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RESUMEN EJECUTIVO

En la presente investigacion se propone la creacion de la “Guia
Metodoldgica de Buenas Practicas ITSM para el Area de Desarrollo y
Gestion en Informatica del Departamento de Registro de la Universidad

Nacional de Costa Rica”.

Durante la investigacion y revision de la literatura, se ha determinado que
el marco de trabajo de buenas practicas de ITIL4 es la opcién mas viable
para abordar el mejoramiento continuo y la mejora de los servicios TIC que
el Departamento de Registro desde el Area de Desarrollo y Gestion en

Informatica (ADGI) proporciona a la comunidad universitaria.

Por lo tanto, se sugiere como solucidn la elaboracién de un manual de
instrucciones que incluye la implementacion de cinco practicas de ITIL 4
cuidadosamente seleccionadas segun las necesidades del Departamento
de Registro. Estas practicas abarcan los siguientes ambitos: Practicas
Generales de Gestion, enfocadas en la Mejora Continua; Practicas de
Gestion Técnica, centradas en la Gestién del Desarrollo de Software; y
Practicas de Gestidn de Servicios, que comprenden la Gestién del Catalogo

de Servicios, el Diseio de Servicios y la Gestién de Solicitudes de Servicio.

Por ultimo, se presenta el analisis de los resultados obtenidos mediante la
aplicacidon de dos instrumentos de evaluacion del servicio proporcionado
por el ADGI antes de la implementacién de la solucidén. Estos resultados
indican la necesidad de mejorar tanto el tiempo de respuesta como la

calidad de la comunicacidon en los servicios ofrecidos.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA Y SU IMPORTANCIA
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1.1 Antecedentes

Hoy dia la gestidn de servicios de tecnologias de la informacién es mas que
una disciplina basada en procesos. Cualesquiera que sean los servicios
tecnoldgicos que se brinden, éstos deben centrarse en los clientes y los
beneficios que se pretenda ofrecer a los mismos. Por lo tanto, alinear los
servicios de TI para satisfacer las necesidades de los usuarios es un
propdsito que cada organizacién debe considerar en el momento que

brinda una asistencia.

La informacidén digital y los procesos en el uso de las TICs son acciones que
actualmente estan implicitas en casi todas las areas de servicio en
cualquier tipo de negocio. Este lenguaje universal tecnoldgico se
caracteriza por lo tanto en el uso de las plataformas, los servicios y el
apoyo que a través de los procesos de comunicacién TICS se les brinda a
los usuarios en ambitos educativos como los son los servicios de educacion

superior que brinda la Universidad Nacional de Costa Rica.

Desde el Departamento de Registro de la Universidad Nacional,
propiamente en el Area de Desarrollo y Gestion en Informéatica (ADGI) se
brinda esta asistencia de TI como apoyo a las unidades académicas, a la
poblacion estudiantil y otros usuarios mediante diversos servicios de la
gestion ITSM. La misma tiene como principales funciones brindar a los
usuarios, servicios de coordinacion, asesorias y gestiones administrativas
mediante el andlisis, disefo, desarrollo, implementaciéon y mantenimiento
de los sistemas de informacidon que dan apoyo a las labores del

departamento. (Departamento de Registro, 2023)

De esta manera y desde el ADGI se pretende introducir una guia de buenas
practicas basadas en las metodologias agiles para mejorar el servicio de
ITSM que brinda a la comunidad costarricense tanto desde la poblacién

universitaria como los usuarios externos a ésta.

Para lograr una correcta gestion de los servicios ITSM se debe mejorar la
eficiencia y la eficacia en que se desarrollan los procesos sin importar la
tarea que se estda implementando. Hoy dia existen diferentes tipos de
marcos de referencia como ITIL 4, ISO/IEC 20000, SCRUM, COBIT19 entre

otras tendencias.
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Por lo tanto, para mejorar se debe medir, controlar y definir los procesos,

asi como dar valor al servicio basado en el cliente. (Barizon, 2021).

Claudio Barizon (2021) en su libro “8 Habitos para Iniciar la Transformacién
Digital y Lograr Resultados Increibles”, nos da una mirada a lo que va a
generar valor al negocio y las iniciativas que mejoren el servicio, asi mismo
en la organizacién de los objetivos en pequefias tareas para priorizar lo

mas importante.

Finalmente se comprende que el seguimiento diario y la mediciéon permiten
obtener mejores resultados; el dividir en periodos cortos y alcanzables
agiliza las entregas y el mantiene a los colaboradores involucrados con
transparencia en el desarrollo de las actividades generando una mejor
actitud y productividad, esto lo que se pretende alcanzar con la propuesta

de la guia metodoldgica de buenas practicas de ITSM para el ADGI.
1.2 Justificacion

El Departamento de Registro es una instancia de la Universidad Nacional
que gestiona el proceso de admisidon, matricula y graduacion, asi mismo
como servicios de TI para poblacion estudiantil, docente, administrativa y

usuarios externos a la universidad.

A pesar de que las actividades que realiza el Area de Desarrollo y Gestién
Informatica (ADGI) del Departamento de Registro se caracterizan por la
excelencia y calidad de los resultados, muchas de las mediaciones para
poder dar solucion a una solicitud se trabajan aun de una manera

operacional basica.

Lograr esta propuesta de guia para las buenas practicas de ITSM basado
en metodologia agiles mejorara no solo el servicio que esta unidad brinda
a sus usuarios, sino también en la administracidon de las tareas y en el
cumplimiento de los objetivos propuestos aplicables a los desarrollos de
aplicaciones y otros quehaceres propios del area. Asi mismo establecer

pautas y herramientas que mejoren el flujo de trabajo.
1.3 Definiciéon del problema

El Departamento de Registro de la Universidad Nacional, brinda, desde el

Area de Desarrollo y Gestion Informatica (ADGI) el servicio de desarrollo,
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soporte y mantenimiento de aplicaciones orientadas a la gestion de la
admision, matricula y/o graduacién, asi como servicios de TI para los

usuarios internos y externos del departamento.

El ADGI gestiona las peticiones de los servicios de tecnologia de la
informacién (ITSM) de manera efectiva, sin embargo se desarrollan por
medio de la utilizacidon de herramientas no coordinadas como lo son el uso
del correo electronico, peticiones verbales o mensajes de Microsoft Teams.
AUn no existen canales de comunicacién basados en metodologias agiles
que permitan un mejor manejo en el flujo de las solicitudes, asi como un

enfoque estructurado a las mismas.

Por lo tanto, permitir al Departamento de Registro propiamente al ADGI
implementar las buenas practicas basadas en las metodologias agiles para
el desarrollo iterativo y manejo de las soluciones que brindan las
herramientas mismas, no solo mejorara el tiempo de respuesta, sino
también el control de los recursos y soluciones a las necesidades de los

usuarios.
1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Desarrollar una guia de buenas practicas para la gestidon de los servicios
TIC en el Area de Desarrollo y Gestion Informatica del Departamento de
Registro de la Universidad Nacional de Costa Rica, mediante metodologias
agiles.

1.4.2 Objetivos Especificos

1. Revisar los marcos de referencia basados en metodologias agiles que
mediante una revision de literatura que proporcionan sustento a la
propuesta de mejoramiento de los servicios TIC del Area de Desarrollo y
Gestion en Informatica del Departamento de la Universidad Nacional de

Costa Rica.

2. Identificar los procesos técnico-operativos empleados en la gestion de
servicios TIC del Area de Desarrollo y Gestién en Informéatica, mediante
la realizacion de un diagndstico de la situacién actual de los

procedimientos internos que esta area brinda.

Pag. 18



3. Diseflar una propuesta de guia de buenas practicas basadas en

metodologias &giles para uso del Area de Desarrollo y Gestion

Informatica del Departamento de Registro de la Universidad Nacional de

Costa Rica.

4. Integrar las buenas practicas agiles de ITSM en al menos uno de los

procesos que realiza el Area de Desarrollo y Gestién Informéatica (ADGI).

5. Realizar un diagndstico de evaluacion mediante una encuesta de

satisfaccion del servicio integrado con buenas practicas basadas en

metodologia agile.
1.5 Metas por objetivos

Tabla 1. Metas por Objetivos

Objetivo Meta

Revisar los marcos de referencia basados
en metodologias agiles que proporcionan
sustento a la propuesta de mejoramiento
de los servicios TIC del Area de Desarrollo
y  Gestion en Informatica del
Departamento de la Universidad Nacional

de Costa Rica.

Revision de la literatura de

los marcos metodoldgicos.

Identificar los procesos técnico-
operativos empleados en la gestion de
servicios TIC del Area de Desarrollo y
Gestion en Informatica, mediante Ia
realizacion de un diagnédstico de |la
situacion actual de los procedimientos

internos que esta area brinda.

Andlisis de la lista de los

procesos técnicos-
operativos que el Area de
Desarrollo y Gestidn
Informatica (ADGI) realiza
diariamente para con los
usuarios a los cuales presta

el servicio.

Disefar una propuesta de guia de buenas
practicas basadas en metodologia agile
para uso del Area de Desarrollo y Gestién
Informatica del Departamento de
Registro de la Universidad Nacional de

Costa Rica.

Guia de buenas practicas
basadas en metodologia

agile.
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Objetivo Meta

Integrar las buenas practicas agiles de | Informe de resultados sobre
ITSM en al menos uno de los procesos | la integracién en el Area de
que realiza el Area de Desarrollo y | Desarrolloy Gestion
Gestion Informatica (ADGI). Informatica (ADGI).

Ajustar el modelo de la guia de buenas | Diagndstico de evaluacion
practica a partir de observaciones | para conocer la satisfaccion

obtenidas. de la integracion de las

buenas practicas de ITSM.

Fuente: Creacién Propia.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO
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La educacion superior establece un nivel avanzado en conocimientos que
el estudiante adquiere con el cumplimiento del plan de estudios que
establece la institucidn segun la especialidad. El objetivo principal es
formar profesionales con un desarrollo académico en una determina area
de conocimiento. Por tanto, la Universidad Nacional de Costa Rica (UNA)
es una institucion educativa de renombre que se enorgullece de formar
profesionales de alta calidad, dotados de habilidades criticas y analiticas,

asi como de fomentar la investigacion y la innovacion.

En el sitio oficial de la UNA describe sus principios y valores de la siguiente

manera.

“La Universidad Nacional es una institucion que promueve la justicia,
el bien comun, el respeto irrestricto a la dignidad humana; cumple su
mision mediante la rendicién de cuentas, promueve una oferta
académica, politicas de admisidn y programas de becas
especialmente dirigidos a los sectores menos favorecidos. Ademas,
aboga por la honestidad y rectitud entre sus miembros, procura
formar personas analiticas, criticas y propositivas y apoya la
proteccién y defensa de los diversos ecosistemas.” (Universidad
Nacional, 2023)

Como parte fundamental de la Universidad Nacional, el Departamento de
Registro es una unidad para-académica adscrita a la Direccidn de
Docencia; con la responsabilidad institucional de establecer una relacion
directa con los programas académicos. (Departamento de Registro UNA,
2023). Y de esta manera en el sitio web oficial del Departamento de

Registro se define como:

“El Departamento de Registro es una unidad administrativa que
apoya a la Vicerrectoria de Docencia, mediante diversos servicios
para el buen funcionamiento de la Universidad y coadyuva con la

formacion integral del estudiantado.

Su principal funcién es promover, ejecutar, asesorar, coordinar y
facilitar una gestidon administrativa que garantice un quehacer

académico de excelencia.
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Se plantea un estilo de gestion en el que se promueve la
descentralizacién de los procesos y el empoderamiento y la
participacion de las Unidades Académicas en las diversas actividades

que se desarrollan, con una visién integral de Universidad.
Cuenta con las siguientes secciones:

e Seccidén de Admisiones

e Seccién de Matricula e Historia Académica

e Seccidn de Gestidon y Analisis de Informacion” (Departamento
de Registro, 2023)

Por lo tanto, el Area de Desarrollo y Gestiéon Informatica (ADGI),
perteneciente a la Seccién de Gestidon y Analisis de Informacion del
Departamento de Registro: La cual es la encargada del analisis, disefio,
desarrollo, implementacién y mantenimiento de los sistemas de

informacidn que dan apoyo a las labores del departamento.

(Departamento de Registro, 2023)

Desde el ADGI se brindan una gestion de servicios de tecnologias a la
poblacion universitaria, académica, estudiantil y usuarios externos, para
poder comprender acerca de estos servicios se debe distinguir aspectos
como: cadenas de valor, TICs, ITSM, buenas practicas, metodologias,
agile.

2.1 Cadenas de valor

El concepto de cadena de valor nace gracias a Michael Porter en su libro
de primera edicion "Competitive Advantage: Creating and Sustaining
Superior Performance". (Porter ME, 1985). Porter desarrolla este concepto
como una herramienta analitica que permite descomponer las actividades
de una empresa en diferentes categorias, desde la obtencion de materias
primas hasta la entrega del producto o servicio final. Las mismas se dividen

en dos categorias principales:

1. Actividades primarias: que incluyen la logistica interna, la operacion, la
logistica externa, el marketing y las ventas, y el servicio al cliente.

2. Actividades de apoyo: son aquellas que brindan soporte a las
actividades primarias, como los recursos humanos, la tecnologia de la

informacién y la infraestructura de la empresa.
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Asi mismo en el libro de (Sistemas de Produccidon: Analisis de las
actividades primarias de la cadena de valor, 2019). Explica el término de

cadena de valor como:

“La cadena de valor es un sistema de actividades de valor
interdependientes y dichas actividades se relacionan por eslabones
dentro de la cadena de valor, siendo los eslabones las relaciones entre
la manera que se desempefe una actividad y el coste o desempefio

de la otra”

(Dolores Tous Zamora, Vanesa Francisca Guzman Parra, Manuel
Cordero Tous, Eva Maria Sanchez Teba, 2019)

En el libro mencionado anteriormente “Sistemas de Produccién: Analisis de
las actividades primarias de la cadena de valor” se describe graficamente
las actividades primarias y secundarias, asi como el elemento basico que
es el margen que define la diferencia entre el valor total y los costes en

una cadena de valor, basadas en el diagrama de (Porter ME, 1985),

Observe la siguiente figura n°1 Actividades generadoras de valor (cadena

de valor) segun Porter.

ACTIVIDADES PRIMARIAS, DE APOYO Y MARGENES

o

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS \

DESARROLLO TECNOLOGICO \
I i Z

ABASTECIMIENTD \

ACTIVIDADES
DE APOYD

f,/”f:“*

LOGESTICA LOGISTICA MERCADOTECHIA

INTENRA OPERACIONES EXTENRA YVENTAS | Sl / dg
[

[/
-

ACTIVIDADES PRIMARIAS

—
-

Fuente: Porter, M. E, (1985).

Figura 1. Actividades generadoras de valor (cadena de valor)

Fuente: (Porter ME, 1985), (Dolores Tous Zamora, Vanesa Francisca Guzman Parra, Manuel
Cordero Tous, Eva Maria Sadnchez Teba, 2019)
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De la figura n°1 anterior, se observa que el autor del concepto de cadena
de valor (Porter) considera el conjunto de actividades como un sistema de
valor donde la empresa u organizacion segun la cantidad de actores en los
eslabones podria extender el concepto a la verticalidad ya que no solo
existe la cadena de valor dentro de la empresa si no también en las
cadenas de valor de los proveedores y canales de distribucion afectando

los costes y desempefios de una empresa.

Por lo tanto, se comprende que la cadena de valor es un modelo conceptual
que define aquellas actividades que realiza una empresa u organizacion en
funcidn del cliente, creando valor al servicio que ésta brinda desde la
concepcidn y el disefio del producto o servicio hasta su entrega final al
cliente. En la cadena de valor, no solo se identifican aquellas actividades
que crean valor, sino también aquellas que las ejecutan de manera
eficiente, incluyendo los eslabones mas débiles. Esto permite que la

organizacidon mejore sus funciones y cree oportunidades de mejora.

Segun los autores Morten T. Hansen y Julian Birkinshaw en su articulo “La
cadena de valor de la innovacidon” publicado en la revista Harvard Business
Review, describen principalmente los conceptos de una cadena de valor en

la invocacion de la siguiente manera:

“La cadena de valor de la innovacidn Comprende las tres fases
principales de la innovacidon (generacion, conversiéon y difusidon de
ideas), asi como las actividades criticas realizadas durante esas fases
(buscar ideas dentro de la unidad; buscarlas en otras unidades;
buscarlas en el exterior; seleccionar ideas; financiarlas; y promover
y difundiendo ideas en toda la empresa). Con este marco, los
directores obtienen wuna visidon integral de sus esfuerzos de
innovacion. Pueden identificar sus eslabones mas débiles y adaptar
las mejores practicas de innovacién de forma adecuada para reforzar

esos vinculos.” (Harvard Business Review, 2007)

Asi mismo el sitio web Master de la Cadmara de Comercio de Valencia hace
una importante referencia al articulo anterior el cual es fundamental para

comprender los siguientes conceptos relacionado a la cadena de valor:
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“Fases de la cadena de valor de la innovacion: La cadena de la
innovacion se divide en tres fases y cada una de ellas se evalla con su

correspondiente KPI o indicador clave de desempefio:

e Generacion de ideas que puede tener lugar a nivel interno dentro
de la propia organizacion, a raiz de la colaboracion entre varias areas
de la empresa, o bien puede ser externa a través de una contribucién
ajena a la compafia.

e Concrecion de las ideas que implica desde la seleccion de las
mismas evaluandolas y planificando su financiacién, hasta su
desarrollo y posterior transformacion en un resultado (producto o
servicio).

o Difusion de las ideas, es decir, propagacion del resultado a través
de la empresa para que sus empleados lo apoyen y lo den a conocer

incentivando la penetracién en el mercado.

Una empresa tan solo alcanzara la excelencia en innovacion cuando
sea capaz de sobresalir en cada una de estas fases. Para accionar
correctamente la cadena de valor de la innovacidon es necesario
centrar la atencidn en los enlaces mas débiles de la cadena en vez de

focalizarse en las fortalezas.” (Camara Valencia, 2023)

De lo anterior, se comprende que en una cadena de valor, se trata de
identificar las areas fuertes y débiles que una organizacion ofrece en forma
de producto y/o servicio. El mejoramiento continuo de estos procesos es
lo que permite a la organizacion mantenerse en crecimiento constante y
actualizdndose de manera continua en los procesos que anaden valor a sus

servicios para los clientes y/o usuarios finales.

De igual manera en el sitio web de (Camara Valencia, 2023) se indica en
la figura n°2 las Fases de la cadena de valor de la innovacién, las cuales le
permiten a la organizacion alcanzar la excelencia en innovacion accionando
correctamente cada una de estas fases en la cadena de valor de la

innovacién para centrar la atencidn en los enlaces mas débiles.

Observe la figura n°2.
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DIFUSION

PROPAGACION

Transicion Diseminacion
desde la idea atravésdela
hasta el primer empresa

resultado

¢Al personal ¢Creamos ¢Obtenemos ¢Somos bue- ¢Somos buenos ¢Somos

de nuestra buenas ideas suficientes nos en el area en el area de buenos difun-
unidad se le trabajando con buenas de evaluacion transformar diendo por toda
ocurren bue- elrestode la ideas desde y financia- ideas en produc- la empresa

nas ideas? empresa? fueradela miento de tos, negocios y las ideas
empresa? ideas nuevas? mejores practi- desarrolladas?
cas viables?
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ideas de ideas de alta ca- ideas de alta todas Ias ideas | todas las ideas penetracion
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generadas entre unidades. radas exter- son selec- generan ingre- canales y gru-
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una unidad financiadas meses antes de deseados;

la primera venta. numero de me-
ses para llegar
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completa.

Fuente: La Cadena de Valor de la Innovacién por Morten T. y Hansen y Julian Birkinshaw.
Harvard Business Review, América Latina.

Figura 2. Fases de la cadena de valor de la innovacion

Fuente: (Camara Valencia, 2023)

Basado en la figura anterior se pretende evaluar los indicadores claves de
desempeiio segun el analisis del articulo escrito por Hansen y Birkinshaw
gue revela que las empresas podian ser débiles en ideas, en conversion o
en difusién y tan solo alcanzaran la excelencia en innovaciéon cuando sea

capases de sobresalir en cada una de estas fases.
2.2 TICs y Servicio TIC

Un servicio TIC o el servicio en Tecnologias de la Informaciéon y la
Comunicacién (TIC) es toda aquella accion que proporciona soluciones
tecnoldgicas para mejorar la productividad y eficiencia de la organizacién,
como lo es el servicio de consultoria, desarrollo de software, servicios de
redes, administracién de datos, entre otros. Asi mismos este servicio TICs
se brinda a los usuarios como recursos en beneficio y solucion a las
necesidades de estos, en referencia a la utilizacion de herramientas
informaticas, servicios digitales, soporte técnico, recuperacion de

contrasefias, y toda accidn que requiera de un profesional en la ingenieria
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de informacion y desarrollo del software que brinde u servicio de calidad al

cliente.
El MICITT define las TIC de la siguiente manera:

“Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), son
el conjunto de recursos, herramientas, equipos, programas
informaticos, aplicaciones, redes y medios; que permiten Ia
compilacion, procesamiento, almacenamiento, transmision de
informacién como: voz, datos, texto, video e imagenes.” (Ministerio de

Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones, 2021)
2.3 ITSM

La Gestion de Servicios de Tecnologia de la Informacion por sus siglas en
inglés (Information Technology Service Management) son aquellos
productos o servicios que se encargan de gestionar de manera eficiente y
efectiva aquel valor agregado que la organizacion brinda a sus clientes o

bien usuarios.

El editor senior de tecnologia, Stephen J. Bigelow, en su blog de

TechTarget, define ITSM de la siguiente manera:

“La gestion de servicios de TI (Information Technology Service
Management o ITSM) es un término general que describe un enfoque
estratégico para disefiar, entregar, gestionar y mejorar la forma en
que las empresas utilizan la tecnologia de la informacién (TI). ITSM
incluye todas las actividades y procesos discretos que respaldan un
servicio a lo largo de su ciclo de vida, desde la gestién de servicios
hasta la gestion de cambios, la gestién de problemas e incidentes, la
gestion de activos y la gestidén del conocimiento.” (Stephen J. Bigelow,
TechTarget, 2023)

Una gestion de servicios de TI efectiva se fundamenta en el entendimiento
de los productos y servicios ofrecidos por la organizacién, asi como en la
identificacion de actividades que contribuyan a mejorar la ejecucién de un
plan estratégico, permitiendo asi un continuo perfeccionamiento de la
cadena de valor. De manera que, una gestion efectiva de servicios de TI
se apoya en el conocimiento de los productos y servicios de la organizacion,

asi como en la identificaciéon de actividades que optimizan la ejecucién de
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un plan estratégico, promoviendo asi la mejora continua en la cadena de

valor.

En el Area de Desarrollo y Gestién en Informatica (ADGI) del Departamento
de Registro de la Universidad Nacional (2023) se brindan servicios TICs

como los siguientes:

¢ Mantenimiento de Sistemas.

e Extraccion de la informacién de las bases de datos.

e Soporte técnico de hardware y software a los usuarios internos y externos
al Departamento de Registro.

¢ Mantenimiento de Sitios web (sitio de Registro y el EEUNA).

En la figura n°3 se observan los principales servicios que brinda el ADGI.

O
[

Apoyo a usuarios
internos y externos al
Departamento de Registro

fo

Dearrollo y
Mantenimiento
de Sistemas

mento de

Registro

UNA

ADGI

Area de Desarollo
y Gestion Informatica

—
()
»

Recuperacion
claves para
sitemas estudiantiles

@

Administracion
de Sitios web

Consultas de

Datos Estudiantiles

Figura 3. Principales servicios TIC que brinda el ADGI

Fuente: Creacién propia.

Asi mismo se comprende que, en la figura anterior muestra algunos de los
servicios que el Area de Desarrollo y Gestién en Informatica del
Departamento de Registro de la Universidad Nacional brinda tanto a

usuarios internos como externos.
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2.4 Buenas practicas

Para este apartado se hace referencia a las “buenas practicas” aplicadas
en la gestidn de servicios de TI (ITSM). Las cuales hacen referencia a los
procesos y/o enfoques que una organizacion debe realizar para optimizar
sus actividades, productos o servicios, dando efectividad y eficacia a los
mismos. Estas buenas practicas se basan en documentacion existente vy
estandares reconocidos como marcos de referencia, que pueden ser
aplicadas segun las necesidades de la organizacion. Estas practicas previas
o estandares en la industria se utilizan para mejorar la calidad, la eficiencia

y la eficacia de los servicios prestados.

Segun el sitio web de AXELOS describe ampliamente lo que son las mejores

practicas a continuacion:

“Las mejores practicas sirven como marco general para una variedad
de situaciones. Por ejemplo, una empresa puede implementar buenas
practicas, con la finalidad que los colaboradores realicen sus tareas

de manera segura y eficiente.
LAS BUENAS PRACTICAS EN LA GESTION DE PROYECTOS:

La implementacion de las mejores practicas en organizaciones de

diferentes sectores trae muchos beneficios como:

e Minimizan errores.

e Facilitan el eficaz uso de recursos.

e Ayudan a obtener mejores resultados.

e Beneficio a la organizacion de los participantes del proyecto.

e El buen uso garantiza el éxito.

Las buenas practicas, son un concepto que se puede aplicar
ampliamente y en diferentes gamas de industrias. En el mundo de
los negocios, el término se aplica en conexion con todo, desde la
gestidon de proyectos hasta las funciones de auditoria o desarrollo

de software.

Se ha demostrado que las mejores practicas son la forma mas
eficiente de trabajar. Estas se definen de manera rigida en algunos
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sectores, mientras que en otros su aplicacion puede ser mas

flexible.

Independientemente de la complejidad de las mejores practicas,
el objetivo es hacer que lo que se esté aplicando funcione mejor,
mas rapido y de manera eficiente con menos problemas y errores.
Es por eso que siempre es una buena idea estar al tanto de cuales
son las mejores practicas para lo que se esta tratando de lograr.
Es un marco para el éxito y la minimizacion de riesgos.” (ATS,
2023)

Ademas, segun el libro de ITIL en su version 3 editado por primera vez en

el 2008, define las buenas practicas como:

“ITIL se presenta como una buena practica. Una buena practica es el
planteamiento o método de ha demostrados su validez en la practica.
Las buenas practicas pueden ser un respaldo sdlido para las
organizaciones que desean mejorar sus servicios de TI.” (Gestién de
Servicios TI basado en ITIL® V3 - Guia de Bolsillo, 2008)

Para ilustrar las buenas practicas basadas en ITIL 4, la ultima versién del
marco de gestion de servicios de TI, enfocada en la entrega de servicios
de alta calidad y en la alineacién de esta entrega con los objetivos
estratégicos de una organizacion. En el sitio de (itil 4, 2023) describe el

modelo de las 4 dimensiones de la siguiente manera:

“ITIL 4 utiliza el modelo de las 4 dimensiones de Service Management
para mostrar las perspectivas que son relevantes para los
componentes del SVS para que sean aplicados a Service Management

como tal, asi como a los servicios que son parte de su alcance.”

Observe a continuacion la figura n°4 de modelos de las 4 dimensiones de
ITIL 4.
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Figura 4. Modelo 4 dimensiones de ITIL 4

Fuente: (mejores practicas de Service Management, 2023)

De la anterior figura se comprende que TIL 4 utiliza el modelo de las 4
dimensiones de la gestidon de servicio como parte de su alcance, por lo que

sus cuatro areas que son.

e Organizaciones y Personas
e Informacién y Tecnologia
e Socios y Proveedores

e Procesos y Flujos de Valor

De esta manera ITIL ayudara a organizar las competencias de la
organizacion de la mejor manera posible mitigando las debilidades
mientras capitaliza las ventajas competitivas, asegurandose que cada area

del modelo esta cubierta y de esta forma ofrecer un servicio profesional.
2.5 Metodologia

Segun la Real Academia del Espafiola, la palabra metodologia se define
como un “Conjunto de métodos que se siguen en una investigacion
cientifica o en una exposiciéon doctrinal.” (Real Academia Espaiola R. ,
2022)

Asi que, las metodologias se pueden aplicar en funcién de las necesidades

y los objetivos segun las areas en la organizacion. Una metodologia es un
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conjunto de buenas practicas, enfoques o marcos de referencia que utilizan
herramientas y pautas para abordar un problema o alcanzar un objetivo
especifico. Con las metodologias se pretende crear un marco de trabajo
estructurado para planificar, controlar y llevar a cabo las actividades
relacionadas con un proyecto. Existen diversas metodologias como

Waterfall, Scrum, Kanban, Agile, entre otras.
2.6 Agile

Agil hace referencia a una metodologia que se caracteriza por ser adaptable
y flexible ademas de ser colaborativo, permitiendo a las organizaciones

tomar este conjunto de buenas practicas y adaptarlas a sus necesidades.

En el sitio oficial de Atlassian, que es una empresa de software australiana
especializada en el desarrollo de herramientas de colaboracidén y gestion

de proyectos, describen el concepto de “agile” de la siguiente manera:

“La metodologia &gil es un enfoque iterativo de la gestion de
proyectos y el desarrollo de software que ayuda a los equipos a
aportar valor a los clientes de forma mas rapida y con menos
molestias. En lugar de centrarse en un lanzamiento de gran
envergadura, un equipo agil entrega el trabajo en incrementos
pequefios, pero que se pueden consumir. Los requisitos, los planes y
los resultados se evaluan de forma continua, de modo que los equipos
disponen de un mecanismo natural para responder con rapidez ante

los cambios.” (atlassian.com, éQué es agil?, 2023)

Por consiguiente, agile a pesar de que sus origenes se encuentran en el
desarrollo del software, al ser un conjunto de principios y practicas
adaptables y flexibles con un enfoque colaborativo, permite que esta
filosofia pueda aplicarse a una amplia gama de industrias y proyectos
segun las necesidades de la organizacion, sin importar el tamafio ni la

cantidad de colaboradores.
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CAPITULO III. MARCO METODOLOGICO
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El marco metodoldgico es una guia que ayuda a organizar y llevar a cabo
una investigacion de manera sistematica y coherente. En este proceso se
utilizan técnicas, enfoques y principios aplicados a la recoleccion de los
datos, asi como el analisis e interpretacién de informacion, con el fin de
estructurar una investigacion. Como lo definen Hernandez, Batista y
Fernandez en su 6ta y Ultima edicién del libro (Metodologia de la
investigacion, 2016): “La investigacion es un conjunto de procesos
sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenédmeno

o problema”.
3.1 Enfoque para la investigacion

El enfoque es el método por el cual se aborda la investigacion, se
fundamenta la poblacidn meta, se definen las variables que se estudiaran
y se describen los instrumentos que seran empleados para recolectar,

aplicar y analizar la informacion.

Esta investigacion utiliza un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo) para
presentar la recoleccion de la informacion. Reyes et al. (2020) definen los

procesos cuantitativo y cualitativo de la siguiente manera:

“(...) El cuantitativo y el cualitativo, que son paradigmas de la
investigacion cientifica; ambos emplean procesos cuidadosos,
sistematicos y empiricos en su esfuerzo por generar conocimiento.
Llevan a cabo observacion y evaluacion de fendmenos; establecen
suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y
evaluaciones realizadas; demuestran el grado en que las suposiciones
o ideas tienen fundamento; revisan tales suposiciones o ideas sobre
la base de las pruebas o del analisis; proponen nuevas observaciones
y evaluaciones para esclarecer, modificar y fundamentar las
suposiciones o ideas, e incluso para generar otras.” (Metodologia de

Investigacién Cuantitativa & Cualitativa, 2020)

Segun Hernandez Sampieri, R. (2016) consideran que los métodos mixtos
se pueden utilizar combinando procedimientos cuantitativos y cualitativos,
pero se requiere la recoleccién de los datos y su analisis, asi como una
etapa posterior que maneje los resultados de ambos sistemas. En ambos
procesos, las técnicas de recoleccién de los datos pueden ser multiples. Por
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ejemplo, en la investigacién cuantitativa: cuestionarios cerrados, registros
de datos estadisticos, pruebas estandarizadas, sistemas de mediciones
fisioldgicas, aparatos de precision, etc. En los estudios cualitativos:
entrevistas exhaustivas, pruebas proyectivas, cuestionarios abiertos,
sesiones de grupos, biografias, revision de archivos, observacion, entre

otros. (Metodologia de la investigacion, 2016, pag. 14)
3.1.1 Analisis Cuantitativo

Este andlisis es un enfoque que se basa en la recoleccion de datos
numéricos, asi mismo como la interpretacién de estos mediante la
recopilacion y el procesamiento de datos cuantitativos, como medidas,

estadisticas y nUmeros, para identificar patrones, relaciones y tendencias.

Utiliza técnicas matematicas y/o estadisticas para observar los datos
obtenidos de manera que se puedan resumir o mostrar en forma de
graficos y medidas descriptivas, tablas o con la utilizacidn de herramientas

para el andlisis de datos.

En el libro de (Metodologia de Investigacion Cuantitativa & Cualitativa,
2020) hace referencia a Hernandez, Fernandez y Baptista (2006, p. 5)
refieren que “el enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para
probar hipotesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico,

para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”.

A continuacién, observe la figura n° 5 del proceso cuantitativo segun los

autores (Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P., 2016, pag. 38)
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@ Figura 1.1 Proceso cuantitativo.

Fase 1 Fase 2
. L
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resultados
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Figura 5. Proceso cuantitativo
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de los datos
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Visualizacion
—P del alcance
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Fuente: Metodologia de la investigacion (Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P., 2016, pag. 38)
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3.1.2 Analisis Cualitativo

Asi mismo el analisis cualitativo es un enfoque de investigacién utilizado
para examinar y comprender datos no numéricos, como entrevistas,

observaciones, documentos y otros materiales de investigacion.

De la misma manera en el libro Metodologia de la investigacion,
(Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P., 2016, pag. 40) definen: “el
enfoque cualitativo utiliza la recoleccidén y analisis de los datos para afinar
las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso

de interpretacion.”

A continuacion, observe la figura n°® 6 del proceso cualitativo segun los

autores (Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P., 2016, pag. 40)
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@ Figura 1.3 Proceso cualitativo.
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Figura 6. Proceso cualitativo

Fuente: Metodologia de la investigacion (Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P., 2016, pag. 40)
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3.2 Tipo de investigacion

Se efectla la revision de literatura de libros, tesis y articulos en la web de
sitios oficiales, tanto nacionales como internacionales. Principalmente se
centra en los distintos marcos de referencia de las metodologias agiles
presentes en el mercado, que han sido desarrolladas con el fin ayudar a
los equipos a mejorar o estructurar los objetivos y actividades del trabajo

mediante un conjunto de valores, principios y practicas.

La revision de la literatura se establece en un periodo no mayor a 5 afios

hasta el presente utilizando un rango de revisién del 2019 al 2023.

El enfoque de la muestra establece las busquedas de los documentos con
respecto a las siguientes palabras claves: Buenas practicas, ITSM,
metodologias agiles, &agile, gestion de servicios TIC, mejoramiento
continuo. Lo anterior para certificar que los contenidos de los documentos

seleccionados se encuentren dentro de los items de la investigacion.
3.3 Alcance de la investigacion

El alcance de una investigacion va a depender del enfoque metodoldgico,
la investigacion se puede definir como descriptiva, experimental o

exploratoria.

Existen varios tipos de alcances para una investigacién, segun (Alvarez

Risco, 2020, pag. 3) en su informe detalla:
“Alcance exploratorio

e Estudian problemas o factores que han sido poco analizados o
gue se tienen aun datos contradictorios.
e Identifican campos promisorios de investigacion.

e Analizan los problemas con una perspectiva nueva.”

De lo anterior se define esta investigacién como exploratoria ya que se
analiza un campo no experimentado en el Area de Gestion y Desarrollo en
Informatica (ADGI), que son el uso de las metodologias agiles para mejorar
las buenas practicas en la gestién del servicio TIC que esta area brinda a
sus usuarios y de la misma manera se pretende evaluar el uso de variables
para demostrar el desarrollo de una de buenas practicas para el servicio
de ITSM.
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3.3.1 Sujetos de la investigacion

Son aquellos que participan en las muestras de recoleccién de la
informacién en una investigacion segun el contexto se puede agrupar como

individuos, grupos, comunidades, organizaciones u otros.

Segun (Jaen Garcia, 2019) En cuanto al sujeto, se refiere a los productores

de informacidn, puede ser una persona fisica o persona juridica.

Esta investigacion se centra en los siguientes grupos de participantes: los
funcionarios del Departamento de Registro, usuarios internos que también
son funcionarios de la Universidad Nacional; y usuarios externos a la
universidad que solicitan servicios o informacién TIC al Area de Desarrollo

y Gestion en Informatica del Departamento de Registro.
3.3.2 Fuentes de informacion

Las fuentes de investigacidn hacen referencia a los recursos utilizados para
obtener informacion como documentos impresos, recursos electronicos,
bases de datos, entrevistas, encuestas, observaciones y conocimientos
relevantes sobre el tema investigado. Estas fuentes constituyen una parte
fundamental en el proceso de recoleccidbn de informacién para la

investigacion.

Fuentes Primarias: hace referencia a la informacidn que se obtiene de
manera directa de la muestra de poblacion, para la presente investigacion
se utilizan técnicas de recoleccién mediante entrevistas y cuestionarios que
se aplicaron a los usuarios del Area de Desarrollo y Gestion en Informatica

(ADGI) del Departamento de Registro.

De esta manera se comprende que, una fuente primaria es aquella
informacién que se proporciona de primera mano y se origina directamente
del objeto de estudio o de los sujetos involucrados en el fendmeno
investigado (algunos ejemplos son los documentos originales, los informes
de investigacién, los datos experimentales, las entrevistas realizadas

directamente a los involucrados, etc).
El (Instituto Guatemalteco de Educacion Radiofénica, IGER, 2022) define:
“Las fuentes primarias son aquellas que contienen informacion

nueva u original. Cuando hablamos de informacidn nueva no
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hablamos de novedad, ni tampoco de que nadie ha escrito sobre el
tema, si no que se refiere al documento origen de la informacién

(tesis, software, publicaciones periddicas, etc.).”

Fuentes Secundarias: se comprende que una fuente secundaria es
aquella informacidon que recopila, resume, interpreta y/o analiza la
informacién de las fuentes primarias, garantizando una perspectiva
diferente, una visidn fresca o una alternativa adicional a la investigacion.
De la misma manera que en las fuentes primarias, éstas son referencias a
libros de texto, articulos de revistas formales, articulos de sitios webs
oficiales, informes de investigacion elaborados por terceros, bases de datos

cientificos, documentos oficiales, entre otros.

Citando el mismo autor de las fuentes primarias, IGER (2022) define el
concepto asi: “las fuentes secundarias son aquellas que tienen como
objeto, indicar la fuente o documento que nos puede proporcionar la

informacién que necesitamos (catalogos, bibliografias, etc).”

Como fuentes secundarias para esta investigacién, se toma muestra de la
revision de literatura de articulos, marcos de referencia (manuales), sitios
web oficiales y documentos de marcos de trabajo y estandares
internacionales con respecto a metodologias agiles y buenas practicas para
ITSM.

Entre los motores de busqueda utilizados se encuentran: las bases de datos
de repositorios académicos, sitios web oficiales, motores de busquedas

académicos.

Observe a continuacion la tabla n°2 de los indices de busqueda utilizados

en el presente estudio.
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Tabla 2. Motores de busqueda utilizados en la investigacién

e Descripcién
basqueda P
SIDUNA Repositorio  Académico Institucional UNA,

Universidad Nacional de Costa Rica.

Catalogo de Acceso en linea. Recopilacién de todos
OPAC los registros bibliograficos del material adquirido
por el SIDUNA, UCR, UNED.

Sistemas de bibliotecas, documentacién e

SIBDI informacién, UCR. Universidad de Costa Rica.

Centro de informacién documentos y recursos
CITIUS bibliograficos, UNED. Universidad Estatal a
Distancia de Costa Rica.

Centro de informacion, documentacion y recursos
CIDREB bibliograficos, UNED. Universidad Estatal a
Distancia de Costa Rica.

Revistas SciELO (Scientific Electronic Library Online)

electronicas . .
Harvard business Review

axelos.com ITIL 4 Foundation Certification - Axelos

Sitios web iso.org Normas ISO (ISO - International
oficiales Organization for Standardization)
Scrum.org.

Fuente: Creacion propia.

Al analizar la tabla anterior, se puede apreciar que los criterios de busqueda
de los documentos o fuentes de informacién se basan en la confiabilidad
de estas, la validez académica y la certificacion de contenido por medios

electronicos confiables.
3.3.3 Poblacion muestra

Para la aplicacion de los instrumentos en la presente investigacién se
utilizan el enfoque de seleccién dirigido o no probabilistico de la muestra
en los individuos identificados, por las caracteristicas del enfoque
cualitativo la recoleccion de la informacidon se basa en muestras de gran
valor al centrarse en personas, objetos de medicién, o bien un contexto de

interés en el estudio. Sampieri et al. (2016, pag. 92) definen:” Los estudios
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exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacién poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas

0 no se ha abordado antes”.

Para el presente trabajo se define la poblacién de estudio como los usuarios
del Area de Desarrollo y Gestion en Informatica (ADGI) del Departamento
de Registro. De los cueles se aplican los siguientes filtros:

e Usuarios internos del Departamento de Registro: Directora de
Registro, Jefaturas de las secciones de Admision, Matricula, Area de
Atencidn e Informacién al Usuario y algunos funcionarios que tienen
una relacion estrecha con los servicios que brinda el ADGI.

e Usuarios externos del Departamento de Registro: Poblacion
estudiantil y funcionarios (académicos y administrativos) de la
Universidad Nacional de Costa Rica, que solicitan servicios TIC al
ADGI.

e Usuarios externos a la UNA: personas externas a la Universidad
Nacional de Costa Rica, que solicitan datos estudiantiles por medios

oficiales (cartas u oficios).
3.4 Instrumentos y técnicas utilizadas para la recoleccion de datos

En las investigaciones cientificas los instrumentos y técnicas de recoleccion
de datos estan presentes como herramientas o métodos que se utilizan
para recopilar la informacidn de datos precisos y confiables necesaria para
dar respuesta a los objetivos del estudio. Estas herramientas pueden estar
presentes como cuestionarios, documentos originales, entrevistas, criterio

de expertos, entre otros.

Las herramientas utilizadas para recabar informacién en este proyecto son

las entrevistas y cuestionarios.
3.4.1 Entrevistas

Con la técnica de la entrevista, se tiene la oportunidad de explorar las
experiencias, perspectivas, opiniones y conocimientos de la poblacion de
estudio, por lo cual esta técnica permite al entrevistador obtener una
muestra de informaciéon bidireccional y flexible, manteniendo una

comunicacion fluida en el tema de estudio.
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Huaire-Inacio et. al (2022) mencionan los diferentes tipos de entrevista:

e Entrevista sistematica o libre: En este tipo de entrevista se
realizan preguntas de manera abierta, sin una estructura exacta
y las respuestas van dandose en la medida que se desarrolla la
entrevista.

e Entrevista estructurada: Todas las preguntas son respondidas por
la misma serie de preguntas preestablecidas con un limite de
categorias por respuestas. En este tipo de entrevista las preguntas
se elaboran con anticipacién y se plantean a las personas
participantes con cierta rigidez o sistematizacion (Jiménez 2012).

e Entrevista focalizada: Tal como su nombre lo indica, el
entrevistador propone el tema y los entrevistados hablan sin
restricciones sobre este.

e Entrevista simultanea: En este tipo de entrevista, varios
entrevistadores llevan a cabo la entrevista a una sola persona.

e Entrevista sucesiva: Esta entrevista se realiza a varios candidatos
gue son entrevistados en intervalos de tiempo de entre media

hora a una hora. (El arte de dominar el método cientifico, 2022)

Para este estudio se realiza la entrevista sistematica o libre y la entrevista
focalizada, ya que la intencién de la recoleccién de la muestra es conocer
el estado de satisfaccidon de los usuarios en cuanto al servicio ITSM que
brinda el ADGI. Se toman anotaciones como resultados la misma y se crean

informes de trabajo como muestra de recoleccién de los datos.
3.4.2 Cuestionario

Cisneros Caicedo et al. (2022, pag. 14) definen: “Este instrumento consiste
en una serie de preguntas organizadas, estructuradas y especificas, que
permiten medir o evaluar una o varias de las variables definidas en el

estudio, respondiendo al planteamiento del problema e hipdtesis”.

Se utiliza la escala de Likert que es una herramienta utilizada en la
investigacion para la recopilacién de datos para medir actitudes, opiniones,
creencias y percepciones de las personas hacia ciertos temas, consiste en

una serie de afirmaciones o enunciados a los cuales los participantes deben
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responder indicando su grado de acuerdo o desacuerdo con cada

enunciado.

Macazana Fernandez (2022) define: “La escala de Likert introducida por
Likert (1932) es la escala psicométrica mas utilizada para recopilar

respuestas del usuario/cliente en términos de nivel de acuerdo.”

Para esta investigacién se utilizan las preguntas cerradas y de seleccion
multiple, mediante la herramienta de Google Forms, que se distribuye a
los usuarios de la universidad nacional mediante el correo institucional;

para los usuarios externos se les solicita el correo de preferencia.
3.5 Criterios de seleccion

Los criterios de seleccion en una investigacién son los parametros o
caracteristicas especificas utilizadas para determinar qué elementos o

sujetos seran incluidos en el estudio.

Por lo tanto, los criterios de seleccion para la segregacién final de los
documentos seleccionados con respecto al tema de investigaciéon, se
utilizaron los siguientes criterios: palabras claves en los titulos, lectura y
seleccion de contenido en el abstracto, documentos en espafiol,
documentos en el rango de afnos del 2019 al presente 2023, contenido con

algun aspecto relevante de interés en el tema de investigacion.
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CAPITULO IV. DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE
RESULTADOS
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En este capitulo se proporciona una descripcién exhaustiva de los
resultados obtenidos para los objetivos especificos establecidos en este
proyecto, siguiendo la secuencia de analisis de literatura, seleccién de la
muestra, hallazgos basicos para resolver el problema planteado, disefio e

implementacion de los instrumentos para evaluar la informacion.
4.1. Presentacion analisis de la revision de literatura

El analisis reveld una serie de resultados que coinciden con la blsqueda
esperada, entre los documentos seleccionados se exploran 39 fuentes,
para las cuales se detalla en la siguiente tabla. La muestra de informacién
segun los criterios de seleccion se realizd por medio de motores de
busqueda de sitios repositorios académicos, Google Académico, libros,
articulos, revistas académicas y tesis en un rango de afos del 2019 al
2023.

Observe la tabla n°3 de la seleccién de articulos relevantes para la

investigacion en la revisidon de literatura.

Tabla 3. Muestra de documentos segun la revisién de Literatura

Documento Seleccionado Cantidad

Nacionales 7
Tesis de maestrias

Internacionales 3
Manuales de metodologias agiles 8
Articulos 6
Enlaces a sitios web 11
e-book 4
Total de documentos 39

Fuente: Creacién propia.

De la anterior tabla n°3 se percibe la muestra de un total de 39 fuentes.
Se encontraron estudios con diferentes aspectos de la literatura en areas
tematicas referentes al caso de estudio. En general, el andlisis de literatura

proporciona una vision enriquecedora y variada que refleja la multifacética
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naturaleza de este campo de estudio para el cual se realiza la siguiente

seleccion de fuentes. Observe la tabla n°4 de las fuentes seleccionadas.

Tabla 4. Seleccién de documentos segun la revisién de Literatura

Documento Seleccionado Cantidad
Tesis de maestrias 2
Manuales de metodologias agiles 2
Articulos 2
Enlaces a sitios web 2
e-book 1
Total de documentos 9

Fuente: Creacién propia.

De la tabla anterior se seleccionan solamente 9 elementos que cumplen
con los criterios de seleccion para la muestra requerida, haciendo uso de
la discriminacidon por lectura del abstracto del documento, lectura de los

objetivos, o bien palabras reservadas en los titulos.
4.2. Resultado de la revision de literatura

De los resultados investigados, se discrimina entre varias fuentes de
metodologias agiles como SCRUM, ISO 2000, ITIL 4, Cobit 19, PMBOk. De
las cuales se ha elegido utilizar ITIL 4, ya que su metodologia se enfoca
principalmente en crear valor para los usuarios finales y su modelo de las
4 dimensiones permite crear el enfoque holistico para la gestion de
servicios que este proyecto necesita. ITIL tiene las bondades como la
creacion de valor para el negocio y los clientes, flexibilidad y adaptabilidad,
promueve la cultura de mejora continua y el enfoque colaborativo que este
marco de referencia presenta permite estructurar de una manera agil lo
qgue la investigacion quiere demostrar fomentando la comunicacion
efectiva, la colaboracién y la integracién de esfuerzos para lograr
resultados optimos en la entrega de servicios TI que el Area de Desarrollo
y Gestidon en Informatica (ADGI) del Departamento de Registro requiere

para la mejora continua.

Pag. 49



Si bien los marcos de referencia como SCRUM, ISO 2000, PMBOk, Cobit
2019 e ITIL 4 son adaptables gracias a su metodologia agil y de buenas
practicas, por la singularidad del ADGI los cuales son un grupo de TI de 4
personas y el Departamento de Registro una poblacion de al menos 40
funcionarios. El enfoque de ITIL se considera la mejor opcidn, aunque pudo
haberse implementado cualquiera de las anteriores.

Con el fin de facilitar la comprension de los resultados de la literatura, a
continuacion, se resume de forma concisa los temas de investigacion mas

destacados:
4.2.1 SCRUM

Se desarrolla en 1990, es un marco de trabajo agil utilizado en el desarrollo
de proyectos, especialmente en el ambito del software. Su principal esencia
es la colaboracion, la transparencia y la adaptabilidad para gestionar

proyectos de forma eficiente.

En Scrum, el trabajo se organiza en iteraciones cortas Ilamadas "sprints"
los cuales son generalmente de una a cuatro semanas de duracion. Cada
sprint comienza con una reunidon de planificacidén en la que se seleccionan
las tareas pendientes, estas reuniones no deben durar mas de 10 a 20
minutos. Durante el sprint, el equipo trabaja bajo el esquema de la
colaboracién completa estas tareas, con reuniones diarias, breves llamadas
"stand-ups" para mantener al equipo actualizado e informado. Al final de
cada sprint, se lleva a cabo una revisidon para demostrar el trabajo que se
ha realizado y de esta manera se retroalimentan con comentarios de

retrospectiva.

A continuacién, segun el libro (Los Fundamentos de Agile Scrum, 2019) se

describe el proceso de un proyecto bajo la modalidad de Scrum:

“Cada proyecto de Scrum se realiza en un numero de Sprints.
“Sprints” es el término Scrum para una “iteraciéon”. Se usa un Backlog
de producto (una Pila de Producto) para definir el alcance del
producto restante. Escogemos los primeros elementos de la parte
superior del Backlog y los afiadimos al Backlog del Sprint (la Pila de
Sprint), que es nuestro plan para el siguiente Sprint. Realizamos
Sprints tantas veces como haga falta hasta que:
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1. Se acabo el proyecto porque
i. seterminan todos los elementos en el Backlog de Producto;
ii. el cliente se ha dado cuenta de que con el ultimo
incremento es suficiente y que no se puede justificar gastar
mas tiempo ni dinero afiadiendo funcionalidades, o
2. el proyecto se termina por algun motivo (por ejemplo, ya no es

justificable)”.
Ahora bien, observe la siguiente figura n°7 del marco de trabajo de Scrum.

El siguiente dibujo muestra un resumen del marco de trabajo:

E—>
Backlog Backl i
De ageog Backlog Backlog
Producto Producto o e
@ al J a Produclo/ « Producto

Backlog del Sprint #5 Backlog del Sprint #6 Backlog del Sprint #7  Backlog del Sprint #8

= 1 ‘ - —
§§J z N E E%:
> Sprint #4 >> Sprint #5 >> Sprint #6 >> Sprint #£7 >> Sprint £8 >
-
Incremento #6

———— ————— ——— ————

el [l ] im

“Terminado”
Incremento #7 y potencialmente
entregables

3 : . . : Se debe aplicar
Feedback Feedback ‘Feedback Feedback al Backlog de
Producto
Planificacion Revision Retrospectiva
del Sprint del Sprint del Sprint
L NY

Copyright protected. Use is for Single Users only via a VHP Approved License.
For information and printed versions please see www.vanharen.net

Figura 7. Resumen del marco de trabajo Scrum

Fuente: (Nader K. Rad, Frank Turley, 2019, pag. 19)

Existen diversas herramientas tecnoldgicas que pueden ser aplicables bajo
la metodologia Scrum como por ejemplo Jira Service Management de
(Atlassian) que es una plataforma versatil que facilita la planificacion,

seguimiento y gestidon de proyectos agiles. Ademas, en la web se pueden
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encontrar diversas empresas que ofrecen servicio de capacitacion gratuita

para implementar el marco de referencia de Scrum.

El principal sitio para la certificacién de fundamentos de Srum que es el
primer nivel y es gratuito se puede encontrar en (SCRUMstudy.com, 2023),
el mismo proporciona videos explicativos de los fundamentos y se puede
aplicar el examen cuantas veces sea necesario, el mismo consta de 40
preguntas con una duracién de al menos 60 minutos. Cuando se concluye
con éxito la prueba llega un certificado virtual al correo registrado
previamente. De la misma manera, pero con opciones de paga se puede
continuar con las distintas certificaciones hasta conseguir una Scrum

Master.
En la figura n°® 8 a continuacidn se muestra la jerarquia de las

certificaciones en Scrum.

Certification Hierarchy

Optional but preferred

SFC™ sbc™
(Introductory online course (For all Scrum Team Mandatory
for anyone interested in Members, Participants, and
learning about Scrumy) Stakeholders)
SAMC™ SsPoOC™
sSMc™ . o5
(General Agile certification (For all Scrum Product
(For all Scrum Masters) ) )
for Agile professionals) owners)
SsSMcC™ SsPocC™
(Scaled Scrum Master (Scaled Scrum Product
Certified) Owner Certified)
ESMC™

(Expert Scrum Master
Certified)

Jerarquia de Certificacion

Figura 8. Jerarquia de Certificacion Scrum
Fuente: (SCRUMstudy.com, 2023)
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4.2.2 1SO 20000

Las normas ISO por sus siglas en inglés (International Organization for
Standardization) estd compuesta por diferentes paises, es una
organizacion internacional independiente no gubernamental para la
normalizaciéon y desarrollo de estandares internacionales cuyo principal
objetivo es desarrollar y promover la calidad, la seguridad y la eficiencia
en diversos campos, incluyendo tecnologia, industria, servicios y sistemas

de gestion.

Las normas ISO establecen requisitos y directrices para garantizar la
uniformidad, la calidad y la seguridad de productos, servicios y practicas
empresariales. Estas normas se basan en el consenso de expertos y
profesionales de diferentes sectores y son reconocidas y adoptadas a nivel

mundial.

Se describen las normas ISO, segun su sitio web oficial (www.iso.org,
2023):

“Las normas ISO son un conjunto de normas orientadas a ordenar la
gestidon de una empresa en sus distintos ambitos. La alta competencia
internacional acentuada por los procesos globalizadores de la
economia y el mercado y el poder e importancia que ha ido tomando
la figura y la opinién de los consumidores, ha propiciado que dichas
normas, pese a su caracter voluntario, hayan ido ganando un gran

|II
.

reconocimiento y aceptacion internaciona

Las normas ISO abarcan una amplia gama de temas, como sistemas de
gestion de calidad (ISO 9001), gestion ambiental (ISO 14001), seguridad
de la informaciéon (ISO 27001), sistemas de gestion de energia (ISO
50001) y muchos otros campos relevantes. Estas normas brindan un marco
de referencia para que las organizaciones mejoren sus procesos, aumenten

la satisfaccién del cliente, reduzcan los riesgos y fortalezcan su reputacién.

Para efecto del presente estudio la norma que interesa en cuestidon es la
norma ISO/IEC 20000, también conocida como ISO 20000, es un estandar
internacional que establece los requisitos para la gestién de servicios de
tecnologia de la informacién (TI). Esta norma se enfoca en asegurar la
entrega de servicios de TI de alta calidad, confiables y consistentes.
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Esta norma proporciona un marco de referencia para implementar un

sistema de gestién de servicios de TI eficaz, abarcando aspectos como la

planificacién, el disefio, la transicion, la entrega y la mejora continua de

los servicios de TI. Ademads, establece requisitos para la gestién de

incidentes, problemas, cambios, niveles de servicio, seguridad de la

informacidn y otros aspectos relacionados con la prestacidn de servicios de

TI.

La Norma (ISO) 20000 consta de:

13 procesos definidos.
Un proceso de planificacién e implementacion de servicios.
Requisitos de un sistema de gestion.

Ciclo de mejora continua (PDCA).

A continuacion, observe la figura n°9 de la organizacidon de un sistema de

gestidn de servicios TI segun la norma ISO.

SGSTI Sistema de Gestion de Servicios Tl

PDCA Planificacién e Implementacion de la Gestion del Servicio

Planificacién e Implementacién de Servicios Nuev odificados
.:}7 g A

PROCESO DE PROVISION DEL SERVICIO
e

PROCESO | PROCESO PROCESO
DE DE DE

ENTREGA ) | RESOLUCION RELACIONES

SGSTI Sistema de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion

Figura 9. Organizacion de un sistema de gestion de servicios TI.
Fuente: Normas (ISO, 2023)
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De manera que, la anterior figura refleja los esquemas para la correcta
gestidn de servicios de TI en una organizacion. Es importante recordar que
la norma ISO/IEC 20000 es una guia, un marco de referencia, asi como la
mayoria de las metodologias agiles son adaptables; su implementacién
puede variar segun las necesidades y requisitos especificos de cada

organizacion.

La norma ISO/IEC 20000 se basa en el enfoque de mejora continua del
ciclo de vida de los servicios de TI y se alinea con la metodologia ITIL que
se menciona con mas detalle mas adelante, ademas implementa los

siguientes beneficios:

e Mejorar la calidad de los servicios de TI.

e Asegurar la entrega de servicios de TI confiables y eficientes.

e Crear una cultura de mejora continua en la gestion de servicios de
TI.

e Aumentar la satisfaccion del cliente al cumplir con sus requisitos y
expectativas.

e Gestionar de manera efectiva los riesgos asociados con los servicios
de TI.

e Demostrar el cumplimiento de las mejores practicas y requisitos

legales aplicables.
4.2.3 PMBOK

La guia de buenas practicas PMBOK, por sus siglas en inglés (Project
Management Body of Knowledge) es reconocida internacionalmente en la
gestion de proyectos. Desarrollado por el Project Management Institute
(PMI), es la asociacion lider mundial para la comunidad creciente de
millones de profesionales de proyectos y agentes de cambio de todo el
mundo. (PMI P. M., 2023),

Esta metodologia o mejores practicas en la gestidon de proyectos establece
un conjunto de conocimientos y de procesos estandar para la planificacion,
ejecuciéon y control con el propédsito principal de cerrar proyectos de

manera efectiva.

El PMBOK se basa en un enfoque de procesos, donde cada proceso
representa una actividad o tarea clave que debe realizarse en la gestion de
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un proyecto. Abarca diez areas de conocimiento que abordan distintos
aspectos de la gestién de proyectos, incluyendo la gestién de Ia
integracién, el alcance, el tiempo, el costo, la calidad, los recursos
humanos, las comunicaciones, los riesgos, las adquisiciones y los
interesados. Cada area de conocimiento contiene un conjunto de procesos
y practicas recomendadas para abordar los desafios especificos

relacionados con esa area.

Observe la figura n°10 de las areas de conocimiento del PMBOK

cu s cacio [ cov oo

Guia de los Fundamentos para

El Estandar para la Direccion de Proyectos:

la Direccion de Proyectos: » Introduccion
« Introduccion, Entomo del Proyecto y Rol del « Sistema para la Entrega de Valor
Director del Proyecto « Principios de la Direccién de Proyectos
. de Conocimiento * Administracion * Adaptacion
* Integracion * Equipo * Calidad
* Alcance * Interesados * Complejidad
* Cronograma * Valor * Riesgo
* Costo * Pensamiento * Ad. ilidad y Capacidad
* Calidad Sistemico de
« Recursos * Liderazgo * Cambio
: 2,-‘2,, Guia de los Fundamentos para la
- Adquisiciones Direccion de Proyectos:
* Interesados + Dominios de Desempeiio del Proyecto:
* Interesados * Planificacion
El Estandar para la Direccion de Proyectos: .
* Inicio .
* Planificacion :
. m
* Monitoreo y Control
* Ciemre
Apéndices, Glosario ¢ indice

Piataforma de Contenido Digital PMistandards+™

* Laplataforma enlaza con la Guia del PMBOK® a través de la seccion de Modelos, Métodos y Artefactos, al tiempo que amplia ese contenido.
« La plataforma incorpora contenido de todos los estandares del PMI, asi como contenido desarrollado especificamente para la plataforma.
« Elcontenido refieja "como hacer..." en la practica real, incluidas practicas emergentes.

Figura 10. El Estandar para la Direccion de Proyectos y la migracion de la Sexta a la Séptima
Edicién de la Guia del PMBOK®

Fuente: (La guia PMBOK , 2021)
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(La guia PMBOK , 2021) se actualiza periddicamente para reflejar las
mejores practicas y las tendencias emergentes en la gestién de proyectos.
Es ampliamente utilizado por profesionales de la gestion de proyectos en
todo el mundo como referencia y como base para obtener la certificacidén

Project Management Professional (PMP) del PMI.

En la dltima y 7° edicion de la (La guia PMBOK ) presenta los nuevos

enfoques:

e Refleja la gama completa de enfoques de desarrollo (predictivo,
tradicional, adaptativo, agil, hibrido, etc.)

e Brinda una seccidon entera dedicada a la adaptacion de los enfoques
y procesos de desarrollo

e Expande la lista de herramientas y técnicas en una nueva seccion,
“Modelos, Métodos, y Artefactos”

e Se enfoca en los resultados de los proyectos, ademas de los
entregables

e Se integra con PMIstandards+™ para el acceso a contenido que
ayuda al usuario a aplicar la Guia PMBOK® en el trabajo
(PMI P. M., 2023)

4.2.4 COBIT 2019

COBIT, que se refiere a “Control Objectives for Information and Related
Technologies” (Objetivos de Control para la Informacién y Tecnologias
Relacionadas), es un marco de referencia desarrollado por (ISACA.org) su
nombre en espafiol es Asociacion de Auditoria y Control de Sistemas de
Informacion; este se cred con el propdsito de ayudar a las organizaciones

a gestionar y controlar sus sistemas de informacion.

Por lo tanto, el marco de trabajo COBIT proporciona un conjunto de
principios, practicas y procesos para garantizar una gobernanza efectiva y
una gestion de TI alineada con los objetivos estratégicos de una

organizacion.

La Real Academia Espafola (RAE), define Gobernanza como: “Forma de
gobernar, especialmente si es eficaz y adecuada a los fines que se

persiguen. Accion y efecto de gobernar o gobernarse.” (RAE, 2023).
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De manera que, la gobernanza de TI hace referencia a la alineacion de las
estrategias TI de la organizacidn en conjunto con los objetivos, la misién y
visién y proporciona el mejor uso de la tecnologia y de sus estructuras

organizativas para alcanzarlas.

Por lo tanto, Cobit 2019 permite esta alienacién con nuevos conceptos y/o
herramientas presentes en la gobernanza, segun el articulo de la revista
ISACA JOURNAL “Building a Maturity Model for COBIT 2019 Based on
CMMI” (Luis Gorgona, 2021) presenta los componentes del proceso de
gobernanza segun Cobit19, a continuacion, observe la figura n°11 de los

componentes del proceso de gobernanza y objetivos de Cobit19.

Figura 1: el componente de proceso

Prictica de Gobernanza Métricas de ejemplo

EDM01.02 Dirigir el sistema de gobierno. a. Grado en que los principios de gobernanza de I&T acordados son evidentes

Informar a los lideres sobre los principios de gobierna de I&T y obtener su apoyo, en procesos y practicas (porcentaje de procesos y practicas rastreables a

aceptacién y compromiso. Guiar las estructuras, los procesos y las pricticas parala principios)

gobernanza de 1&T de acuerde con los principios de gobernanza acordados, los b. Frecuencia de los informes de gobierno de I&T al comité ejecutivo y la

modelos de toma de decisiones y los niveles de autaridad. Definir la informacién junta

requerida para la toma de decisiones informadas. €. Nimero de roles, responsabilidades y autoridades para el gobierno de 1&T
que estan definidos, asignados y aceptados por la gestion comercial y de 1&T
adecuada

Actividades Nivel de capacidad

1. Comunicar los principios de gobernanza de I&T y acordar con la direccidn ejecutiva la forma de establecer un liderazgo informado y 2

comprometido.

2. Establecer o delegar el establecimiento de estructuras, procesos y practicas de gobierno en linea con los principios de disefio
acordados.

3. Establecer una junta de gobierno de I&T (o equivalente) a nivel de junta. Esta junta debe garantizar que la gobernanza de la informacién y la tecnologia,
como parte de la gobernanza empresarial, se aborde adecuadamente; asesorar sobre la direccidn estratégica; y determinar la priorizacién de los programas
de inversién habilitados por I&T en linea con la estrategia y las prioridades comerciales de la empresa

4. Asignar respansabilidad, autoridad y rendicién de cuentas para las decisiones de 1T de acuerda con los principios de disefia de gobemanza, los modelos de toma de 3

decisiones y la delegacién acordados.

5. Asegurar que los mecanismos de comunicacién y reporte brinden informacién adecuada a los respensables de la supervisién y la toma

de decisiones.

6. Indicar gue el personal siga las pautas relevantes para el comportamiento ético y profesional y garantizar gue las consecuencias del

incumplimiento sean conocidas y aplicadas.

7. Dirigir el establecimiento de un sistema de recompensas para promover el cambio cultural deseable.

Fuente: ISACA, COBITeMarco 2019: Gobernanza y Objetivos de Gestion, EE. UU., 2018, https:/www.isaca.org/resources/cobit

Figura 11. Gobernanza y Objetivos Cobit 2019

Fuente: (Building a Maturity Model for COBIT 2019 Based on CMMI, 2021)

Ahora bien, para alinear los conceptos del articulo anterior se debe conocer
acerca de la madurez o Modelo de Capacidad y Madurez de la Integracion

(CMMLI, por sus siglas en inglés).

En el contexto de tecnologia de la informacion (TI), el concepto de madurez
se refiere al nivel de desarrollo, eficacia y capacidad de una organizacién
en la gestidon de sus actividades relacionadas con la tecnologia. Se utiliza
para evaluar la capacidad de una organizacién para implementar y

mantener de manera efectiva las practicas y los procesos de TI.

Pag. 58



(Luis Gorgona, 2021) Expone el proceso de construccién de la madurez,
desde los objetivos hasta el establecimiento de las brechas de deficiencia
de la informacidon que debe integrarse para obtener una evaluacién de la

organizacion en un lenguaje que la gerencia de alto nivel pueda entender.

Para ello se muestra la figura n°12 del proceso de construccidon del modelo

de madurez.

Figura 3—Proceso de construceién del modelo de madurez

Evaluar si el
esperado

Crearmi
hitos

Definir el

Ercortrar wn
correlacidn

Documentar el
nivel de madurez de

. forma adecuada de
niveles de madurez

; integrar factor a e identificar
las actividades. == ij:tsi;an actividades en ancajar esperado
practicas organizacidn. evidencia.

organizacidn.

®0Desde el @ Basado en estindares @ promedio simple @ porcentaje de practica ® csaniecor escenanio para sl
gobernancia de la industria y ®Peso promedio de implementacidn andlisis de brachas
gestién verticales o internas @ 0Otro en la organizacion @ Determinar cémo debe
objetivos corporativo @ rorcentaje de la verse la evidencia
gobernancia organizacion cubierta

por la practica
o actividad

Figura 12. Proceso de construccion del modelo de madurez.

Fuente: (Building a Maturity Model for COBIT 2019 Based on CMMI, 2021)

Concisamente el marco de trabajo de COBIT ayuda a las organizaciones a
establecer una estructura para la toma de decisiones, sefalar las politicas
y la asignacién de responsabilidades en relacion con la tecnologia de la
informacidén, asi mismo, facilita la medicion del desempeno de los procesos

de TI para garantizar su alineacidn con los objetivos de la empresa.

4.2.5 ITIL 4

ITL es un marco de trabajo que hace referencia y conjunto de practicas
para la gestién de servicios de tecnologia de la informacion (TI). Por sus
siglas en inglés (Information Technology Infrastructure Library) ITIL

significa Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion.

Desde 1998 al 2020 ITIL ha pasado por varias versiones “Solo entre 1989
y 1998 se crearon 42 documentos distintos, que mas adelante se
recogieron con el nombre ITIL v1. Le siguieron ITIL 2 (1999-2004), ITIL 3
(2007) y la version actual de la guia ITIL 4 (2019-2020)" (IONOS, 2023)
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La mas reciente ITIL 4, centra sus conceptos en la entrega de valor a través
de los servicios de TI, enfatizando en la integracion de las practicas agiles,
DevOps y Lean. De la misma manera que otros marcos de trabajo ITIL 4
esta disefiada para ayudar a las organizaciones a adaptarse a los cambios
tecnoldgicos y de negocio, asi como a satisfacer las necesidades de los

clientes de manera mas eficiente.

Esta versidon consta de 34 practicas, las cuales se dividen en tres grupos:
practicas generales de gestion, practicas de gestidn de servicios y practicas
de gestion técnica. Observe la siguiente figura n°13 sobre las practicas de
ITILv4.

Practicas

Tabla 5.1 Las practicas de gestion de ITIL

Practicas generales de gestion Practicas de gestion de servicios Précticas de gestion técnica
Gestién de la arquitectura Gestion de la disponibilidad Gestion de despliegue

Mejora continua Analisis empresarial Gestion de plataformas e infraestructura
Gestion de la seguridad de la informacion Gestion de la capacidad y el desempker'lo Gestion y desarrollo de software
Gestion del conocimiento Habilitacion del cambio

Medicién e informes Gestion de incidentes

Gestion del cambio organizacional Gestion de activos de TI

Gestion del portafolio Monitoreo y gestion de eventos

Gestion de proyectos Gestion de problemas

Gestion de relaciones Gestion de liberaciones

Gestion de riesgos Gestion del catalogo de servicios

Gestion financiera de servicios Gestion de configuracion de servicios

Gestion estratégica Gestion de la continuidad del servicio

Gestion de proveedores Diseno de servicios

Gestion del talento y la fuerza laboral Mesa de servicios (Service desk)

Gestidn de niveles de servicio
Gestion de solicitudes de servicio
Pruebas y validacion del servicio

Figura 13. 34 Practicas de ITIL 4

Fuente: (Leiva Martinez, 2022)

Los aspectos claves que se muestran en la anterior figura son enfoques
centrados en dar valor del servicio TI, dando relevancia a las necesidades
de los clientes, de manera que se garantice que dichos servicios estén

alineados con los objetivos y requerimientos de la organizacion.

Por lo anterior se comprende que la columna “practicas generales de
gestion” que muestra la imagen anterior proporcionan aspectos claves

relacionados con la gestién y el liderazgo con respecto al ambito de TI.
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Esta seleccion de practicas ofrece orientacion sobre como establecer y
mantener una estructura organizativa efectiva y eficiente, asi como sobre
coémo gestionar los cambios, las mejoras y los riesgos asociados con los
servicios de TI. En la columna de “gestion de servicios” se hace hincapié
en la estrategia y el disefio hasta la transicidon, operacion, la gestidon del
cambio, la gestion de incidentes, la gestion del conocimiento, pruebas y
validacion del servicio, entre otras. Y finalmente la columna de “practicas
de gestidn técnica” se centran en las actividades y procesos relacionados
con la entrega y soporte de servicios de TI, incluyendo el ambito del

desarrollo del software.

Es relevante mencionar que ITIL centra su estrategia en el Sistema de
Valor del Servicio (SVS) y el Modelo de cuatro dimensiones, segun describe

AXELOS en su manual del curso de fundamentos de ITIL:

“Los componentes clave del marco ITIL 4 son el Sistema de Valor del
Servicio (SVS) y el Modelo de cuatro dimensiones. El SVS representa
como los diversos componentes y actividades de la organizacion trabajan
juntos para facilitar la creacién de valor mediante servicios habilitados
por TI. El SVS facilita la integracién y coordinacion y proporciona una
direccién fuerte, unificada y enfocada en el valor, para la organizacion.
Para garantizar un enfoque holistico en la gestion de servicios, ITIL 4

define cuatro dimensiones de la gestidn de servicios:

e Organizaciones y personas
e Informacién y tecnologia
e Asociados y proveedores

e Flujos de valor y procesos

Para garantizar que el SVS permanezca balanceado y efectivo, es
importante dar a cada una de las cuatro dimensiones una cantidad
adecuada de enfoque”. (AXELOS, 2019)

Ahora bien, observe la figura n°14 del modelo del sistema del valor del
servicio de ITIL 4.
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Estructura y beneficios de ITIL 4

La siguiente figura muestra la estructura del Sistema de Valor del
Servicio (SVS).

Principios guia

Gobernabilidad

Cadena de valor del
servicio

Practicas

Mejora continua

Copyright © AXELOS Limited 2019. Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited.
Todos los derechos reservados.

Figura 14. Sistema de Valor del Servicio (SVS)

Fuente: (AXELOS, 2019, pag. 5)

Seguidamente en la figura n°l5 se muestra el modelo de las 4
dimensiones, la cual respalda el sistema holistico de Gestién de Servicios
gue son de relevancia para la entrega de valor efectivo y eficiente segun

el modelo.

Observe la figura n°15 del modelo de las 4 dimensiones ITIL 4.

1 p

Organizaciones Informacion
y personas y tecnologia

Productos y
servicios

Flujos de
valory
procesos

4

Basado en el material de ITIL® Foundation (edicién ITIL® 4), 2019 de AXELOS.
Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited. Todos los derechos reservados.

Figura 15. Modelo de las 4 dimensiones ITIL 4
Fuente: (AXELOS, 2019, pag. 57)
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Las cuatro dimensiones estan estrechamente relacionadas con la cadena
de valor del servicio (SVS). En consecuencia, se mencionan algunas de las
principales bondades del marco de trabajo de ITIL 4 que son: el Sistema
de Valor del Servicio (SVS), las referencias especificas a la agilidad, los

principios guia y las 34 practicas de gestidn.

Esta investigacion se ha inclinado por seguir las practicas de ITIL 4. Ya que
el marco de referencia no define procesos especificos, permitiendo a las
organizaciones diseflar sus procesos segun sus necesidades y de esta
manera, se busca adaptar estas practicas a las funciones del Area de
Desarrollo y Gestién en Informatica del Departamento de Registro de la

Universidad Nacional.

Por lo tanto, mediante un enfoque estructurado y holistico para la gestién
de servicios, se han seleccionado 5 de las 34 practicas y procesos
disponibles que contribuyen a optimizar la entrega y el soporte de los

servicios de TI, las cuales se mencionan mas adelante.
4.3. Diseiio de los instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos seleccionados para la recoleccion de los datos en la

poblacion muestran son la entrevista y el cuestionario.
4.3.1 Cuestionario

Para este instrumento se comprende que el cuestionario es un documento
formado por un conjunto de preguntas especificas formuladas con el

propésito de obtener informacién relevante al caso de estudio.

En esta investigacion se han formulado 12 preguntas cerradas segun la
escala de Likert. La escala de Likert es la escala psicométrica mas utilizada
para recopilar respuestas de personas en una encuesta. (Psicologia
educativa, 2021)

La poblacién muestra a la cual se aplica este instrumento se selecciona con
criterios de solitudes de algun aspecto de servicio TI que éstos han
solicitado al Area de Desarrollo y Gestion en Informatica (ADGI) durante
el I ciclo lectivo 2023, entre los cuales se distinguen, estudiantes,
funcionarios administrativos y académicos y a todos funcionarios del

Departamento de Registro.
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La seleccién y formulaciéon de las preguntas para este instrumento se
realiza en conjunto con el coordinador del ADGI, de cual se generan el

Anexo 9. Minuta 2. Planteamiento de los instrumentos de recoleccion de

informacion (cuestionario y entrevista) Anexo 9. Minuta 2. Planteamiento

de los instrumentos de recoleccion de informacién (cuestionario y

entrevista)y el Anexo 2. Prequntas para el Cuestionario

4.3.2 Entrevista

El método de la entrevista hace referencia a la accion de un proceso en el
cual el entrevistador tiene una interaccion personal con la persona
entrevistada. El objetivo principal es obtener informacion relevante y
significativa del entrevistado que no se puede obtener con una encuesta.
Estas se llevan a cabo mediante preguntas planificadas con propdsito de
obtener datos especificos sobre la experiencia, conocimientos, actitudes y

opiniones del entrevistado.

Segln Feria Avila et al. (2020) “las cinco ventajas de la entrevista, en

relacion con la encuesta:

e El investigador puede explicar el propdsito del estudio y especificar
la informacién que necesita, y asi asegurar mejores respuestas, al
aclarar preguntas o dudas, si hubiera una interpretacion errénea.

e Es aplicable a toda persona, incluidas aquellas a las que se les
dificulte proporcionar una respuesta escrita.

e Permite obtener, ademas, informacion no verbal.

e Emplea para su disefio, escasos recursos materiales, al necesitarse
solo un ejemplar para el entrevistador, de cada guia elaborada.

e Permite asegurar que cada individuo de la muestra haya respondido
todas las preguntas.” (La Entrevista y La Encuesta: éMétodos o

Técnicas De Indagacion Empirica, 2020)

La intencién principal de aplicar este instrumento es la de recopilar
informacién de los usuarios del Departamento de Registro que de una u
otra forma tienen una interaccién cercana al Area de Desarrollo y Gestién
en Informatica (ADGI) con respecto al desarrollo de aplicaciones o
requerimientos de sistemas de los cuales se brinda el servicio, asi como

gestiones de servicio TI.
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Para la aplicacion del instrumento se lleva a cabo la sesién 2, la cual es
una reunion presencial con el coordinador del ADGI, en la cual se da el
planteamiento de los instrumentos de recoleccion de informacién

(cuestionario y entrevista) ver Anexo 9. Minuta 2. Planteamiento de los

instrumentos de recoleccién de informacién (cuestionario y entrevista) y
de la cual se crea el entregable 3 con las preguntas de la entrevista. Ver

Anexo 3. Preguntas para las Entrevistas

4.4. Analisis de los resultados de los instrumentos de recoleccion

de datos

En este capitulo se encuentran los resultados obtenidos segun el analisis
de la informacidn recolectada para cada instrumento. La recopilacion de la
informacién se obtiene mediante reuniones presenciales que fungen como
el instrumento de la entrevista y la aplicacion de un Google Forms que es
el instrumento aplicado como cuestionario, el cual se envia mediante el

correo electrénico a la poblacidon muestra seleccionada.

Como parte del resultado del andlisis de la literatura se encuentra que el
marco de trabajo ITIL 4 es el mas conveniente para las necesidades del
Area de Desarrollo y Gestién en Informéatica (ADGI) para el cudl se

seleccionan 5 practicas de ITIL como resultado de la reunién con el

patrocinador para ello ver el Anexo 10. Minuta 3. Seleccion de las 5

practicas de ITIL 4 del cual se obtienen las preguntas para el cuestionario.

4.4.1 Analisis de resultados de la aplicacion del cuestionario

Una vez confeccionado el instrumento se vuelve a revisar cada pregunta
con respecto a las 5 practicas seleccionadas y la intencidén explicita de la

informacién que se obtendran de las mismas.

Segun las practicas de ITIL para el apartado de Practicas Generales de
Gestion: se utiliza la practica de: Mejora continua para las preguntas 1, 2

y 3, a continuacién, el analisis de estas.

Observe la figura n°16 de la pregunta n°1 del cuestionario.
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1. Cuando usted solicitd el servicio lo hizo en condicidn de:

91 respuestas

@ Funcionario de la Universidad Nacional
(Académico)

@ Funcionario de la Universidad Nacional
(Administrativo)
Funcionario de la Universidad Nacional
que trabaja en el Departamento de
Registro

® Estudiante de la Universidad Nacional

@ Otro (Usuario externo a la Universidad)

Figura 16. Pregunta n°1 del cuestionario

Fuente: Creacidén propia. Ilustracion de los resultados de la aplicacion del instrumento
“Cuestionario” para la recoleccion de datos. Pregunta n°1.

De la figura anterior se obtuvieron un total de 91 respuestas donde el
48.4% fueron estudiantes, 24.2% funcionarios administrativos, 23.1%
fueron administrativos que trabajan en el Departamento de Registro y por
deduccion solo un 2.2% de los académicos contestaron el cuestionario, asi
mismo un 2.2% de los encuestados son personas ajenas a la universidad.
De los encuestados se hizo la seleccién de la fuente de datos de personas
que de alguna manera solicitaron un servicio TI durante el I ciclo lectivo
2023.

Pregunta n°2, observe la siguiente figura:

2. ¢En qué rango de edad se ubica?
91 respuestas

@ 16 a 24 afios
® 25 a 34 afios
@ 35 a 44 afios
@ 450 mas

Figura 17. Pregunta n°2 del cuestionario

Fuente: Creacion propia. Ilustracion de los resultados de la aplicaciéon del instrumento
“Cuestionario” para la recoleccién de datos. Pregunta n°2.
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Se observa segun la figura n°17 los rangos de las edades de los
encuestados. Tanto la pregunta n°2 y la pregunta n°3 en secuencia, se
incluyen en el cuestionario a pesar de que la informacién de la edad vy el
género de la persona pueden no ser relevantes con respecto al servicio TI
que brinda el ADGI, esta informacion si es de valor para la instancia
patrocinadora de la investigacidn ya qua la Universidad solicita este estudio
al Departamento de registro para la evaluacién continua de los servicios y

por tanto se incluyen para obtener esta informacion.

Ahora bien, observe la figura n°18 de la pregunta n°3 del cuestionario.
3. ¢Sugénero es?
91 respuestas

@ Mujer
@ Hombre

Figura 18. Pregunta n°3 del cuestionario

Fuente: Creacion propia. Ilustracion de los resultados de la aplicacion del instrumento

“Cuestionario” para la recoleccion de datos. Pregunta n°3.

De la anterior figura se observa que un porcentaje mayor de los solicitantes

son mujeres para un 57.1% y un 42.9% hombres.

La siguiente pregunta corresponde a la practica de ITIL de la seccién de
Practicas de Gestion de Servicios, en las categorias de: Disefio de Servicios

y/o Disefio de la Tecnologia y la Arquitectura.

Observe la siguiente figura correspondiente a la pregunta n°4.
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4. Indique el medio por el cual solicito el servicio. Puede elegir varios

91 respuestas

Correo electrénico 55 (60.4 %)

Microsoft Teams 32 (35.2 %)

Carta u oficio 12 (13.2 %)

Via Telefonica 24 (26.4 %)

Presencialmente 44 (48.4 %)

Figura 19. Pregunta n°4 del cuestionario

Fuente: Creacién propia. Ilustracién de los resultados de la aplicacién del instrumento
“Cuestionario” para la recoleccién de datos. Pregunta n°4.

De la figura n° 4 es igualmente importante para la instancia conocer cuales
son los medios mas utilizados por los usuarios para solicitar la informacién
y es por esta razdn que se encuesta el medio por el cual el usuario se siente

mas comodo al momento de hacer una solicitud.

Se puede observar que la mayoria de los encuestados utilizan el correo
electrénico como herramienta de solicitud de servicio para un 60.4% de
las respuestas y en secuencia un 48.4% prefieren hacer las solicitudes
presencialmente, se puede asumir que esta poblacién son las personas
funcionarias del departamento, un 35.2% utilizan la plataforma de
Microsoft Teams como uso oficial, aunque de esta herramienta en
congruencia con el coordinador no es la mejor opcion para realizar

solicitudes y estas son las acciones que se desean subsanar.

Finalmente, un 13.2% de las solitudes se realizan por el medio oficial que
es el sistema de archivos y documentacién institucional Alfresco y un

26.4% utilizan la via telefdénica.

La siguiente pregunta, correspondiente a las categorias de: Practicas de
Gestion Técnicas: Gestion de Desarrollo de Software y Practicas de Gestion

de Servicios: Gestion de Solicitudes de Servicio.
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Para observar de una manera mas transparente la pregunta n°5 se
presenta la figura n°20 que muestra la pregunta n°5 de forma completa y

no parcial como se observa en la respuesta.

Por lo tanto, observe la siguiente figura n°20 de la pregunta n°5 del

cuestionario.
5. Elija el tipo de servicio que ha solicitado. Puede elegir varios *

D Mantenimiento de Sistemas (solicitud de un sistema, solicitud de modificaciones a
un sistema, otro)

D Extraccién de la informacién de las bases de datos. (reportes digitales o impresos,
informacién de totales sobre datos estudiantiles, listas de estudiantes, otros)

Soporte técnico de hardware y software (recuperacion de contrasefias, problemas
|:| con accesos a sistemas, soluciones de acceso a las redes inalambricas, problemas
de hardware como impresoras, pc, dispositivos maviles, otros)

Soluciones con accesos a sistemas (correo estudiantil, aula virtual, sistemas
institucionales como matricula, empadronamiento, evaluacién docente, otros)

Soluciones de visualizacion de contenido estudiantil en dispositivos maviles (como
correo 0 aula virtual, sistemas universitarios)

Soluciones TIC de soporte técnico (instalacion de programas con licencia
D institucional, configuracién de navegadores y configuracion de dispositivos maoviles
para el funcionamiento de sistemas institucionales).

D Creacidn de un usuario y contrasefia para acesso a sistemas (Tipologia y
permanencia del EEUNA)

@ Esta pregunia es obligatoria.

Figura 20. Pregunta n°5 del cuestionario.

Fuente: Creacion propia. Ilustracion de la pregunta n°5.

Seguidamente la figura n°21 presenta la respuesta obtenida en secuencia
de la anterior figura. Observe la siguiente figura n°21 del resultado de la

pregunta n°5 del cuestionario.
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5. Elija el tipo de servicio que ha solicitado. Puede elegir varios
91 respuestas

Mantenimiento de Sistemas (s... 31 (34.1 %)

Extraccién de la informacion de... 31 (34.1 %)

Soporte técnico de hardware y... 32 (35.2 %)

Soluciones con accesos a siste... 36 (39.6 %)

Soluciones de visualizacion de... 13 (14.3 %)

Soluciones TIC de soporte técn... 16 (17.6 %)

Creacioén de un usuario y contr...

Figura 21. Resultado de la pregunta n°5 del cuestionario

Fuente: Creacién propia. Ilustracién de los resultados de la aplicacién del instrumento
“Cuestionario” para la recoleccién de datos. Pregunta n°5.

De las dos figuras anteriores las n°20 y n°21 la intencidon es obtener el
servicio que mas se solicita al ADGI, los cuales se traté de categorizar en
un lenguaje comprensible y transparente para los usuarios, de los mismo
se obtuvo que la es soluciones de acceso a sistemas y el soporte técnico
las dos actividades mas demandadas al area para un 39.6% y un 35.2%

respectivamente.

Tanto el mantenimiento de sistemas como la extraccién de informacién de
las bases de datos son la actividad que ocupa el segundo lugar para un

34.1% en ambos casos.

Las actividades esporadicas que se dan especificamente en tiempo de
periodos pico (Matricula y Admision) son gestiones de servicios que se
brindan a la comunidad estudiantil y universitaria que se acercan al area a

solicitar ayuda.

Para la pregunta se utiliza la categoria de las practicas de ITIL
correspondiente a Practicas de Gestion de Servicios: Gestién de servicios:

Disefio de la experiencia del usuario.

Pregunta n°6. Observe la figura n° 22.
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6. ¢Como fue su experiencia en cuanto a la solucién del problema? Califique la experiencia del 1 al
5,donde 1 es regular y 5 excelente.

91 respuestas

60

55 (60.4 %)

40

20
18 (19.8 %)
4(4.4 %)

8 (8.8 %)

6 (6.6 %)

Figura 22. Resultado de la pregunta n°6 del cuestionario

Fuente: Creacion propia. Ilustracion de los resultados de la aplicacion del instrumento
“Cuestionario” para la recoleccién de datos. Pregunta n°6.

De la anterior figura se obtiene resultados positivos en cuanto al servicio
brindado un 60.4% consideran que la atencién recibida es excelente un
19.8% califica como muy bueno, y el 8.8 % bueno y solamente el 6.6%

como regular.

En la siguiente pregunta se utiliza la misma categoria de Practicas de
Gestidon de Servicios, pero en la subcategoria de: Gestion de Solicitudes de

Servicios y Registro y Categorizacion.

Pregunta n°7. Observe la figura n° 23.

7. En un promedio de solicitudes semanales, ; Cuantas considera que ha solicitado?

91 respuestas

® 05
® 510

10-mas

]

Figura 23. Resultado de la pregunta n°7 del cuestionario

Fuente: Creacion propia. Ilustracion de los resultados de la aplicacion del instrumento
“Cuestionario” para la recoleccién de datos. Pregunta n°7.
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De la anterior pregunta n°7 es interesante observar que la mayoria de las
peticiones son semanales no mas de 5 por persona para un 94.5%, solo
un 5.5% realiza al menos 10 peticiones semanales. De lo anterior se
comprende que el flujo de trabajo es accesible y las peticiones semanales
son cuestiones del dia a dia que se soluciones en el momento que se
solicitan que en congruencia de la pregunta n°5 algunas solicitudes son de
incidencias como accesos a los sistemas o redes y las mimas deben

solucionarse para que el funcionario pueda continuar con sus quehaceres.

En la pregunta n°8 se utiliza la categoria de ITIL de Practicas de Gestidn
de Servicios en la subcategoria de: Gestidn de Solicitudes de Servicios:

Reportes y Métricas.

Observe la figura n°® 24 correspondiente a la pregunta n°8.

8. ;Su solicitud de servicio fue resuelta?

91 respuestas

® si
® No

Figura 24. Resultado de la pregunta n°8 del cuestionario

Fuente: Creacion propia. Ilustracién de los resultados de la aplicacion del instrumento
“Cuestionario” para la recoleccion de datos. Pregunta n°8.

La intencionalidad de esta pregunta esta dirigida a conocer el nivel de
solucion que brinda el ADGI ante las peticiones que entran a esta oficina,
un 84.6% opina que si le han resulto la solitud y un 15.4% lo contrario. Es
importante mencionar que algunas solicitudes que se hacen al ADGI no son
responsabilidad de esta y deben trasladarse a la instancia correspondiente,
sin embargo, siempre se trata de dar algun tipo de guia o solucién para el

usuario.

De la misma manera que en las preguntas anteriores para la pregunta n°9

se utiliza la categoria de Practicas de Gestion de Servicios en la
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subcategoria de: Gestion de Solicitudes de Servicios: Seguimiento y

comunicacion.
Pregunta n°9. Observe la figura n° 25.

9. ¢Para la atencion de su solicitud fue necesario darle seguimiento (uno o mas dias) para conocer

el avance y solucion?
91 respuestas

®si
® No

Figura 25. Resultado de la pregunta n°9 del cuestionario

Fuente: Creacidén propia. Ilustraciéon de los resultados de la aplicacién del instrumento
“Cuestionario” para la recoleccion de datos. Pregunta n°9.

En secuencia al andlisis anterior algunas solicitudes se les da el
seguimiento en la instancia correspondiente o bien la solucion requiere de
uno mas dias para para poder resolver el conflicto, por lo que la respuesta
es casi equiparable un 41.8% opina que si ha tenido que dar seguimiento

a la solucién y un 58.2% opinan que no.

Para la pregunta n°10 se pretende evaluar la satisfaccion del usuario en la

categoria de Practicas Generales de Gestidon: Mejora continua.
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Observe la figura n°® 26. Pregunta n°10.
10. ;Qué tan satisfecho esta con el servicio recibido?

91 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Ssatisfecho

2.1% ' » Neutral
@ Insatisfecho
) (J

Figura 26. Resultado de la pregunta n°10 del cuestionario

Fuente: Creacidén propia. Ilustraciéon de los resultados de la aplicacién del instrumento
“Cuestionario” para la recoleccion de datos. Pregunta n°10.

Se comprende que un 49.5% de los encuestados se muestran muy
satisfechos con la atencién recibida y solucién del servicio solicitado, un
29.7% se muestra satisfecho, un 12.1% no opina o se muestra neutral y
solo un 8.8% insatisfecho que son 7 personas de las 66 que contestaron el

cuestionario al momento del analisis de estas respuestas.

La categoria de Practicas de Gestion de Servicios en la subcategoria de
Gestidn de Solicitudes de Servicios: Resolucion del cumplimiento, es lo que

evalla la pregunta siguiente la pregunta n°11.

Pregunta n°11. Observe la figura n°® 27.

11. Del 1 al 5, donde 1 es regular y 5 excelente. ;Cémo considera el tiempo en el que se resolvid su
solicitud?

91 respuestas

60

46 (50.5 %)

40

20 23(25.3 %)

10 (11 %)

Figura 27. Resultado de la pregunta n°11 del cuestionario

Fuente: Creacion propia. Ilustracién de los resultados de la aplicacidn del instrumento

“Cuestionario” para la recoleccién de datos. Pregunta n°11
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La pregunta n°11 refleja el nivel de satisfaccidon hacia el tiempo empleado
en la resolucion de una solicitud, cabe mencionar que este tiempo depende
del tipo de la solicitud y que aun asi un 50.5% lo califica de excelente un
25,3% muy bueno, solo un 11% bueno un 4.4% nulo o no tan bueno y un
8.8% regular. Las calificaciones bajas o regulares son importantes porque

reflejan la realidad del servicio y permiten la mejora continua.

Finalmente, para la pregunta n°®12 segun las categorias de ITIL Practicas de
Gestion de Servicios: Gestidon de Solicitudes de Servicios, y Practicas

Generales de Gestion: Mejora continua.
Observe la figura n°28.
12. Dentro de las recomendaciones para la mejora del servicio, seleccione uno o varios servicios

que considere deben mejorarse. Puede elegir varios.

91 respuestas

Calidad del servicio 22 (24.2 %)

Tiempo de respuesta 33(36.3 %)

Profesionalismo 9 (9.9 %)

Atencién presencial 20 (22 %)

Horarios més amplios 18 (19.8 %)

Ninguno 41 (45.1 %)

Atencion mas personalizada

0 10 20 30 40 50

Figura 28. Resultado de la pregunta n°12 del cuestionario
Fuente: Creacion propia. Ilustracion de los resultados de la aplicacion del instrumento
“Cuestionario” para la recoleccion de datos. Pregunta n®12
Esta ultima pregunta es muy relevante ya que la informacion recolectada
va a mostrar la opinidn general de los encuestados con respecto a lo que

consideran el ADGI debe o puede mejorar.

Lo que demostrd la anterior figura es que la categoria selecciona con mayor
indice de deficiencia es el tiempo de respuesta (36.3%), sin embargo, esta
informacién se puede interpretar de muchas maneras ya que los usuarios
podrian desconocer el tiempo que tiene una instancia para resolver una
solicitud y no es solamente inmediata o bien el ADGI debe considerar

prestar atencién a los resultados y buscar maneras de mejorarlo.

El otro aspecto con mas puntuacion fue ninguno (45.1%), lo que significa
que la poblacién esta conforma con el tiempo de respuesta, vy
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posteriormente el resto de la poblacién opina que la calidad de servicio
debe mejorarse, 22% opinan que seria la atencion presencial y el 19.8%
dice que los horarios mas amplios, finalmente el profesionalismo obtuvo
un 9.9%.

4.4.2 Analisis de resultados de la aplicacion de la entrevista

De manera similar al enfoque anterior, las preguntas de la entrevista se
han categorizado siguiendo las practicas de ITIL seleccionadas por el Area
de Desarrollo y Gestion en Informatica (ADGI). Para este propdsito, se han
creado dos entregables: el Anexo 3, que contiene las preguntas para la
entrevista, y el Anexo 4, que incluye las respuestas proporcionadas por los

entrevistados. Ver los anexos:

e Anexo 3. Preguntas para las Entrevistas

e Anexo 4. Respuestas de los Entrevistados.

Este instrumento se ha aplicado a un total de 6 encuestados, todos ellos
funcionarios del Departamento de Registro. Los mimos han estado
involucrados en el desarrollo de alguna aplicacion o en la solicitud de
cambios a sistemas o aplicaciones existentes durante al menos el ultimo
afo. Por esta razén, las preguntas formuladas se han basado en las

siguientes practicas de ITIL.

e Practicas de Gestion Técnicas: Gestion de Desarrollo de Software
e Practicas de Gestion De Servicios:

o Gestion del Catdlogo de Servicios

o Disefio de Servicios

o Gestidn de Solicitudes de Servicio

e Practicas Generales de Gestién: Mejora Continua

Al analizar los resultados de las entrevistas, se identifican respuestas clave
que revelan una notable familiaridad entre los miembros del equipo, lo que
genera un entorno laboral saludable y propicia una comunicacion fluida en
cuanto a las solicitudes. Sin embargo, se evidencia una deficiencia en la
sistematizacién de medios escritos, como los oficios 0 memorandums, que
los funcionarios consideran burocraticos debido a que estos deben por
pasar multiples escalones administrativos, lo cual dificulta su eficiencia y

los hace menos directos en comparacién con el uso del correo electrdénico.
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Asi mismo para el levantamiento de requerimientos no hay una
estandarizacion que respalde las acciones de los compafieros del ADGI, ya
gue actualmente este proceso se lleva a cabo principalmente a través de
reuniones. La comunicacion verbal desempefia un papel fundamental en la

comprension de dichas solicitudes.
4.4.3 Hallazgos

Los hallazgos de esta investigacidn, obtenidos a través del cuestionario y
las entrevistas proyectan resultados significativos y enriquecedores que

contribuyen a la comprensién y el anadlisis de la problematica investigada.

Los hallazgos que demuestra el analisis de la informacidén obtenido con el

cuestionario (Anexo 2. Preguntas para el Cuestionario) son:

e El 48,9% de la muestra corresponde a estudiantes, mientras que el
46,7% corresponde a personal administrativo de la Universidad
Nacional. Estos resultados destacan la relevancia de la comunidad
estudiantil y su necesidad de hacer uso de los servicios
proporcionados por el Departamento de Registro.

e El 33,7% de los usuarios se encuentra dentro del rango de edades
de 16 a 24 aios, lo que respalda la conclusion de que los estudiantes
son aquellos que mas apoyo y servicios de TI solicitan al ADGI.

e Para la Universidad Nacional es importante reflejar la busqueda de
equidad de género, y es por esta razén que se ha incluido como dato
relevante conocer el género de los encuestados. Los resultados de
la pregunta 3 revelan que las mujeres son quienes mas solicitan
apoyo, representando un 56,9% del total, mientras que los hombres
corresponden a un 43,1%. Estos datos demuestran la necesidad de
atender de manera especifica las demandas y necesidades de las
mujeres en el contexto del servicio ofrecido.

e Segun los resultados de la pregunta 4, se determina que el correo
electronico es el medio mas utilizado por los usuarios para crear
solicitudes de servicios, con un porcentaje del 59,8%, seguidamente
se encuentran las solicitudes presenciales, con un 48,9%, y la
tercera herramienta mas utilizada a nivel institucional es Ila
plataforma Microsoft Teams, con un 34,8%. Estos datos indican las

preferencias de comunicacién de los usuarios y resaltan la
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importancia del correo electréonico como el canal principal para
solicitar servicios.

e Un hallazgo relevante de la investigacion indica que el 80,5% de los
encuestados calificaron el servicio de TI proporcionado por el ADGI
como excelente (pregunta 6). Ademas, al menos el 50% de los
encuestados expresan una alta satisfaccidon con el servicio recibido
en la pregunta 10. Asimismo, un 84,8% afirman que sus solicitudes
de servicio fueron resueltas (pregunta 8), un 75,1% consideran que
el tiempo de respuesta es excelente (pregunta 11). Sin embargo, en
la pregunta 12, que se enfoca en las recomendaciones de mejora,
es el tiempo de respuesta el que obtuvo la calificacion mas alta con
un 35,9%, seguido con la segunda area con mayor incidencia para

mejorar es la calidad del servicio, con un 23,9%.

A partir de los resultados obtenidos mediante el cuestionario, se puede
concluir que el servicio de TI proporcionado por el ADGI es calificado como
excelente en términos de calidad, y la atencion a los usuarios es
satisfactoria. Sin embargo, existen areas de mejora, especialmente en
cuanto al tiempo de respuesta y la calidad del servicio. Ademas, se destaca
que el correo electrénico es el medio mas efectivo y funcional para los

usuarios en la comunicacion con el ADGI.

Entre los resultados de las entrevistas realizadas a los funcionarios del
Departamento de Registro, ver Anexo 4. Respuestas de los Entrevistados,

se hayan los siguientes resultados:

e Para la gestion de solicitudes de nuevos sistemas o cambios en
sistemas existentes, los usuarios prefieren hacer las solicitudes a
través de correo electrénico, ya que lo consideran mas rapido y
efectivo en comparacion con los oficios.

e La comunicacion verbal desempefia un papel fundamental para
aclarar los requisitos de los nuevos sistemas o cambios en los
sistemas existentes.

e Los usuarios esperan una comunicacion mas frecuente por parte del
ADGI sobre el progreso de los sistemas en desarrollo.

e Los usuarios del Departamento de Registro tienen en cuenta las

necesidades y los periodos de mayor demanda, por lo que la
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prioridad de las solicitudes se ajusta a las necesidades del
departamento.

e La mayoria de los encuestados desconoce completamente el
catalogo de servicios del ADGI, solo estan mas destacados con
algunos de los servicios mas solicitados.

e No existe una retroalimentacién digital eficiente ni wuna
estandarizacion documentada para el levantamiento de requisitos.

e Los encuestados califican muy positivamente el servicio del ADGI
como eficiente, con respuestas rapidas, y destacan que el ambiente
laboral permite una gestion efectiva en términos de comunicacion,
tiempos de respuesta y soluciones.

e Entre las recomendaciones de mejora se encuentran: mejorar la
fluidez en la comunicacion entre el equipo de desarrollo de TI y los
usuarios solicitantes de servicios, implementar un seguimiento y una

retroalimentacion de los servicios.

Finalmente se puede determinar que las acciones a tomar segun los
resultados de esta investigacién y basado en las practicas de ITIL una
mejora al servicio que brinda el ADGI se podria basar en la mejora de los
servicios en la gestién de incidencias y objetivos, que recomienda:
planificar, hacer, verificar y actuar. Por lo que definir la estrategia de
mejora es una de las intenciones de esta investigacidon las cuales se

detallan en el capitulo V.
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CAPITULO V. SOLUCION DEL PROBLEMA
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5.1 Propuesta de solucion

En el capitulo presente se desarrolla la propuesta de solucién con la
creacion de una Guia Metodoldgica de Buenas Practicas de ITSM para el
Area de Desarrollo y Gestién Informatica (ADGI) del Departamento de
Registro de la Universidad Nacional de Costa Rica. Esta guia es un
documento que se fundamenta en cinco practicas de ITIL 4. Su objetivo es
crear recomendaciones para mejorar los servicios proporcionados por el
ADGI, ademads de promover pautas de mejora continua. Parte de la
solucidén es utilizar una herramienta que mejore areas como el catalogo de

servicios, el disefio de servicios de TI y la gestién de solicitudes.

La metodologia de ITIL destaca la importancia de la cadena de valor de
servicios como una valiosa herramienta para comprender la creacién vy
entrega de valor a través de los servicios de TI. A continuacién, se presenta
la cadena de valor de servicios del Area de Desarrollo y Gestidn en
Informatica en relacion con las practicas de ITIL seleccionadas para esta

investigacion.
5.1.1 Propuesta de cadena de valor del servicio

Basandose en el modelo Deming, observe la figura n°29 de la
representacion de este. El ciclo Deming, también conocido como ciclo PDCA
de Play-Do-Check-Act, o sea Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, es un
modelo de mejora continua que ayuda a las organizaciones a alcanzar sus
objetivos. (SimpliRoute, 2023)

Planear Hacer

Actuar

Figura 29. Modelo Deming

Fuente: Creacién propia. Modelo Deming
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La guia de buenas practicas esta disefiada para ayudar a los usuarios del
Area de Desarrollo y Gestién Informéatica (ADGI) del Departamento de
Registro a comprender y aplicar las practicas de ITIL. En particular, se

abordaran las siguientes categorias:

e Practicas generales de gestién, que incluyen la mejora continua.

e Practicas de gestidn técnica, enfocadas en la gestidon del desarrollo
de software.

e Practicas de gestion de servicios, que comprenden la gestion del
catalogo de servicios, el disefio de servicios y la gestion de

solicitudes de servicio.

Seguidamente se muestra la tabla n°5 de la cadena de servicio del marco
de referencia ITIL 4 segun las practicas seleccionadas en esta

investigacion.
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Tabla 5. Propuesta cadena de valor del servicio

CADENA DE VALOR DESCRIPCION DE LA TAREA

Proponer las areas de mejora una vez al afio, establecer métricas a cumplir para que
éstas sean cuantificables y evaluar las revisiones programadas. Segun los hallazgos de
la aplicacion de los instrumentos se presentan las mejoras en el tiempo de respuesta y
la comunicacidn para con el usuario durante un desarrollo de software. Por lo tanto, se
pretende medir, probar y evaluar las mejoras y comenzar de nuevo el ciclo una vez al
afo.

PLANEAR

Los resultados de la mejora continua se visualizan el fin de cada ciclo de revisién, se
considerara lo que no se logré y lo que es necesario para lograrlo, ademas se consideran
MEJORAR las sugerencias o cambios se han presentado durante el desarrollo de este para asi
establecer un nuevo plan, que mantenga como propdsito el cumplimiento de las metas
y el mejoramiento continuo.

MEJORA
CONTINUA Se debe involucrar al coordinador del Area de Desarrollo y Gestién Informatica y su
equipo, asi mismo a la Direcciéon del Departamento de Registro como principales
responsables de dar seguimiento de las metas y su cumplimiento de éstas. Ademas,
tomar retroalimentacion para asi conocer otros aspectos que no hubiesen sido
considerados y trabajar con ellos en la puesta en practica de las acciones que permitan
mejorar el desarrollo de las funciones y sus resultados.

INVOLUCRAR

Para el disefio de las metas u objetivos, métricas y los indicadores clave de desempeio
(KPI's), debemos tomar en cuenta las sugerencias de los usuarios, acuerdos y mejoras
DISENO Y que se reflejan en los resultados de la mejora continua y su evaluacion para
TRANSICION implementar las medidas correctivas necesarias y generar los objetivos que se
contemplan en el Plan Operativo Anual (POA) que se alinean de acuerdo con el proposito
del Departamento de Registro y la funcién del Area de Desarrollo y Gestion Informatica.
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CADENA DE VALOR DESCRIPCION DE LA TAREA

La obtencién de los objetivos o metas que avaluar se pueden conseguir con la aplicacion
de métricas de evaluacién, como fue un resultado en esta investigacién con el
OBTENER Y instrumento del cuestionario. Otro aspecto importante de evaluacion es la obtencion
CONSTRUIR del rendimiento de evaluacion la Universidad Nacional evalda con un instrumento
lamado 360 que consiste en la evaluacion discreta entre pares, obteniendo la
evaluacion del desempefio y una retroalimentacion de las areas de mejora.

Una atencion oportuna seguln las areas de mejora ayuda a generar una entrega
satisfactoria del servicio del ADGI a tiempo, cumplir con el seguimiento podria brindar
metas claras y herramientas que mejoran el servicio.

ENTREGAR Y
SOPORTAR

La investigacion demuestra que la correcta planeacion del desarrollo de software para
las aplicaciones que se crean en el ADGI son clave a la hora de crear valor para los
usuarios (estudiantes y administrativos, asi como usuarios de los sistemas). La
PLANEAR aplicacion de mejores practicas para la planificacion, mantenimiento y comunicacion del
desarrollo durante el proceso para con los usuarios se puede mejorar de manera
efectiva, la correcta gestidon del desarrollo del software en general debe facilitar la
colaboracién del equipo y la entrega efectiva del producto.

GESTION DE . . . o e
DESARROLLO Se busca mejorar la relacion del desarrollador-usuario, esto implica identificar areas de

DE SOFTWARE | MEJORAR mejora, recopilar datos sobre el rendimiento y la calidad del software, y tomar medidas
para corregir y prevenir problemas en futuros proyectos.

Se involucran las partes interesadas, en cuyo caso son funcionarios del Departamento
INVOLUCRAR de Registro como usuarios que solicitan el desarrollo, las jefaturas inmediatas de las
areas involucradas y los funcionarios del ADGI.

DISENO Y

< Definir los objetivos estratégicos relacionados con el desarrollo de software, registrar
TRANSICION DGy atégicos relacionados con el desarrollo de software, registra

los requisitos, las metas y las restricciones del proyecto con acuerdos firmados por las
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CADENA DE VALOR DESCRIPCION DE LA TAREA

partes involucradas y una planificacién de los recursos necesarios determina la
estrategia para lograr los resultados deseados.

Se adquieren y construyen los recursos necesarios para desarrollar el software, se
seleccionan las herramientas y la tecnologia adecuadas, se establecen los procesos de
desarrollo, y se construye la aplicacién solicitada a partir de los acuerdos firmados. Se
recomienda mantener una comunicacion efectiva con el usuario para informar acerca
del proceso del desarrollo.

OBTENER Y
CONSTRUIR

Antes de realizar la entrega de un producto se realizan las pruebas de aceptacién y uso,
ademas se verifica el cumplimiento de los requerimientos en conjunto con las partes
ENTREGAR Y involucradas. Finalmente se entrega el producto desarrollado al usuario y se brinda
SOPORTAR soporte continuo. Ademas, se gestionan las solicitudes de soporte mediante correo
institucional o la utilizacién de alguna herramienta para garantizar el rendimiento, la
seguridad y la disponibilidad del servicio.

Se pretende definir la estrategia y los objetivos relacionados con la gestidén del catalogo
de servicios (Guia Metodoldgica de Buenas Practicas) que muestre a los usuarios
PLANEAR primeramente a lo interno del Departamento de Registro una lista se los servicios que
brinda el ADGI. Esto implica identificar los servicios, establecer los acuerdos de nivel de
GESTION DEL servicio (SLA) y definir los requisitos para satisfacer las necesidades de estos.
CATALOGO DE
SERVICIOS En esta categoria lo que se busca es la mejora continua por lo que crear el catadlogo de
servicios es una manera de asegurar el cumplimiento de los objetivos y las necesidades
MEJORAR del negocio. Esto implica realizar andlisis de rendimiento, recopilar y evaluar las
opiniones de los usuarios, y tomar medidas correctivas y preventivas para optimizar los
servicios ofrecidos.
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CADENA DE VALOR DESCRIPCION DE LA TAREA

Involucra los funcionarios del ADGI, el coordinador y la persona encargada del
INVOLUCRAR mantenimiento del catdlogo de servicios, y la Direccién del Departamento de Registro
como ente regulador de los servicios ofrecidos.

En relacidon con el catdlogo de servicios, esto implica asegurarse de que los nuevos
DISEﬂOY’ servicios 0 cambios propuestos se alinean con los objetivos estratégicos y las
TRANSICION necesidades de los usuarios. También se consideran los aspectos técnicos, operativos y
financieros durante el disefio y la transicidon de estos.

Segun las necesidades propias de la Universidad se adquieren y se desarrollan los
OBTENER Y recursos necesarios para entregar los servicios definidos en el catdlogo de servicios.
CONSTRUIR Esto implica asegurarse de tener los recursos internos para poder implementar y operar
los servicios segun lo acordado en el catalogo.

Garantizar los servicios a los usuarios y se asegurar su disponibilidad y rendimiento en
relacion con la gestidn del catalogo de servicios implica que la informacion del catdlogo
esté actualizada y disponible para los usuarios, para ello se pretende hacer una revision
anual en conjunto con la métrica de mejoramiento continuo una vez al ano al inicio del
ciclo lectivo.

ENTREGAR Y
SOPORTAR

Identificar las necesidades y los requisitos de los usuarios, establecer metas y
objetivos alcanzables en un mediano-corto plazo, ademas de los indicadores clave de
desempefio (KPI), se debe planificar segun el Plan Operacional Anual (POA) cémo se
disefiaran los servicios para satisfacer esas necesidades y alcanzar los objetivos.

PLANEAR

DISENO DE
SERVICIOS

Evaluar y analizar el rendimiento de los servicios existentes, recopilar y utilizar la
retroalimentacion de los usuarios, identificar oportunidades de mejora y tomar medidas
para optimizar el disefio de los servicios, asegurando que se mantengan alineados con
las necesidades cambiantes de los usuarios y de la institucion.

MEJORAR
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CADENA DE VALOR DESCRIPCION DE LA TAREA

En esta seccidon se debe coordinar con autoridades institucionales para mantener la
alineacion de la estrategia institucional para entender sus necesidades y expectativas,
INVOLUCRAR involucradas activamente en el disefio y la toma de decisiones, de la misma manera
asegurar que los requisitos garanticen la entrega de servicios de calidad que satisfagan
las necesidades tanto de la poblacion estudiantil como académica- administrativa.

Las caracteristicas propias del disefio de los servicios del ADDGI se establecen en un
DISENO Y i ambito reducido a sus necesidades, la toma de decisiones de los servicios ofrecidos se
TRANSICION mantiene a nivel de departamento, sin embargo, se disefian de acuerdo con la
normativa institucional.

Los servicios se construyen a partir de la identificaciéon de las necesidades de los
OBTENER Y usuarios propios del Departamento de Registro y la poblacién estudiantil, asi como
CONSTRUIR unidades académicas a nivel institucional y algunas necesidades de usuarios externos
a los cuales se les brinda algun tipo de servicio.

ENTREGAR Y Se implementan y entregan los servicios disefiados a los usuarios finales. Se
SOPORTAR proporciona soporte continuo para garantizar el funcionamiento efectivo y eficiente de
los servicios.

Garantizar los procesos y procedimientos necesarios para gestionar las solicitudes de
servicio de manera efectiva manteniendo canales de comunicacion efectivos para recibir
las solicitudes, estableciendo los criterios de priorizacion y determinar los tiempos de

GESTION DE respuesta para satisfacer las necesidades de los usuarios.
SOLICITUDES |PLANEAR i ) L, . . y .
DE SERVICIO Segun los instrumentos de recoleccion de datos de esta investigacion, arroja que el

correo electrénico es el medio de comunicacién mas aceptado por los usuarios como
medio efectivo y formal para realizar las solicitudes, sin embargo, se analiza la
utilizacion de una herramienta que mejore la calidad del servicio.
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CADENA DE VALOR DESCRIPCION DE LA TAREA

Se pretende mejorar la comunicacion, los procesos de gestidn de solicitudes de servicio,
asi mismo como la gestién de los flujos de trabajo identificando las areas de mejora,
implementando medidas correctivas y preventivas y finalmente optimizando la gestion
y mejorar la experiencia del usuario. Se incorpora el uso de la plataforma iTOP.

MEJORAR

Principalmente se involucran los miembros del ADGI como gestores de contenido del
catalogo de servicios en linea para con los usuarios del area. Se involucra la Direccion
de Tecnologias (DTIC) como administradores del servidor y soporte a la plataforma
iTOP.

INVOLUCRAR

Como accidén principal se definen y se implementan los procesos para el manejo de las
solicitudes de los servicios del ADGI, estableciendo los roles y responsabilidades de cada
integrante del area, asi mismo se desarrollen los procedimientos de gestién de
solicitudes para ser integradas el proceso de mejoramiento y el catalogo de los servicios
para garantizar una ejecucion fluida y coordinada.

DISENO Y
TRANSICION

Para poder desarrollar los recursos necesarios para gestionar las solicitudes de servicio,
es necesario incluir en la implementacién de herramientas de gestion de solicitudes (uso
de la plataforma iTOP.una.ac.cr), la capacitacion del personal del departamento de
registro para que estén informados de los servicios que brinda el area. Asi mismo como
la disponibilidad de informacién actualizada sobre los servicios ofrecidos.

OBTENER Y
CONSTRUIR

En esta etapa, se reciben, se procesan y se resuelven las solicitudes de servicio de los
usuarios. Se asegura que las solicitudes sean registradas correctamente por el medio
definido (iTOP, correo electrénico institucional), se asignan los recursos adecuados, y
se realiza un seguimiento efectivo establecido. Ademas, se brinda soporte continuo para
garantizar la satisfaccién del usuario y la resolucidn exitosa de las solicitudes.

ENTREGAR Y
SOPORTAR

Fuente: Creacion propia.
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5.2 Desarrollo de la solucion

En consecuencia al planteamiento de la solucién propuesta se crea el
documento de la Guia Metodoldgica de Buenas Practicas de ITSM para el
Area de Desarrollo y Gestién Informatica (ADGI) del Departamento de
Registro de la Universidad Nacional de Costa Rica. En este documento se
describen las cinco practicas de ITIL 4 y ademas se presenta una seccidn
de las recomendaciones para aplicar estas practicas a las gestiones que
realiza el ADGI. Como parte de la solucién es la implementacién de un
segmento del catalogo de servicios y la gestidén de solicitudes a través del

sistema institucional iTOP.

El sitio oficial de la DTIC de la Universidad Nacional proporciona
informacién detallada sobre el Sistema de Solicitudes de Servicios
Tecnoldgicos - iTOP, que es la herramienta para recibir, gestionar y atender
las necesidades tecnoldgicas de usuarios e instancias institucionales (DTIC,
2023)

Esta solucién se basa ademas en las 4 disensiones de ITIL, especificamente
en las dimensiones de: Organizacion y personas (dimensiéon 1),
Informacion y Tecnologia (dimensién 2) y Flujos de valor y procesos

(dimensidn 4).

Observe la siguiente figura de las dimensiones de ITIL 4.

- Roles y responsabilidades - Informacion y conocimiento
-+ Estructura organizacional formal - Tecnologias requeridas
- Cultura organizacional -+ Relaciones entre los diferentes

-

Personal y competencias componentes del SVS

requeridas

Orgnizaciones y Informacién
personas i y tecnologia

Socios y Flujos de valor
proveedores y- y procesos

-

Relaciones con otras - Definir actividades y flujos de trabajo

organizaciones - Integracion y gestion de
-+ Contratos y acuerdos servicios
~ Integracion y gestion de -+ Habilitar la creacion de valor

servicios

Figura 30 .Cuatro Dimensiones de ITIL
Fuente: (ITIL Foundation Course Book, 2019)
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De manera que a continuacién, se presenta una imagen de la solucién

propuesta basado en las 5 practicas de ITIL 4 elegidas para la creacion de

la guia metodoldgica de las buenas practicas ITSM.

Observe la siguiente figura n°30 que representa el mapa conceptual de la

solucién propuesta.

ITIL

PRACTICAS GENERALES
DE GESTION

X Gestion Desarrollo
‘ Mejora Continua ’ ‘ Software '

1

Gestion del Catdlogo

de Servicos

‘ Disefio de Servicios )

Identificacion de
oportunidades de

mejora

Planificacion de la
mejora

1.
2.

3.

Planificacion Desarrollo

Software (tiempos)

Control cambios, aceptacion

usuarios (bitacora)
Comunicacion efectiva con el
usuario

1. Crear catalogo servicios
2.Publicar y comunicar el catalogo
3.Actualizacion y mantenimiento

Gestion de Solicitudes
de Serviaos

(POA)

1.Crear estrategias para el
disefio de servicios
2.Documentar los servicos

1.Recepcidn solictudes
2.Registro y categorizacion
3.Seguimiento y comunicacién
4.Resolucién y cumplimiento
S.Cerrar y retroalimentar
6.Reportes y métricas

Figura 31. Mapa conceptual de la solucion propuesta.

Fuente: Creacion propia.

En la figura anterior se muestra que en cada practica seleccionada existe
una de las dimensiones en las cuales se basa en la solucién propuesta, por
ejemplo en la dimension 4 que se ubica a la izquierda del mapa (en color
rojo) hace referencia a la dimensién “flujo de valor y procesos” de la cual
se deriva de la practica general de gestién en la rama de mejora continua,
en la cual la propuesta de solucién es identificar las oportunidades de
mejora en los servicios que brinda el ADGI y crear una planificacidon

acciones para llevar a cabo estas mejoras. Ver anexo 5 Seccidén 4.1

Asi mismo en la dimension 2 que hace referencia a “informacién vy
tecnologia” se basa en la practica de gestion técnica, para la cual se enfoca
en el desarrollo de proyectos o bien desarrollo del software. Ver anexo 5

Seccién 4.2
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Y finalmente la dimensién 1 que hace referencia a la “organizacién y
personas” y la practica relacionada es la de gestion de los servicios los
cuales brinda una oportunidad de mejora de los servicios que brinda el
ADGI hacia sus usuarios derivado de tres categorias que son: el catalogo
de los servicios, disefio de los servicios, y la gestidn de las solicitudes de

los servicios. Ver anexo 5 seccién 4.5.2

Asimismo, en el documento de la guia se presenta el catdlogo de servicios
del ADGI y ademas los servicios disponibles para realizar solicitudes a
través del sistema iTOP. Estos servicios incluiran inicialmente solicitudes
de soporte para sitios web, como publicaciones, modificaciones o
eliminacién de contenidos del sitio de Registro, el sitio de Estadisticas
Estudiantiles y el repositorio de documentos electrénicos, asi como las

solicitudes para la creacién de informes de datos estudiantiles.
5.3 Procedimiento de implementacion
Primera etapa de implementacion:

La primera etapa de implementacion consistira en la difusién de la "Guia
Metodoldgica de Buenas Practicas de ITSM para el Area de Desarrollo y
Gestion Informatica del Departamento de Registro de la Universidad
Nacional de Costa Rica" a través del correo electrénico institucional dirigido
a los funcionarios del Departamento de Registro. Posteriormente, se
llevaran a cabo sesiones de capacitacion para brindar una induccién y

comprension basica sobre el tema.
5.4 Plan Piloto
Segunda etapa de implementacion:

La segunda etapa implica la incorporacion del catalogo de servicios del
Departamento de Registro al sistema de tiquetes ITOP en colaboraciéon con
la Direccion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (DTIC) de la
Universidad Nacional. Dado que se trata de un prototipo, comenzaremos

con la inclusién de las categorias de servicios:

e Servicio: Departamento de Registro
e Subcategorias:

o Actualizaciones de sitios web del Departamento de Registro
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o Actualizacién de documentos electréonicos del Departamento
de Registro

o Reportes relacionados con datos estudiantiles

o Acceso a sistemas de Admision, Graduacion e Inscripcion a
Empadronamiento

o Acceso a sitio de Tipologia y Permanencia

o Acceso a sitio AGDe de Reconocimiento, Equiparacién y
Equivalencias

o Acceso a sitio AGDe de Retiro Justificado Extraordinario

Una vez creado el servicio y sus respectivas subcategorias en el sistema
iTOP, los usuarios pueden ingresar con sus credenciales LDAP. Por sus
siglas en inglés Lightweight Directory Access Protocol (LDAP), es la
plataforma de contrasefa unificada solo para funcionarios que la

universidad designa para el uso de varias plataformas institucionales.
5.5 Pruebas y resultados
Tercera etapa de implementacion:

Una vez que los funcionarios del Departamento de Registro se hayan
familiarizado con la guia y estén utilizando el sistema iTOP como catalogo

de servicios, se seleccionaran a ciertos miembros como panel de expertos.

Este grupo desempenara un papel critico al proporcionar sus opiniones y
retroalimentacion sobre la "Guia Metodoldgica de Buenas Practicas de ITSM
para el Area de Desarrollo y Gestion Informatica del Departamento de

Registro de la Universidad Nacional de Costa Rica".

En el proceso, cuando un usuario genera un tiquete, el sistema iTOP crea
automaticamente un correo electrénico dirigido al analista asignado para
gestionar las solicitudes. Esto asegura un seguimiento efectivo y una
resolucién oportuna de los requerimientos. De esta manera, se mantiene
un registro de las solicitudes y sus tiempos de respuesta, cumpliendo con
el criterio de mejora continua, como resultado de alcanzar los objetivos

especificos 4 y 5 establecidos al comienzo de esta investigacion.

Luego, como parte del plan piloto o prueba se emplearan diversas
herramientas como Google Forms, reuniones y/o entrevistas para evaluar

la respuesta y satisfaccion de los usuarios. Estas métricas serviran para
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medir el grado de satisfaccion después de la aplicacion de la guia
metodoldgica de buenas practicas de ITSM. Si los resultados indican que
la implementacion es viable y exitosa, se expandira gradualmente la gama
de subcategorias al servicio TI y otras areas del Departamento de Registro

que utilizaran esta plataforma.
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CAPITULO VI. ANALISIS FINANCIERO
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Para evaluar financieramente la implementacién de la Guia de Buenas
Practicas de ITSM en el Area de Desarrollo y Gestion en Informatica del
Departamento de Registro, se realiza una comparacién de ahorro en
tiempo, considerando el costo asociado a los salarios por hora y los salarios
con la implementacion que desempefa tareas de buenas practicas ITSM

gestion de servicios en una operacion.

Los calculos se basan en supuestos relacionados con las categorias y
niveles salariales, asi como en las estimaciones de cargas sociales.
Ademas, se realiza el céalculo del costo por hora, teniendo en cuenta las

horas de capacitacion.
6.1 Supuestos
Salarios de los funcionarios de Registro

Para establecer cuanto le cuesta una persona a la universidad por hora, se
calculan los salarios con el supuesto de las cargas sociales y la cantidad de

funcionarios que ocupan el mismo puesto.

Ademas, se calcula el valor por hora y la duracién de la capacitacion de la

guia metodoldgica estimando una duracion de 10 horas.

Observe la tabla n°6 que presenta costos de salarios por hora de los
funcionarios del Departamento de Registro, considerando las diez horas de
capacitacién para la implementacién de la guia metodoldgica. Ademas, se
recomienda que estos supuestos se apliquen de forma anual por una hora
de capacitacién para dar seguimiento a las practicas y al proceso de mejora

continua.
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Tabla 6. Costos por capacitacion

Puesto

Salario Base

Cantidad
de
Personas

Salarios con
cargas Sociales

Primera

Capacitacion

10 horas
capacitacion

Capacitacion
por aiio

Una hora

DIRECTOR EJECUTIVO ¢1,172,145.84 1 ¢1 644 872,26 ¢ 68 536,34 ¢5711,36
PROFESIONAL ANALISTA ¢991,241.58 6 1 391 009,31 ¢ 347 752,33 ¢ 28 979,36
PROFESIONAL ASISTENCIAL ¢791,132.77 7 #1110 196,62 ¢ 323 807,35 26 983,95
PROFESIONAL AUXILIAR ¢632,904.43 1 888 154,79 ¢ 37 006,45 ¢ 3 083,87
PROFESIONAL EJECUTIVO ¢930,745.50 5 ¢#1 306 115,16 ¢ 272 107,33 ¢ 22 675,61
TECNICO ANALISTA ¢659,560.27 12 925 560,93 ¢ 462 780,46 ¢ 38 565,04
TECNICO ASISTENCIAL ¢565,150.64 1 ¢793 075,89 ¢ 33 044,83 ¢ 2 753,74
TECNICO AUXILIAR ¢558,289.51 4 888 154,79 ¢ 130 574,61 ¢ 10 881,22
GESTION OPERATIVA ¢459,410.43 3 2644 690,66 ¢80 586,33 ¢ 6 715,53
BASICA
Total ¢1 756 196,03 | ¢ 146 349,67

Fuente: (UNA Transparente, 2023)

Tabla: Creacion propia.

6.1 Inversion Inicial

El costo de inversion inicial se calcula a partir de la capacitacidon en

Fundamentos de ITIL4 proporcionado por la empresa (Winit) Consultores

con un costo de $650 en el periodo de Julio-Agosto 2023, para este periodo

la venta del colon estd en 542,63 equivalente a ¢ 352 709,50 a esta

cantidad se suma la capacitacion de 20 horas de un Técnico Analista segun

su salario. Observe a continuacion la tabla n°7 del total del costo inversion

inicial.

Tabla 7. Total de la inversion del costo inicial.

Descripcion

Registro)

Costo del Curso de Fundamentos ITIL 4 con Winit Consultores (una
sola vez para la persona que capacitara al Departamento de

Costo

¢ 352 709,50

Costo del salario de la persona que da la capacitacién (por 20 horas
de capacitacion curso ITIL)

¢ 77 130,08

Total Costo Inicial

¢ 429 839,58

Fuente: Creacién propia.

6.2 Ingresos y Egresos

A continuacién, se muestra la imagen n°32 del grafico de los ingresos en

comparacion con los egresos por aino en un periodo de 6 afios. Los mismos

se calculan con la inversion inicial de la capacitacién de 10 horas, posterior
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solamente el monto de una hora al ano por concepto de retroalimentacién

y mantenimiento de la metodologia.

COMPARATIVO ENTRE INGRESOS Y EGRESOS

¢4500 000,00 . R agIStlrg

4000 000,00 g3g3g 143,70 3839 143,20 2839 142,20 2339 143,20 3839 143,20 3820 143,20
#2500 000,00 3366 042,40
#3000 000,00
¢2500 000,00
¢2000 000,00
¢1500 000,00
¢1000 000,00
500 000,00 {308 234,16 {398 234,16 ¢398 234,16 {398 234,16 ¢308 234,16
¢ 0,00
ARNO 1 AfO 2 ARO 3 ARO 3 ANO 5 ARO 6

mingresos M Egresos

Figura 32. Ingresos vs Egresos por afo

Fuente: Creacion propia
6.3 Valor actual neto (VAN)

El VAN sirve para generar dos tipos de decisiones: en primer lugar, ver si
las inversiones son efectuales y, en segundo lugar, ver qué inversién es
mejor que otra en términos absolutos. Los criterios de decisidon van a ser

los siguientes:

e VAN > 0: El valor actualizado de los cobro y pagos futuros de la
inversién, a la tasa de descuento elegida generara beneficios.

e VAN = 0: El proyecto de inversidén no generara ni beneficios ni
pérdidas, siendo su realizacién, en principio, indiferente.

e VAN < 0: El proyecto de inversién generara pérdidas, por lo que
debera ser rechazado. (V M, Victor y L, José F, 2020)
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6.4 Tasa interna de retorno (TIR)

La tasa interna de retorno (TIR) es la rentabilidad que ofrece una inversion.
Es decir, es el porcentaje de beneficio o pérdida que tendra una inversion

para las cantidades que no se han retirado del proyecto.
6.5 Periodo de recuperacion (PRI)

El periodo de recuperacion de la inversién (PRI) es un indicador que mide
en cuanto tiempo se recuperara el total de la inversién a valor presente.
Puede revelarnos con precisién, en afos, meses y dias, la fecha en la cual

sera cubierta la inversién inicial.
Para calcular el PRI se usa la siguiente formula:

PRI =a + (b-c)

d
Donde:
a = Afo inmediato anterior en que se recupera la inversién.
b = Inversion Inicial.
c = Flujo de Efectivo Acumulado del afio inmediato anterior en el que se

recupera la inversion.

d = Flujo de efectivo del afio en el que se recupera la inversion.
(esan, 2023)
6.6 Flujo Financiero

Con respecto a lo mencionado anteriormente, se presenta en la tabla n°8
el calculo del flujo financiero resultante del ahorro en tiempo, equivalente
al salario por hora por operacién, tras la implementacién de las buenas
practicas de ITSM con ITIL 4.
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Ahora bien, se muestra a continuacion la proyeccidn a seis afios de la inversidn inicial, el ahorro que se genera al implementar

las practicas de ITIL y los egresos por concepto de costos por capacitacién en un periodo de seis anos.

Tabla 8. Calculo Financiero.

Inversion Inicial | -¢429 839,58
Ahorro #3839 143,20 3 839 143,20 ¢3 839 143,20 ¢3 839 143,20 #3839 143,20 #3839 143,20
Egresos 3 366 042,40 #398 234,16 398 234,16 398 234,16 398 234,16 398 234,16
Total -#429 839,58 ¢#473 100,80 3 440 909,04 3 440 909,04 #3 440 909,04 #3 440 909,04 #3 440 909,04
Fuente: Creacién propia.
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Asimismo, a continuacién, se presenta una estimacién del periodo de
recuperacion, indicando que, segun el analisis, la inversidn se recuperara
en un afio como resultado de la implementacion de las buenas practicas de
ITIL, en particular en la categoria general de servicios dentro de la gestidn
de solicitudes de servicios. Observe la tabla n°9.

Tabla 9. Periodo de recuperacién

ANO FLUJO FLUJO ACUMULADO

4]

0 -429 839,58

1 473 100,80 473 100,80
2 3 440 909,04 3 914 009,84
3 {3 440 909,04 (7 354 918,88
4 3 440 909,04 10 795 827,92
5 {3 440 909,04 14 236 736,96
6 3 440 909,04 17 677 646,00

PRI 0,99

Fuente: Creacion propia.

Por ultimo, se presenta la tabla n°10, con los resultados de la evaluacion
financiera del proyecto, incluyendo el valor actual neto y la tasa de retorno

de la inversion calculados en base a una tasa de descuento del 10%.

Tabla 10. Evaluacién financiera del proyecto

TASA DE DESCUENTO

287,85% 11 858 208,84 10%

Fuente: Creacién propia.

Es importante tener en cuenta que el TIR es elevado debido a que se basa
en supuestos y no en cifras exactas. No obstante, como conclusion, la
evaluacion financiera arroja resultados altamente positivos, lo que

respalda y justifican la viabilidad y rentabilidad del proyecto.
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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En este ultimo capitulo, se exponen las conclusiones y recomendaciones

derivadas la investigacién realizada en la que se exploraron diversos

marcos de trabajo y metodologias agiles con el objetivo de crear la “Guia

Metodoldgica de Buenas Practicas de ITSM”, disefiada para el Area de

Desarrollo y Gestién Informatica del Departamento de Registro de la

Universidad Nacional de Costa Rica.

7.1 Conclusiones

Posterior a la investigacion y revisidon de la literatura de diversos
marcos de trabajo y metodologias agiles, se determina que ITIL 4
es la eleccion que mejor se adapta a las necesidades de los servicios
de TI ofrecidos por el Departamento de Registro. Esta seleccion
permite identificar cinco practicas clave para implementar esta
metodologia en la gestion de servicios TIC del Area de Desarrollo y
Gestidon en Informatica, las cuales son: Mejora Continua, Gestidn de
Desarrollo de Software, Gestion del Catalogo de Servicios, Disefio
de Servicios y Gestion de Solicitudes de Servicio.

La creacion de la Guia Metodoldgica de Buenas Practicas de ITSM es
un hito importante, no solo por establecer el catdlogo de servicios
para el ADGI, sino también por presentar las practicas de ITIL como
pautas de mejora continua aplicables a otras areas del
Departamento de Registro.

Como consecuencia del andlisis de los resultados de la encuesta y el
formulario aplicados a los usuarios del ADGI, se determina que el
tiempo de respuesta y la comunicacién en el proceso de los
desarrollos son dos areas que deben mejorar.

Por esta razén en consecuencia de esta investigacidn se crea por
primera vez el catalogo de servicios del Departamento de Registro
en la plataforma institucional iTOP, lo que da respuesta el objetivo
especifico niumero cuatro. Su objetivo principal es simplificar el
acceso para los usuarios, lo que, a su vez, mejora la eficiencia en el
proceso de solicitud, reduciendo los tiempos de respuesta y
proporcionando un registro detallado del seguimiento de las
solicitudes en bitacora.
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7.2 Recomendaciones

Se recomienda a la Direccién del Departamento de Registro llevar a
cabo una capacitacion dirigida a los funcionarios, con el propodsito
principal de familiarizarlos con las practicas de ITIL presentadas en
la Guia Metodoldgica de Buenas Practicas de ITSM. Esto les permitira
utilizar eficazmente el catadlogo de servicios y evaluar su desempefio
en un futuro.

Se insta las jefaturas de las principales de Registro como son las
secciones Admisién, Matricula, ADGI, y Atencién al Usuario,
establecer un proceso de retroalimentacion con los funcionarios a fin
de que, a futuro, la metodologia ITIL se convierta en un lenguaje
comun entre los empleados del Departamento de Registro,
mejorando asi el servicio en su conjunto.

De la misma manera se sugiere a las Jefaturas utilizar las plantillas
proporcionadas para la medicion de la mejora continua (ver anexo
7) y basarse en la Guia Metodoldgica de Buenas Practicas ITSM para
el mejoramiento de los procesos del Departamento de Registro.

Se recomienda a la Direccidn del Departamento de Registro y la
coordinacion del ADGI, llevar a cabo una revisién del catalogo de
servicios tras recibir retroalimentaciéon, siguiendo los lineamientos
establecidos en la cadena de valor del servicio. Este proceso tiene
como objetivo aumentar la variedad de servicios ofrecidos en el

sistema iTOP.

Finalmente, estas conclusiones y recomendaciones reflejan el

cumplimiento de los objetivos establecidos en la la presente investigacion

referente a la gestion de servicios TIC en el Area de Desarrollo y Gestidn

en Informatica del Departamento de Registro de la Universidad Nacional

de Costa Rica.

P4g. 103



CAPITULO VIII. ANALISIS RETROSPECTIVO
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8.1 Analisis Retrospectivo

En el contexto de la creacidn de la Guia Metodoldgica de Buenas Practicas
de ITSM basada en la metodologia ITIL 4 para el Departamento de
Registro, esta iniciativa representa una valiosa oportunidad para mejorar
los procesos de los servicios del departamento. Inicialmente, se considero
diversas ideas sobre la implementacion de otras metodologias, sin
embargo posterior a la revisién de la literatura, se elige ITIL 4 como la

eleccion mejor adaptable a las necesidades del Departamento.

En lo que respeta al logro de los objetivos, no solo se alcanzaron dentro
del plazo previsto, sino que la investigacion tomé direcciones adicionales,
generando resultados aln mas positivos de lo esperado. Esto se reflejo en
la creacién la Guia Metodoldgica de Buenas Practicas de ITSM y en la
definicién de un catdlogo de servicios de TI del ADGI mejorando la calidad

del servicio y reduciendo el tiempo de respuesta a las solicitudes.

Como parte esencial del avance de esta investigacion, la estudiante curso
con éxito el programa de Fundamentos de ITIL 4 ofrecido por la empresa
(Winit) Consultores en el periodo julio-agosto 2023. Esto le permite
fortalecer su conocimiento sobre las practicas de ITIL, lo cual, a su vez, le
habilita para proporcionar a futuro capacitacion a los funcionarios del

Departamento de Registro.

Final e indudablemente, la culminacion de dos afios de maestria ha
moldeado a este estudiante en una profesional con un sdlido criterio y un
amplio conocimiento en diversas disciplinas tecnoldgicas. Su experiencia
durante este periodo ha enriquecido de manera significativa su perspectiva
profesional y ha fomentado el desarrollo de relaciones sélidas y fructiferas

tanto con sus compafieros como con sus profesores.
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GLOSARIO

ADGI: Area de Desarrollo y Gestién Informatica del Departamento de
Registro de la Universidad Nacional de Costa Rica. (Departamento de
Registro, 2023)

Agile: Agile, o las metodologias &giles, hace referencia a una serie de
técnicas de gestion empresarial que persiguen que una empresa funcione
de forma mucho mas eficiente con un flujo de trabajo optimizado.
Implementar estas metodologias implica dividir los procesos en pequefias
tareas que son mas faciles de abordar, consiguiendo incrementar la calidad
y hacer mas rapidos los tiempos de entrega al usuario. (ambit-bst.com,
Agile, 2021)

Alfresco: Sistema de administracion de contenidos de cédigo fuente libre,
desarrollado en Java, basado en estandares abiertos y de escala
empresarial para sistemas operativos tipo Windows, Unix Solaris y algunas
versiones de Linux. (Alfresco, 2023). Es el Sistema de archivos y

documentacion utilizado por la Universidad Nacional.

Atlassian: Atlassian es una empresa de software reconocida a nivel
mundial por desarrollar una amplia gama de herramientas y productos para
la gestion de proyectos y el trabajo colaborativo en equipos. Su suite de
productos incluye algunas de las herramientas mas populares en el ambito
de la gestion de proyectos, como Jira, Confluence, Bitbucket y Trello.
(Atlassian, 2023)

Framework: Es un entorno o marco de trabajo, un conjunto de practicas,

conceptos y criterios a seguir estandarizados. (iebsschool.com, 2023)

ISO: (Internacional Organization for Standardization) es la Organizacién
Internacional de Normalizacion, cuya principal actividad es la elaboracion
de normas técnicas internacionales. (Fundacion Iberoamericana para la
Gestidn de la Calidad, 2023)

ITSM: La gestion de servicios de TI (Information Technology Service
Management o ITSM) es un término general que describe un enfoque
estratégico para disefar, entregar, gestionar y mejorar la forma en que las

empresas utilizan la tecnologia de la informacion (TI). ITSM incluye todas
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las actividades y procesos discretos que respaldan un servicio a lo largo de
su ciclo de vida, desde la gestion de servicios hasta la gestion de cambios,
la gestion de problemas e incidentes, la gestion de activos y la gestion del
conocimiento. (Stephen J. Bigelow, computerweekly.com, 2023)

IT: Cuando se habla de IT (Information Technology) se hace referencia a
las tecnologias de la informacidn y la comunicacion que se encargan de la
gestidon de la informacion que un negocio, relacionadas con internet, la
informatica y la tecnologia. Dentro de los recursos IT de una empresa se
recoge el hardware, software, redes, telecomunicaciones y personal
relacionado con el intercambio y uso de datos. Aunque normalmente se
hace referencia con el acrénimo IT, también es habitual que se nombre
como TI o TIC en referencia a su denominacidn en espafiol. (ambit-
bst.com, Qué es IT, 2021)

ITIL: Information Technology Infrastructure Library, por sus siglas en
inglés. ITIL 4 es una revision al marco de trabajo mas ampliamente
aceptado a nivel mundial para la Administracion de Servicios de TI (ITSM).
Se compone de una guia comprensiva de como adoptar y adaptar las

mejores practicas de gestion. (software, 2023)

TIC: Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), son el
conjunto de recursos, herramientas, equipos, programas informaticos,
aplicaciones, redes y medios; que permiten la compilacion, procesamiento,
almacenamiento, transmision de informacion como: voz, datos, texto,
video e imagenes. (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones, 2021)

POC: El significado de prueba de concepto o POC es Proof of Concept y
tiene como objetivo demostrar la viabilidad de un producto, método o idea
propuesto. Es una forma de demostrar que tu idea funcionara en la practica
para que las partes interesadas y los inversores se sientan con confianza

para avanzar con el proyecto. (asana.com, 2023)

PMBOK: El PMBOK (Project Management Body of Knowledge) es una guia
de buenas practicas reconocida internacionalmente en la gestién de

proyectos. Fue desarrollado y es mantenido por el Project Management

P4g. 116



Institute (PMI), que es una organizacién profesional lider en la gestion de

proyectos. (Project Management Institute Latinoamerica, 2023)

KPI: Indicador Clave de Desempeino. La palabra KPI proviene de las
siglas de la frase “Key Performance Indicators”, esto se traduce como
“indicadores claves de desempefo”. Estos indicadores son todas las
variables, factores y unidades de medida para generar una estrategia de
marketing. (ISDI, 2023)
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ANEXOS

A. Entregables

Anexo 1. Catalogo de servicios que brinda el Area de Desarrollo y
Gestion en Informatica (ADGI)
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ENTREGABLE #1. MAESTRIA EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (MATI)
ENFASIS EN GESTION DE SERVICIOS ¥ PRODUCTOS TIC

1. Propodsito

En este documento se presenta un resumen del estado actual de los servicios
que brinda el Area de Desarrollo y Gestion en Informatica (ADGI) del

Departamento de Registro Universidad Nacional de Costa Rica.

Los mismos se han planteado en una reunion con el patrocinador el Ingeniero
Melvin Cortés Villagra, coordinador del ADGI. En la minuta de la sesion 1 se

establecen los servicios ITSM que brinda esta unidad en 4 principales areas.

2. Servicios ITSM del ADGI

El Area de Desarrollo y Gestion en Informatica (ADGI) es una unidad que
brinda servicios TIC a la comunidad académica, administrativa y estudiantil

de la Universidad Nacional, asi como algunos usuarios externos a ésta.

Por la naturaleza de los quehaceres administrativos del Departamento de
Registro, esta area de gestion informatica realiza una serie de funciones
relevantes con los servicios tecnologicos relacionades con la informacién
estudiantil de la UNA, asi como servicios de gestion TIC que facilitan la
solucion de problemas tecnolégicos segun las necesidades de los usuarios;
para resumir todos los servicios que esta area realiza en su quehacer diario,

se pueden estructurar en |las siguientes areas de atencion.
1. Mantenimiento de Sistemas.

Estos son sistemas de informacion que facilitan las acciones de los estudiantes
y administrativos. El desarrollo y mantenimiento de dichos sistemas se realiza

diariamente en funcidn de las necesidades de los usuarios.

En el sitio web del departamento (https://www.registro.una.ac.cr/) se pueden

visualizar los mismes en dos principales estructuras: Sistemas para
estudiantes y Sistemnas para funcionarios. Actualmente se encuentran en linea

los siguientes sistemas:
Sistemas para estudiantes

« Consulta de resultado tramite Salida Lateral

pag. 3
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ENTREGABLE #1. MAESTRIA EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION [MATI)
ENFASIS EN GESTION DE SERVICIOS Y PRODUCTOS TIC

Consulta tus titulos

Empadronamiento web

Sistemas para funcionarios

2.

Salidas Laterales

Admision

Graduacion

Equiparacion de Materias
Consulta Condicion Estudiante

Control de Inventario Papel de Seguridad

Extraccidn de |z informacién de las bases de datos.

Esta informacion se brinda comeo parte de los servicios ITSM que brinda esta

unidad, las solicitudes se realizan mediante carta o correos electronicos de

personas fisicas y juridicas externas a la universidad. De la misma manera

estas solicitudes se gestionan de manera interna para unidades académicas,

unidades administrativas y estudiantes.

3. Soporte técnico de hardware y software a los usuarios internos y externos

al Departamento de Registro.

Consiste en atender solicitudes de soporte técnico relacionadas con:

restauracion de contrasefias, configuracion de acceso a redes, uso de

herramientas ofimaticas, sistemas estudiantiles y soluciones a problemas de

funcionamiento de hardware (dispositivos moviles, computadoras portatiles,

computaderas de escritorio, impreseoras, etc.).
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ENTREGABLE #1. MAESTRIA EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (MATI)
ENFASIS EN GESTION DE SERVICIOS ¥ PRODUCTOS TIC

4. Mantenimiento de Sitios web (Departamento de Registro y Estadisticas
Estudiantiles).

Los dos sitios web principales que el Departamento de Registro desde le ADGI,

desarrolla y administra son:

+ El sitio del Departamente de Registro (https://www.registro.una.ac.cr/),

que es la pagina web donde se encuentra toda |a informacion relevante de
los procesos de Admisién, Matricula y Graduacion, brindando un
acompafiamiento informativo de cada uno de ellos durante todo el afio.

s El Sitio de Estadisticas Estudiantiles de la Universidad Macional {(EEUNA),
es un sitio interactivo con informacion dinamica publicada utilizande la
herramienta de desarrollo Power BI. Se muestran datos estudiantiles

relacionados con los procesos de Admision, Matricula y Graduacion.

3. Aprobacion de entregable
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[FIRMA) GE 00 GE

Melvin Cortes Villagra

Ing. Sistemas, Coordinador ADGI
Patrocinador Responsable
Departamento de Registro

3

—

Lida. Melissa Oviedo Gonzalez
Estudiante Responsable
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Anexo 2. Preguntas para el Cuestionario
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ENTREGABLE 2
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ENTREGABLE #1. MAESTRIA EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (MATI)
ENFASIS EN GESTION DE SERVICIOS Y PRODUCTOS TIC

A. Proposito

En este documento tiene el propésito de presentar las preguntas que se formulan
con base los objetivos especificos referentes a los servicios ITSM que brinda el
Area de Desarrollo y Gestion en Informatica (ADGI) del Departamento de
Registro Universidad Nacional de Costa Rica.

B. Descripcion del Cuestionario

Titulo: Valoracion de la Calidad del Servicio TIC, que brinda el Area de
Desarrollo y Gestion en Informatica (ADGI) del Departamento de Registro.

Parrafo informativo: El presente cuestionario se realiza con el propdsito de
evaluar la calidad del servicio que brinda el ADGI o bien “Seccion de
Informatica” para cumplir con los requerimientos del Trabajo Final de
Graduacion de la Estudiante Melissa Oviedo Gonzalez para optar por el titulo
de MAESTRIA EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (MATI), CON ENFASIS
EN GESTION DE SERVICIOS Y PRODUCTOS TIC. Se agradece de antemano el
tiempo que brinde a responder el cuestionario, la informacion suministrada es

con fines educativos.

C. Preguntas del cuestionario para poblacion académica,
adminsitrativa, estudiantil y pobalcion usuarios externos

1. Cuando usted solicito el servicio lo hace en condicién de:
e Funcionario de la Universidad Nacional (Académico)
e Funcionario de la Universidad Nacional (Administrativo)

» Funcionario de la Universidad Nacional que trabaja en el
Departamento de Registro.

e Estudiante de la Universidad Nacional
* Otro (Usuario externo a la Universidad)
2. En que rango de edad se ubica

e 16 a 24 anos
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ENTREGABLE #1. MAESTRIA EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION [MATI)
ENFASIS EN GESTION DE SERVICIOS Y PRODUCTOS TIC

s 253 34 afios
s« 35 a 44 afios
« 450 mas
3. Indique el sexo
« Hombre
« Mujer

4. Indique por favor la modalidad en que ha solicitado un servicio. Puede

elegir uno o mas
» Correo electronico
+ Microsoft Teams
« Carta u oficio
« Via Telefénica
« Presencialmente
5. Elija el tipo de servicio que ha solicitado. Puede elegir uno o varios.

+« Mantenimiento de Sistemas (solicitud de un sistema, solicitud de

modificaciones a un sistema, otro)

+ Extraccion de la informacion de las bases de datos. (reportes digitales
o impresos, informacion de totales sobre datos estudiantiles, listas de

estudiantes, otros)

+ Soporte técnico de hardware y software (recuperacion de
contrasefias, problemas con accesos a sistemas, soluciones de acceso
a las redes inalambricas, problemas de hardware como impresoras,

pc, dispositivos moviles, otros)

+ Soluciones con accesos a sistemas (corree estudiantil, aula virtual,
sistemas institucionales como matricula, empadronamiento,

evaluacion docente, otros)
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ENTREGABLE #1. MAESTRIA EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (MATI)
ENFASIS EN GESTION DE SERVICIOS Y PRODUCTOS TIC

+ Soluciones de visualizacion de contenide estudiantil en dispositivos

moviles {como correo o aula virtual, sistemas universitarios)

+ Soluciones TIC de soporte técnico (instalacién de programas con
licencia institucional, configuracion de navegadores y configuracion de
dispositivos moviles para el funcionamiento de sistemas
institucionales).

+ Creacion usuario y contrasefia para tipologia y permanencia del
EEUNA.

6. {Como fue su experiencia en cuanto a la solucién del problema? Del 1 al

5, donde 1 es regular y 5 excelente.

7. En un promedio de solicitudes semanales, cuantos considera que usted

solicita algun tipo de servicio al ADGI.

« 0-5
« 5-10
« 10-mas

8. ¢Mi solicitud de servicios fue resuelta? S/N

9. éPara la atencion de mi seolicitud fue necesario darle seguimiento (uno o

mas dias) para conocer el avance y solucion? S/N
10.4Que tan satisfecho estoy con el servicio recibido?
« Muy satisfecho
» Satisfecho
« Neutral
+ Insatisfecho

11. Del 1 al 5, donde 1 es regular y 5 excelente. {Como considera el tiempo

en el que se resolvid su solicitud?
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ENTREGAELE #1. MAESTRIA EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION {MATI)
EMFASIS EN GESTION DE SERVICIOS ¥ PRODUCTOS TIC

12.Dentro de las recomendacicnes para la mejora del servicio que brinda el

ADGI, seleccione uno o varios servicios gue considere debe mejorarse.

+ Calidad del servidio + Atencion presencial
+ Tiempo de respuesta + Horarios mas amplios
#« Profesionalismo + Minguno

& Atencion mas

personalizada

D. Aprobacion de entregable
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ENTREGABLE #3. MAESTRIA EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION [MATI)
ENFASIS EN GESTION DE SERVICIOS Y PRODUCTOS TIC
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A._Propdsito

En este documento tiene el propédsito de presentar las preguntas que se
formulan para el instrumento de |a entrevista para ser aplicada a la poblacion
seleccionada como poblacion de estudic (Usuarios internos del
Departamento de Registro: Jefaturas de las secciones de Admision,
Matricula, Area de Atencién e Informacion al Usuario y algunos funcionarios

que tienen una relacién estrecha con los servicios que brinda el ADGL.).

Lo anterior con base a las practicas seleccionadas de la metodologia ITIL vd y
los objetivos referentes a los servicios ITSM gue brinda el Area de Desarrollo y
Gestion en Informatica (ADGI) del Departamentoe de Registro Universidad

MNacional de Costa Rica.
B. Descripcion de la Entrevista

Modalidad: La misma se lleva a cabo de manera presencial con cada sujeto

de estudio en el Departamento de Registro.
C. Preguntas para la entrevista:
PRACTICAS DE GESTION TECNICAS
A. Gestion de Desarrollo de Software

1. En referencia al desarrollo de un sistema nuevo o cambios a uno existente
dComo realiza usted |a gestion? (reuniones, solicitud presencial, oficio,

correo electronico, etc)

2. En referencia al desarrollo de un sistema nuevo o cambios a uno existente

¢El encargado del desarrollo le notifica de los avances?

3. Cuando usted solicita un nuevo sistema o cambios en uno existente

£0btiene los resultados deseados? Si no esta satisfecho, indique {por qué?
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PRACTICAS DE GESTION DE SERVICIOS
A. Gestion del Catalogo de Servicios

4. éCuales cree usted que son los servicios que brinda la seccidon de

informatica (ADGI), mencione algunos?

5. éCuando usted solicita un servicio es atendido de forma pricritaria? Si la
respuesta es negativa, se le da una justificacién del por qué no es prioridad

el servicio.
B. Diseio de Servicios
6. éCudles servicios de TI solicita con frecuencia?

7. é5e ha justificado por parte de la seccion el no resolver una solicitud

planteada por usted?
C. Gestion de Solicitudes de Servicio

8. Al solicitar el desarrollo de un sistema nuevo o cambios a uno existente
éTiene usted la potestad de hacerlo por su cuenta o debe sclicitar la

autorizacién de una jefatura inmediata?

9. éCuando usted hace una solicitud considera que el tiempo de respuesta

brindado por la seccion de informatica (ADGI) es el adecuado?

10.£Cémo gestiona el seguimiento de su solicitud (por correo, presencial, no

la gestiona)?

11.iConsidera usted incorporar alguna mejora en cuanto al seguimiento de
sus solicitudes?

PRACTICAS GENERALES DE GESTION
Mejora Continua

12.En referencia a la planificacion: cuando una necesidad en el quehacer
diaric de sus funciones se presenta, iUsted planifica la solicitud o

simplemente se acerca al ADGI y hace la peticién?
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13. ilas peticiones de servicio TIC se hacen de manera formal o informal?
Considere formal hacer una carta u oficio, un correo electronico. Informal
se considera un mensaje de texto por Teams o WhatsApp, o verbalmente.

14.:Considera usted que la mayoria de las peticiones que realiza las hace

formales o informales?

15.Finalmente éCudles considera usted gue son opertunidades de mejora en

los servicios que brinda la seccidn de informatica (ADGI)?

D. Aprobacion de entregable

MELVIM JULIAN Frmada digitalmerte
por MELWIN

CORTES CORTES VILLAGRA
VILLAGRA ~ [FRMA
(FIRMA) O

Melvin Cortes Villagra
Ing. Sistemas, Coordinador ADGI
Patrocinador Responsable, Departamento de Registro

i

Licda. Melissa Oviedo Gonzalez
Estudiante Responsable
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A. Proposito

En este documento tiene el propdsito de presentar respuestas de los usuarios
seleccionados como muestra de poblacion como instrumento aplicado de la
entrevista. Lo anterior con base a las practicas seleccionadas de la metodologia
ITIL v4 y los servicios ITSM que brinda el Area de Desarrollo v Gestién en
Informatica (ADGI) del Departamento de Registro Universidad Macional de

Costa Rica.
B. Descripcion de los entrevistados

Usuarios internos del Departamento de Registro que en algdn momento han
solicitado la creacion de un proyecto programado o requerimientos de
modificaciones a sistemas existentes.

Servicio evaluado de peticiones a sistemas o modificaciones a uno existente:

+= Sistemna de Admisign

» Aplicacion de Cambio de Carrera u Optar por una Segunda Carrera
» Reconocimiento v Equiparacion de Titulos

+ Sistema de Graduacién

» Sistema de Empadronamiento
C. Respuestas a la preguntas para las entrevistas:

A continuacion, se registran las respuestas a las preguntas planteadas para
la entrevista, segin la persona encargada de la peticion del servicio,
PRACTICAS DE GESTION TECNICAS

Gestion de Desarrollo de Software

1. En referencia al desarrollo de un sistema nuevo o cambios a uno
existente éComo realiza usted la gestion? (reuniones, solicitud

presencial, oficio, correo electronico, etc)

a.Jefatura de la Seccion de Admisiones: mas que todo por correo

glectronico, sin embargo, también he hecho la solicitud presencial donde nos
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hemos reunido y el informatico me pregunta los requerimientos, yo le digo

lo que necesito v asi poder desarrollar el sistema.

b.Encargado del proceso de admision y cambio de carrera: por oficio,
primero hicimos una reunién con la jefatura de admisién. Los requerimientos
eran para el modulo de estudiantes regulares, visualizar informacion del

proceso de traslado de carrera vy segunda opcion.

c. Encargada del proceso de reconocimiento, equiparacion vy

equivalencias: por correo

d.Encargado de la Oficina de Carne: Todas, hice primero la consulta a2 un
funcionario del ADGI, le expliqué lo que gueria, luego le envié un correo

solicitandolo v finalmente hice un memorandum.

e, Coordinadora del proceso de graduacion: primero se hace una solicitud

por escrito y después se hacen reuniones para coordinar.

f. Encargado del proceso de empadronamiento: por oficio, 25 como una

forma de que lo solicitado gquede registrado.

2. En referencia al desarrollo de un sistema nuevo o cambios a uno

existente éEl encargado del desarrollo le notifica de los avances?

a. Jefatura de la Seccion de Admisiones: Los sistemas en los que he tenido
alguna responsabilidad o coordinacion son: sistema de admision, traslado
de carrera o segunda carrea, luego otro pequefio la juramentacion web de
reconocimiente y eguiparacién de titulos, reconocimiento de materias,

reconocimiento de titulos.

Respondiendo a la pregunta: si, mediante una forma de reguerimientos
ezcritos v se solicitaba una reunidn presencial para mostrarme los avances
vy ahi se hacian creacionez en el momento y cuando se terminado el
informatico me mandaba una forma de documentos de aceptacion que

ambos firmabamos.

b. Encargado del proceso de admision y cambio de carrera: Scolo me

entrega producto final v hubo cambios que hacer después,
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c. Encargada del proceso de reconocimiento, equiparacion y

equivalencias: no se notifica.
d. Emcargado de la Oficina de Carne: si lo hemos hecho verbalmente.

e. Coordinadora del proceso de graduacion: no, cuando se solicita un
cambio por lo general s& hace muy rapido v generalmente la coordinacion

y retroalimentacion es verbal.
f. Encargado del proceso de empadronamiento: no estoy seguro.

3. Cuando usted solicita un nuevo sistema o cambios en uno existente
é0Obtiene los resultados deseados? Si no esta satisfecho, indigue

épor quéa?

a. Jefatura de la Seccion de Admisiones: yo puedo hablar del sistema de
admision que es el que mas experiencia tengo, siempre lo gue he solicitado

g2 ha incluido de una manera muy eficiente vy rapida.

b. Encargado del proceso de admision y cambio de carrera: 5i, fus como
un 95 % de satisfaccion porgue como no hubo retroalimentacién, hubo

cambios que hacer después.

c. Encargada del proceso de reconocimiento, equiparacion vy

equivalencias: 5i.
d. Encargado de la Oficina de Carne: No lo s& porgue estd en desarrollo.

e. Coordinadora del proceso de graduacion: =i, yo tengo el detalle gque
trato de explicar muy bien lo que quiero para que no me desarrollen otra

cosa diferente.

f. Encargado del proceso de empadronamiento: Si.
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PRACTICAS DE GESTION DE SERVICIOS
Gestion del Catalogo de Servicios
4, éCuales cree usted que son los servicios que brinda la seccion de

informatica (ADGI), mencione algunos?

a. Jefatura de la Seccion de Admisiones: el envio de masive de correos
glectroncitos, envid de reportes por adecuaciones, no hay un reporte o
sistema que muestre las adecuaciones para pruebas especificas v el ADGI
nos da esa informacion. Mo hay un sistema unificado, el ADGI proporciona
todos los listados, soporte técnico, en cuanto al grupo de interés

institucional hay mucha coordinacion de reportes.

b. Encargado del proceso de admision y cambio de carrera: Soporte

(arreglar la compu), desarrollo dz software.

c. Encargada del proceso de reconocimiento, equiparaciomn vy
equivalencias: soporte, hace programas, mantenimiento de la pagina

web, estadisticas, dar soporte a la parte estudiantil.

d. Encargadoe de la Oficina de Carne: desarrolloc de software,

mantenimiento de computo, asistencia técnica o soporte.

e. Coordinadora del proceso de graduacion: no yo sé gque cualquier
cuestion de desarrollo con mi sistema de graduacidn, es por los afios y se

lo gue tengo que preguntar. NO, no conozco el catalogo.

f. Encargado del proceso de empadronamiento: a veces son tareas
minimas v uno cree que no puedan solucionar o no tienen tiempo. No
conozco todas las funciones del ADGI. Cuales servicios uno se puede apoyar

en ustedes y uno no sabe.
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5. éCuando usted solicita un servicio es atendido de forma prioritaria?
Si la respuesta es negativa, se le da una justificacion del por qué no

es prioridad el servicio.

a. Jefatura de la Seccion de Admisiones: uno solicita el servicio v en
menos de un dia me resuelven, pareciera que siempre es priontano.

Siempre he sentido prioridad en mis solicitudes,

b. Encargado del proceso de admision y cambio de carrera: 5i me paso
con el sistema de regulares debia estar listo para inicio de afio, habia

prioridades de sistemas, uno entiende.

c. Encargada del proceso de reconocimiento, equiparacion vy
equivalencias: una vez no, a veces si ¥ a veces no, depende, pero me
dicen que lo tiene presente, pero tenemos tantos sistemas adelants, si se

justifica dependiendo de la necesidad.

d. Encargado de la Oficina de Carne: no, no me dan atencidon prioritania, la

mavoria de las veces, si me justifican verbalmente.

e. Coordinadora del proceso de graduacion: por lo general las solicitudes
que he hecho siempre me dan un tiempo estimado, procuro no pedir cosas

en proceso de admision, por ejemplo.

f. Encargado del proceso de empadronamiento: s que, a veces hay
como propiedades en el sentido de procesos, de tiempos, yo no puedo llegar
en admision con cosas que me urgen, depende mucho del proceso y el

calendario.
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Diseiio de Servicios

6. éCuales servicios de TI solicita con frecuencia?

a. Jefatura de la Seccion de Admisiones: publicaciones en la pagina web,

Mensajes masivos,

b. Encargado del proceso de admision y cambio de carrera: Extraccicn
informacian Bases de datos, envid de mensajeria masiva, estadisticas de
datos.

c. Encargada del proceso de reconocimiento, equiparacion vy
equivalencias: hacer sistemas mantenimiento de la aplicacion de

reconocimiento (ReconTit), soporte con Windows.
d. Encargado de la Oficina de Carne: actualizacion de la pagina y soporte
técnico.

e. Coordinadora del proceso de graduacion: por lo general son reportes
del BD, cargas de datos para la juramentacion extraordinaria que es una

vez al mes,

f. Encargado del proceso de empadronamiento: actualizacion de listas de
estudiantes, extraccion de la informacion BD, actualizaciones del sistemna,
por ejemplo, cometi un error ingresando un dato v debe corregirse.

7. éSe ha justificado por parte de la seccion el no resolver una solicitud

planteada por usted?

a. Jefatura de la Seccion de Admisiones: no hasta el momento, siempre

me resuelven,

b. Encargado del proceso de admision y cambio de carrera: no, siempre

me han resulta.

c. Encargada del proceso de reconocimiento, equiparacion vy

equivalencias: siempre me dan respuestas.

d. Encargado de la Oficina de Carne: si, a veces he pedido cosas como

equipo de hardware y se entiende que no es la seccion si no la universidad.
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e. Coordinadora del proceso de graduacion: no, siempre se busca una

solucion,

f. Encargado del proceso de empadronamiento: no hasta el momento
nunca me han negado algo, el ADGI siempre busca una forma de solucionar
lo que uno pide o necesita.

Gestion de Solicitudes de Servicio

g. Al solicitar el desarrollo de un sistema nuevo o cambios a uno

existente éTiene usted la potestad de hacerlo por su cuenta o debe

solicitar la autorizacion de una jefatura inmediata?
a. Jefatura de la Seccion de Admisiones: si por su propia cuenta (jefatura).

b. Encargado del proceso de admision y cambio de carrera: yo levante
todos los requerimientos, sin embargoe, mi jefe inmediato siempre da el

visto bueno, v se realiza por correo electronico.

c. Encargada del proceso de reconocimiento, equiparacion vy
equivalencias: primero se coording con la jefatura de la seccion de

admisiones.

d. Encargado de la Oficina de Carne: ez una modificacién al sistema de
consulta condicion de estudiante, s para saber si el estudiante este

matriculado, lo hice por mi propia cuenta.

e. Coordinadora del proceso de graduacion: Si yo tengo potestad nunca

pasa por la jefatura, genero oficios directos a la direccidn.

f. Emcargado del proceso de empadronamiento: no, yo gestiono por mi
cuenta, voy directamente al ADGI, como nos han dado esa libertad de
trabajar v solicitar cosas, la mayoria de las veces se piden verbalmente y
después se hace un correo oficio al ADGI s1 es necesario.

9. éCuando wusted hace una solicitud considera que el tiempo de
respuesta brindado por la seccion de informatica (ADGI) es el

adecuado?

a. Jefatura de la Seccion de Admisiones: Si.
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b. Encargado del proceso de admision y cambio de carrera 5i, no me
puedo quejar porgue casi siempre las solicitudes son urgentes v en menos

de un dia habil me da la informacion.

c. Encargada del proceso de reconocimiento, equiparacion vy
equivalencias: Si.
d. Encargado de la Oficina de Carne: si creo que si, aungue no me han

respondido y lleva mas de tres meses, no he tenide ni avances ni

retroalimentacidn.
e. Coordinadora del proceso de graduacion: 5i.

f. Encargado del proceso de empadronamiento: 5i.

10. éComo gestiona el seguimiento de su solicitud (por correo,

presencial, no la gestiona)?

a. Jefatura de la Seccion de Admisiones: siempre trato de que se haga
reuniones para ver los avances, a veces hago la consulta informalmente,
pero por lo general es por medios oficiales un correo electronico o una
reunion.

b. Encargado del proceso de admision y cambio de carrera:

presencialmente verbal.

c. Encargada del proceso de reconocimiento, equiparacion vy
equivalencias: a wveces subo vy pregunto como wva el avance, pero

generalmente me espero a que me solucionen.

d. Encargado de la Oficina de Carne: presencial, no lo he intentado por

otro medio.

e. Coordinadora del proceso de graduacion: yo hago la solicitud si hay
dudas es pura coordinacion verbal hasta obtener un resultado, nunca recibo
un oficio recibo un correo o un Teams con la respuesta de ya se procedio,

se prueba v se pone en produccion.

f. Encargado del proceso de empadronamiento: por correo.
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11. éConsidera wusted incorporar alguna mejora en cuanto al

seguimiento de sus solicitudes?

a. Jefatura de la Seccion de Admisiones: hemos trabajado de que mando
los requerimientos gque necesito se da un tiempo prudencial y si no hay un
comunicado por parte del informatico pregunto por correo electranico, casi

siempre es el informatico quien me avisa.

b. Encargado del proceso de admision y cambio de carrera: Recuerdo

verbalmente, si no lo veo le escribo al Teams, pero casi nunca sucede.

c. Encargada del proceso de reconocimiento, equiparacion vy
equivalencias: tal vez que se haga llegar un medio oficial el medio del
estado en el que va el proceso, atendido, en proceso o solucionado, como

un sistema de ITop.

d. Encargado de la Oficina de Carne: si fuera buenisimo que le dieran a

uno seguimiento de vez en cuando.

e. Coordinadora del proceso de graduacion: no, creo que siempre hay

CoOsas que mejorar, pero no tengo ninguna solicitud.

f. Encargado del proceso de empadronamiento: uno da un tiempo de
margen de respuesta, si se tarda mucho, pregunto verbalmente, trato de
gestionar gue las solicitudes estan listas una semana antes del inicio de

proceso.
PRACTICAS GENERALES DE GESTION

Mejora Continua

12.En referencia a la planificacion: cuando una necesidad en el
quehacer diario de sus funciones se presenta, éUsted planifica la

solicitud o simplemente se acerca al ADGI y hace la peticion?

a. Jefatura de la Seccion de Admisiones: por ejemplo, primero lo anoto lo
que necesito, el requerimiento vy lo que hago es hablar con el informatico
de la viabilidad vy si es viable se hace la solicitud por correo electrénico o se

gestiona una reunion.
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b. Encargade del proceso de admision y cambio de carrera: si lo
planificamos con respecto al calendario institucional en conjunto con la

jefatura del drea y planeo los dias que debo solicitar las cosas.

c. Encargada del proceso de reconocimiento, equiparacion vy
equivalencias: si es de solucion inmediata o algo gue me urge voy
personalmente v si es algo profundo como un cambio a la aplicacion lo

planifico,

d. Encargado de la Oficina de Carne: =i las planifico, pero muchas veces
primero es habar con el area (ADGI) v luego se hace un correo o

memorandum.

e. Coordinadora del proceso de graduacion: si lo planifico mentalments,
me adecuo a las fechas de mi proceso e identifico lo que necesito v hago
las solicitudes correspondientes. Y cuando ya coordinamos se hace un
correo electronico para oficializar la peticion. El tramite con el ADGI no es

burocratico v eso es muy eficiente, eso permite que &f trabajo fluya
f. Encargado del proceso de empadronamiento: yo las planifico,
buscando las necesidades a tiempo, antes de la ejecucion del proceso.

13. élas peticiones de servicio TIC se hacen de manera formal o
informal? Considere formal hacer una carta u oficio, un correo
electronico. Informal se considera un mensaje de texto por Teams

o WhatsApp, o verbalmente.

a. Jefatura de la Seccion de Admisiones: en un 99%% se hace por correo

electrénico y el otro 1% por Teams.

b. Encargado del proceso de admision y cambio de carrera: forma via

correo electronico.

c. Encargada del proceso de reconocimiento, equiparacion vy

equivalencias: ambas.

d. Encargado de la Oficina de Carne: no lo planifico las solicitudes.
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e. Coordinadora del proceso de graduacion: de las dos formas,
dependiendo de la urgencia o el tipo de solicitud, por lo general se hacen

primero informal v luego se formalizan.
f. Encargado del proceso de empadronamiento: siempre son formales.
14. éiConsidera usted que la mayoria de las peticiones que realiza las
hace formales o informales?
a. Jefatura de la Seccion de Admisiones: formales por correo electranico.
b. Encargado del proceso de admision y cambio de carrera: Formales un
95% son formales v el otro 5% se usa conminacion verbal v se solicita el
correo para proceder.

c. Encargada del proceso de reconocimiento, equiparacion vy

equivalencias: yo utilizo las dos dependiendo de |la necesitas o urgencia

d. Encargado de la Oficina de Carne: Primero las hacemos informales y

después formales.
e. Coordinadora del proceso de graduacion: Formales

f. Encargado del proceso de empadronamiento: es gue es una
combinacion, a veces se piden formales porgue las solicitudes que uno hace
requieren tiempo como modificaciones al sistema o a veces son consultas
do dudas en el proceso del quehacer diario.

15. Finalmente éCuales considera usted que son oportunidades de
mejora en los servicios que brinda la seccion de informatica
(ADGI)?

a. Jefatura de la Seccion de Admisiones:

+ En todos los sistemas de agui siempre habra mejoras que hacer, el sistema
de admision tiene como 10 afos, hemos hechos mejoras significativas v

siempre habra cosas gque mejorar.

» Lo que pasa es que aqui tememos una cotidianidad v una relacién laboral

muy sana donde las solicitudes,
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ENTREGABLE #3. MAESTRIA EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (MATI)
ENFASIS EN GESTION DE SERVICIOS Y PRODUCTOS TIC

* Ningun estudiante deberia subir al drea de informatica, eso se debe revolver
en el drea de atencion al usuario.

b. Encargado del proceso de admision y cambio de carrera:
Sistematizando las peticiones se podria agilizar las solicitudes un tipo de
ITop de la u para registrar, capacitacion de usuarios seria genial que la
gente conozca mas manejo instrumental de office.

¢. Encargada del proceso de reconocimiento, equiparacion vy
equivalencias: comunicacion del estado de las solicitudes.

d. Encargado de la Oficina de Carne: dar seguimiento y retroalimentacion
a los usuarios con respecto a los desarrollo y mas presupuesto para mejorar
el equipo informatico y estar mas actualizados.

e. Coordinadora del proceso de graduacion: las mejoras que yo quiero no
son potestad de ADGI son del CGI O DE BANNER, son sistemas

institucionales que no resuelve la seccion de informatica.

f. Encargado del proceso de empadronamiento: talvez conocer mejor
cuales son los servicios y cuales son los tiempos o en que estan trabajando
los del area y uno no sabe qué cosas les corresponde, por ejemplo, un
cambio de contrasefas y eso no es que no lo puedan hacer, pero debo saber
a quién enviarlos.

D. Aprobacion de entregable

Melvin Cortes Villagra
Ing. Sistemas, Coordinador ADGI
Patrocinador Responsable, Departamento de Registro

\» -
Licda. Melissa Oviedo Gonzalez
Estudiante Responsable
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Anexo 5. Guia Metodoloégica de Buenas Practicas de ITSM para el
Area de Desarrollo y Gestiéon Informatica del Departamento de

Registro de la Universidad Nacional de Costa Rica

GUIA METODOLOGICA DE BUENAS
PRACTICAS DE ITSM

Para el Area de Desarrollo y Gestion Informatica del Departamento de

Registro de la Universidad Nacional de Costa Rica.
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1. GENERALIDADES DEL DOCUMENTO

1.1. PROPOSITO DEL DOCUMENTO

El propasito da la Guia Metodologica de Buenas Practicas de ITTSM dal Area de Desarrollo v Gestion
en Informatica (ATMGI) del Departamento de Registro de la Universidad Nacional de Costa Rica, es
permutir al lector conocer las cinco prachcas seleccionadas, basadas en ITIL +4 para proporcionar un
conjunte de directrices v recomendaciones para la gestion de servicios de T de manera efectiva ¥

eficients.

Utihzands ITIL +4, como mareo de refersncia, la pula metodologica se centra en la entrega ds
sericios de alta calidad, alineando las necesidades del Departamento de Begistro con las capacidades
del Area de Gestisn ¥ Desarrollo en Informatica como una guia que busca onentar al Departamento
de Repistro en la adopeion de las mejores practicas, ayudando a optimizar sus proceses, para mejorar
la satisfacciom del usuane, gestionar ¥ promover una cultura de mejora continua en la prestacion de

sericios de TL

Azl mismo la Guia Metodologica de Buenas Practicas de ITSM engloba la gama de sericios de
Tecnologia de 1a Informacion (TT) que &l ADGI ofrece en calidad de oficina responsable del analisis,
disefio, desarrollo, implementacion ¥ mantemmiento de los sistemas de mformacion que respaldan
las funciones del Departamento de Registro. Lo anterior se muestra como wma guia de mejores
practicas que meluve el catalogo de sericios que presenta las drremsas acciones de apovo tecnologico
que el ADGI proporciona a la academma v otras dependencias v procesos dentro de la mstimicion
universitania, con el fin de respaldar el desamolle de sus actridades apoyvados en la geston de

mejoranuento basado en ITIL 4.
1.2, ALCANCE DEL DOCUMENTO

El aleance de la Guia Mstodoldgica ds Buenas Practicas de ITSM como guia para el usuario abarea
las siguientes practicas de ITIL selsccionadas para el desarrollo del mejoramients continuo de los
saricio [TSM que el ATMGI ofrece:

# Practicas Generales de Gestion (Mejora Continua): Para esta practica se enfoca en
proporcionar pauntas para la mejora continwa de los servicios de TI v los proceses
relacionados.

+ Practicas de Gestion Técnicas (Gestion de Desarrollo de Software): Para ol desarrollo que
se gestiona propramente en el Departamento de Regstro, se offecen direcinices para gestionar
exrtosamente el cicle de vida del desarrollo de aplicamiones en el contexto de la gestion de
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sericios 11 del ADGI mehivendo la integracion de las mejores practicas de desarrolls en
los procesos de entrega de sericios.

# Practicaz de Gestion de Servicios (Gestion del Catalogo de Servicios, Diseno de
Servicios, Gestion de Solicitudes de Servicio): Esta seccion se concentra en la gestion de
saricios desds la perspectiva de disefio v entrega. Incluye la definicion, desarrello v
mantenmmento del catalogo de servicios, ol disefio de servicios para satisfacer las necesidades
del negocio v la unhizacion de herramisntas que apoven la geshon eficiente de las soheiudes

de sericio.

En conjunto, esta guia busca proporcionar orentacion para implementar v mejorar practicas
relaciomadas con la gestion de sericios de T1, assgurando la almeacion con los objetiros estratezicos

del ATMGI v 1a entrega de servicios de alta calidad.

La guia metodologica no se lmitara tmeaments a la desenpeion de los sericlos, sino que tambien
ofrecera informacion relevante sobre los requusitos para acceder a ellos (como el uso del sistema
1TOP), las politicas de uso de los recursos tecnologicos, entre otros aspectos perinentss. Asl como
1ma descripeion de los sericios de T1 del ADGT

1.3. OBJETIVOS
1.3.1.OBJETIVOS GENERAL DEL CATALOGO DE SERVICIOS DEL ADGI

El ohjetivo gensral de la Guia Matodolozica de Buenas Practicas de ITSM de Servicios del Area da
Dasarrolle v Gestion en Informatica (ATMGI) es proporeionar una desenipeion de las cinep practicas
de ITIL +4 adaptadas al Departaments de Registro para mejorar los sericios de Tecnologia de la
Informacion {T1) que el ADGI ofrece.

1.3.2.OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Facilitar la comprension de las Practicas Generales de Gestion (Mejora Continina), Practicas
de Gestion Teemicas (Gestion da Desarrolle de Software), Practicas de Gestion de Servicios
{Gestion dal Catalogo de Servicios, Dhsefio de Servicios, Gestion de Scheitadas Die Ser-icio)
segun la metodologia de ITIL +4 adaptado a los sericios del Departamento de Registro.

¢ Implementar una plantilla para la Mejora Contimma (Practicas Generales de Gestion) para la
recopilacion v analisis de retroalimentacion de los usuanos sobre la calbidad de los saricios
TI del AGL

# Desarrollar v promorer el uso de plantllas para las minutas usadas en los acuerdos de nivel
de servicio (3LA) como parte de la Gestion del Cataloge de Sericios ¥ Disefio de Sericios
{Practicas de Gestion de Sericios). Estas plantillas facilitaran 1a documentacion v el disesio
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eficients ds nuevos servicios, asegurando que estén alimeados con las necesidadss dal nsuano
¥ 52 ajusten a los estandares de cabidad defimidos.

s Implementar una herrarmienta estandarizada para 1a solicitud de servicios como tiquetes para
realizar el seguinmento o cambios en los sermiclos exastentes. Esta agilizara el proceso da
solicrtud, asegurando que se capturen todos los detalles necesarios para una entrega eficiente
¥ permutiendo un segumiento mas efectio. (Practicas de Gestion de Servicios).

s  Presentar el catalogo de sericios conforme a la practica de Gestion de Schoitedes ds Seroo
con el objetio de mehur informacion acerca de los servicios que bonda el Area de Desamrollo
v Gestion en Informatica (ATHGT) ¥ sus caractenisticas. Esto tiene como propostto mpulsar
1ma gestion eficaz ¥ mejorar la visbilidad de los sericios proporcionados tanto a wsuanos

infernos como extemnos del Departamento de Ragistro.

2. NOTAPARAFEL LECTOR

Este documento sirve como recordatono de que la Guia Metodologica de Buenas Practicas de ITSM
de Servicios dal Area de Desamollo v Gastion an Informanea (ADHGT) se presenta como una guia da
mejores praciicas fundamentadas en ITIL +4. Estas recomendaciones son adaptables a las necesidades
de cualquer negocio. 51 su area de frabajo busca mplementar las mejores practicas de ITIL, pueds
utilizar este documents como punto de partida para mejerar los procesos v aplicar las mejores
pracficas en su area de desarrollo, siendo este &l olyetiro central dela muia.

3. LAS CINCO PRACTICAS DE ITIL V4

PRACTICAS GENERALES DE GESTION
3.1. Mejora Continua

La mejora continua se enfora en identificar oportumidades, mupulsar los cambios necesanios v
garantizar que los sericios de TI s= apisten constantements para satisfacer las neceudades de los
usuaries. Esta practica se basa en el cielo de mejora contmua, conocido come el cicle PDCA por sus
siglas mgles Playv-Do-Check-Acr que en espanol se traduce como: Plamificar-Hacer-Venficar-
Actuar. El erclo PDICA establece im enfoque estucturado para mejorar los sericios de T1 de manera
constante ¥ proaciva.

La Gestion de la Mejora Continua 1mplica los sipmentes aspactos clava:

1. Identficacion de oportumidades de mejora: 5o busca opornmidades activas pama

mejorar los servicios de TI, va sea a traves de la retroalmentacion de los wsuaneos, el
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monttores de los sericios o el analisis de las metricas v los indicadores clae de
rendimisnta.

2. Planificacion de la mejora: Se elabera im plan detallado para mmplementar las mejoras
identificadas. Esto inchive definir los objetives. los recursos necesarios, el cronograma v
los responsables de la implementacion.

3. Ejecuncion de las mejoras: 5e mmplementan las mejoras planificadas v se siguen los pasos
defimidos en el plan. Esto pusde mphcar cambios en los procesos, la tecnologia, las
halilidades del personal o cualquier otto aspecto relacionade con los sericios de TL

4. Ewaluacion ¥y verificacion: Se verifica v evalia la efectividad de las mejoras

miplementadas. Se comparan los resultados con los objetivos defimidos v se analizan las

metncas para determmar s1 52 ha logrado la mejora deseada.

Accion correctiva: 51 se identifican desviacionss o brechas entre los resultados esperados

Lh

v los logrados, se toman acclones correctras para abordarlas. Esto puede implicar ajustas
adicionales, revisiones del plan o la implementacion de nuetas medidas de mejora.

6. Begisiro ¥ seguimiento: Se realiza un seguimeento de todas las actividades de mejora
miplementadas ¥ se mantiene un registro para fiuturas referencias. Esto ayvuda a mantener

un historial de las mejoras realizadas y facilita la evaluacién de su impacto en el tiempo.
(AXELOS, 2019).
PRACTICAS DE GESTION TECNICAS
3.1, Gestion de Desarrollo de Software

La Gestion de Desamrollo de Softvrare sa centra en la plamficacion, disefio, desarrollo v enfrepa da
software de alta calidad que cumple con los requsitos v expectativas del negocio v los usuarios
finales. Esta practica abarca todo el ciclo de vida del desarrolle de softwrare, desde la concepeion da
la 1dea hasta la mmplementacion ¥ mantenimments del software.

Aspectos clare de la Gestion de Desarrollo de Sofimrare:

1. Planificacion del desarrolle de software: Esta efapa mplica la identificacion de los
requusitos comerciales v la definieiom de los objetivos del desarrollo de software. Se
fundamenten los plazos, los recursos necesarios v se crea un plan defallado para el proceso
de desarrollo.

2. Dseno ¥ desarrelle: En esta fase, se definen los requisitos funcionales v no funcionales
del softwrare, v se crea un disefio detallado. Se desarrolla el software whhzando
metodologias v practicas adecuadas, como el desamrello agil, en cascada u otros enfoques.
Se realizan pruebas de software para garantizar su calidad ¥ funcionahidad.
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3. Control de cambios: Durants al proceso de desarrollo, es cormin que surjan cambios an
los requisitos o en el aleance del software. La Gestion de Desamrolle de Softvrare se
encarga de evaluar, analizar v gestiomar los cambios de manera controlada, asegurando
que se comprendan los Impactos ¥ se tomen las decisiones apropiadas.

4. Implementacion ¥ uso: Una ez que el software se ha desamellade v probade
aderuadaments, se procede a su mplementacion el emtormo de producciom. Esto
mplica la mstalacion v configuracion del software, asi come la realizacion de pruebas
adicionalss para garanfzar gque se haya desplegado comrectaments.

3. Mantemimiento v soporte: Una vez que el soffware esta en produccion, se proporciona
mantenimiento continug ¥ soporte téenico. Esto incluye la resolucion de problemas, la
aplicacion de actualizaciones v parches, asi como la gestion de solicitudes de cambios v
m18]0Tas,

6. Gestion de la confisuracion: Durante todo el proceso de desarrollo de software, se debe
llev-ar a cabo un registro de las versiones ¥ componentes del seftware utilizando 1a gestion
de la configuracion. Esto garantiza que se pueda rastrear v controlar adecuadaments el
softorare en diferantes entornes.

7. Gestion de pruebas: La geshon de prusbas es esencial para garantizar la cabidad del
softorare. Imphea la creacion de casos de prusba, la sjecucion de prusbas v la
documentacion de los resultados. Las pruebas pueden melur pruebas unitanas, prushas
de mtegracion, prusbas de rendmiento ¥ ofros tpos de prusbas necesarlas para asegurar
la calidad del softwrare.

(AXELOS, 2019).
PRACTICAS DE GESTION DE SERVICIOS
3.3. Gestion del Catalogo de Servicios

Esta practica se centra en la creacion, mantenmmiento v actuabizacion de un cataloge de sericios
completo ¥ precizo que esta disponible para los chentes v usuanos finales. El catalogo de sericios
proporciona informacion detallada sobre los semicios offecidos per el proveeder de sericios de TL

A confinuacion se presentan los aspectos clave de la Gestion del Catalogo de Sericios:

1. Creacion del catalogo de servicios: El primer paso de esta practica mplica la creacion del
catalogo de sericios, que meloyve una hista de todos los sermeios offecides por el proveedor
de sericios de TL Cada servicio debe ser defimde, con informacion sobre su deseripeion,
caracteristicas, beneficios, costos, acuerdos de nrel de sericio (SLA) v cual quier otro detalle

relevants.
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2. Clasificacion de servicios: Los sericios del catalogo deben ser clasificados v categonzados
de manera logica ¥ estructurada Este ayuda a los usuwanos a enconfrar rapidamente los
5ervIcios que necesitan v facilita la gestion v el manteninuento del catalogo.

3. Actualizacion ¥ mantenimiento: El catalogo de sericios debe mantenerse actnalizade de
manera regular. Esto mplica revisar v actualizar la informacion de los sericios, eliminar
serviclos descontimuados o modificar aquellos que han sufndo cambios. Ademas, se deben
reflejar los cambios en los SLA, los precios ¥ cualquier ofro defalle relevante.

4. Publicacion ¥ disponibilidad: El catalogo de servicios debe estar facilmente accestble para
los clientes v usuanios fmales. Puede ser publicado en un portal de autosericio, en la miranet
de la organizacion o en cualgquier otro medio que sea convenients v accesible para los usnanos.

3. Promocion v marketing: La Gesthon del Catalogo de Sericios también mmplica la promecion
de los servicios offecidos a través del catalogo. Esto pusde inchur la realizacion de campatias
de marketing mteme, la creacion de mateniales mformatives o la parteipacion en eventos para
dar a conocer los sericios disponibles.

5. Relacion con otros procesos: La Gestion del Catalogo de Sericios se relaciona con ofros
procesos ¥ practicas de ITIL, come la Gestion de Niveles de Sericio v la Gestion de Cambios.
Estas mferacciones aseguran que la mformacion del catalogo este almeada con los acnerdos
de nrvel de sericio ¥ que los cambios en los sericios sean reflejados v comumicados
adecruadamente a traves dal catalogo.

7. Medicion ¥ mejora: 52 nhlizan matricas v EPls {(mdicadores clave de rendinmento} para
graluar el desempefio ¥ la eficacta de la Gestion del Catalogo de Servicios. Esto ayuda a
identificar areas de mejora va garantizar que el catalogo de servicios cumpla con los objetivos
de la orgamizacion.

(AXELOS, 2019).
3.4, Disefio de Servicios

Se centra en el disefio v desarrello de sericios de TI nuevos o modificades. El objetiro prineipal es
garantizar que los sericios de T sean disefiados de manera efectiva, eficiente v alineados con los

objetivos ¥ requisitos del negocio.
A continuacion se presentan los aspectos clave de la Gestion de Dhsetio de Serucmo:

1. DMsenio de servicios: Esta etapa mnplica la identificacion de las necesidades del negocio v la
defimicion de los sericios de TI requenidos para satisfacer esas neceudades. Se consideran
factores como la +1abilidad tecmica, la demanda del mercado, los requusitos legales
regulatorios, asl como la capacidad v recursos disponables,
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Dizefio de la solucion: Una ez que se han identificado los servicios requendos, se procede al

disetio detallado de la solucion Esto mphea la defmicion de los componentes, las

funconalhidades, los procesos ¥ los flujos de trabaje necesarios para proporcionar los sermicios
de manera efectiva. Tambien se consideran aspectos como la segundad, la disponibilidad v 1a
capacidad de recuperacion de la solucion.

3. Disenie de la experiencia del usnario: La Gestion de Disefio de Servicio se preccupa peor la
expenencia del usuano final al mteractuar con los seric1os de T1. Se busca disefiar una mterfaz
facil de usar, mhitiva ¥ afractiva, que bonde una expenencia positiva ¥ satsfactona para los
USTATIOS.

4. Dizeno de la tecnologia ¥ la arquitectura: Se realiza un disefio detallado da la mfrasstructura
tecnologica necesania para admutir los servicios de TL Esto inchuye el disetio de la arquitectura
de hardware v software, la confisuracion de redes, la segundad. la virmalizacion v otros
aspectos relacionados,

5. Diseno de procesos: Los procesos necesanos para la prestacion de sercios de TI tambien se
disefian an esta practica. Esto maphiea definir los roles v responsabibidades, los fhyos de trabaje,
las actridades v los indicadores clae de rendimiento para garanfizar que los servicios se
enfreguen de manera eficiente v con calidad.

6. Dhzene de mediciones ¥ metricas: Se fortalecieron mefricas v medidas para evaluar la
efectividad v la eficiencia de los servicios de TL Esto ayuda a memitorear » medir el
rendmuento, identificar areas de mejora ¥ tomar decisiones basadas en datos para optinizar los
sariclos.

7. Dhsenio de acuerdos de mivel de servicio (SLA): Los SLA definen los nimeles de servicio

acordados entre los provesdores de servicios de TI v los chentes. La Gestion de Disetio de

Sericlo se encarga de disefiar SLA claros v medibles, que establecen expectativas v requisitos

concretos para garantizar la satisfaceion del chenta.
(ANELOS, 2019).
35, Gestion de Solicitudes de Servicio

=& centra en el manejo eficients v efectivo de las sohicitudes de sericio de los usuanos. Esta practica
proporeiona un enfoque estructurado para recibir, registrar, gestionar ¥ satisfacer las sohieitudes de

seTlclo de manera oportuna.
A continuacion se presentan los aspectos clave de la Gestion de Sohotud de Sericio:

1. Recepcion de solicitudes: E]l primer pase de esta practica implica recibir las sohertudes de

sericio de los usuanos, va sea a traves de un portal de autosericio, un centro de servicio o
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cualquer ofro canal de comumicacion establecido. Se debe asepurar una recepciom clara v
eficiente para garantizar que todas las sobicitades sean capturadas v registradas adecuadamente,
Registro v categorizacion: Una ez que se reciben las sobicitudes de servicio, se procede a
registrarlas v categonzarlas de acuerdo con su naturaleza v pnondad. Esto ayuda a erganizar
las solicrtudes v facilitar su segumuento ¥ recortar a los equipes o personas responsables de su
resolucion.

Evaluacion ¥ estimacion: En esta etapa, se evalia cada solicited de servicio para determinar
su 7iabibdad v la capacidad para satsfacerla. Se asigman los recursos adecuades, como
personal, heramientas o conocimientos técnicos, para aberdar las solicitudes de manera
afectiva.

Seguimiento ¥ comunicacion: Dhurante todo el procese de gestion de solicitudes, se manfiene
1ma commmicacion constante con los wsuanos para proporcionar actuabizaciones sobre 2] estado
de sus solicitudes. Esto ayuda a gestionar las expectatr-as ¥a mantener mformados a los
usuanos sobre el progrese v la resolucion de sus solicitudss.

Resolucion ¥ cumphimiento: Se toman las acclonss necesanas para resolver v satisfacer las
solimiudes de sericio de manera oportuna v efectiva. Esto pusde mmphicar proporcionar la
mformacion selicitada, resolver problemas tecnicos, coordinar actridades o cualguier oo
proceso requende para cumplir con las solicrtudes de semicio.

Cerrar v realimentar: Una ez que s& completa la resolucion de la solicitud de sericio, se
registra el cleme adecuado ¥ se solicita realimentacion al wsuano para evaluar su satisfaccion v
recopilar comentarios sobre el proceso de gestion de la schemtud. Esto ayuda a mejorar
confinuamente el proceso ¥ la calidad del sericio proporcionado.

Reportes ¥y metricas: S generan mformes peniodicos sobre el rendmuisnto v los resultados de
la geston de sohcitedes de sericio. Se whlhizan metnicas v EPL: (mdicaderes clave de
rendmmiento) para medir la eficiencia, la calidad.

Pag.11

P4g. 158



4. GUIA DE ADAPTACION DE LAS CINCO PRACTICAS DE ITIL V4 AL
DEPARTAMENTO DE REGISTRO EN LA OFICINA DEL ADGI

La commmicacion es vital, ITIL prommeve la visibibdad v la mformacion, de manera que, se
recorendan las reuniones periodicas para establecer metas de las tareas que cada muembro del equuipo
debe realizar v commmicar el estado del flyo de frabajo de esta manera se pueden identificar
deblidades v fortalecerlas con las opormidades como equipo de rabajo.

4.1. Mejora Continua

La Gestion de la Mejora Contitma busca garantizar que los sericios de T evolucionen v se
optirmicen de mansra constante, para adaptarse a las necesidades del negocio, mejorar la eficiencia
v la calbidad, ¥ lograr la satisfaceion del usuane.

Se recomienda las sigmientes acciones:

# Uldlizar alpuna herramienta o plannlla (formmlares de Google Forms, mmuta para reuniones,
encuesta o bitacora) que capture la retroalmentacion de los usuanos de los servicios brmdados
por el AGDT. Aplicar esta herramienta wma ez al afio al macio del cicls lectivos & mcorporar las
mejoras en el Plan Operative Anual (POA).

4.2, Gestion de Desarrolle de Software

Se establece que &l Area de Desamrollo v Gestion en Informatica (ADGT) s2 dadica al desarrollo v
mantenmusnts de aplicaciones con el objetro de satisfacer las sohicitudes de los fimelonanos de este

departamento.

La Gestion de Desarrolle de Softwrare en &l Departamento de Registro busca garantizar que las
acciones reahizadas por el ADGI en lo que respecta al desarrolle de softrare v &l manteninments de
aplicaciones mehoyen lo sigmente:

» Analisis de requerimientos: E1 ADGI trabajara en estrecha comumicacion verbal v escnta, asi
como 1una flmda colaboracion con los encargados del proceso cormespondisnte al desarrollo o
mantenmients en proceso, para entender sus necesidades v requeninuentos especificos en
terminos de softerare v aplicaciones. Se llevaran a cabo reuniones v entrevistas con los nsuanos
para identificar los procesos clave, fimcionabdades necesanas v cualquier personahizacion
requenida. 3e levantara una mmuta con firma de los mmvoluerados para respaldar los acuerdos
tomados.

» Ihszefio de soluciones: Con base en los requenmientos recopilades, el equipe de TI disefiara
soluciones de software vwo aplicaciones que se ajusten a las neresidades del Departamento de
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Begistro. Se defimra la arquitectura del sistema, la interfaz de usuano, las bases de datos v todos
los aspectos técmlcos necesarios para &l desarrollo.

* Desarrollo de software ¥ aplicaciones: Una vez completado el disefio, el equipe de desarrollo
de TI se encargara de programar v construir las aphicaciones v sistemas de software requenidos
por el Departamento de Begistro. Este proceso puede miphcar codificacion, pruebas ¥ depuracion
para asegurar la calidad v funcionabdad de las soluciones desarrolladas.

# Pruebas v validacion: Antes de mmplementar cualquer sofitvare o aphicacion en produccion, el
departamento de TI llevara a cabeo pruebas exhaustias para garantizar que el software funcione
cormectamente ¥ cumpla con los requerimisntos establecidos. Esto incluye pruebas funcionales,
prushas de rendimmento ¥ cualqueer ofro tipo de vabdacion necezano.

# Implementacion ¥ despliegue: Una vez que el softvare ha pasado las pruebas de calidad v ba
sido aprobado, el equipo de Tl procedera a implementar v desplezar las aplicacionss en el entormo
del Departamento de Registro. Esto puede requer la instalacion de seridores, configuracion de
bases de datos ¥ asegurar que todos los usuarios tengan acceso adecuado a las nuevas soluciones.

» Monitoreo y mantenimiento: Diespuss de la mplementacion, el ADNGI continuara menitoreando
el rendmmiento de las aplicaciones v software. Se realizaran ajustes v actnalizacionss penodicas
para garanfizar que las soliciones sizan funclionando comectamente v esten al dia com los
requisitos cambiantes del Departamento de Begistro.

* Soporte ¥ azistencia tecnica: El ADGI como departamento de TI brndara soports v asistencia
téemica a los usuanos del Departamento de Begistro en caso de que surjan problemas o dudas
relacionadas con las aplicaciones v software utilizados. Se establacera um mecanismo para atender
v resober las solhicitudes de soporte de manera oporiuma.

Nota: entiendase al equipo de TT como el Area de Desarrollo v {estion en Informatica (ADMGT)
del Departamento dz Begistro.

4.3. Gestion del Catilogo de Servicios

La Gestion del Catalogo de Servicios offece una vision clara v orgamzada de los sericios
proporcionades por el proveedor de semicios de TI (el ADGT), lo que facilita a los usuanos finales

uma mejor compransion de las opelones dispombles v les permmite tomar decisiones informadas.

Para consultar el catalogo de sericios del Area da Desamollo v restion en Informatica (ADGI), por
far-or, consulte el punto 4.5.2 de esta guia.

En las acciones realizadas segun las practicas de ITIL para conformar el cataloge de sericios del
ADG] se realizaron las sigmentes:

# Creacion del catalogo de servicios:
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o Como primera accion se crea una lista de los servicios que ofrece el Area de Desarrollo ¥
Gestion en Informatiea (ADGI). Consulte el punte 4.5.2 de esta zula.

o Ademas en seguimuento del pumto anterior se crea la opeion coordmacion con la
Dhreccion de Tecnologlas (DTIC) para incerporar mmicialmente alzunos de los sermicios al
cataloge msttucional de sistema de tiquetes 1TOP UNA. Consulte el punto 5 de esta gula

4.4, Disefio de Servicios

ITIL proporciona un marco de trabajo que sirve de gula para el Departaments de Begistto en la

creacion, mmplementacion v gestion eficiente de sus servicios de TL En este contexto, el ADGI

describe sus servicios TI siguendo estos lineamentos:

Elaboracion ¥ mantenimiento de sistemas ¥ aplicaciones: sezuir las recomendaciones de las
practicas de ITIL de las practicas de gestion técmicas mencionadas en el punto antenor (3.2)
promuete el disefio ¥ la entrega de sericios que son confiables ¥ cumplen con los requisitos del
negocie. Esto se alinea con la creaciom v el mantenimiento de sistemas v aplicaciones para
garanfizar que sean funcionales v estables.

Elaboracion de reportes estadisticos ¥ generacion de usuarios para Ingresar a sistemas
institucionales: ITIL se centra en la entrega de sericios que agregan valor al mesocio. La
generacion de mformes v la gestion de usuarios son sericlos que apoyan la toma de decisiones
¥ la eficiencia de los procesos.

Asesoria en la utlizacion de software ¥ hardware: en las practicas de ITIL la (Gestion de
Belaciones con el Negocwo™ o "BEM" por sus siglas en mgles (Business Relationship
MManagement) se enfoca en establecer v mantener relacionss solidas entre el ADGI que a3 &l
provesdor de servicios de T ¥ los chentes nternos que serian los usuanos del departamento o
been fincionanios de la unrrersidad, asi como otros usuarios extemnos. Esta practica promuete la
prestacion de sericlos de asesoria que ayudan a los usuarios a aprov-echar al maxmmo el sofbrare
v hardware dispomibles en este caso desarrollados en el Departamento de Registro, asegurando
su almeacion con los objetros ¥ necesidades del negocio.

Confipuracion de hardware v software: ITIL inchive practicas para la gestion de la
configuracion ¥ actros de serviclo, sin embargo, se ve relactonado con la gestion del disefio de
seTTICl0s como soporte tecmico. Esta practica se lleva a cabe en los quehaceres diamos del
Departamento de Registro v 1a uttlizacion del equipe de computo asi mismo como el soporte que
el ADGI brnda a los funcionarios del nusmoe.

Adminiztracion ¥ mantenimiento de sitios web ¥ de repositorio de documentos electronicos:

de la misma manera ITIL enfatiza la importancia de mantener los servicios en opiimas
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condiciones, lo que se aplica directamente 3 la administracion v el manteniomento de sitios web
¥ repositorios de documentos electronicos en la practica de gestion de disefio de sericios.

# FElaboracion de instructivos: sste segmento enfra en la gestion de catalogo de sericios, s
embargo ITIL fomenta la creacion de documentacion clara v util, como instructivos, para facilitar

laublhzacion de los sarvicios de TI v promeer la satisfaceion del wsuane.

La Gestion de Servicios de Teenologia de la Informaeion (ITSM, por sus siglas en mglas) se reflere
aun conjunto de practeas v procesos disefiados para plamficar, entrepar, gestionar v mejorar los
58110105 relacionados con la tecnologia de la mformamon dentro de 1ma organizacion.

El objetio principal de 1a gestion de sericios T1 es asegurar que los recursos tecnologicos se utilicen
de manera eficiente v efectiva para satisfacer las necesidades del negocio, garantizando la calidad de
los servicios, la sepundad de los dates v la sabisfaceion de los usuanos. ITSM mveleera la
mmplementacion de estandares, mejores practicas v procesos definides para eptimuzar la prestacion de
servicios de TI en uma orgamizacion, por lo tanto el Area da Desarrollo v Gestion en Informatica del

Departamento de Begistro se encarga de las siguzentes acciones de ITSM:

A, Gestion de servicios T1
# Elaboracion de sistemas v aplicaciones
¢ DMantermmiento de sistemas ¥ aplicaclones
# Elaboracion de reportes estadisticos
#  Asscoria e uthrarion de softeare
*  Asesoria e utilizacion de hardware
# Confisuracion de hardware
# Confipuracion de softmare
# (reneracion de usuanos para meresar a sistemas mstitucionales
# Exiraccion de mformacion para atender sobicitudes no estadisticas
# Ejecuciom de procesos de cargas masras de datos
# Enio de masivos de mensajes a comreos electronicos
* Administracion ¥ mantenimiento de sitios web
Admimistracion de repositono de documentos electromicos (d3PACE v AGDe)

s Flaboracion de mstmuetivos
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4.5, Gestion de Solicitudes de Servicio
4.5.1. Soporte Técnico

+ Mantenimiento preventive de hardware v software: 2l ADGI e la oficina encargada de
realizar actualizaciones peniodicas de sistemas operativos, programas v aplicaciones para
garantizar que asten al dia con las ultmas comeeciones da sepundad v mejoras de rendimisnto
del equipo de computo del Departamento de Registro.

+ Mantenimiento corrective de hardware y software: El mantenimisnto comrectivo se enfoca
an sohicionar problemas v emrores que han surgido en el hardware o software del squipo de
computo de cualguer area dal Departamento de Ramstro por lo tanto al ADGI e la oficma
encargada de realizar el diagnostico de problemas, reparacion de hardware vo softeare,
venficar que el equipe fincione comrectaments ¥ que el problema haya sido resuslto, o bien
buscar una manera de ayudar a solucionar al problema.

4.5.2. Catalogo de Servicios del ADGI

El Catalogo de Sericios del Area de Dasarrello v Gestion en Informatiea (ADGT) abarea todas las
actrridades ¥ servicios relacionades con la Gestion de Sericio de Tecnologia de la Informacion (TT)
que &l ADNGI offece desde el Departamento de Registro, con 2l fin de mejorar la comumicacion con
los usnanos, facilitar &l acceso a los sericios, gestionar la optinuzacion de recursos tecnologicos para
garantizar la calidad en la prestacion de servicios a la comunedad wmiversitania ¥ usuanos externos

que solicitan apovo al ADGL
Entre las prmeipales actividadss del aleance estan:

# Nlantener actualizado el catalogo una ez al afio v sera revisado peniodicamente para asegurar
que reflaje los cambios en la oferta de sericios ¥ se ajuste a las necesidades v demandas de los
USTWATIOS.

 Contempla la incorporacion de acuerdos de mivel de sericio (SLA) en el catalogo (solo pama
desarrollo v mantemimiento de aplicaciones dentro del Departamentc de Eegistro), offece
compronuses medibles v aleanzables entre o]l ADHGI v sus usuanos del departamento, con el

objetivo de garantizar la calidad v eficiencia de los sericios brindades.

DESARROLLO ¥ MANTENIMIENTO DE SOFTWARE Y APLICACIONES PARA EL
DEPARTAMENTO DE REGISTRO

Las acciones del Area de Desamollo v Gestion en Informatica (ADGI) con respecto al desamollo de
software ¥ mantenimiento de aplicaciones para el Departamento de Registro pueden inchur lo

s1gueTite:
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¢  Analisis de requeninuentos.

# Dhsefio de soluciones.

¢ Desarrolle de software v aplicaciones.
¢  Pruebas v vabidacion.

s Implementacion v desplisgus.

¢ Monitores ¥ mantenimaento.

* Soporte v asistencla tecnica.
GESTION DE SERVICIOS

El Area de Desarrollo v Crestion en Informatica del Departaments de Repistro se encarga de las
sigutentes acciones de TTSM:

¢ FElaboracion de sistemas ¥ aphicaciones

¢ Mantemmmuento de sistemas ¥ aplicaciones

» FElaboracion de reportes estadisticos

*  Asesoria e uhlhizacion de software

*  Aszecoria e uhhizacion de hardware

¢+ Confipuracion de hardvrare

¢« Confipuracion de softnare

s (reneracion de usuanos para meresar a sistemas msttuclonales

¢ Extraccion de mformacion para atender solicitudes no estadisticas
¢ Fjecucion de procesos de cargas masr-as de datos

¢ Envio de masivos de mensajes a correos electronicos

¢ Administracion v mantenimento de sitos web

¢ Admimistracion de repositonio de documentos electranicos (A3PACE v AGDe)
# FElaboracion de mstructiros

GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIOS

a) SOPORTE TECNICO
¢ Manterimiento preventivo de hardware ¥ softerare.

¢  Mantermmiento comectrvo de hardwrare v softeare.
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by GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIOS EN EL SISTEMA ITOP

Servicio: Departamento de Registro

Subcategorias:

Actualizaciones de sitios web del Departamento de Registro

Actualizacion de documentos electronicos del Departamento de Regisiro
Beportes relacionados con datos estudiantiles

Acceso a sistemas de Admision, Graduacion e Insenpeion a Empadronamaento
Apceso a sitio de Tipologia v Permaneneia

Acceso a siho AGDe de Reconocmiento, Equiparacion ¥ Equitalencias
Agceso a siio AGDe de Retiro Justificado Exfraordinano

5. GUIA DE USO DEL SISTEMA DE SOLICITUDES DE SERVICIOS
TECNOLOGICOS-ITOPS PARA EL DEPARTAMENTO DE REGISTRO

GUIA TS0 PLATAFORMA ITOP UNA

El sistema de solicitud de tiquetes de sericios tecnolopieos-1TOP (hittps:/foww itop una.ac.er), es la

herramienta para recibar, gestiomar v atender los requenimmentos tecnologicos de los usmanos e

mstaneias mstmecionales. El Departamento de Bemstro miciabmente mcorpora a esta plataforma

mstitucional las apuentes categorias.

Servicio: Departamento de Registro: Este sericio se especifica en la geshion de scheitudes,

mcidentes, problemas v ofros aspectos relacionados con el soporte de teenolozia de la informacion

{TI) propies del Departamento de Registro en las sigwentes subeategorias:

Actualizaciones de sitios web del Departamento de Registro: Esta opeton es exclusiva
para fimcionanios del Departamente de Repistro, que le permmte al usuamo sohetar
modificacion, melision o elimmacion de los contemdos de: el sitio web del Departamento de
Begistro v el sito web de Estadisticas Estudiantiles (EETUNA)L

Actualizacion de documentos electronicos del Departamento de Registro: Esta opoion es
exclusiva para funcionanios dal Departaments de Bagistro, que le peroote al nsuano soheitar
modificacion, melusion o elminacion de los archivos dal repositono del Departamento de
Begistro.

Reportes relacionados con datos estudiamtiles: Esta opeion le permite al usuario en zeneral
solicitar la generacion de documentos {Excel o texto) de la informacion de datos estudiantiles.
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Acceso a sistemas de Admision, Graduacion e Inscripeion a Empadronamiento: Esta
opclon es exchisiva para funcionanios de la Unrrersidad Macional, le permite solicitar acceso
a los sistemas v aplicaciones departamento administra mediante la gestion de autenticacion
LDAP.

Acceso a sitio de Tipologia ¥ Permanencia: Esta opeion le permote al usuane fimelonario
de la Umiversidad Macional solicitar la generacion un usuanes ¥ confrasefa para el module de
acceso restrmendo del Sisterna de Estadisticas Estudiantiles (EEUNA).

Acceso a sitio AGDe de Reconocimiento, Equiparacion ¥ Equivalencias: Esta cpcion le
permute al usuane fimcionano de la Unrersidad Nacional solicitar acceso al sitio para envio
de documentacion digital relacionada con el proceso de Reconocimiento, Equiparacion v
Equr-alencias, la gestion de autenticacion es mediante LDAP.

Acceso a sitio AGDe de Retiro Justificade Extraordinarie: Esta opeion le peromte al
usuanio funcionario de la Universidad Nacional solicitar acceso al sitio pama envio de
documentacion digital relacionada con el proceso de Retiro Justificado Extracrdmanc, la

gestion de autenticacion es mediante LDAP.

A.  Ingreso por LDAP

Todo fincionano de la Unrrersidad Naciomal debidaments geshionado cuenta con um wsuano v

contrasena “LIDAF” lo que les permite el ingreso a ciertas plataformas imstitucionales.

Para el aceeso a la plataforma iTOP ingrese a la sigmente direccion:

hetps-ffmmw itopama ac.en’

Drigite sus datos de usuario ¥ contrasefia v haga clic en el boton “entrar”

Direccion de Tecnolegias de Informacidn y Comunicacian

Sistema para la Gestidn de Servicios de Ayuda

-
{[élt -

fdsrhfigusas presc e coE RNt
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B. Crear un tiquete o iTOP

e A confinuacion se presenta una lista de los sericios ofrecidos en la Unrrersidad Nacional

» Hacha clic en el boton de “Nuevo Requerimiento™

[0 e e minew ~ -

. c 0 [ I e i Tt L Ty ST

viedo Gonaates Mebssa O

e Busque la categonia del Departamento de Registro, v seguidamente seleccione la

subcategoria en la que nacesita apovo

¢ -_ - —_——— ———— - - . S sune

-G 3L ece0DJravaw - rast = A

e A continuacion se le presenta la pantalla donde debe especificar lo que necesita:
o Impacto: elyja el tipo de 1mpacto al que hace referencia: un servicio, una persona, o un
departamento.
c Asunto: Describa brevements de que trata la solicitud
¢ Urgencia: defina su urgencia, alta, media, baja
Descripeion: escriba detalladamente lo que solicita.

(8]
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¢ Fmalmente haga clic en el boton de “enviar™

¢+ Eecibira un comeo electromico al comeo mstitucional, donde se le informa 2] estado de su
tiquete (pendiente, modificado, solucionada)

C. Consultar el estado de un tiguete o iTOP

» Para consultar el estade de su tiquete, haga clic en el boton de “Requenimientos en

proceso’
T e Ripimeins - Tog 5 i Depdrmerdn o Sig B = | B ETUSLD

+= [ B T e e L i o ]

A confinuacion vera la sizuients pantalla:
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» En la pestaiia de “en proceso™
o El mimero de la solicitud, el asunto, la fecha de solicitud, ] estado (“Estatus™) de su
tiguete, el tipo de servicio solicitado, la subcatezonia elegida, la priondad v su nombre
conuo persona solicitante del mismoe.
* En la pestaiia de “Solucionado™
o Puede ver los tiquetes que l2 ha solucionado.

Hequerimentos en Frocese [3)

o 3e recommenda que, 51 la solucion resuekre su sohicitud, &l usuanio debe corra el tquete

o O bien s1 aun necesita que su fiquete tenga 1ma modificacion puede reabmr el caso.

s Al hacer clic sobre el mimers de sobicitud, se le presenta la pantalla con informacion dsl

D. Actualizar un tiguete o iTOP

TSI,
Requerimientos en Proceso (3)

Homhre

EETmur LETL L
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# Pusde conocer la informacion del estado en la seccion de Clasificacion v fechas v ast
misme come e analista que dara segumiento a su solicihud

# 31 desea actualizar el tguete a contmuacion escriba en el espacio de bitacora y de che en 2l
botdn de “actualizar”

Artuglirando B-014030 [Requerimianta)

Izterracen Geseral Clawhcscon & Fechun
s Regarisda por Enistn Fecha de Nk
SubcItRgona mgacts Jitima Actusloanan
SarvER
e Ld Arwlela

Decngcn

Pl
Conlainas 10
Bk pra Siklaa
X
hmenagil) o
“ e
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GLOSARIO

ADGI : Area de Desamollo y Gestién Informatica. Departamento de Registro, Universidad
Nacional de Costa Rica. (Departamento de Registro, 2023)

AGDe: Sistema Institucional de Archivos, Universidad Macional de Costa Rica. (Alfresco
Software Inc, 2023)

DTIC: Direccion de Tecnologias de Informacion y Comumicacion, Universidad nacional de
costa Rica. (DTIC UNA, 2023)

dSPACE: Repositonio Acadsmice Institucional (RAI) de la Unmiversidad Nacional Costa
Rica, o conocido como Documentos electronicos Es el Repositorio Académico Institucional
(RAI) de la Universidad Nacional, Costa Rica. En este repositorio encontrara recursos
digitales de diversas areas de conocimiente, producto de los esfuerzos que se realizan en
mvestigacion, decencia y extension, a través de programas, provectos y actividades

académicas. (DSpace software, 2023)

EEUNA: El repositorio de Estadisticas Estudiantiles de la Universidad Nacional (EEUNA)
es un sistema de informacion estadisicos v de mdicadores constitayen medidas objetivas,
usualmente cuantitativas, que permiten orentar, redefinir o medir la calidad de los procesos;
ademas de ser fuente de mformacion primaria para la elaboracion de investigaciomes
relacionadas con el tema de la educacion supenior. (EEUNA, 2023)

LDAP: (Lightweight Directory Access Protocol) o también conocide comeo «Protocolo
Ligero de Acceso a Directonoss» hace referencia a un protocolo a mivel de aphicacion que
permite el acceso a un servicio de directorio ordenado y distnbuwide para buscar diversa
informacion en un entorno de red. (redeszone net, 2023)

Itop: Sistema de Solicitudes de Servicios Tecnmologicos — 1TOPS. La DTIC pone a
disposicion de la comunidad universitaria el sistema de sohcitud de tiquetes de servicios
tecnologices- 1Top (https/fwwrw.Itop.uma.ac.cr), como la herranmenta para recibir, gestionar

y atender los requerimientos tecnologicos de los usuarios e instancias mstitucionales. (DTIC,
2023)

Para utilizar el sistema de tiquetes de servicio el fimcionano debe remstrarse y relacionarse

con mna unidad academica o admimsirativa.
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ITSM: La gestion de servicios de TI (Information Technology Service Management o ITSM)
es un término general que describe un enfoque estratégico para disefiar, entregar, gestionar y
mejorar la forma en que las empresas utlizan la tecnologia de la informacion (TT). (Bigelow,
2023)

SLA: 3LA o Service Level Agreement, traducide como Acuerdo de Nivel de Servicio, esun
documento habtualmente anexo al Contrato de Prestacion de Servicios. (acenswhitepapers.
2023)

TI: 5e conoce como Tecnologias de Informacion a las hemramientas para el manejo y
procesamiente de informacion, especificamente para la captura, transformacion,

almacenamiento, proteccion v recuperacion de datos e mformacion. (2023)

TIC: Tecnologias de la Informacion y la Commmicacion. Son el comjunto de recursos,
herramientas, equpos, programas mformaticos, aplicaciones, redes y medios; que pernuten
la complacion, procesamiento, almacenamiento, transmision de mformacion come: voz,
datos, texto, video e imagenes. (Tecnologias de la Informacion y las Comumicaciones (TIC),
2023)

UNA: La Universidad Nacional es una mstitucion pablica de educacion supenior que genera
v soclaliza conocimuentos de importancia cientifica y cultural estratégica para el desamrollo
naclenal e mnternacional, sin distinge de género, etmias, credos o condicion social. (UNA,
2023)
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Anexo 6. Aprobacioén de la guia metodolégica de buenas practicas

ITSM por parte de los patrocinadores

7 © e Gogre OO

UNA

ACEPTACION DEL ENTREGABLE

Viernes 22 de Setiembre 2023
Departamento de Registro

Universidad Nacional de Costa Rica

Asistentes:
MBA. Fresia Sancho, Directora del Departamento de Registro

Ing. Melvin Cortés Villagra, Coordinador ADGI
Licda. Melissa Oviedo Gonzilez, Estudiante MATI Agenda

1. Presentacion del Entregable:

Mediante el presente documento, se hace entrega de la Guia Metodologica de Buenas Practicas de
ITSM destinada al Area de Desarrollo v Gestion Informatica (ADGI) del Departamento de Registro
de la Universidad Nacional de Costa Rica.

Melissa Oviedo Gonzalez, estudiante da 1a MATI, ha sido la encargada de elaborar v entregar esta guia,
asegurande que cumpla con los estandares y requisitos establecidos de manera rigurosa y detallada.

2. Aprobacion del Entregable:

De acuerdo con los requerimientos propuestos durante el desarrollo de esta propuesta se crea la Guia
Metodologica de Buenas Practicas de ITSM para el mejoramiento continuo del Departamento de
Registro v la implementacion de practicas de ITIL v4 que favorezcan los servicios TI que brinda este

departamento.

3. Se acuerda lo siguiente:

* Informar a los funcionarios del Departamento de Fegistro de la implementacion de la Guia
Metodologica de Buenas Practicas de ITSM para garantizar que esté al alcance de tedos v su
conocimiento v uso.

# Capacitacion de Usuarios: Realizar en un periodo de corto plazo, reuniones de capacitacién con
los usuarios para que conozcan la guia metodologia y su funcienalidad. Durante estas sesiones, se

proporcionard una breve capacitacion para asegurarse de que todos los usuarios comprendan v
Pagina 1
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" @ MINUTAS DE REUNION r r "
iyt PATROCINADOR- ESTUDIANTE .\Rﬁg' st ro
puadan aplicar correctamente las practicas de ITIL abordadas a las necesidades del Departamento
de Registro. Esto es fundamental para garantizar una implementacicn efectiva.

+ Puesta en Prueba de la Solicitud de Requerimientos del Catalogo de Servicios del ADGI: Una vez
completada la capacitacion, se procedera a poner en practica la selicitud de requerimientos del
catilogo de servicios del ADGI, siguiendo las pautas establecidas en la guia. Esta fase permitira
evaluar la eficacia de las practicas definidas v detectar posibles areas de mejora.

Firmas conformes

FRESIA ROXANA  Ssiasmese
SANCOHO FALLAS
(FIRMAA}

MEBA. Fresia Sancho, Directora del Departamento de Registro

FALL A FRAAAL
Pt J2LEAG I TSR0
e

MELVIN JULIAN
CORTES VILLAGRA R COES MAAAAFEMA
wm Farhus 000G o Dl D 000D

Ing. Melvin Cortés Villagra, Coordinador ADGI

Licda. Melissa Oviedo Gonzilez, Esmudiante MATI

Pagina 2

P&g. 175



Anexo 7. Otros Documentos
Se adjuntan los siguientes archivos de Excel:

e Anadlisis financiero realizado para esta investigacion.

X

Analisis Financiero

e Plantillas propuestas para llevar el control de requerimientos para

la practica Gestidon de Desarrollo de Software y Mejora Continua

X

Plantillas

e Plantilla propuesta control de minutas de reuniones para la Mejora
Continua

W

Plantilla para minutas
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https://unaaccr-my.sharepoint.com/personal/melissa_oviedo_gonzalez_una_ac_cr/Documents/MATI/III_Trimestre%202023_PFG_II/Documentos%20Finales%20TFG%20II/ANALISIS%20FINANCIERO%20Y%20PLANTILLAS/Analisis_Finaciero.xlsm
https://unaaccr-my.sharepoint.com/personal/melissa_oviedo_gonzalez_una_ac_cr/Documents/MATI/III_Trimestre%202023_PFG_II/Documentos%20Finales%20TFG%20II/ANALISIS%20FINANCIERO%20Y%20PLANTILLAS/plantillas.xlsx
https://unaaccr-my.sharepoint.com/personal/melissa_oviedo_gonzalez_una_ac_cr/Documents/MATI/III_Trimestre%202023_PFG_II/Documentos%20Finales%20TFG%20II/ANALISIS%20FINANCIERO%20Y%20PLANTILLAS/plantilla%20de%20Minuta.docx

B. Minutas

Anexo 8. Minuta 1. Principales servicios TI que brinda ADGI

MINUTAS DE REUNION

PATROCINADOR- ESTUDIANTE ;@istro Q '

LA

Sesion 1. Reunion en el Departamento de Registro

Fecha: Jueves 18 de Mayo 2023 Hora: 4:30 a 5:00 PM

Tema de la reunién: Planificacion de plan de trabajo para los objetivos planteados en

el Proyecto Final de Graduacion L.

Asistentes

»  Melvin Cortés Villagra, Coordinador del Area de Desarrollo y Gestion en Informatica {ADGI),

Departamento de Registro

o Melissa Owiedo Goneilez, Estudiante, MATI

Asuntos tratados

» El coordinador del area menciona que ya existe evaluaciones anteriores realizadas en el 2022
acerca de algunos servicios que brinda el ADGI para el Area de Planificacion de la Universidad
MNacional (APEUNA), sin embargo se pueden adaptar estas encuestas hacia los demas servicios

que no han sido evaluados.
» Las encuestas realizadas se crearon mediante la plataforma de Live Survey.

* La poblacion y servicio que no se ha evaluado es el de soporte técnico hacia colaboradores y

estudiantes.
» Loz principales servicios que brinda el ADGI son:
o Creacion y mantenimiento de Sistemas.
o Extraccion de informacion de las bases de datos.

o Soporte técnico de hardware y software a los usuarios internos ¥ externos al Departamento
de Regustro.

o Mantenimiento de Sitios web (sitio de Regstro y el EEUNA).
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MINUTAS DE REUNION (‘ 3
PATROCINADOR- ESTUDIANTE '\ Registro @

Acuerdos v pendientes

* Posibilidad de realizacion de encuestas acerca del servicio que brinda el ADGI usando como

base las encucstas anteriores.

# Realizar un tipo de evaluacion de satisfaccion de atencion al soporte técnico a estudiantes y

funcionarios del Departamento.

* La estudiante debe hacer un tipo de Lista con el objetivo de tener un entregable que contenga
las acciones principales que desarolla el Area como funciones y servicios (servicios técnico-

operativos mencionados en el objetivo 2) mencionadas anteriormente en los asuntos tratados.

Firma conformes

MELVIN JULIAN et SR e

iy CORTES VILLAGRA VILLAGRA FIRMS)
. Facha: 200305 3
{'-—/ IFIRMA] I::ulll-:m oy !

Estudiante: Melissa Oviedo Gonzilez Coordinador: Melvin Cortés Villagra
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Anexo 9. Minuta 2. Planteamiento de los instrumentos de

recoleccion de informacion (cuestionario y entrevista)

MINUTAS DE REUNION

(e @)
PATROCINADOR- ESTUDIANTE \Rjgls tro ( :

LKA AT

Sesion 1. Reunion en el Departamento de Registro

Fecha: Tueves 08 de Junio 2023 Hora: 4:00 a 4:30 PM

Tema de la reunién: Planteamiento de los instrumentos de recoleccion de informacién

{cuestionano v entrevista).
Asistentes

+ Melvin Cortés Villagra, Coordinador del Area de Desarrollo v Gestion en Informatica (ADGI),
Departamento de Registro
¢ Melissa Oviedo Gonzalez, Estudiante, MATI

Asuntos tratados

s La esmdiante expone lo que debe trabajar en las siguientes dos semanas para crear y aplicar
instrumentos de recoleccion de datos a la poblacion mmestra, por lo tanto, el trabajo de las
signientes semanas es: Revision de literatura, Disefiar el cuestionario, Disefiar entrevista, Aplicar

instrumentos, Procesar informacion recolectada.

+ El coordinader sugiere un tipo de preguntas cerradas y se construye una muestra de estas para ser
revisadas posteriormentes con el profesor del curso Proyecto de Graduacion I. Ademas, sugiere que
no sean mas de 10 preguntas.

* Se debe consultar al profesor del curso, si se puede hacer un cuestionario para estudiantes v otro
para funcionarios ya que los servicios brindados son diferentes.

+ El coordinador sugiers que las entrevistas se hagan individualments a cada sujeto de estudio, por

la factibilidad que presenta el recurso v su acceso directo en el quehacer diario de la oficina.

* S5e debe hacer la consulta formal verbal, a la Directora del departamento para que la aplicacion del
cuestionario se realice mediante las respuestas oficiales que el departamento brinda a cada solicitud
mediante la plataforma de AT FRESCO (repositorio documental institucional). La respuesta a cada
solicitud en las siguientes semanas llevaria el enlace del formmlario v la peticion al usuario de llenar

la encuesta.
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MINUTAS DE REUNION

PATROCINADOR- ESTUDIANTE @Qiﬂm @

TINA

Acuerdos v pendientes

+ La estudiante debe crear los entregables con las preguntas del instrumento: cusstionario, los
servicios que brinda el ADGI (asunto tratado en la minuta #1), preguntas para la entrevista.

¢+ La estudiante debe hacer la solicitud verbal a la directora de registro para el Elvio del
cuestionario.

* La estudiante debe hacer el acercammento personal a cada funcionanio de las secciomes
(admision, matricula, graduacion, atencién al usuario, v el area de analisis para la solicitud de
esta y de ser posible aplicarla).

+ Los cuestionarios mediante oficio o ALFRESCO se envian a la poblacion adminmistrativa de la
universidad, que fungen como usuarios del ADGI.

* A los estudiantes que solicitan informacion o bien algin servicio al ADGI se les pregunta si
desean participar en la encuesta (cuesticnario), se les solicita el correo para el posterior envio

de este.

Firmas conformes

MELVIN JULIAN ~ Fimadedgitimente por

e CORTES VILLAGRA WLLAGRA e
= Fecha: 3023.06.21 1648:15
%‘f}’ (FIRMA) e

Estudiante: Melissa Oviedo Gonzalez Coordinador: Melvin Cortés Villagra
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Anexo 10. Minuta 3. Seleccion de las 5 practicas de ITIL 4

MINUTAS DE REUNION ( g ( @
PATROCINADOR- ESTUDIANTE \R}gl stro ( :

Linla AT

Sesion 3. Reunmion via Microsoft Teams

Fecha: Martes 12 de Jumo 2023 Hora: 5:00 a 8:30 AM

Tema de la reunion: Revision del instrumento cuestionario v las 34 practicas de ITIL

v4 para seleccionar la muestra de 5 practicas en las cuales basar los instrumentos de

cuestionario v enfrevista.

Asistentes

# Melvin Cortés Villagra, Coordinador del Araa de Desarrollo y Gestién en Informatica (ADGI),
Departamento de Registro

# Melissa Oviedo Gonzalez, Estudiants, MATI
Asuntos tratados

# La estudiante expone las 34 practicas de ITILv4 y en conjunto con el patrocinador se hace la
seleccidn de 5 practicas que se ajustan a las necesidades del Area de Desarrollo y Gestion en
Informatica del Departamente de Registro y 1a prestacion de servicios que se pretende evaluar en
la Investigacion.

# El coordinador sugiere y justifica las 3 practicas seleccionadas, ademas se justifican las preguntas
del cuestionanio como necesarias para la gestion de desempefic v mejora contima del
Departamento de Registro v con aval de la direccion; la informacion recopilada podria serutilizada
para posteriores esmdios que ofras instancias de la Universidad solicita al departamento.

Acuerdos v pendientes
¢ Crear el formulario en Google Forms para su pesterior distribucién, segin los acuerdos de la
reunion.
Firmas conformes

MELVIN JULIAN et amamens por

Fer CORTES VILLAGRA VLG (rrnaa)
e P
Estudiante: Melissa Oviedo Gonzilez Coordinador: Melvin Cortés Villagra
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Anexo 11. Carta de Winit Consultores. Aprobacion del Curso de
Fundamentos de ITIL 4

C%NSIGE *eWwinil

Goblerno y Gestion de T1

A quien corresponda

Por medio de la presente confirmamos que la Sefiora MELISSA OVIEDO GONZALEZ asistio
al curso ITIL® Fundamentos Version 4, el cual se brindo de forma virtual los dias 06 de julio, 13
de julio, 20 de julio, 27 de julio y 03 de agosto del 2023 (4 jueves consecutivos), para un total
de 20 horas.

Se extiende la presente a solicitud de la participante el 29 de setiembre del 2023.

En nombre de CONSIGE CALIDAD S.A., se despide cordiaimente:

JACQUELINE mass sigratments per

SEGURA MCQUELINE SEGURA

MORALES Focha 20230929

(FIRMA) 114223 06'00

Jacqueline Segura

Coordinadora de Capacitaciones

Nota: ‘Esta carta confirma la asi ia al curso sol ¥ no es un documento que demuestre o certifique & logro de cualiquier

calficacian del curso de capacitacion.

ML* & a registered rademark of AXELOS Limiled, used under permission of AXELOS Limited. Al rights reserved.

' This is a letter confirming course attendance only and is nol a document demonstrating or certifying the achievernent of any
quasification in the subject matter of the training course”
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