redes y Comunicaciones | principales de la IMnglneodSlacig 10 min
- Internet UPSE
¢ Redes y Comunicaciones. | Dependencias o
+ Software Web grupos de _ -
Alto + Software de Escritorio usuarios 10—20 min
« Sistema de Aprendizaje afectados
¢ Gestion de Acceso -
. + Repositorio Suspensmn -
Medio ep . parcial de un 20— 60 min
+ Sistema de Gestion de servicio
Contenido
Bajo + Soporte y Equipamiento dR:?JL;ﬁgrr?gentos 60 min o mas
Fuente: Marjorie Coronel
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5.7. RESPONSABILIDADES
Gestor de Incidentes — Primer Nivel:
- Verificar el correcto funcionamiento del sistema OsTicket para
el registro de informacion de incidentes.
5.8. POLITICAS
a) El gestor de Incidente — Primer Nivel debe verificar la
informacién reportada Tema de ayuda y Categoria,
Informacion de contacto, Datos de Ticket.
b) El gestor de Incidente — Primer Nivel debe conocer el catalogo
de incidentes del Departamento de Tecnologia de la
Informacion de la Institucion.
c) El gestor de Incidente — Primer Nivel registra el Tipo de
Servicio en el que se clasifica el incidente reportado.
d) El gestor de Incidente — Primer Nivel registra el Servicio en el
gue se clasifica el incidente de acuerdo al Tipo de servicio.
e) El gestor de Incidente — Primer Nivel asigna una prioridad al
incidente, de acuerdo al nivel del Impacto y Urgencia.
f) El Impacto ser4 medido de acuerdo al proceso y cantidad de
usuarios afectados.
g) La urgencia sera medida de acuerdo al tiempo con el que se
debe resolver el incidente.
h) La prioridad puede variar en su transcurso del proceso de
solucidn de incidente
Elaborado Por Revisado Por Aprobado Por
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i) El gestor de Incidente — Primer Nivel debe cambiar el estado
del ticket a Activo.
5.9. PROCEDIMIENTO
Recepcién del Ticket reportado: Se abre ticket que OsTicket Gestor de
GESINC A
w21 | automéaticamente fue generado anodente -
Editar el incidente: Se edita el ticket con la finalidad de verificar
GESINC
1022 informacion y clasificar
Verificar Informacién de Ticket:
- Correo electronico
GESINC
1023 - Nombre completo
- Numero de teléfono
Registrar Tipo de Servicio afectado segun el Catalogo de
GESINC
1024 Incidentes. (Ver Anexo 1)
Registrar el Servicio afectado segun el Catalogo de Incidentes.
GESINC
1025 (Ver Anexo 1)
Asignar Priorizacion: Asignar Priorizacion de acuerdo al Nivel del
GESINC
1026 Impacto y Urgencia.
GESING Actualizar estado del ticket a Activo
GESING Cerrar edicion de ticket con la informacion de categorizacién
Elaborado Por Revisado Por Aprobado Por
Pdgina
Ing. Marjorie Coronel S. Lcdo. Francis Quijano B. Ing. Wellington Robys B. 14 de 28
UPSE SOPORTE TECNOLOGICO DIRECTOR DE TIC




MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS UPSE
PROCEDIMIENTO

FUNCION
ADMINISTRATIVA
coD: GESINC100

Rev.:v1.0 -
Inicia: Reporte de incidente DTIC
Termina: Incidente resuelto
5.10 DIAGRAMA DEL PROCESO
3
Recepcion deTicket
Reportado
>
= l =
Abrir edicion de Ticket
. >
'S l o
Verificar Informacion
receptada
. l ®,
~ ~ . "
Sesun Catalogo de Incidentes
Registrar Tipo de Senvicio | -
. l J
(" R Seglin Catalogo de Incidentes
Resistrar Servicio 2
- J
l Critico
Alto
Priorizacion Meio
Bajo
Acmaliza.r estado del Cerrar edicidn Ticket
Ticket
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6 PROCESO
DIAGNOSTICO Y RESOLUCION DEL INCIDENTE
6.1 CODIGO DE PROCESO
GESINC103
6.2 CONTROL DE ENTRADA
Para dar inicio al proceso de Diagnéstico y Resolucion se
requiere, que el ticket haya sido clasificado Ticket registrado.
6.3 CONTROL DE SALIDA
El proceso de Diagnéstico y Resolucion de incidentes finaliza
cuando: Se haya resuelto el incidente y se documente en la base
de conocimiento el registro del incidente solucionado.
6.4 OBJETIVO
Describir el correcto flujo de trabajo durante el diagnostico y
resolucion de un incidente en los servicios tecnoldgicos reportado
al Centro de Soporte Tecnolégico de la Universidad Estatal
Peninsula de Santa Elena.
6.5 ALCANCE
Esta politica es aplicable al Personal del Centro de Soporte
Tecnoldgico de Primer Nivel, Segundo Nivel y Tercer Nivel segin
se escale el incidente al nivel superior.
6.6 DEFINICIONES
Niveles de Servicio de soporte
Primer nivel (1° nivel): Este nivel recepta todas las incidencias
reportadas por los usuarios, resuelven las incidencias mas
habituales de los usuarios, respondiendo y resolviendo las FAQs
Elaborado Por Revisado Por Aprobado Por
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DTIC

(preguntas més frecuentes); entre las funciones de este nivel
estan: recibe el incidente, categoriza el incidente, asigna una
prioridad, resuelve o escala el incidente, diagnostica y cierra el

incidente.

La atencién en este nivel lo proporciona personal cualificado, con
técnicos expertos en diferentes especialidades tecnoldgicas de
las TIC que dispone el departamento de Informacién y
Comunicacién de la UPSE. Todas las incidencias registradas en
este nivel serdn almacenadas en una base de conocimiento
alojadas en la plataforma virtual de Centro de Soporte de la

universidad.

Segundo Nivel (2° nivel): En este nivel se gestionan los
incidentes mas complejos de operacién, este nivel debe estar
disponible para asistir en sitio a los usuarios; entre las funciones
de este nivel estdn: monitoreo o seguimiento de incidentes,
diagnostico en sitio, investigacién e identificacion incidente,

resuelve o escala el incidente, diagnostica y cierra el incidente.

El personal cualificado lo comprende los ingenieros del
departamento de Informacién y Comunicaciéon que disponen de
total conocimiento en las plataformas a nivel funcional e
infraestructura, quienes seran los responsables de solucionar el
incidente que no ha podido ser resuelto en el nivel primer nivel.
Deben documentar la solucion del incidente en la base de

conocimiento.

Tercer Nivel (3° nivel): En este escalamiento de nivel, se
resuelven las incidencias o errores en los aplicativos, mejoras a
las plataformas de infraestructura y desarrollo particulares, entre
las funciones de este nivel estan: investigacion y deteccion
incidente, resuelve o escala el incidente a la Direccion para la

toma de decisiones, diagnostica y cierra el incidente.
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Este nivel asiste a los usuarios que no se logran proporcionar una
solucién en el primer y segundo nivel; el personal cualificado
dispone de conocimiento profundo de los desarrollos en los
aplicativos y servicios de infraestructura de la Universidad, o a su

vez requiere la intervencion de proveedores.
Escalado

Es habitual que el Primer Nivel de Soporte no resuelva la
incidencia en primera instancia y por tanto ésta se escapa de sus
responsabilidades, cuando esta situacion se presenta, es preciso
gue se recurra a un experto, por lo que el nivel de soporte requiere
ser atendido por un nivel superior que pueda resolver el incidente
con sus respectivas decisiones. A este proceso se lo llama

escalado.

Escalado funcional: Se necesita de la asistencia de un

especialista de nivel superior para resolver el incidente.
Cuando debe ser escalado un incidente

Luego de haber conocido la urgencia e impacto del incidente, se
debe de estimado los tiempos de resolucién de los mismos, en
caso de que un ticket permanezca abierto después de su tiempo
estimado de cierre, es necesario que sea escalado a otro nivel. A
continuacion, se detalla la secuencia del escalamiento segun

prioridades.
Urgente

Primer nivel de escalamiento: Una vez recibido el ticket sera

notificado al:
- Responsable asignado para asistir el incidente

Segundo nivel de escalamiento: Si la asignacion del primer nivel
no es efectiva sera notifica al:

- Experto en el tipo de servicio
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Tercer nivel de escalamiento: Si el incidente no ha sido resuelto
en los dos niveles anteriores sera notificado al:
- Jefe de Departamento TIC.
Alto y Medio
Primer nivel de escalamiento: Una vez recibido el ticket sera
notificado al:
- Responsable asignado para asistir el incidente
Segundo nivel de escalamiento: Si la asignacion del primer nivel
no es efectiva sera notifica al:
- Experto en el tipo de servicio
Bajo
Primer nivel de escalamiento: Una vez recibido el ticket sera
notificado al:
- Responsable asignado para asistir el incidente
Al tratarse de un incidente de escalamiento bajo significa que su
ciclo termina en el primer nivel de escalamiento.
A continuacién, se presenta la tabla de escalamiento de
incidentes en funcién de plazo y tiempo.
Tabla Escalamiento funcional de incidentes y nivel de severidad
. Tiempo Nivel de
Nivelde | o timado de | Soporte de | 1°Nivel. | 2°Nivel. | 3° Nivel.
Severidad .
resolucion entrada
20 min - )
P 50 min. 50 min.
Urgente 2hs. - Técnico : S
Técnico Experto Ingeniero Especialista
20 min - )
) i - - 35 min 35 min
Alto y Medio | 1h30min Técnico Técnico . -
Experto Ingeniero Especialista
20 min
Bajo 1hs Técnico Técnico
Experto
Fuente: Marjorie Coronel
Elaborado Por Revisado Por Aprobado Por
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Base de conocimiento.
La base de conocimiento (Knowledge Base), constituye un
repositorio de informacion que apoya a los responsables durante
la solucion de un incidente, investigando si el incidente es
consecuencia de un error conocido y cudles son las posibles
soluciones.
6.7. RESPONSABILIDADES
Gestor de Incidentes — Primer Nivel:
- Verificar el correcto funcionamiento del sistema OsTicket para
el registro de informacion de incidentes.
- Dar Soporte Inicial con la finalidad de solucionar el incidente.
- Consultar en la base de conocimiento si existe la solucion
registrada.
- Cumplir con los tiempos estipulados para dar solucion
- Escalar el incidente al siguiente nivel, si el incidente no pudo
ser resuelto
- Registrar la solucién del incidente si fue resuelto en el primer
nivel.
Gestor de Incidentes — Segundo Nivel:
- Dar Soporte con en incidentes que no pudieron ser resueltos
en el Primer Nivel.
- Analizar el incidente reportado, incluso asistir al sitio para
resolver lo suscitado y diagnosticar en sitio.
- ldentificar y resolver el incidente
- Cumplir con los tiempos estipulados para dar solucion
- Consultar en la base de conocimiento si existe la solucion
registrada.
- Escalar el incidente al siguiente nivel, si el incidente no pudo
ser resuelto
- Registrar la solucion del incidente en la base de conocimiento,
si fue resuelto en el segundo nivel.
Elaborado Por Revisado Por Aprobado Por
Pdgina
Ing. Marjorie Coronel S. Ledo. Francis Quijano B. Ing. Wellington Robys B. 20 de 28
UPSE SOPORTE TECNOLOGICO DIRECTOR DE TIC




MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS UPSE
PROCEDIMIENTO

FUNCION
ADMINISTRATIVA
coD: GESINC100

Rev.:v1.0 -
Inicia: Reporte de incidente
Termina: Incidente resuelto DTIC

Gestor de Incidentes — Tercer Nivel:

- Resolver incidentes que no se solucionar en el Segundo Nivel.

- Analizar el incidente reportado, incluso asistir al sitio para
resolver lo suscitado y diagnosticar en sitio.

- Escalar el incidente a la Direccidon para toma de decisiones, si
el incidente no pudo ser resuelto

- Registrar la solucion del incidente en la base de conocimiento,

si fue resuelto en el Tercer nivel.
6.8. POLITICAS

a) El gestor de Incidente — Primer Nivel debe proporcionar
Soporte Inicial.

b) Elgestor de Incidente — Primer Nivel debe de consultar la base
de conocimiento para verificar que no exista un incidente
resuelto igual para posible solucion.

c) El gestor de Incidente — Primer Nivel debe cumplir con el
tiempo establecido para solucién de incidente

d) Si el gestor de Incidente — Primer Nivel resuelve el incidente,
documentara la solucion en la base de conocimiento.

e) Si el gestor de Incidente — Primer Nivel resuelve el incidente,
adjuntara el registro del incidente solucionado a la base de
conocimiento.

f) El gestor de Incidente — Primer Nivel registrara la solucion en
la base de conocimiento.
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g) Si el gestor de Incidente — Primer Nivel no resuelve el
incidente, escalara al Segundo Nivel.

h) El gestor de Incidente — Segundo Nivel debe cumplir con el
tiempo establecido para solucion de incidente

i) Si el gestor de Incidente — Segundo Nivel resuelve el
incidente, documentara la solucibn en la base de
conocimiento.

j) Si el gestor de Incidente — Segundo Nivel resuelve el
incidente, adjuntara el registro del incidente solucionado a la
base de conocimiento.

k) EIl gestor de Incidente — Segundo Nivel registrara la solucion
en la base de conocimiento.

) Si el gestor de Incidente — Segundo Nivel no resuelve el
incidente, escalara al Tercer Nivel.

m) El gestor de Incidente — Tercer Nivel debe cumplir con el
tiempo establecido para solucién de incidente

n) Si el gestor de Incidente — Tercer Nivel resuelve el incidente,
documentara la solucion en la base de conocimiento.

0) Si el gestor de Incidente — Tercer Nivel resuelve el incidente,
adjuntara el registro del incidente solucionado a la base de
conocimiento.

p) El gestor de Incidente — Tercer Nivel registrara la solucién en
la base de conocimiento.

g) Si el gestor de Incidente — Tercer Nivel no resuelve el
incidente, escalara el registro a la Direccion para toma de
decisiones.

r) El gestor de Incidentes que resuelva el incidente debe
actualizar el estado del Ticket a Resuelto.
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6.9. PROCEDIMIENTO
Recepcion del Ticket clasificado: Ticket con informacion de Gestor de
GESINC .
1031 | categorizacion aneidente -
Soporte Inicial: Se realiza el soporte inicial para resolver el
Sesine incidente, se puede consultar en la base de conocimiento una ﬁfiztgr:tie-
solucién existente Primer Nivel
¢ Se solucion6?
sesnc | Sl: Contindia con actividad GESINC103.4. Gestor de
' . . n Nivel
NO: Contintia con actividad GESINC101.7.
Actualizar el estado del ticket: El estado del ticket pasara a Gestor de
GESINC .
1034 | Resuelto ineidente
GESINC Registrar solucion del incidente
103.5
¢ Solucion existe en la base de conocimiento?
GESING Sl: Continda con actividad GESINC103.10.
NO: Continta con actividad GESINC101.8.
Escalar: Se escala al siguiente nivel
GESINC
103.7. Continua con actividad GESINC103.9
Documentar la solucién en la base de conocimiento: Se realiza la
documentacion del proceso de resolucién del incidente a la base
GESINC
103.8. de conocimiento.
Continua con actividad GESINC103.10
Investigar y Diagnosticar: Se investiga el incidente y se
GESINC diagnostica.
103.9.
Continua con actividad GESINC103.3
Adjuntar registro del incidente solucionado: Se adjunta el cédigo
f;;'?é del registro del incidente a las soluciones documentadas en la
base de conocimiento
Actualizar estado del Ticket: Se actualiza el estado del Ticket a
GESINC
10311, Resuelto
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6.10

Recepcion deTicket
Clasificado

Soporte Inicial

Puede consultar solucion en
Ia Base de conocimiento

DIAGRAMA DEL PROCESO

&Se soluciong?

-

Escalar ]——D[I nvestigar y Digncsticar]

Actuzlizar el estado del
Incidente

Registrar solucion del
incidente

Adjuntar registro del
incidente solucionado

A 4

Actualizar estado del
Ticket

Documentar lasolucion
N enlabase de

¢Se solucioné?

Actualizar el estado del

Incidenta

Registrar solucion del
incidente

Adjuntar registro del
incidente solucionado

Actualizar estado del
Ticket

N o—’( Escalar ‘]— —D[Imsﬁgar ¥ Digmiw]

¢Se soluciono?

Actualizar el estado del
Incidente

Registrar solucion del
incidente

Documentar I3 solucion
enlabase de
conocimiento

Adjuntar registro del
incidente solucionado

Actualizar estado del
Ticket

Documentar |a sclucion
enlabase de
conocimiento
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7 PROCESO
CIERRE DEL INCIDENTE
7.1 CODIGO DE PROCESO
GESINC104
7.2 CONTROL DE ENTRADA
Para dar inicio al proceso de Cierre se requiere, que el Ticket este
en un estado de Resuelto reportado por el Gestor de Incidentes.
7.3 CONTROL DE SALIDA
El proceso de Cierre de incidentes finaliza cuando: El ticket
el Ticket este en un estado de Cerrado.
7.4 OBJETIVO
Describir el cierre del incidente de los servicios tecnolégicos
reportado al Centro de Soporte Tecnoldgico de la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena.
7.5 ALCANCE
Esta politica es aplicable al Personal del Centro de Soporte
Tecnologico de Primer Nivel
7.6 RESPONSABILIDADES
Gestor de Incidentes — Segundo Nivel:
- Verificar el correcto funcionamiento del sistema OsTicket para
el registro de informacion de incidentes.
- Revisar validez de los datos finales y categorizacion.
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7.7. POLITICAS
a) El gestor de Incidente — Primer Nivel debe verificar la
informacion documentada durante el proceso de solucién del
incidente.
b) El gestor de Incidente — Primer Nivel debe verificar la
categoria documentada para la solucion del incidente.
c) El gestor de Incidente — Primer Nivel verifica la conformidad
del usuario.
d) El gestor de Incidente — Primer Nivel una vez verificada la
informacion, cambia el estado del ticket a cerrado.
7.9. PROCEDIMIENTO
GESING Revisar validez de los datos finales y categorizacién: Se verifican los Gestor de
104.1 . ., . Incidente -
datos y la categorizacion para poder dar por concluido el proceso Primer Nivel
GESING Cerrar Incidente: Se cierra el incidente, se cambia el estado del Ticket a
1082 cerrado
7.10 DIAGRAMA DEL PROCESO
Revisar validez de datos
finales y categorizacion
I—
E—
Cerrar incidente
|
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PROCEDIMIENTO
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ADMINISTRATIVA
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Inicia: Reporte de incidente
Termina: Incidente resuelto DTIC
8 ‘ ANEXOS
Anexo 1. Catdlogo de Incidentes de Servicios
TIPO DE
SERVICIO SERVICIO
Correo Institucional
Gestion de Sistemas Institucionales
Accesos
Aulas Virtuales
Cableado Estructurado
Cableado de Proyeccién
Redes y Equipos Comunicaciones
Comunicaciones | Seguridad
Redes Inalambricas
Internet
o Repositorio UPSE
Repositorio
PMB
Gestion de Servidores
Servidores Administracion de Base de Datos
Respaldos
_ Aula Virtual UPSE
Sistemas Qe Aula Virtual Complexivo
aprendizaje
Aula Virtual Postgrados
Institucional UPSE
Reglamentos
Sistema de Transparencia
gestion de RCPI
contenido IPG
CIGEO
FACSISTEL
Contabilidad
Tesoreria
Software de
o Personal
escritorio
Archivo
Académico
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MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS UPSE

PROCEDIMIENTO
GESTION DE INCIDENCIAS

Inicia: Reporte de incidente
Termina: Incidente resuelto

DTIC

TIPO DE
SERVICIO

SERVICIO

Software web

Gestion Académica/Consulta de Calificaciones

Gestion Académica/Matriculacion

Gestion Académica/Evaluacion Docente

Gestion Académica/Registro de Calificaciones

Gestion Académica/Control de Plan de Clases

Gestion Académica/Actividades del Personal Académico

Gestion Administrativa/Intranet

Gestion Administrativa/Talento Humano

Gestion Administrativa/Relaciones Externas

Gestion Administrativa/Seguimiento a Graduados

Gestion Administrativa/Lineas de Investigacion

Gestién Administrativa/Proyectos de Vinculacion

Gestion Administrativa/Gestién y Control de da Planificacién Institucional

Bienestar Estudiantil/Registro de Fichas

Soporte y
Equipamiento

Programa

Equipos de Computo
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a Gestion de servicios de tecnologia de lainformacién en un entorno de educacion
8 superior
g Marjorie Alexandra Coronel Suarez
3 Alicia Germania Andrade Vera
” B ] ] .Q Ivgan Alperto _Coronel Suarez ogll7so311llo00418
eb of Sciece/Core Collection Daniel Ivan Quirumbay Yagual

Carlos Andrés Castillo Yagual Recepcién: 04-09-2022
Aprobacion: 12-12-2022

Gestion de servicios de tecnologia de la informacion en un entorno de educacion

superior

ETECAM

Editorial Tecnocientifica Americana
Estados Unidos de América

Editorial Tecnocientifica Americana

Domicilio legal: calle 613nw 15th, en Amarillo, Texas. ZIP: 79104
Estados Unidos de América, 27 de diciembre de 2022

Teléfono: 7867769991

La Editorial Tecnocientifica Americana se encuentra indizada en, referenciada en o tiene convenios con,
entre otras, las siguientes bases de datos:
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