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Resumen ejecutivo

La gestion de servicios de Tl se define como la combinacion apropiada de personas,
procesos y tecnologias de informacion que cooperan para asegurar la calidad del ciclo
de vida de servicios de TI, de acuerdo con los niveles de servicio acordados por el cliente
y orientados a garantizar la alineacion de los objetivos de TI con los objetivos estratégicos
del negocio. La implementacién de mejores practicas en esta gestion busca generar
servicios de Tl con mas valor al cliente mediante procesos mas eficientes, eficaces y

transparentes.

Se plantea como problema la necesidad de conocer como se realiza la gestion de
servicios de Tl en el sector publico de Costa Rica; si las instituciones publicas utilizan
marcos de referencia o implementan mejores practicas para obtener mayores beneficios
para los usuarios de Tl. Ademas, de analizar los procesos de gestion de niveles de
servicios, gestion del catalogo de servicios y gestion de incidentes y problemas, que para

el investigador, son los mas criticos para el soporte de las tareas diarias.

Tras la aplicacion del instrumento de recoleccion de informacion se evidencié que si bien
las instituciones publicas del pais no estan alineadas por completo a COBIT (marco de
referencia impuesto por la Contraloria general de la Republica para la gestion de
servicios de TI) ni otros marcos de referencia, su gestion de servicios de Tl se realiza de
manera natural en busca de satisfacer las necesidades de los usuarios y ofrecer mas

valor a los servicios de TI.
De ahi que en este proyecto se logro recopilar informacion sobre la gestion de servicios

de Tl en las instituciones publicas de Costa Rica, realizar una comparacion entre ellas y

generar recomendaciones para futuras investigaciones.
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1  Capitulo I. Introduccion



1.1 Antecedentes de la investigacion

En la actualidad, la gestién publica esta siendo participe de procesos de estructuracion
que le permiten alcanzar niveles de modernizacion, por ejemplo, la implementacion de
gobiernos electrénicos; los cuales parten del conocimiento en la gestién de procesos de
negocio y en el apoyo de las TICs para generar estrategias que permitan lograr el
cumplimento de objetivos gubernamentales de manera mas eficiente, eficaz, seguros y

gue generan mas valor a los usuarios.

“La estrecha relacion entre el origen del gobierno electronico y el valor agregado que se
genera de la integracion entre las tecnologias de informacién en la prestacion de
servicios publicos, juntamente con la asignacién 6ptima de los recursos publicos, es un
factor fundamental para lograr una administracion agil, flexible, eficiente y sobre todo
transparente, todo lo cual implica un trabajo estrecho y coordinado entre las areas de

negocio y las areas técnicas”. (Naser & Concha, 2011)

La gestion de servicios de Tl, se define como “conjunto de procesos que cooperan para
asegurar la calidad del ciclo de vida de servicios de TI, de acuerdo con los niveles de
servicio acordados por el cliente", garantiza que los servicios de Tl estén alineados con
las necesidades de la organizacion y consecuentemente se ofrezcan servicios con mayor

valor para los usuarios (Colomo Palacios & Mora Soto, 2012).

La gestion de servicios de Tl conlleva un estudio para la identificacion de los servicios o
procesos: su estado y condiciones, parte de un disefio o reestructuracion para definir su
vida util e implementacion en operacion. Asimismo, va de la mano con un proceso de
mejora continua que consolida el alineamiento de los objetivos de Tl y del negocio y

permite que Tl se pueda adaptar a los cambios que se presentan en el entorno.

Su correcta implementacion genera beneficios para la organizacion, por ejemplo, segun
lo expresado por (CEPAL, 2013). “...las TIC, como tecnologias de propdsito general,

pueden contribuir a modernizar y revitalizar las actividades productivas tradicionales de



la regién, asi como a tornar mas eficientes e inclusivos los servicios publicos. Las nuevas
plataformas y redes de informacion estan transformando radicalmente los sistemas de
toma de decisiones y modelos operativos en industrias como la mineria, la pesca, la

agricultura, el transporte y el turismo, asi como en muchos otros servicios”.

De ahi que este proyecto tiene como objetivo realizar un analisis del estado de la
aplicacién de mejores practicas en la gestion de servicios de Tl en el sector publico de
Costa Rica: casos de éxito. Este estudio toma como fuentes de informacion instituciones
publicas con diferentes ejes de accion, como la Caja Costarricense de Seguro Social,
CONICIT, Ministerio de Hacienda, Ministerio de Justicia y Paz, Ministerio de Relaciones

Exteriores y Culto, Poder Judicial y el Tribunal Supremo de Elecciones.

1.2 Problemade lainvestigacion

Se identifica como problema la necesidad de conocer como es la gestion de servicios de
Tl en el sector publico de Costa Rica, como ejecutan procesos que la conforman, por
ejemplo, la definicién de los niveles de servicios para pactar tiempos y acuerdos, la
gestion de un catalogo de servicios que permita conocer cuales son los servicios de TI
ofrecidos, la gestion de incidentes y problemas que se van reportando como parte del

diario quehacer. Y sobre las mejores practicas aplicadas en dentro de esta gestion.

En atencion a lo cual, se sustenta esta problematica con las siguientes interrogantes:
¢ Tienen las instituciones del sector publico de Costa Rica una Gestion de servicios de
TI?, ¢La gestion de servicios de Tl en el sector publico trabaja de la mano con marcos
de referencia en sus quehaceres? ¢ Se aplican mejores practicas en gestion de servicios
de TI en el sector publico? ¢qué beneficios obtienen las instituciones publicas de una

buena gestién de servicios de Tl basada en mejores practicas?



1.3 Justificacion de lainvestigacion

Una apropiada gestion de servicios de Tl en las organizaciones apoya el cumplimiento
de objetivos estratégicos de Tl alineados con los objetivos estratégicos del negocio;
permite la definicion de procesos que generen insumos para la toma de decisiones
estratégicas, prevé la disponibilidad y accesibilidad de los servicios y la informacion,
agiliza los tramites o procesos, mejora la atencion al cliente, incrementa la eficiencia y
eficacia de procesos institucionales, optimiza los procesos institucionales de forma que
se agilice la atencion y resolucion de gestiones tramitadas por los usuarios, entre otros

beneficios.

Por consiguiente, esta justificaciéon se fundamenta en la importancia de conocer y
compartir cuales son las mejores practicas en la gestion de servicios de Tl del sector
publico de Costa Rica para poder validar la implementacion de estas buenas practicas

en otras instituciones publicas u organizaciones.

Parte de las premisas que se tienen en este proyecto es que al ser instituciones del
gobierno por ley cuentan con un plan estratégico de Tl actualizado y que debido a que
en su mayoria tienen sedes regionales tienen una estructura organizativa definida que
asegure el correcto funcionamiento a nivel central y regional de la gestion de servicios
de TI.

Ademas, el estudio se enfoca en cuatro procesos de la gestion de servicios de Tl que
segun criterio del estudiante son de los mas importantes para soportar la operacion del

servicio y poder brindar servicios de calidad.
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1.4.2

Objetivos del proyecto

Objetivo General

Proveer un marco comparativo de las distintas realidades de la aplicacién de
mejores practicas en la gestion de servicios de Tl en el sector publico de Costa
Rica, mediante el estudio de los algunos de sus procesos permitiendo asi,

identificar casos de éxito.

Objetivos Especificos
Explorar el estado de los antecedentes en la gestion de servicios de Tl en el sector
publico a nivel nacional o latinoamericano por medio de la revision bibliogréfica

con el proposito de identificar elementos que sustenten esta investigacion.

Realizar un analisis de la gestion de servicios de Tl en las instituciones publicas
de Costa Rica, focalizado procesos como gestion de niveles del servicio, gestion
del catdlogo del servicio, gestién de incidentes y gestién de problemas y las
mejores practicas implementadas a nivel general o de procesos que permita

diagnosticar su situacion actual.

Realizar un cuadro comparativo de las mejores practicas en la gestidén de servicios
de Tl basado en el resultado del analisis realizado sobre la gestion de servicios

de TI de las instituciones publicas de Costa Rica.



1.5 Metas por alcanzar

Partiendo de los objetivos especificos de esta investigacion se definen las siguientes

metas.

Tabla 1 Objetivos y metas

Objetivos especificos

Explorar el estado de los antecedentes en
la gestion de servicios de Tl en el sector
publico a nivel nacional o latinoamericano
por medio de la revision bibliografica con
el propoésito de identificar elementos que
sustenten esta investigacion.

Realizar un andlisis de la gestion de
las instituciones

servicios de Tl en

publicas de Costa Rica, focalizado
procesos como gestion de niveles del
servicio, gestion del catélogo del servicio,
gestion de incidentes y gestion de

problemas y las mejores préacticas
implementadas a nivel general o de
procesos que permita diagnosticar su

situacion actual.

Realizar un cuadro comparativo de las
mejores précticas en la gestibon de
servicios de Tl basado en el resultado del
analisis realizado sobre la gestiéon de
de

publicas de Costa Rica.

servicios de TI las instituciones

Metas Preliminares
Contar con elementos que permitan
analizar la gestion de Tl en el sector

publico nacional o latinoamericano.

Investigar sobre el estado actual de la
gestion de servicios de TI en las
instituciones publicas.

Inventariar los procesos de gestion de
niveles del servicio, catalogo del
servicio, incidentes y problemas de las
instituciones publicas.

Identificar las mejores préacticas en la
gestién de servicios de Tl utilizadas por
las instituciones publicas.

Generar el cuadro comparativo de las
mejores précticas en la gestion de
de

publicas de Costa Rica segun los

servicios de TI las instituciones

procesos en estudio.

Fuente: Elaboracion propia



1.6 Alcances y limitaciones

1.6.1 Alcances

El alcance de este estudio consiste en el andlisis de la aplicacion de las mejores practicas
en la gestion de servicios de Tl implementado por las instituciones publicas de Costa
Rica. Su tiempo de ejecucion va desde octubre de 2018 a abril de 2019.

1.6.2 Limitaciones

En la siguiente tabla contiene, de manera resumida, la planificacién de los entregables

de este proyecto.

Tabla 2 Cronograma de entregables

Nombre de tarea Fecha de entrega

Capitulo 1 'y II: Introduccién y Marco tedrico 25-Ene-19

Capitulo Ill: Marco metodoldgico 15-Feb-19
Capitulo IV: Analisis de resultados 08-Mar-19
Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones 22-Mar-19
Capitulo VI: Analisis retrospectivo 29-Mar-19
Presentacion 05-Abr-19

Fuente: Control de evaluacion, profesor tutor del proyecto.

Para el proceso de recoleccidn de datos previamente se cre0 la lista de contactos de las
instituciones publicas del pais seleccionadas, en la semana 04 se inici6 el proceso de
recoleccion de datos a partir de la solicitud formal de colaboracién por parte del tutor de
este proyecto a los directores, jefes o encargados de las secciones del departamento de

Tl relacionadas con la gestion de servicios de TI.

Se solicitd un espacio para aplicar tres tipos de entrevistas las cuales se detallan en el

capitulo de marco metodoldgico. Sin embargo, por temas de tiempo o disponibilidad
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algunas instituciones publicas solicitaron que se les enviaran la preguntas via correo

electronico para revisarlas y responderlas.

En la semana 11 del proyecto se finalizo la aplicacién de entrevistas o cuestionarios y se

emprendio el andlisis de resultados.



2  Capitulo Il. Marco teorico



Este capitulo inicia con un listado de conceptos relacionados con el tema y entes en
estudio que permitan al lector su entendimiento. Seguidamente, y tomando como fuente
el marco de referencia para la gestion de servicios de Tl conocido por sus siglas como
ITIL (IT Infrastructure Library), se documenta la gestion de servicios de TI, la etapas del

ciclo de vida del servicio y los procesos en estudio.

2.1 Definiciones

En primer instancia se incluyen definiciones sobre las instituciones pubicas de Costa Rica
gue fueron consideradas como objeto de estudio. Y posteriormente conceptos mas

técnicos del tema en analisis.

e (Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS), segun la Ley Constitutiva de la
CCSS, N.° 17 del 22 de octubre, la Caja es instituciéon autonoma a la cual le
corresponde el gobierno y la administracion de los seguros sociales.

e Contraloria General de la Republica (CGR), es el 6rgano constitucional, auxiliar
de la Asamblea Legislativa que fiscaliza el uso de los fondos puablicos para mejorar
la gestion de la Hacienda Publica y contribuir al control politico y ciudadano.
(Contraloria General de la Republica, 2019).

e Ministerio de Hacienda, es la institucion responsable de la recaudacion de
impuestos, la rectoria de la Administracién Financiera, de la asignacion de los
recursos financieros a las entidades publicas y la administracion de la deuda
publica. (Ministerio de Hacienda, 2019).

e Ministerio de Justicia y Paz, es el ente responsable de impulsar y coordinar
planes y programas dirigidos a la promocién de la paz en el ambito nacional desde
la perspectiva de prevencion de la violencia, apoyar al Ministerio de Seguridad
Pudblica en materia del control de las armas de fuego en el pais, promocionar la
resolucion alternativa de conflictos como una forma de desarrollar una cultura de
paz, propiciar la mejor articulacion a fin de cumplir el mandato de la Ley General
de espectaculos publicos, materiales audiovisuales e impresos y promover la

participacion de la sociedad civili por medio de organizaciones no
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gubernamentales y cualquier otro tipo de organismo dedicado a promover la paz
y la no violencia. (Ministerio de Justicia y Paz, 2019).

Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto, es la institucién rectora de la
politica internacional del Estado costarricense responsable de planificar, dirigir,
coordinar, implementar y difundir la politica y accion exterior del pais, sobre la
base de la defensa y la promocion de los intereses nacionales. (Ministerio de
Relaciones Exteriores y Culto).

Plan Estratégico Institucional, es el producto de un proceso participativo que
permite alinear mision, vision y objetivos con las estrategias y proyectos de la
organizacion. (Ministerio de Hacienda, 2015).

Plan Estratégico de TIC (PETIC), instrumento que plantea las orientaciones
generales de alto nivel para un periodo determinado, alineando la incorporacion y
desarrollo de las tecnologias de informacién y comunicacion, con las prioridades
estratégicas de organizacion, conforme al PEI. (Contraloria General de la
Republica, 2014).

Poder Judicial, es la institucién delegada de conocer de los procesos civiles,
penales, penales juveniles, comerciales, de trabajo, contencioso-administrativos
y civiles de hacienda, de familia, agrarios y constitucionales. (Poder Judicial,
2019).

Sector publico, conjunto que forman las corporaciones, las instituciones y las
oficinas del Estado. (Definicion.de, 2019).

Las siguientes definiciones fueron tomadas del glosario de términos de ITIL (ITI®

Glossary of Terms English - Spanish v.1.0, 2011) y del diccionario de la real academia

de la lengua espafiola (Real Academia Espafiola, 2018)

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA, Service Level Agreement), acuerdo entre
un proveedor de servicios Tl y un cliente. Describe el servicio de Tl, documenta
los objetivos de nivel de servicio y especifica las responsabilidades del proveedor

de servicio de Tl y del cliente.
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Acuerdo de Nivel Operativo (OLA, Operational Level Agreement), consiste en
el acuerdo entre una unidad de Tl y otra parte de la misma organizacion.

Base de datos de errores conocidos (KEDB, Known Error Database), base de
datos que contiene todos los registros de errores conocidos o problemas. Creada
por la gestion de problemas y utilizada por gestion de Incidencias y gestion de
problemas para generar un diagndstico mas rapido.

Gestor de larelacion con el negocio (BRM, Business Relationship Manager),
es el responsable de mantener la relacién con uno o més clientes. Este rol es a
menudo combinado con el de gestor de niveles de servicio.

Catalogo de servicio, documento estructurado con informacion sobre todos los
servicios de Tl en produccién, incluye los servicios que estan disponibles para su
implementacion. El catdlogo de servicios es parte del porfolio de servicios y
contiene informacién sobre dos tipos de servicios de TI: los servicios de cara al
cliente que son visibles para el negocio y servicios de apoyo que son requeridos
por el proveedor de servicios para entregar los servicios de cara-al-cliente.
Cliente, término genérico usado para denominar al negocio.

Error conocido, problema que posee una causa raiz documentada y una solucién
temporal. Los errores conocidos son creados y gestionados a través de su ciclo
de vida por la gestién de problemas.

Evento, un cambio de estado significativo para la gestion de un elemento de
configuracion o un servicio de TI.

Funcidn, equipo o grupo de personas y las herramientas que usan para realizar
uno 0 MAs procesos.

Gestion del Nivel de Servicio (SLM, Service Level Management), proceso
responsable de negociar SLAs y asegurar el cumplimiento de estos. Monitoriza y
reporta los niveles de servicio y mantiene revisiones periodicas con el cliente e
identifica mejoras necesarias.

Impacto, medida del efecto de un incidente, un problema o un cambio en los
procesos de negocio. Estd a menudo basado en cdmo seran afectados los niveles

de servicio.
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Incidente, interrupcién no planificada de un servicio de Tl o reduccion en la
calidad de un servicio de TI.

Mejores practicas, actividades o procesos que se han usado con éxito por mas
de una organizacion.

Mesa de servicio (Service Desk), punto Unico de contacto entre el proveedor de
servicio y los usuarios.

Prioridad, categoria que se usa para identificar la importancia relativa de un
incidente, un problema o un cambio. Se basa en el impacto y en la urgencia, y se
usa para identificar el tiempo necesario para tomar medidas.

Problema, es la causa de uno o mas incidentes, aun cuando la causa no se
conoce normalmente en el momento se crea un registro del problema.

Proceso, conjunto estructurado de actividades disefiado para la consecucion de
un objetivo determinado. Suelen incorporar la definicion de los roles que
intervienen, las responsabilidades, herramientas y controles de gestion
necesarios para obtener las salidas de forma eficaz.

Proveedor, Terceros responsables de proveedor productos o servicios
necesarios para el servicio de TI.

Rol, conjunto de responsabilidades, actividades y autoridad asignadas a una
persona o equipo. Un rol se define en un proceso o funcion. Una persona o equipo
puede tener multiples roles.

Servicio, un medio de entregar valor a los clientes facilitando los resultados que
los clientes necesitan sin la propiedad de costes y riesgos especificos.

Requisito de nivel de servicio (SLR; Service Level Requirement), requisito del
cliente para un aspecto de un servicio de Tl. Los SLRs se basan en objetivos de
negocio y se usan para negociar los acuerdos de nivel de servicio.

Programa de mejora de servicio (SIP, Service Improvement Plan), es un plan
formal para implementar mejoras a un proceso o servicio de TI.

Urgencia, medida de cuanto tiempo pasara hasta que un incidente, problema o
cambio tenga un impacto significativo en el negocio.

Usuario, persona que usa el servicio de Tl diariamente. Los usuarios son distintos

a los clientes dado que algunos clientes no usan el servicio de Tl directamente.
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2.2 Gestion de servicios de TI

La Gestidon de Servicios de Tl (IT Service Management o ITSM por sus siglas en inglés)
tiene un enfoque estratégico cuyo objetivo es generar mayor valor al usuario mediante
soluciones tecnoldgicas en forma de servicios. Segun ITIL se describe como:

“Implantacion y gestion de servicios de Tl de calidad que cumplan con las necesidades
del negocio. La gestion de los servicios de Tl es llevada a cabo por los proveedores de
servicios de Tl a través de la combinaciébn apropiada de personas, procesos Yy

tecnologias de la Informacién” (ITll® Glossary of Terms English - Spanish v.1.0, 2011)

Para (Colomo Palacios & Mora Soto, 2012) es un “conjunto de procesos que cooperan
para asegurar la calidad del ciclo de vida de servicios de TI, de acuerdo con los niveles
de servicio acordados por el cliente” con el propésito principal de garantizar que los
servicios de Tl estén alineados con las necesidades de la organizacion

Esta compuesta por: 1) clientes, quienes compran los productos o servicios y por ende
definen y aceptan los SLAs, 2) usuarios, personas o clientes que utilizan los servicios
constantemente y 3) proveedores, terceros responsables de proveedor productos o

servicios necesarios para el servicio de TI.

La ejecucion de mejores practicas en esta gestion se logra mediante la implementacién
de marcos de trabajo y normas como lo son ITIL, COBIT o ISO 20000, de manera que
genere en la organizacion beneficios tanto para el cliente como para el negocio. A nivel
del cliente, por ejemplo, permite tener una mejor visualizacion de sus necesidades,
ofrecer servicios centrados en los clientes, mejorar la gestiébn de la calidad, la
disponibilidad, la fiabilidad y coste de los servicios y mejorar la comunicacién con la
organizacion a través de puntos de contacto acordados. Mientras que la organizacion
obtiene una estructura mas clara, es mas eficaz y esta mas orientada hacia los objetivos

de la empresa. (Colomo Palacios & Mora Soto, 2012)
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La gestién de servicios de Tl debe realizarse de manera “no apresurada” para lograr
integrar y alinear Tl con los objetivos del negocio, definir bases o puntos sobre los
servicios de Tl que permitan mediciones y controles, la aplicacion de procesos de mejora
continua, optimizacion de costes, ROl y otros beneficios. (Colomo Palacios & Mora Soto,
2012)

Un servicio es un medio para ofrecer valor a los clientes, facilitando los resultados que
ellos desean obtener, sin la propiedad de los costos y riesgos especificos. (ITII® Glossary
of Terms English - Spanish v.1.0, 2011)

Segun ITIL los servicios se clasifican en los siguientes tipos:
e Internos, son aquellos que se ofrecen entre las unidades de negocio o clientes de
la misma organizacion.
e Externos, brindados a los clientes externos de la organizacion.
e Otros, esta clasificacion involucra otros tipos de servicio como los son:

o Servicios de TI, ofrecidos por un proveedor de servicios de TI. Estan
compuestos por la combinacion de las TI, las personas y los procesos.

o Servicios elementales, generan un valor agregado esperado por el cliente;
proporcionando un nivel determinado de utilidad y garantia.

o Servicios habilitantes, necesarios para habilitar un servicio elemental.
Pueden ser o no visibles para los clientes, pero por si mismos no se les
ofrecen.

o Servicio de mejora, agregan valor a los servicios elementales. Son
utilizados para motivar a los clientes a utilizar los servicios elementales o

para diferenciar al proveedor de servicios de sus competidores

Los procesos responden al conjunto de actividades estructuradas y disefiadas para
lograr un objetivo; toma las entradas y las convierte en resultados. Los procesos suelen
incorporar la definicion de los roles que intervienen, las responsabilidades, herramientas
y controles de gestion necesarios para obtener las salidas de forma eficaz. (ITII®

Glossary of Terms English - Spanish v.1.0, 2011)
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Se caracterizan por ser:
e Medibles, los procesos deben de estar orientados hacia el rendimiento; en mejorar
factores como costes, calidad, duracion y productividad.
e Resultados especificos, todo proceso debe cumplir un resultado especifico que
sea identificable y contable.
e Clientes, la salida de un proceso debe entregar un resultado a un cliente interno
o externo, de manera que satisfaga su necesidad.

e Responden a un evento, trazables a un desencadenante especifico.

Mientras que un rol es un conjunto de responsabilidades, actividades y autoridades
definidas de un proceso y asignadas a una persona o equipo. (ITIl® Glossary of Terms
English - Spanish v.1.0, 2011). En ITIL, en la gestion de servicios de Tl se pueden
identificar los siguientes roles:

e Propietario o duefio de procesos

e Propietario de servicios

e Directos de procesos

e Profesional de procesos

La matriz RACI es un modelo utilizado en la ITSM como guia para definir roles y
responsabilidades. RACI significa:

e R: persona u equipo responsable de realizar la tarea

e A: lider técnico que rinde y es responsable de la tarea

e C: persona o entidad a quien se le consulta

e |: persona o entidad a quien se le informa
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2.3 Bibliotecade Infraestructurade Tecnologias de Informacion (ITIL)

2.3.1 Concepto

ITIL (Information Technology Infrastructure Library), es un enfoque ampliamente
aceptado para la gestion de servicios de TI, provee una serie de buenas préacticas de Tl
extraidas tanto del sector publico como privado a nivel internacional, a través de una
amplia lista de roles, tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden adaptarse

a cualquier organizacion.

ITIL proporciona un marco soélido para identificar, planificar, entregar y respaldar servicios
de TI que se pueden adaptar y aplicar a todos los entornos empresariales y
organizacionales. Aboga por que los servicios de Tl estén alineados con las necesidades
del negocio y respalden sus procesos centrales. ElI enfoque de ITIL proporciona
orientacién a organizaciones e individuos sobre como usar la TI como una herramienta

para facilitar el cambio, la transformacion y el crecimiento del negocio. (AXELOS)

ITIL es visto como un conjunto de conceptos y mejores practicas para la administracion
de servicios de Tl. Su puesta en practica de manera correcta genera beneficios para el
cliente y para el negocio tales como: mejoramiento la disponibilidad del servicio, apoyo
en la toma de decisiones, optimizacién de riesgos, mejoramiento el tiempo de salida al
mercado de nuevos productos y servicios y reduccién de costos. (Colomo Palacios &
Mora Soto, 2012)

Es considerado como un marco de referencia para ITSM no propietario porque sus
mejores practicas se basan en ideas o0 experiencias de numerosos profesionales y

expertos de TI.

Ha sido aceptado a nivel mundial y es muy utilizado por todo tipo de organizaciones
debido a que sus términos y métodos pueden ser comunicados y comprendidos por la

mayoria de los individuos y organizaciones.
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2.3.2 Beneficios

A partir de la alineacion de Tl con los objetivos del negocio y considerando el enfoque de
mejora continua y calidad del servicio que plantea ITIL, su adecuada implementacion

permite obtener beneficios tales como:

e Fortalecimiento de la relacibn con el cliente y su satisfaccion gracias al
establecimiento de mejores practicas que permiten a la organizacibn comprender
y gestionar mejor sus expectativas.

e Creacion de un entorno organizacional mas estable que todavia permita el
crecimiento, la escala y el cambio constante segun la necesidad de clientes. Y a
su vez mejoras en los tiempos de salida al mercado de nuevos productos y
servicios de TI.

e Reduccion de los costos de TI.

e Mejora en la productividad.

e Apoyo en procesos de toma de decisiones.

e Prondstico y ejecucion de la demanda de servicios de forma rentable por medio
de la definicién de perfiles de usuarios, modelos, precios segun horarios y niveles
de servicio.

e Reduccion de la interrupcion del servicio gracias al registro de errores conocidos,
la identificacion de soluciones alternativas y la revision y correccion de causa raiz.

e Gestion el riesgo empresarial por los servicios de Tl ofrecidos, a partir de la
identificacion, priorizacidn y gestion de las oportunidades de mejora del servicio.

e Ahorros financieros por la gestién de recursos y reduccion de retrabajos.

e Maximizacion del retorno de la inversion a través de la gestion del portafolio de
servicios y la asignacion de requisitos de los clientes a las inversiones necesarias
para crearlos segun la calidad y costo adecuado.

e Mejora en la comunicacion y el conocimiento sobre los servicios de Tl ofrecidos,
mediante el uso del catalogo de servicios.

e Gestion del rendimiento de los proveedores.
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2.3.3 Ciclo de vida del servicio de TlI

Segun ITIL el ciclo de vida del servicio esta compuesto por cinco fases: la estrategia del
servicio en la que se espera que los servicios de Tl se generen a partir de las
necesidades o requerimientos del negocio, basados en sus objetivos, politicas o
estrategias. Posteriormente se define el disefio del servicio en la que se espera generar
el paquete de disefio de servicios (SDP, Service Design Package) que incluye el disefio
de todo lo que conlleva el nuevo servicio. Este SDP es testeado en la etapa de transicion
del servicio la cual es la fase previa a la puesta en produccion mediante la operacion del
servicio. Y para asegurar la calidad del servicio segun las necesidades del cliente u
oportunidades de mejora se incluye como ultima fase el proceso de mejora continua. La

siguiente figura muestra las etapas del ciclo de vida segun ITIL.

Figura 1 ITIL - Ciclo de vida del servicio, ITIL

Mejora
continua del
servicio

Disefio del
servicio

Ciclo de Transicion
vida del del

servicio Estrategi a servicio

de
servicio

Mejora
continua
del
servicio

Operacion
del
servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Estrategia del servicio

La estrategia del servicio ofrece una orientacion sobre cémo disefiar, desarrollar e
implementar la gestion del servicio como activo estratégico de la organizacion. En ella se
ejecutan los procesos de gestion de las relaciones comerciales, gestion de portafolio o
cartera de servicio, gestion financiera para servicios de TI, gestion de la demanda y

gestion de estrategia para servicios de Tl. (AXELOS.COM)

Los roles identificados en esta etapa son: director de contratacion de servicios, director
de la gestion de los servicios, gerente de contratos, gerente de productos y representante

de negocio.

Disefno del servicio

Se encarga de disefar la arquitectura, procesos, politicas y la documentacion de los
servicios de Tl nuevos o mejorados. Los procesos involucrados en esta etapa son
coordinacion del disefio, gestion de niveles de servicio (SLAS), gestidon del catalogo de
servicios, gestion de la disponibilidad, gestion de la seguridad de informacién, gestion de
proveedores, gestion de la disponibilidad y capacidad y gestidén de la continuidad de los

servicios de TI.
Los roles evidenciados son: gerente de disefio del servicio, planificador de ti,
disefiador/arquitecto ti, gerente de niveles de servicio, gerente de catalogo de servicios,

gerente de disponibilidad, gerente de la seguridad, gerente de proveedores, gerente de

capacidades y gerente de la continuidad del servicio.

Transicion de servicio
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La transicion del servicio proporciona un guia sobre el desarrollo y mejora de las
capacidades para pasar servicios nuevos y modificados a operaciones. Los procesos
gue figuran en esta fase son la gestibn del cambio, gestion de activos y de la
configuracion, gestion de versiones y despliegue, la gestién del conocimiento, validacion
y prueba de servicio, evaluacion de cambios y planificacion y soporte de la transicion.
(AXELOS)

Establece los siguientes roles: gerente de activos de servicio, gerente de
configuraciones, gerente de cambios, comité asesor de cambios, gerente de liberaciones

e implementaciones, gerente de paquetes y creacion de versiones e implementacion.

Operacion del servicio

Se ocupa de la coordinacion, las actividades y los procesos necesarios para gestionar
los servicios destinados a usuarios y clientes de empresas dentro de los niveles de
servicio acordados en el diario vivir. Esta etapa esta compuesta por los procesos para la
gestion de eventos, el cumplimiento de peticiones, gestion de solicitudes de servicio, la

gestion de incidencias, la gestion de problemas y la gestion del acceso. (AXELOS)

Los roles presenten en la operacion del servicio son: gerente de incidentes, gerente de
problemas, gerente de centro de servicios al usuario, supervisor del centro de servicio al
usuario y analista del centro de servicio al usuario.

Para efectos de esta investigacion se realizara un detalle de esta etapa, sus procesos,

funciones y roles.

Mejora continua del servicio de ITIL

Como su nombre lo indica, en esta etapa se procura la mejora constante de servicios de

Tl de forma que se asegure el alineamiento de las nuevas necesidades cambiantes del
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negocio. Incluye siete pasos de mejora continua, priorizacion de mejoras, evaluaciones,
puntos de referencia, métricas del servicio y la presentacion de informes del servicio.
Asegura la alineacion del servicio segun la mision y la revision del servicio segun la

vision.

Para efectos de esta pesquisa se hace énfasis en las fases de disefio y operacion del
servicio, con el fin de analizar y generar la propuesta sobre los procesos de gestion de
niveles del servicio y gestion de incidentes respectivamente, ya que son de interés para

la gestion de servicios de Tl del TSE.

2.3.4 ¢Qué se requiere paraimplantar ITIL?

Para implementar ITIL no basta con tener los conocimientos técnicos sobre la libreria de
mejores practicas de la gestion de servicios de TI; se requiere conocer a donde se quiere
llegar en la gestidén de procesos. Para ello se debe promover una cultura organizacional
basada en compromiso por parte de las gerencias y los equipos involucrados de manera
qgue se logre la integracion de personas, procesos y herramientas en pro de obtener
beneficios para el negocio y el cliente que fortalezcan sus relaciones comerciales vy

mejoren constantemente la calidad de los servicios ofrecidos.

2.4 Etapadel disefio del servicio

El disefio del servicio incluye el disefio de los servicios, las practicas regulatorias, las
politicas y procesos requeridos para llevar a cabo la estrategia del proveedor de servicios
y facilitar la introduccién de servicios en entornos que tienen soporte. El disefio del
servicio incluye los siguientes procesos: la coordinacion del disefio, la gestion de
catalogo de servicios, la gestion del nivel de servicio, la gestion de disponibilidad, la
gestion de la capacidad, la gestién de la continuidad del servicio de TI, la gestion de
seguridad de la informacion y la gestion de suministradores. Aunque estos procesos

estan relacionados con el disefilo de servicio la mayoria de los procesos tienen
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actividades que se desarrollan en varias etapas del ciclo de vida del servicio. (ITI®
Glossary of Terms English - Spanish v.1.0, 2011)

ITIL plantea como principal objetivo de esta etapa es disefar los servicios nuevos 0
modificados para su paso a un entorno de produccion. (Bon, 2008), para apoyar esta
meta se plantean otros objetivos tales como:

e Contribuir a los objetivos del negocio.

e Contribuir en la medida de los posible a ahorrar tiempo y dinero.

e Minimizar o prevenir riesgos.

e Contribuir a satisfacer las necesidades presentes y futuras del mercado.

e Evaluar y mejorar la eficacia y la eficiencia de los servicios de TI.

e Apoyar el desarrollo de politicas y estandares para servicios de TI.

e Contribuir a mejorar la calidad de los servicios de TI.

El disefio del servicio busca un equilibrio entre la funcionalidad, recursos disponibles
(humanos, técnicos y financieros) y tiempo disponible con el fin de satisfacer las
necesidades y demandas del negocio. Es un proceso continuo en todas las fases del
ciclo de vida de servicios de Tl el cual inicia con la demanda de requisitos nuevos o
modificados por parte del cliente y debe terminar con una soluciéon que satisfaga los

requisitos antes de incluir el servicio en la fase de transicion.

A la hora de trabajar en este proceso es importante considerar aspectos del disefio que
van desde la solucion del servicio (en donde se incluyen los requisitos funcionales,
recursos y capacidades), la cartera de servicios (herramientas y sistemas de apoyo), la
arquitectura (tecnoldgica y de gestion), los procesos y las métricas o sistemas de
medicién. Un buen disefio del servicio debe permitir al negocio reducir el TCO (Total Cost
of Ownership), mejorar la calidad y consistencia del servicio y disefiar servicios que sean

faciles de implementar.
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2.4.1 Gestion de niveles de servicio (SLM)

La gestion de niveles de servicio es la responsable de garantizar que todos los servicios
de TI actuales y planificados se proporcionan dentro de los objetivos alcanzables

acordados.

Es un componente importante de la cartera de servicios. Ambas forman la columna
vertebral del Ciclo de Vida del Servicio, ya que proporciona informacién a todas las

demas fases. (Bon, 2008)

Segun el libro Fundamentos de ITIL V3 (Bon, 2008) , los objetivos de esta seccién son:

e Definir, documentar, acordar, monitorear, medir, comunicar y ejecutar una revision
del nivel del servicio.

e Establecer y mejorar la relacion y comunicacion con el negocio y los clientes.

e Garantizar que se desarrollan objetivos especificos y medibles para todos los
servicios de TI.

e Monitorear y mejorar la satisfaccion del cliente respecto a la calidad de servicio
entregada.

e Hay que asegurar que Tl y los clientes tienen una expectativa clara e inequivoca
del nivel de servicio que se entregara.

e Validar que las medidas proactivas que se implementen para mejorar los niveles

de servicio entregados sean justificables en términos de coste.

En el proceso de SLM se debe considerar los siguientes elementos:
e Desarrollo de relaciones con el negocio (BRM).
e Desarrollo y gestion de Acuerdos de Nivel Operativo (OLAS).
e Revision de contratos de soporte (UCs)
e Prevencién de posibles fallos del servicio, reduccién de riesgos sobre el servicio
y mejora de su calidad.
e Generacién de informes y gestion de todos los servicios y revisidon de las

debilidades e incumplimientos de los SLAs.
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El SLA describe el servicio de Tl, documenta los objetivos de nivel de servicio y especifica
las responsabilidades del proveedor de servicio de Tl y del cliente. Existen varios tipos
de SLA segun el alcance de este, por ejemplo:

e SLA basado en servicio: un SLA cubre un Unico servicio para todos los clientes de
tal servicio.

e SLA basado en clientes: un acuerdo con un cliente cubre todos los servicios que
éste usa. El cliente suele preferir este tipo de SLA, ya que recoge todos sus
requisitos en un solo documento.

e SLA basado en mdltiples niveles: consiste en una combinacion de niveles como,
por ejemplo:

o Nivel corporativo, cubre todos los aspectos genéricos de SLM.

o Nivel de cliente, involucra todos los aspectos de SLM relevantes para un
grupo especifico de clientes o unidades de negocio.

o Nivel de servicio, abarca todos los aspectos relevantes para un servicio

concreto relacionado con un cliente especifico.

2.4.2 Gestion del catalogo de servicio

En la gestidon del catdlogo de servicio se asegura el desarrollo y mantenimiento de un
catalogo de servicios que incluya los datos precisos y el estado de todos los servicios
existentes y los procesos de negocio que los apoyan.

El catalogo de servicios contiene los servicios activos que han sido aprobados en la fase
de operacion del servicio. Divide los servicios en componentes, comunica la politica, las
directrices y las responsabilidades e incluye precios, acuerdo de nivel de servicio y
condiciones de entrega del servicio.

En la siguiente tabla se muestra un resumen de los dos aspectos del catalogo de

servicios.
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Tabla 3 Aspectos del catalogo de servicios.

Tipo de catélogo Definicion Contiene Punto de vista

Catalogo de Relacién entre los Informacion sobre Perspectiva del

servicios de procesos criticos de las relaciones entre cliente sobre el

negocio. negocio y los los componentes. catalogo de
servicios de TI servicios.
subyacentes.

Catalogo de Corresponde a la La composicion Punto de vista del

servicios técnico parte del catalogo técnica de los proveedor de
de servicios que es servicios. servicios sobre el
visible al cliente. catalogo de

servicios.

Fuente: Elaboracion propia

2.5 Etapade operacion del servicio

La operacion del servicio constituye la fase en la que se analizan los procesos,
actividades operativas y funciones que permiten a las organizaciones gestionar con éxito
el rendimiento de sus productos y servicios desarrollados o implementados durante las
fases de estrategia, disefio y transicion del servicio del ciclo de vida del servicio de TI.
Se ocupa de la coordinacion, las actividades y los procesos necesarios para gestionar
los servicios destinados a usuarios y clientes de empresas dentro de los niveles de

servicio acordados en el diario vivir. (AXELOS)

La operacion de servicio coordina y lleva a cabo las actividades y procesos requeridos
para entregar y gestionar servicios en los niveles acordados con los usuarios de negocio
y clientes. También gestiona la tecnologia que se utiliza para entregar y dar soporte a los

servicios. (ITII® Glossary of Terms English - Spanish v.1.0, 2011)
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(White & Greiner, 2017) hacen referencia a que la operacion del servicio ofrece las
mejores practicas para cumplir con las expectativas del servicio con los usuarios finales,
equilibrar los costos y encontrar cualquier problema. Este volumen se divide en dos

secciones: proceso y funciones, cada una con sus propias subcategorias.

ITIL define la operacién del servicio con el propdsito de:
e Mantener la satisfaccion del negocio y la confianza en la TI mediante la prestacién
y soporte eficaces y efectivos de los servicios de Tl acordados.
e Minimizar el impacto de las interrupciones de servicio en las actividades diarias
del negocio.
e Hay que asegurar que el acceso a los servicios de Tl acordados solamente se

ofrece a aquellos que estén autorizados a recibir dichos servicios.

Los beneficios que puede obtener la organizacién tras una adecuada implementacion de

la operacion del servicio son:

e Tramite oportuno de las interrupciones de servicio, reduciendo su duracion y
frecuencia.

e Cumplimiento de metas y objetivos de seguridad de TI.

e Proporciona resultados operacionales y datos que pueden ser usados por otros
procesos de ITIL para mejorar servicios continuamente.

e Acceso rapido y efectivo a los servicios estandar.

e Proporciona una base para operaciones automatizada

e Mantiene de manera efectiva los productos y servicios que desarrollan y garantizar

gue brinden recursos eficientes para sus usuarios.

La operacion de servicios incluye los siguientes procesos: la gestion de eventos, gestion
de incidencias, solicitudes o peticiones de servicio, gestion de problemas y gestion de
accesos. Por otra parte, incluye las siguientes funciones las cuales ejecutan los

procesos:
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e Centro de atencion al usuario, conocido como mesa de servicio o Service desk,
este centro proporciona un punto Unico de comunicacion entre los usuarios y el
servicio, y un punto de coordinacion entre grupos y procesos del servicio.

e Gestion técnica: incluye los equipos, grupos y departamentos relacionados con la
gestion y soporte de la infraestructura TI.

e Gestion de Aplicaciones (Application Management): Es la responsable de
gestionar las aplicaciones a través de su ciclo de vida.

e Gestion de Operaciones Tl (IT Operations Management): Es la responsable de

llevar a cabo las actividades rutinarias necesarias para proveer los servicios.

Las tareas asociadas a los procesos de esta fase son ejecutadas por los siguientes roles:
e Gerente de incidentes
e Gerente de problemas
e Gerente de centro de servicios al usuario
e Supervisor del centro de servicio al usuario

e Analista del centro de servicio al usuario

2.5.1 Gestiéon de Incidentes

ITIL establece dentro del ciclo de vida del servicio puntos de control y monitorizacion del
servicio con el fin de tratar de identificar posibles afectaciones en la operacién de manera
proactiva, ejemplo de ello es la gestion de incidentes.

La gestién de incidentes incluye todo evento que interrumpa o pueda interrumpir un
servicio y que sea comunicado por los usuarios a través de la mesa de servicio 0

mediante la gestion de eventos.

El proceso de la gestion de incidentes inicia una vez el incidente es reportado por alguno

de los medios habilitados; el equipo responsable de esta atencion debe proceder a
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identificar, registrar y clasificar de manera que permita conocer quién es el responsable
de atenderlo. Esta persona debe priorizarlo conforme a la urgencia e impacto que tenga
para el negocio y realizar un diagnéstico inicial.

En caso de que colaborador que este atendiendo el incidente no pueda reestablecerlo
rapidamente, debe proceder a escalarlo a los equipos de soporte previamente definidos
para que realicen la investigacion y el diagnostico y procedan con la resolucion. Previo
al cierre del incidente, la mesa de servicio notifica al usuario que hizo el reporte que el

incidente fue resuelto y aplica una evaluacion de la satisfaccion del cliente.

Segun ITIL, la gestidn de incidentes tiene los siguientes objetivos:

e Restaurar la operacién normal del servicio tan pronto como sea posible y
minimizar el impacto adverso sobre las operaciones del negocio, asegurando de
esta manera que se mantienen los niveles 6ptimos posibles de calidad y
disponibilidad del servicio.

e Garantizar que se usen los métodos y procedimientos estandarizados para un
analisis, documentacién y respuesta rapida y eficiente.

e Aumentar la visibilidad y la comunicacion de incidentes para el negocio y el
personal de soporte de TI.

e Mejorar la percepcion de negocio de TI mediante el uso de un enfoque profesional
para comunicar y resolver rdpidamente los incidentes cuando ocurren.

e Situar las actividades y prioridades de gestién de incidentes en linea con las del
negocio.

e Mantener la satisfaccion del usuario con la calidad de servicios de TI.

A diferencia de la gestién de problemas, no analiza las causas subyacentes a un

determinado incidente, sino que busca restaurar el servicio lo antes posible.

2.5.2 Mesade servicio o mesa de ayuda

La mesa de servicio es utilizada para administrar los incidentes, las solicitudes de

servicio, las solicitudes de acceso, la gestién de problemas.
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El dnico punto de contacto para los usuarios cuando hay una interrupcion del servicio,
para solicitudes de servicio o incluso para algunas categorias de solicitud de cambio. La
mesa de servicio proporciona un punto de comunicacion para los usuarios y un punto de

coordinacion para varios grupos y procesos de Tl. (AXELOS, 2011)

Dentro de las responsabilidades asociadas a la mesa de servicio se pueden citar:

e Ser el punto Unico de contacto entre el proveedor de servicio de Tl y los usuarios.

e Registrar, categorizar y priorizar las solicitudes e incidentes.

e Ejecutar la primera linea de investigacion y diagndstico del caso reportado.

e Administrar el ciclo de vida de incidentes y solicitudes, gestionar el escalamiento
cuando aplique y realizar el cierre del reporte en conjunto con la evaluacion de
satisfaccion del cliente.

e Mantener a los usuarios informados sobre el estado de los servicios, incidentes y

solicitudes.

Tipos de mesa de ayuda:

e Mesa de Ayuda local: se encuentra fisicamente cercana a los usuarios.

e Mesa de Ayuda centralizada: en ella las distintas solicitudes se atienden via
teléfono y por lo general se encargan Unicamente de registrar y escalar las
solicitudes a los distintos equipos, lo que hace gue la cantidad de solicitudes sea
mayor que una mesa de ayuda local.

e Servicio Virtual: en este caso el equipo de trabajo se encuentra en locaciones
distintas, sin embargo, para el usuario parece un solo equipo.

e Siguiendo al Sol: permite una atencion al cliente las 24 horas los 7 dias de la
semana debido a que esta compuesta por varias mesas de ayuda ubicadas en
distintas zonas horarias pero comunicadas entre si de manera que se comparten

el trabajo.

Los beneficios de la Mesa de Ayuda son:

30



» Mejora el servicio al cliente ya que ofrece tiempos de respuestas mas rapidos y
menores costos de tecnologias de la informacioén.

» Atencion de servicios de manera estructura lo que permite la participacion de uno
0 Mas recursos o0 equipos en la resolucion del reporte.

e Base de datos de conocimiento compartida, otras areas del negocio pueden
acceder segun sus permisos a la informacién o estadisticas documentas a traves
de la atencion de peticiones.

e Aseguramiento de la entrega correcta de los servicios a los usuarios.

2.5.3 Gestion de problemas

El marco de referencia ITIL plantea que la gestion de problemas actia de manera
proactiva a partir del subproceso de errores conocidos y con el propésito de evitar
incidencias a futuro y de manera reactiva mediante el analisis y solucion de la causa raiz

de los incidentes repetitivos.

En el caso de la gestion de problemas reactivas, los colaboradores o proveedores de Tl
deben realizar la deteccion, registro, categorizacion y priorizacion del problema para
posteriormente realizar la investigacion y el diagndéstico, entregando una solucién
temporal. Por otra parte, deben completar el registro de errores conocidos, determinar la

solucién y proceder con el cierre del problema.
En la gestién de problemas se debe aplicar un subproceso de mejora continua con la

intencidn de revisar los problemas mas importantes y atacarlos y conocer los errores del

entorno para ir mitigandolos hasta eliminarlos.
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3

Capitulo Ill. Marco metodoldgico
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Como parte del marco metodoldgico se presenta el enfoque de la investigacion, asi
como los sujetos y fuentes de la informacién, la poblacién o instituciones del sector
publico costarricense. También, se definen las variables del estudio, los instrumentos a

utilizar para la aplicacion, recoleccién y analisis de la informacion.

3.1 Enfoque de lainvestigacion

El enfoque de la investigacion permite a su creador identificar qué tipo de investigacion
se va a realizar, por ejemplo, puede iniciar con la observacion de un hecho o situaciéon
0 su evaluaciéon; a partir de estas acciones, el investigador puede ir generando
suposiciones o ideas, demostrar hechos, revisar sus hipotesis o plantear nuevos
métodos para el analisis y evaluacion de hallazgos. (Hernandez Sampieri, Fernandez

Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion, 2004)

Este autor indica que un enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y el analisis de datos
para contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis establecidas previamente,
y confia en la medicidbn numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica

para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una poblacion.

Mientras que un enfoque cualitativo, por lo general es utilizado para descubrir y refinar
las preguntas de investigacion. Con frecuencia se basa en métodos de recoleccion de
datos sin medicion numérica, como las descripciones y las observaciones. Por lo
regular, las preguntas e hipo6tesis surgen como parte del proceso de investigacion y éste
es flexible, y se mueve entre los eventos y su interpretacion, entre las respuestas y el
desarrollo de la teoria. Su propésito consiste en “reconstruir’ la realidad, tal y como la
observan los actores de un sistema social previamente definido. (Hernandez & Batista,
2014)

Por consiguiente, esta investigacion tiene un enfoque cualitativo debido a que en ella
se espera realizar una andlisis y observacion del estado de la aplicacion de las mejores

practicas en la gestion de servicios de Tl en el sector publico de Costa Rica y por la
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naturaleza de las instituciones publicas puede que tengan factores en comdn o que

varien entre ellas, por ende, es probable que durante la recoleccion y analisis de datos

surjan nuevas preguntas.

La siguiente tabla contiene los elementos metodoldgicos a utilizar para cada uno de los

objetivos especificos de esta investigacion.

Tabla 4 Actividades e instrumentos y metas por cada objetivo especifico de la investigacion

Objetivos
especificos
Explorar el estado de
los antecedentes en
la gestion de
servicios de TI en el
sector publico a nivel
nacional o]
latinoamericano por
medio de la revision
bibliografica con el
propdsito de
identificar elementos
que sustenten esta
investigacion.
Realizar un analisis
de la gestion de
servicios de Tl en las
instituciones publicas
de Costa Rica,
focalizado procesos
como gestibn de

niveles del servicio,

Actividades

Busqueda en
internet de
periédicos

internacionales
0 nacionales,
articulos o]
conferencias o
sobre la gestion
de TI en el
sector  publico

latinoamericano.

Entrevistas a los
directores

colaboradores y

usuarios del
departamento
de TI.

Recopilacion de

informacion

Instrumentos -
productos
Analisis de
resultados.

Clasificacion vy
revision de

hallazgos.

Documentacién
sobre lo niveles
de servicio, la
gestion de
incidencias vy
problemas.

Informacion

sobre el

Metas Preliminares

Contar con
elementos que
permitan analizar la
gestion de TI en el
sector publico
nacional o]

latinoamericano.

Investigar sobre el
estado actual de la
gestion de servicios
de TI en las
instituciones
publicas.

Inventariar los

procesos de gestion
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Objetivos
especificos

gestion del catalogo
del servicio, gestion
de incidentes vy
gestion de problemas
y las mejores
practicas
implementadas a
nivel general o de
procesos que
permita diagnosticar

su situacién actual.

Realizar un cuadro
comparativo de las
mejores practicas en
la gestion de
servicios de TI
basado en el
resultado del analisis
realizado sobre la
gestion de servicios
de TI de Ilas
instituciones publicas

de Costa Rica.

Actividades

sobre la gestion

de los niveles de

servicio, del
catalogo de
servicios, de
incidencia y
problemas.

Revisar la

aplicacion  de
buenas
practicas en la
gestion de
servicios de TI.
Analisis de
resultados

Instrumentos -
productos
catalogo de
servicios.
Listado de las
mejores
practicas en
ITSM.

Andlisis de
resultados.

Cuadro
comparativo
mejores
practicas en la
gestion de
servicios de TI
segun los
procesos  en

estudio.

Fuente: Elaboracion propia

Metas Preliminares

de niveles del
servicio, catalogo del
servicio, incidentes y
problemas de las
instituciones
publicas.

Identificar las
mejores practicas en
la gestion de
servicios de @ TI
utiizadas por las
instituciones
publicas.
Generar el cuadro
comparativo de las
mejores practicas en
la gestion de
servicios de Tl de las
instituciones publicas
de Costa Rica segun
los procesos en

estudio.
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3.2 Sujetos y fuentes de informacién

3.2.1 Sujetos de informacién

Para conocer el estado de la gestion de servicios de Tl en las instituciones publicas de
Costa Rica se decidio aplicar tres tipos de entrevistas con enfoques diferentes, de ahi

gue los sujetos involucrados originalmente en este proyecto fueron:

= Responsables de los departamentos de TI, ya sea jefe, directores o
coordinadores: para conocer el estado de la gestion desde un punto de vista
administrativo.

» Colaboradores de area de TI (internos o externos, sede central o regional),
guienes permitirdn conocer el estado a nivel mas operacional del dia a dia.

= Usuarios del area de TI (internos o externos, sede central o regional): finalmente

el resultado de la gestion de servicios de Tl de cara a quienes la consumen.

En la siguiente tabla se presenta la lista de las instituciones publicas para las cuales se
logré6 conseguir el contacto para las entrevistas, el puesto y nombre del contacto

localizado:

Tabla 5 responsables del departamento de Tl
Institucion Puesto Nombre
Caja Costarricense de Tecnologias de Informacién Y Master Mayra Ulate
Seguro Social Comunicaciones - Seguridad Rodriguez
Informética.
Consejo Nacional para Coordinador de la Unidad de Licenciado Vinicio

Investigaciones Cientificas y Tecnologias de Informacion y Porras Jimenez

Tecnologicas comunicacion

Ministerio de Hacienda Director de la DTIC Licenciado Manuel
Enrique Ramos
Campos
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Institucion

Ministerio de Justicia y Paz

de

Exteriores y Culto

Ministerio

Poder Judicial

Tribunal

Elecciones

A partir de los contactos de la tabla anterior, se obtuvo el listado

Relaciones

Supremo

de

Puesto

Jefe Departamento de
Tecnologia de Informacion
Directora a.i. Centro de

Tecnologias de Informacion y
Comunicacion

Coordinadora de la Unidad
del Servicio de

Division de TICs

General la

Encargada del Area de Soporte
del DTIC

Fuente: Elaboracion propia

colaboradores que participaron del estudio.

Institucion

Caja Costarricense

de Seguro Social
Ministerio
Relaciones

Exteriores y Culto

Poder Judicial

de

Tabla 6 Colaboradores del departamento de TI

Puesto

Subarea Aseguramiento de Calidad de TI

Coordinador de infraestructura, redes y

telecomunicaciones y

atencion a

usuarios.

Encargada del proyecto de gestion de

servicios de

la Unidad General del

Servicio de la Division de TICs

Fuente: Elaboracion propia

Nombre
Master Marianella
Granados
Saavedra
Master Ginnette

Chaves Solano

Licenciada Marcela

Montero
Licenciada Ana
Yansi Gutiérrez
Francis.

por institucion de los

Nombre
Master Mario

Vilchez Moreira

Licenciado Mario
Francisco Tenorio
Calderén
Catalina Mora

Calvo.

37



3.2.2 Fuentes de informacion
Seguido se presentan las fuentes primarias 0 secundarias consultadas durante esta

investigacion

Fuentes primarias: de las fuentes consultadas se encuentran repositorios académicos,
conferencias, por ejemplo
= Conferencias
o Primer congreso INNOVARACSA 2018
= Revistas

o ITNOW

o Revistas Cientificas Universidad Distrital Francisco José de Caldas

o Club de Investigacion Tecnolégica

* Repositorios

o Repositorio Digital de CEPAL, permite capturar, almacenar, indexar,
preservar y redistribuir - en formato digital - la produccion intelectual de la
CEPAL.

o UNA Busqueda, sistema de descubrimiento que permite recuperar en una
sola busqueda libros, articulos de revistas, imagenes, videos y otros
documentos contenidos en el catalogo del SIDUNA y en las bases de datos.

o Repositorio TEC, retne, conserva y difunde a través del acceso abierto los
documentos en formato digital resultantes de la actividad académica y
cientifica del TEC.

Fuentes secundarias: de las fuentes consultadas se encuentran libros, buscadores de
internet.
= Buscadores en Internet
o Google Académico
= Libros
o Fundamentos de Gestion de servicios de Tl basado en ITIL

= Tesis
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o Fundamentos de Gestion de servicios de Tl basado en ITIL Técnica de
estimacion del Retorno sobre la Inversion RSI utilizando Scrum en los
proyectos internos de software de la Empresa de Servicios Publicos de
Heredia ESPHSA, de Rita Lorena Cortés Chavarria

= Encuestas
o Encuesta de TIC en el sector en el sector publico. Experiencias y

resultados. (Direccion de Estadistica y Censo, 2008)

3.3 Poblacion, muestra o espacio de investigacion

Para cada una de las instituciones publicas identificadas como sujetos de investigaciéon
se aplicé una entrevista a los jefes o directores de los departamentos de Tl con el fin de
tener una perspectiva general y administrativa del estado de la gestion de servicios de

Tl en cada institucion.

Ademas, se solicitd al entrevistado apoyo para entrevistar a un colaborador y un usuario
del departamento de TI con el fin de conocer su punto de vista sobre la gestion de

servicios de Tl que ofrece dicho departamento.

3.4 Definicion de variables

En la siguiente tabla se presentan las variables para analizar en esta investigacion, a

partir de los objetivos especificos y segun la técnica de recoleccién de datos.

Tabla 7 Objetivos, variables y técnicas de recoleccion de datos

- > . Técnica de
Objetivos especificos Variable .
recoleccion de datos

1. Explorar el estado de los Existencia de Gestion de o )
. o Revision en internet
antecedentes en la gestion de  servicio de TI.
servicios de Tl en el sector Aplicacién de mejores
publico a nivel nacional o practicas en la gestion de Observacion.

latinoamericano por medio de servicios de TI.
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Objetivos especificos

la revision bibliogréfica con el
proposito  de identificar
elementos que sustenten

esta investigacion.

2. Realizar un analisis de la
gestion de servicios de Tl en
las instituciones publicas de
Costa Rica, focalizado
procesos como gestion de
niveles del servicio, gestion
del catalogo del servicio,
gestion de incidentes 'y
gestibn de problemas y las
mejores practicas
implementadas a nivel
general o de procesos que
permita  diagnosticar  su

situacion actual.

Variable

Uso de marcos de referencia
para la gestidon de servicios
TI.

Conocimiento general sobre
procesos Yy la aplicacion de la
gestion de servicios de Tl y
sus mejores practicas

Uso de procesos o servicios
de TI por parte de los
usuarios de TI.
Conocimiento, preferencias y
aplicacion de marcos de
referencia para la gestion de
servicios de TI
Conocimiento sobre
existencia, actualizacion vy
aplicaciéon de los objetivos o
plan estratégico de Tl
Alineacion de los objetivos
estratégicos de Tl con los
objetivos estratégicos de la
organizacion

Existencia de métricas sobre
la gestion de servicios de Tly
SUS procesos

Comprobacion del apoyo de

Tl al negocio

Técnica

de

recoleccion de datos

Observacion.

Entrevista
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Objetivos especificos

2. Realizar un analisis de la
gestion de servicios de Tl en
las instituciones publicas de
Costa Rica, focalizado
procesos como gestion de
niveles del servicio, gestion
del catalogo del servicio,
gestibon de incidentes y
gestion de problemas y las
mejores practicas
implementadas a  nivel
general o de procesos que
permita  diagnosticar  su

situacion actual.

Variable

Conocimiento,  evaluacion,
acceso e implementacion de
herramientas automatizadas
para la gestion de servicios
de TI

Cantidad de wusuarios de

servicios de Tl que atienden

Definicién, conocimiento,
documentacion, acceso,
creacion, supervision,
métricas, comunicacion,

revision, tipos, aplicacion y
proceso de mejora continua
para la gestién de niveles de
servicio, el catalogo de
servicios

Evaluacion de la experiencia
o satisfaccion del usuario
Definicibn, documentacion,
conocimiento, comunicacion,
supervision, clasificacion,
registro, acceso, priorizacion,
diagnéstico y cierre de
incidentes y problemas.
Alineacion del servicio
recibido segun acuerdos de
niveles de servicios pactados
Fortalezas y debilidades de la

gestion de servicios de TI

Técnica

de

recoleccion de datos

Entrevista
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Técnica de
Objetivos especificos Variable

recoleccion de datos
3. Realizar un cuadro Marcos de referencia en
comparativo de las mejores comun
practicas en la gestion de Procesos de gestion de
servicios de Tl basado en el servicios de Tl en comuln
resultado del analisis
realizado sobre la gestion de Mejores practicas en la
servicios de Tl de las gestion de servicios de Tl en Observacion
instituciones  publicas de comun

Costa Rica.

Fuente: Elaboracion propia

3.5 Descripcion de los instrumentos de aplicacion, recoleccion y/o

sistematizacion de informacion.

Dentro de los instrumentos de recoleccion de informacion se encuentra la entrevista, la
cual define como una reunidén para conversar e intercambiar informacién entre una
persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion, 2014)

La diferencia en los tipos de entrevista radica en la forma en que el entrevistador la aplica,
por ejemplo, en las entrevistas estructuradas el entrevistador realiza su labor siguiendo
una guia de preguntas especificas y se sujeta a ésta, en preguntas a ejecutar y orden.
Las entrevistas semiestructuradas se basan en una guia de asuntos o preguntas y el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos
u obtener mas informacion. Mientras que las entrevistas no estructuradas o abiertas se
fundamentan en una guia general de contenido y el entrevistador posee toda la
flexibilidad para manejarla. (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,

Metodologia de la investigacion, 2014).
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De ahi que esta investigacion utiliza como método de investigacion la entrevista
semiestructurada, partiendo como base del formulario de preguntas previamente
definidas de manera que se alineen a los objetivos y metas de la investigacion y que den
caso a una comunicacion entre los involucrados y que a su vez dé la posibilidad de
indagar mas sobre un punto en especifico o conocer con detalle lo que resulte interesante

para el entrevistador.

Ademas, se creo la siguiente matriz con el fin de resumir los temas a conversar en la
entrevistas y el enfoque que tiene cada pregunta segun el tipo de entrevistador, esto con
el cometido de conocer sobre la gestion de servicios de Tl de las instituciones publicas
estudiadas desde tres planos distintos: gerencial (por parte de los jefes o directores del
referencia a los colaboradores del

departamento de TI), operativo (haciendo

departamento de TI, quienes diariamente en la gestion de servicios de Tl) y de usuario

final.
Tabla 8 Listado de temas por indagar y enfoque de las preguntas segin tipo de entrevistador
Preguntas Jefe Colaborador Usuario
Proceso de gestion
de servicios de TI o ¢la conoce?
L ) ¢En qué area de su )
- Regionalizacion ¢Como es? ) ) ¢, Cuales procesos o
. trabajo la aplica? o -
de la atencion de servicios utiliza?
los servicios de TI
Marco de referencia ¢ Utilizan algun
» ;Lo conoce? ¢Lo
para la gestibn de marco? ¢, Lo conoce?

servicios de Tl
Actualizacion de los
objetivos o plan

estratégico de TI

¢, Cual? ¢Por qué?

¢En qué afo?

utiliza?

¢Esta actualizado?
JUtllizan la dltima

version?

¢La conoce?
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Preguntas
Alineacion de los
objetivos o0 plan

estratégico de con
los objetivos
estratégicos de la

organizacion

Gestion de

servicios de Tl

Métricas del apoyo
de

servicios de TI al

la gestion de

negocio

Uso de
herramientas

automatizadas en la
gestién de servicios

de TI

de
los

Cantidad
usuarios de

servicios de Tl

Jefe
.Como es esta
alineacion?

¢,Considera que su
departamento de TI
tiene una gestion de
servicios de TI
definida?

¢,Como se mide el
apoyo dado por su
departamento de TI
al negocio?
¢ Utiliza estas
herramientas?

¢ Para cuales

procesos?

¢Cuantos usuarios
internos se

atiende?

Colaborador

N/A

Conoce como
funciona la esta
gestion

N/A

¢Apoyan estas

herramientas  sus

guehaceres?

¢Cuantos usuarios

internos atiende?

Usuario

N/A

Conoce como
funciona la gestion

de servicios de TI

N/A

;Tiene acceso a
estas
herramientas?
¢Realiza la gestién
de

mediante ellas?

solicitudes

N/A
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Preguntas

Gestion de niveles

de servicio de Tl

del
de

Gestion
catalogo
servicios de Tl

Jefe

¢, Como se define o

actualiza, se
acuerda, revisa,
supervisa, informa

a los involucrados?
¢,Como aplican el
proceso de mejora
continua?
¢Qué

acuerdos tiene?

tipo de

¢, Como se define o
actualiza, supervisa
documenta, se

mide el estado de

los servicios, se
informa a los
involucrados y
como aplican el

proceso de mejora

continua?

Colaborador

sLa  conoce o
utiliza?
¢ Tiene acceso a la

documentacion?

.,Como funciona?
¢Aplican  meétricas
para el control?,
scuales?

,COmo se revisa,
como aplican el
proceso de mejora

continua?

sLa  conoce o
utiliza?

¢ Tiene acceso a la
documentacion?

¢Esta actualizado?

¢Aplican  métricas
para el control?,
Jcuales?

¢,Como aplican el
proceso de mejora

continua?

Usuario
¢ conoce cdmo
funciona?

¢ Tiene acceso a la
documentacion?
JEl

recibe cumpliendo

servicio se

con lo pactado
segun los niveles
de

¢Evaltan

servicios?
su

experiencia o]

satisfaccion?,

¢, Como?

¢, Conoce como
funciona?

¢ Tiene acceso a la
documentacion?
¢El

recibe cumpliendo

servicio se

con lo pactado en el

catalogo?
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Preguntas

Gestion

incidentes

Gestion

problemas

de

de

Jefe

¢, Como se define o
actualiza,
supervisa?

¢, Como se informa

a los involucrados?

¢, Como se define o
actualiza, supervisa
e informa a los

involucrados?

Colaborador
jLa conoce?
¢ Tiene acceso a la
documentacion?
¢,Como registran,
clasifican, priorizan,
diagnostican,

resuelven y cierran

incidentes?
¢Evaltan la
experiencia del
usuario?

¢ Esta alineada

segun los acuerdos
de la gestibn de
niveles de servicio?
La conoce?
¢ Tiene acceso a la
documentacion o
KEDB?
¢Cémo detectan,
registran, clasifican,
diagnostican,

plantean soluciones

priorizan y cierran

problemas?

¢Evaltan la
experiencia del
usuario? ¢ Esta

alineada segun los

acuerdos de la

Usuario
JLa conoce?
,Como lo utiliza?

SEl servicio  se
recibe cumpliendo
con lo pactado
segun los niveles

de servicios?

JlLa conoce?

,Como lo utiliza?
El  servicio se
recibe cumpliendo
con lo pactado
segun los niveles

de servicios?
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Preguntas

Aplicacion de
mejores  practicas
en la gestion de
servicios
Fortalezas y
debilidades de la
gestion de servicios
de TI

Jefe Colaborador Usuario
gestion de niveles

de servicio?

¢,Cuales considera que son? ¢ Porqué?

¢,Cuales considera?

Fuente: Elaboracion propia
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4

Capitulo IV. Andlisis de resultados
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En este capitulo se desarrollan los objetivos del proyecto a partir del trabajo de

investigacion realizado.

4.1 Antecedentes en la gestion de servicios de Tl en el sector publico

a nivel nacional o latinoamericano

Los gobiernos buscan coémo brindar mas valor en los servicios, por ejemplo, ofreciendo
mas accesibilidad, eficacia, donde se optimiza la actividad operativa de la administracion,
facilitando la agilidad y flexibilidad de la gestion, y la racionalizacion de esfuerzos y
recursos), solidez y evolucién, donde se implementa una plataforma tecnoldgica
avanzada. Por ejemplo, el gobierno colombiano opté por generar valor agregado al
Internet con la implementacion del gobierno electronico (e-gobierno, e-government o
gobierno digital) para ello se debi6 definir una estrategia de modernizacion e
informatizacion del Estado la cual implico el redisefio de procesos administrativos, la
formacion de recursos humanos, la modernizacion de la gestién publica y la optimizacion
del uso de las nuevas tecnologias como lo son firma digital y comercio electrénico. (D
Avila, 2013)

Segun la firma Accenture las razones por las cuales algunos gobiernos como el de
Canada han obtenido un reconocimiento como paises con mayor desarrollo del gobierno
electrénico (GE) se debe al enfoque que les dan a los servicios ofrecidos ya que estan
centrados en el ciudadano y el alto grado de difusién de internet y del gobierno

electrénico en la sociedad. (Avila Barrios, 2014).

Otro ejemplo, es la union europea implementé el Modelo de Administracion de Servicios
(MAS) el cual sustituye el modelo burocratico y sustenta un nuevo paradigma de la
gestion electrénica basado por medio del cual cuando un individuo (persona fisica o
juridica) desea tener un acercamiento con el gobierno puede realizarlo a través de
internet con un Gnico punto de comunicacion que identifica al interesado de manera
personalizada. El sujeto es atendido mediante la mesa de servicio al publico virtual,
superando las mesas de atencién al publico presenciales, que ocasionan inconvenientes

en el traslado, pérdida de tiempo y gastos innecesarios en los interesados. A partir de
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este modelo es que la Estrategia de Gobierno Digital de México dirigida por la Secretaria
de la Funcion Publica, impulsa desde el 2006 el uso 6ptimo de las TIC para hacer méas
eficiente la gestion gubernamental, proporcionar servicios de mayor calidad y
oportunidad a la ciudadania, transparentar la funcion puablica en todos los ambitos de
gobierno y combatir las practicas de corrupcion al interior de la Administracion Puablica
Federal. (Avila Barrios, 2014)

Ademas de ofrecer esta ventanilla virtual, el goberné mexicano implementd esquema de
gobernabilidad para las tecnologias de la informacion y para la interoperabilidad
tecnoldgica en el pais; promoviendo el uso de firma electrénica, el control de la gestion

y el oficio electrénico.

Segun el informe (Naser & Concha, Rol de las TIC en la gestion publica y en la
planificacion para un desarrollo sostenible en América Latina y el Caribe, 2014), dentro
de los beneficios adquiridos por las instituciones del sector publico con la implementacion

de TICs se pueden mencionatr:

- Mas transparencia del gobierno con la ciudadania en procesos de compra, por
ejemplo, Chilecompra en Chile, la cual sirve como la plataforma tecnolégicas de
intermediacion entre los proveedores y los compradores publicos.

- La computacion en la nube aplicado a los gobiernos cambia el concepto de
infraestructura tecnolégica reduciendo los costos en este tipo de activos. Ademas,
habilita el uso compartido de la infraestructura al tiempo que genera importantes
impactos en el medio ambiente.

- Focalizaciébn en las competencias basicas, las instituciones publicas pueden
enfocarse en su “core” y tercerizar servicios complementarios.

- Reduccion de costos asociados al hardware y software de Unicamente los
servicios que utilizan.

- Reduccion de costos de escalabilidad, los aumentos en la carga de trabajo ya no
requieren disponer de una infraestructura de mayor capacidad, el servicio puede

agregar o reducir capacidad segun la demanda.
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- Acceso a tecnologias de primer nivel, mediante servicios alquilados que son
accesibles a instituciones que pueden carecer de personal idoneo para mantener
este tipo de tecnologias. Esto evita riesgos por obsolescencia.

- Fomento de la participacion, el compromiso civico y los niveles de confianza de la

ciudadania en las instituciones publicas.

Por otra parte, dentro de las desventajas de la industria de TICs, CEPAL en su informe
indica que, se cuestiona por el impacto negativo en el medio ambiente, ya que se ha visto
demostrado los altos volimenes de basura electronica que ésta genera, el uso de
componentes y productos toxicos en su construccion y los altos consumos de energia
eléctrica. Ademas, en el reportes se menciona la nueva brecha asociada con las
capacidades regionales de apropiacion y uso de las TIC para elevar los niveles de

desarrollo y competitividad.

En el mismo informe mencionan puntos relevantes a considerar para alcanzar el éxito
con el uso de las TICs en el sector publico y estan asociados a la participacion, real
efectiva y activa de los ciudadanos; la cual ayuda con la evaluacién de la democracia,
aporta valor para la toma de decisiones publicas y contribuye a mejorar la eficiencia y
eficacia del aparato gubernamental. A la vez depende de elementos como: a) la
disponibilidad de informacion completa y oportuna, b) el fortalecimiento de los espacios
e instancias de participacion y c) la generacién de estrategias que permitan formar y
consolidar un ciudadano con una clara conciencia civica que comprenda el poder que
tiene la participacion y asuman la corresponsabilidad en la formulacion y ejecucién de
las politicas publicas. (Naser & Concha, Rol de las TIC en la gestién publica y en la

planificacion para un desarrollo sostenible en América Latina y el Caribe, 2014)

El informe de CEPAL ( Comision EconOmica para América Latina y el Caribe (CEPAL),
2013) indico que, en relacion con el despliegue de las TIC, la posibilidad de que la region
pueda avanzar en los proximos afos, va a depender de la capacidad de reducir de

manera rapida las brechas de:
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Infraestructura, asociada al acceso y a la calidad de banda ancha.

Activos complementarios, asociado a las carencias en recursos humanos, gestion
empresarial e investigacion y desarrollo.

Institucional, asociada a debilidades en el disefio de politicas, en la organizacion
de los programas, en la coordinacion de actores claves y en la disponibilidad de

recursos.

A nivel nacional la Contraloria General de la Republica quien a partir de las “Normas

técnicas para la gestion y el control de las Tecnologias de Informacién (N-2-2007-CO-
DFOE)” y el Plan Estratégico de TIC (PETIC) 2015-2020 formula el Plan Téactico de TIC

(PTAC) 2015-2018, el cual consiste en ejes con orientaciones tacticas de accién y de la

cartera de proyectos alineados al marco estratégico contenido en el PETIC, mediante los

cuales se espera que la Contraloria cuente con las capacidades humanas, tecnoldgicas

y de comunicaciones basadas en la tecnologia, necesarias para mejorar su desempefio

en aras del logro de sus cometidos estratégicos institucionales. (Contraloria General de
la Republica, 2015).

Con ello se espera satisfacer necesidades que estas asociadas a:

Automatizacion de procesos institucionales

Infraestructura tecnoldgica que soporte la automatizacion de los procesos
Gestion eficiente de la Informacion para la fiscalizacion integral

Seguridad y control

Fortalecimiento del trabajo colaborativo y contribuir con la integracion
organizacional

Desarrollo y actualizacién de las competencias del potencial humano en materia
de TIC

El otro componente del PTAC se relaciona con los criterios y la metodologia seguida

para priorizar la cartera de proyectos de TIC, lo cual incluye la valoracion para incorporar

nuevos proyectos a lo largo del periodo cubierto por el PETIC.
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4.2 Andlisis de la informacion recopilada tras la aplicacién del
instrumento de investigacion en las instituciones publicas

seleccionadas

El instrumento de investigacion que se planted fue la entrevista, de ahi que originalmente
el investigador decidio aplicar tres tipos de entrevistas por cada institucion publica para
conocer sobre gestion de servicios de Tl desde distintas perspectivas: 1) gerencial, 2)
operacional y 3) de usuario final. Para ello se logré conseguir el contacto de personal de
instituciones publicas con diferentes ejes de accién como lo son la Caja Costarricense
de Seguro Social, Consejo Nacional para Investigaciones Cientificas y Tecnologicas
(CONICIT), Ministerio de Hacienda, Ministerio de Justicia y Paz, Ministerio de Relaciones

Exteriores, Poder Judicial y el Tribunal Supremo de Elecciones.

Del universo de instituciones identificadas se logré obtener respuesta por parte de seis
de siete jefes de departamentos de TI. Los seis accedieron a la entrevista 0 a completar
las preguntas via correo electrénico. No obstante, se finaliz6 el periodo de aplicacion de
instrumentos para la recopilacién de datos, Unicamente con tres respuestas por parte de
ellos. Por consiguiente, se alcanzé un indice de respuesta de 43% de la poblacion

seleccionada, tal y como se aprecia en el siguiente grafico.
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Gréfico 1 Cantidad de respuestas obtenidas en la entrevista a jefes de departamento de TI.

Cantidad de respuestas obtenidas
(Entrevista a Jefes de departamento de Tl )

E Respondieron Sin respuesta No se concluyd el trabajo de campo

Fuente: Elaboracion propia

La entrevista con enfoque operacional se aplicé a partir de la entrevista a las jefaturas,

por consiguiente, de las 7 instituciones solo se logré obtener respuesta de dos de ellas,

por lo que el porcentaje de respuestas bajé a un 29%, el cual se representa con el

siguiente gréfico.

54



Gréfico 2 Cantidad de respuestas obtenidas en la entrevista a colaboradores del departamento de TI.

Cantidad de respuestas obtenidas
(Entrevista a colaboradores de departamento de Tl )

@ Respondieron Sin respuesta

Fuente: Elaboracion propia

Mientras que, a nivel de usuario final, durante el tiempo de aplicacion del instrumento de
recoleccion de la informacién no se logré entrevistas debido a la disponibilidad y tipo de

usuarios de las tres instituciones que respondieron a entrevista a nivel gerencial.

En el siguiente apartado se presenta en primer instancia un extracto de las respuestas
obtenidas por institucion publica costarricense, y posteriormente el analisis de los
hallazgos segun la evidencia obtenida sobre los procesos estudiados y las variables

planteadas.

4.2.1 Resultado del estudio en el Poder Judicial
En este caso se logro aplicar unicamente la entrevista a la coordinadora de la Unidad
General del Servicio de la Division de TICs y a una de las colaboradoras responsable de

la herramienta oficial para la gestion de servicios de TI.
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Ambas entrevistas se aplicaron el jueves 14 de febrero de 2019 a partir de las 13:30 en
el quinto piso del Edificio del Organismo de Investigacion Judicial (OIJ) en el Poder

Judicial, San José, Costa Rica.

4.2.1.1 Analisis de resultados de la jefatura

La entrevista se realizo a la Lic. Marcela Montero Flores, quien, a partir de 2019 fue
nombrada Coordinadora de la Unidad General del Servicio de la Division de TIC como
parte del proceso de reestructuracion de la Division de tecnologia, en el que se pasa de
una estructura departamental por funciones a una por procesos. Sin embargo, la
Licenciada Montero tiene experiencia en el &rea debido a que anteriormente coordinaba

a los 22 circuitos regionales que ofrecen servicios de Tl de usuarios.

Producto de esta reestructuracion se crearon 8 circuitos regionales, uno por provincia
mas el de la Zona Sur. Cada uno de estos cuenta con propio coordinador y dependen de
la jefatura. La Unidad General del servicio es la encargada de definir procesos,

documentar y poner en practica los procesos de COBIT e ITIL para la parte de servicios.

Por un tema regulatorio de las normas técnicas de la CGR, se utiliza COBIT como marco
de referencia para la gestién de servicios de Tl, en este caso se trabajan los procesos
APO 09 para gestionar los contratos de servicios y DSS02 para gestionar peticiones e
incidentes de servicio. Y por decision de la Direccion General se esta implementando
ITIL para la gestion propia de los servicios.

Los servicios de Tl son ofrecidos aproximadamente a 13000 usuarios internos gracias a
las labores de 256 colaboradores quienes trabajan a partir del catalogo de servicio y los
SLAs (para febrero de 2019 solo se cuentan con dos SLAs y un OLA). Y se encuentra

en la definicion de un acuerdo por cada servicio de Tl incluido en el catalogo.

A nivel regional la atencion es descentraliza; la Unidad dicta las directrices de como
trabajar o cuando realizar actualizaciones y cada uno de los 8 circuitos regionales se

encarga de llevar a cabo el despliegue y la operacién.
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En la siguiente figura se presenta la estructura actual que conforma la gestion de

servicios de Tl de la Division de Tl del Poder Judicial.

Figura 2 Estructura de la gestion de servicios de la Division de TICs.

Macroproceso Procesos Sub procesos Sub procesos

Unidad de Unidad de

servicios implantacion
Infraestructura

La Direccion Base

tecnoldgica Unidad General

Telematica ShLICEL

Sistemas Regional

Fuente: Elaboracion propia

El subproceso de la Unidad General se encarga de medir el nivel del servicio ofrecido,
identificar las oportunidades de mejora, revisar hallazgos, identificar donde se presenta
la mayor cantidad de reportes y realizar el analisis de tendencias para dar sugerencias

de mejora en la distintas areas.

La Gestion del cambio es constante debido a situaciones no esperadas como lo son
reformas a las ley, por ejemplo, Ley Penal, Ley Civil, el cambio de prioridades, los
cambios de liderazgo del presidente de la Corte Suprema de Justicia. Y la forma de

atacarlo bajo el presupuesto y recursos otorgados es mediante el cambio de prioridades.

El PEI del Poder Judicial esta conformado por el plan estratégico de cada uno de los
ambitos del Poder Judicial, por ejemplo, Jurisdiccional, OlJ, Ministerio Publico, Defensa
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Publica. A nivel del departamento de Tl este plan es creado por el “Area Sub Proceso de
Normas y Estdndares” (ente responsable de la administracion proyectos en general y de
la implementacién de COBIT), se le conoce como PETIC y se crea a partir de talleres en
donde participan todos los ambitos de la institucion para asegurar la alineacion de Tl con
el negocio. Posteriormente se realiza un analisis de la situacion y se va definiendo el

rumbo del departamento.

A partir del 2019 el “Area Sub Proceso de Normas y Estandares” generd plantillas
basadas en los procesos de COBIT que permiten realizar mediciones de este tipo, debido

a que anteriormente la Unidad no tenia ningun tipo de métricas.

Para lograr acumular éxitos en la gestidon de servicios de TI, la Unidad General ha tenido
que realizar cambios en sus procesos, por ejemplo, al momento de la aplicacién del
instrumento de investigacion, esta gestibn se encontraba en proceso de cambio y
formacion, en el que migran de servicios basados en las capacidades de la Unidad (en
donde no se tomaba en cuenta la necesidad del usuario), a servicios basados en la
experiencia del usuario. De manera que se ejecutan procesos de evaluacién que
permitan medir la satisfaccién del usuarios, se crean capacitaciones y talleres para para
estar mas cerca de ellos, conocer sus necesidades y poder ofrecer mayor valor a usuario.
Al mismo tiempo que se trabaja en la automatizacion de procesos para facilitar la tarea

de los usuarios.

Segun la coordinadora del area de TI, la gestion se ve restringida por un tema de

presupuesto, personal y recursos previamente asignados.

Otro ejemplo del cambio en la gestion de servicios de Tl es la mesa de servicio, el cual
pasoé de ser administrada por los mismos recursos de la institucién a ser subcontratada
y ahora nuevamente dirigida por los colaboradores de la unidad. La mesa de servicio
recibe todo tipo de solicitudes, requerimientos, incidentes y problemas via Formulario

Web o llamada telefénica.
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Para ejecutar tareas propias de la gestion de servicios, la Unidad General del Servicio
de la Division de TICs emplea utiliza las siguientes herramientas para apoyar sus
guehaceres:

e Aranda: utilizada para apoyar tareas propias de la mesa de servicios como lo son
la generacion de reportes de incidentes y solicitudes y el control de reportes
asignados a especialistas.

e Microsoft Project: para la administracion de proyectos.

e Isabel: herramienta de cédigo libre para el centro de llamadas y la recepcion de

incidentes y problemas que apoyen la mesa de servicio.

Proceso de gestion de niveles de servicio de Tl de la Unidad General de servicios
de TI

Esta gestion inicia con la documentacion de los Requisitos de Nivel de Servicio (SLR) de
los nuevos servicios o modificacion de los existentes, luego con la medicion de tiempos

para confirmar cuales servicios cumplen o no con los tiempos establecidos.

En la siguiente imagen se resume el proceso de creacion, control y notificacion de los

acuerdos generados en esta gestion y de los involucrados.

Figura 3 Proceso de gestion de niveles de Servicio en la Unidad General de servicios de Tl, Divisién de TICs, Poder

Judicial.
Definicién o Supervision Evaluacion de Aprobacién Notificacion a
actualizacidn acuerdos interesados
¢ La Unidad o El Gestor de ¢ La Comision o El Consejo  Se realizar via
General revisa consumo revisa Gerenciales Superior aprueba correo
semestral o periédicamente quien evalua las o rechaza los electronico.
anualmente los los acuerdos y propuestas nuevos SLA.
acuerdos para genera
validar si se sugerencias de
deben modificar. mejora al
proceso o
servicio.
g J g J g J \ J \ J

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede observar en la imagen anterior, un acuerdo de servicio se genera a partir
de las reuniones en las que se analizan los servicios requeridos por los usuarios de
acuerdo con lo que la Unidad puede ofrecer. De enero del 2019 en adelante se revisaron
los servicios ya ofrecidos para documentarlos y alinearlos segun las buenas préacticas de
ITIL.

El Gestor de niveles de servicio es el responsable de revisar periédicamente este
proceso Yy reportarlo a la Direccion de Tecnologia, para ello genera sugerencias de
mejora al proceso o servicio. La directora o subdirectores son los encargados de indicar

gué medidas de las recomendadas se deben llevar a cabo.

Mientas que la Comisién Gerencial, conformada por directivos o representantes de la
alta gerencia y la directora de Tl, evalla las propuestas antes de que se vaya al Consejo
Superior (6rgano asesor de corte plena) quien aprueba o no los nuevos SLAs. Aprobados

los nuevos SLAS se comunican a los interesados via correo electrénico.

El proceso de mejora continua es ejecutado por medio del gestor de niveles de servicio
a partir de la verificacion si se cumplen o no los tiempos. Y sus propuestas de mejora se

originan a partir de las debilidades identificadas en el proceso.
La Unidad General de servicios de Tl mantiene como acuerdos de niveles de servicio los

SLAs, OLAs y UCs.

Proceso de la gestion del catalogo de servicios
La Unidad cuenta con un catalogo de servicios el cual esta siendo actualizado de forma

tal que cada servicio tenga un SLA asociado.
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A continuacion, se presenta la figura que muestra como se realiza el proceso de gestion
del catalogo de servicios el cual inicia con el proceso de documentacion mediante el uso

de plantillas de Word que sirven como guias para el registro de los servicios.

Figura 4 Proceso de gestion del catalogo de servicio en la Unidad General de servicios de T, Division de TICs,
Poder Judicial.

Documentacién Mantenimiento Mejora continua Notificacion a

interesados

*Registro *A partir de la eRevision *\/ia correo

mediante gestion del periddica del electrdnico o
plantillas de portafolio de catalogoy mediante
Word servicios. solicitudes de reuniones

las distintas semanales de

areas. jefaturas.

Fuente: Elaboracion propia

El mantenimiento del catadlogo depende de la gestidon del portafolio de servicios para el
cual se van afadiendo requerimientos segun las necesidades de la institucién, por lo que
se crean, modifican o eliminan servicios. Se espera que para el 2021 todos los procesos
hayan sido documentados.

Como parte del proceso de mejora continua se revisa periddicamente el catalogo y las

solicitudes de las distintas areas.

Por ultimo, se avisa a los involucrados por medio de correo electrénico o en reuniones

semanales entre las jefaturas de areas.

Proceso de la gestion de incidentes de TI
En este caso la Unidad define los incidentes segun informes de la mesa de servicio. El
listado de incidentes se actualiza tras revisiones periddicas, segun la necesidad del

negocio o0 segun cambios en la institucion.

61



Proceso de la gestion de problemas de Tl
Se trata similar a la gestion de incidencias, con la diferencia de que en este proceso se

registra e investiga la causa raiz del problema para atacar con él.

Mejores practicas en la gestion de servicios de Tl en la Unidad General de servicios
de Tl

A partir de lo indicado por la Coordinadora de esta area, las mejoras practicas en la
gestion de servicios de Tl se reflejan en la gestion del catadlogo de servicios, gestion de
incidentes y problemas, principalmente por el hecho que dé son procesos formalmente

establecidos.

Fortalezas en la gestion de servicios de Tl
1. Establecimiento de métricas para poder implementar mejoras
2. Mejor distribucion de las labores orientada a procesos y no a funciones.
3. Capacidad de adaptacion segun necesidades y respuestas ante cambios

satisfactorias.

Debilidades de la gestion de servicios de Tl
1. Resistencia al cambio por motivos como la edad de los colaboradores y usuarios
y el tipo de rol de los usuarios.
2. Falta de capacitacion orienta a servicios para los colaboradores (por temas de
regionalizacion y presupuesto)
3. Aspectos culturales de la organizacion y su forma tradicional de trabajar, por

ejemplo, que los usuarios prefieren todo en papel.

Comentarios o consideraciones adicionales por parte del entrevistador y la
entrevistada:

En la oficina del Departamento de TI el entrevistador observa que tienen como mision
“proveer servicios de TICs que brinden soporte a los procesos institucionales” y su vision

estd orientada a “ser un aliado estratégico que gestiona las TICs con excelencia,
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confianza, seguridad y oportunidad para contribuir con la innovacion”. Todo esto bajo los

valores de innovacion, responsabilidad, compromiso, excelencia y servicio.

Ademas, se identificd que el departamento ha ganado reconocimientos por parte del area
de Buenas Practicas del Poder Judicial, por ejemplo:
e Redisefio y automatizacion de la administracion y control electrénicos de
juzgamientos.
e Aplicacion de férmula penal en los procesos de compra de contratacion
administrativa.

e Sistema de depositos judiciales (SDJ).

Este tipo de galardones se obtienen a partir de la creacion de proyectos que nacen de
inquietudes internas de la division de TICs del Poder Judicial o bien por solicitudes de
negocio, como es el caso del SDJ el cual segun comenté la Licenciada Montero se
desarroll6 a partir de un nuevo requerimiento del negocio que busca ofrecer a los distintos
Despachos (pensiones, civil, penal, judicial) la posibilidad de que una persona pueda
retirar los depdsitos en el banco automaticamente un dia después de aplicado el pago y
sin la necesidad de ir a al despacho.

Para el préximo concurso se va a promover el sistema de gestion de accesos a un clic,
gue se desarroll6 en la sede de Santa Cruz de Guanacaste como una oportunidad de
mejora que favorecera a todos los colabores de la Division de TI.

4.2.1.2 Analisis de resultados colaborador
Se aplico el instrumento de investigacion a la sefiorita Catalina Mora Calvo, profesional
Il en informatica y encargada del proyecto de gestion de servicios desde el 08 de enero

de 2019. Parte de sus funciones consisten en administrar la herramienta Aranda, asignar

permisos o0 generar accesos y asegurar que los reportes lleguen a tiempo.
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Procesos de trabajo en los que hace uso de la gestion de servicios de Tl

Utiliza la gestion de servicios de Tl en todo gracias a la herramienta Aranda para la
gestion de nuevos requerimientos o incidentes. Dicho instrumento es manejado por
usuarios finales para poner reportes y los especialistas para ver los reportes que ingresan

y atenderlos.

Marco de referencia para la gestion de servicios de TI
Los procesos tienen como fundamentos las normas de COBIT y se estan alineando

segun las buenas précticas de ITIL.

Plan estratégico de TIC (PETIC)
La Unidad cuenta con un Plan estratégico de Tl llamado PETIC el cual se encuentra
actualizado ya que todos los afios se hace una revisién de su contenido.

Proceso de gestion de servicios de Tl

La gestion de servicios se encuentra en un proceso de reestructuracion para asegurar el
cumplimiento de normas. Con base en la herramienta se manejan impactos, prioridades
y la urgencia; los impactos varian segun la cantidad de personal afectado y se revisa en
la matriz de impactos/urgencias y prioridades. De acuerdo con el impacto y urgencia se
obtiene una prioridad especifica. La herramienta maneja los tiempos que deben ser

cumplido a cabalidad.

A partir de la reestructuracién de la unidad (2019), se trabaja en la actualizacion de la
matriz para cambiar impacto y urgencias dependiendo del tipo de usuario y los SLAs

definidos, ya que actualmente el impacto se mide en general por servicio.
Herramientas automatizadas como parte de la gestién de servicios de TI

Adicional a Aranda, al momento de la entrevista se utilizan herramientas como Microsoft

Project, Power Bl y Excel; las ultimas dos para obtener estadisticas.
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Proceso de gestion de niveles de servicio de Tl de la Unidad General de servicios
de Tl

La entrevistada dice no conocer mucho sobre este proceso. No obstante, indica lo
siguiente:

e Las jefaturas son las que toman los acuerdos sobre tiempos o categorias y se
comunican mediante circular.

e En Aranda se tienen tiempos segun los SLA o impacto y urgencia que se identifico.
Los tiempos seran modificados para ajustarlos segun tipo de puesto o privilegio
del usuario. Para ello se adaptara a nivel de jerarquia, cantidad de usuarios
afectados (impacto) y tipo de servicio.

e Las métricas son tarea de los coordinadores de Unidad, quienes deben velar por
la verificacién de fechas de creacion del reporte y su atencidn ya sea por parte de
usuarios o especialistas. En la actualidad no hay alertas automaticas que
notifiguen sobre tiempos excedidos.

e Elproceso de mejora continua se realiza basado en lo que dice COBIT, de manera
gue se pueda establecer una estrategia de prioridades por tipo de usuario.

Proceso de la gestion del catalogo de servicios

Aranda soporta lo que es el catadlogo de servicios y como parte de la documentacion se
configura en la herramienta informacién sobre el servicio, su categoria y redaccion. Pese
a gque se cuenta con ese registro del servicio, no existe un manual detallado de los
mismos.

En el momento de la entrevista se valida que no existen métricas que permitan controlar
esta gestion, pero como parte del proceso de mejora continua, la Unidad esté realizando

un proceso de depuracion del catalogo.

Proceso de la gestion de incidentes de TI
La colaboradora conoce sobre la gestion de incidentes e indica que el usuario crea un
reporte el cual llega a la mesa de servicio y de ahi se traslada a los técnicos, pero no hay

documentacion propia sobre la gestidon de incidentes.
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El proceso para atender un incidente es el siguiente:

e Registro: se realiza mediante Aranda segun la categoria y servicio (asociado
previamente a un incidente o requerimiento).

e Clasificacion: se establece desde el momento en que se crean los servicios en
Aranda.

e Priorizacion: es realizada por la mesa de servicios segun los SLA, urgencia,
impacto y prioridad.

e Diagnéstico: desde que se registra el incidente se le asigna una categoria.

¢ Resolucion: se maneja una base de conocimiento, pero también se resuelven los
incidentes a través del criterio y experiencia (en forma y orden) del técnico
especialista.

e Cierre: El técnico es el responsable de cerrar el tiqguete a partir de la descripcién
detallada de lo realizado. Autométicamente lo cierra en la herramienta, se le
notifica al usuario y €l mediante la evaluacion, la cual tiene un plazo maximo 8
dias para ser respondida, puede indicar si esta o no satisfecho.

o Sielusuario no acepta el cierre, la mesa reasigna el tiquete al especialista.

La atencion de los incidentes segun la definicion de niveles de servicio pactados depende
mucho del usuario, por ejemplo, no se logran cumplir con los tiempos de los SLAs en
casos donde el usuario es un Defensor publico, ya que es comun que fisicamente no
esté disponible en la oficina y por ende el técnico puede ir varias veces y no lo encuentra.
En este caso el tiempo sigue corriendo hasta el momento en que el técnico y el usuario
se pueden ver. En casos como este el técnico debe llevar una bitacora en el reporte que

le permita justificar el tiempo.

Proceso de la gestion de problemas de TI
Se trabaja igual que la gestién de incidentes, con la diferencia de las tareas asociadas al

analisis y solucion de causa raiz.

Cuando se presenta una incidencia repetitiva, la encargada del Proyecto de Gestién de

servicios revisa el historial de reportes para identificar cual es el problema y si hubo
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atrasos en la atencion, y poder generar, en primer instancia, una justificacién e
inmediatamente solicita al Coordinador que se atienda con caracter de urgencia el

reporte.

Fortalezas en la gestion de servicios de Tl
1. La Coordinacion es pieza clave en todo el funcionamiento de un equipo de trabajo;
dependiendo de la coordinacién entre ellos mismos asi sera el resultado del
trabajo de su equipo.
2. El conocimiento del técnico o especialistas, ya que tienden a ser proactivos en el
aprendizaje y adquisicion de conocimientos.
3. La Direccién, que se ha movido para adaptarse y alinearse segun las nuevas

normas.

Debilidades de la gestion de servicios de Tl
1. Técnicas de trabajo (para aprovechar al maximo los recursos y asegurar que no
haya varios recursos realizando una misma tarea que pueda ser ejecutada por
una unica persona).
Miedo al cambio, existe resistencia al cambio por parte de los interesados.
3. La comunicacién entre la Unidad de TIC y las otras unidades del negocio o

viceversa.

4.2.2 Resultado del estudio en el Ministerio de Justiciay Paz

En este caso se logré conocer el punto de vista Unicamente de la coordinadora de la
Unidad General del Servicio de la Divisién de TICs. Debido a la disponibilidad por parte
de la coordinadora, las respuestas al formulario para la entrevista se obtuvieron via

correo electrénico el lunes 03 de marzo de 2019 a las 15:00.
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4.2.2.1 Analisis de resultados de la jefatura

En esta ocasion quien colaboré fue Marianella Granados Saavedra, master en
Administracion de Recursos Informaticos y jefe del departamento de Tl desde hace 21

anos.

La master Granado indica que la gestion de los servicios del DTI (Direccién de TI)
responde a la satisfaccion de los requerimientos de aproximadamente 2000 usuarios de
la Institucion y a la alineacion con las politicas y prioridades de la Administracion

Superior.

La gestion de servicios de Tl se realiza de forma centralizada, por lo que no existe
regionalizacion de servicios. A la fecha de la entrevista, DTI no utiliza ningin marco de
referencia para la gestion de servicios de Tl y no existe un proceso para las gestiones de
niveles de servicio, catalogo de servicios de T, incidentes ni de problemas definido. Pero

se trabaja en el proceso de alineacion con COBIT e ITIL.

En cuanto al PETIC, se actualizd por ultima vez en el 2016 y esta alineado con el PEI
mediante la satisfaccion de los requerimientos de la Administracién Superior, la que
establece las prioridades e intereses de areas de desarrollo en materia de tecnologia de

informacion.

El cumplimiento de los planes operativos anuales son los que permiten medir el apoyo
gue el departamento de Tl da a la institucién y las buenas practicas en la gestion de
servicios de Tl estan orientadas al servicio al cliente, ya que ayuda a gestionar los

servicios de acuerdo con las necesidades de los clientes de la organizacion.
Al realizar el analisis de fortalezas y debilidades en la gestién de servicios de Tl de esta

unidad de trabajo se pueden mencionar a favor aspectos como el compromiso del

personal, conocimiento del negocio y la identificacion con el usuario. Mientras que

68



factores a evaluar y mejorar son la falta de personal, falta de capacitaciéon y falta de
recursos financieros.

4.2.3 Resultado del estudio en el Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto

En este caso se logré aplicar Unicamente la entrevista a la directora del Centro de
Tecnologias de Informacién y Comunicacién y a un colaborador responsable de la
herramienta oficial para la gestidén de servicios de TI.

Ambas entrevistas se aplicaron el miércoles 06 de febrero de 2019 a partir de las 9am
en las oficinas de la Division de Tecnologias de Informacion del Ministerio de Relaciones

Exteriores y Culto, San José, Costa Rica.

4.2.3.1 Analisis de resultados de la jefatura

La entrevista se aplico a Ginnette Chaves Solano, licenciada en Ingenieria de Sistemas
de Informacion y directora a.i. Centro de Tecnologias de Informacién y Comunicacion

desde hace aproximadamente un afio y medio.

La licencia Chaves indica que el Centro es responsable de atender aproximadamente a
400 usuarios distribuidos a nivel mundial en 65 Embajadas, Consulados y organismos
internacionales como la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) y Organizacion de
Estados Americanos (OEA), para ello habilitaron a sus usuarios el acceso via Web al
sistema de solicitudes y ofrecen la posibilidad de atender consultas via correo

electrénico, teléfono o conferencia.

La atencion de usuarios en el extranjero esta sujeta a la disponibilidad y horarios de las
oficinas en Costa Rica; los usuarios deben ajustarse a los tiempos indicados por el

departamento de TI.

La Division de Tl del Ministerio esta conformada por tres procesos bien definidos segun

sus responsabilidades, los cuales se representan en la siguiente figura:
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Figura 5 Procesos de la Division de TI del Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto.
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Fuente: Elaboracion propia

Los empleados del departamento de TI utlizan las siguientes herramientas
automatizadas para apoyar la gestién de servicios
e Solicitudes de servicios: aplicativo utilizado para la gestion y atencion de la mesa
de servicio
e Mi-Web: equivalente a un sistema de recursos humanos sistematizado y con
acceso al sistema de solicitudes de servicio para la atencion de la mesa de

servicio.

La gestidon de servicios de Tl esta bien definida segun la coordinadora del area ya que
cuenta con una mesa de servicio y el soporte ofrecido es de calidad. Cuando usuario
tiene una solicitud de cualquiera de los tres procesos antes mencionados, este puede
ingresar desde el item autorizado en el sistema Web “Mi-Web” para el registro y
seguimiento de solicitudes de servicio, mediante el cual el usuario selecciona el tipo de
solicitud y detalla qué le sucede. Esto corresponde al proceso de mesa de servicio el

cual es soportado por herramientas automatizadas.
Realizado el reporte segun el tipo de servicio (por ejemplo, de sistema o infraestructura),
un colaborador de TI asigna de manera manual el tiquete al técnico correspondiente;

cuando lo atiende y de manera obligatoria por el sistema deben incluir detalle de lo que
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realiz6. Para esta atencion no se tiene tiempos establecidos ni proceso de evaluacion de
la satisfaccion por parte del usuario sobre el servicio recibido.

En el sistema se registra todo lo que concierne a la solicitud y su atencién, de manera
gue se pueden obtener reportes o estadisticas por ejemplo del tipo de solicitudes
creadas, los usuarios, los técnicos, tiempos de atencion, detalle de las tareas realizadas,

estado y detalle de las solicitudes.

El sistema de Solicitudes de Servicio incluye la lista de servicios que estan disponibles a
los usuarios. En caso de requerirse notificar a los usuarios de algin cambio, se realiza

mediante boletines enviados via correo electronico.

El usuario ingresa la peticion en el sistema, selecciona de las opciones la clasificacion
de la necesidad (si es de sistema, infraestructura, correo electrénico u otros), a nivel del
departamento de Tl el personal a cargo realiza la asignacion del tiquete al técnico que le
corresponde. Es responsabilidad del técnico asignado documentar en la herramienta el
trabajo realizado y dar por cerrado el caso. En este momento al usuario que lo reporto
se le envia autométicamente un correo electrénico y se da por terminado el caso (no hay

evaluacion al cliente sobre el servicio recibido).

El tiempo que tarde el técnico en atender y resolver es documentado en el sistema més

sin embargo no se cuenta con un acuerdo de servicio que lo defina.

En caso de ser necesario, se puede obtener del sistema estadisticas sobre el tipo de
solicitudes, usuarios, técnicos, tiempo de atencién, detalle de los trabajos realizados,

estados, si se cerré o0 no y el motivo, sistemas afectados, entre otros.

Para la fecha de la entrevista, el Centro de Tl no cuenta con un marco de referencia para
la gestion de servicios de TI definido. Sin embargo, en el 2019 inici0 el proceso de
implementacion de normas segun indicaciones de las Contraloria General de la

Republica.
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A pesar de que tiempo atras no se contaba con un plan estratégico de TI, la division de
Tl ha venido trabajando en la creacion del PETIC alineado al negocio y a la gobernanza
digital del gobierno central. Al momento de la entrevista el PETIC ya se habia creado y
se encontraba en etapa de revision por parte del Departamento de Planificacién. Esta

nueva version tiene una vigencia de 4 afios, al igual que el PEI.

Para poder medir el apoyo de TI al negocio, el departamento de planificacion establecio
mediciones para las solicitudes de servicio, las cuales se encuentran en proceso de

implementacion y definicion de normas.

Cuando se consult6 por el detalle del proceso de gestion de niveles de servicio de Tl de
la Unidad General de servicios de Tl la coordinadora indic6 que, si bien no se tiene
definido, a nivel conceptual se maneja mediante el sistema de solicitudes. E indica que
en ocasiones los tiempos de atencion se ven ligeramente alterados debido a que cuando
el técnico da por iniciada la revision del caso, el usuario no esta disponible fisica o
remotamente (en el caso de los que se encuentran fuera de Costa Rica) y que en dichos
casos el técnico procede a documentar la situaciébn mediante correo electrénico con

copia al usuario y a la jefatura.

En relacién con el proceso de la gestién del catalogo de servicios, el listado de servicios
de TI se encuentra incluido en el sistema Solicitudes de Servicio y es administrable para

agregar, modificar o eliminar servicios segun las necesidades de los usuarios.

El proceso de gestion de incidentes de Tl se realiza por medio del sistema Solicitudes de
Servicio, a partir del registro de solicitudes.

Segun la entrevistada dentro de las mejores practicas en la gestion de servicios de Tl
gue se aplican en la Unidad se encuentra el uso de plantillas con registros de incidentes
para conocer cuales son los mas repetitivos y poder solucionarlos a partir de la

identificacion de la causa raiz. esto les ha permitido identificar, por ejemplo, que en el
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proceso de sistemas las principales causas de incidencias son por de capacitacion o uso
indebido por parte del usuario. Otra mejor practica es la extraccion y andlisis de datos de
incidentes y problemas que les permite generar indices de tempo y eficiencia, por
ejemplo, ante la atencién de un mismo caso se puede validar cuanto tardo el técnico A

en resolverlo y cuanto el técnico B.

Las fortalezas en la gestion de servicios de TI identificadas por la coordinadora del
departamento se relacionan con la atencién inmediata a partir del reporte del incidente
puesto por el usuario, la atencién personalizada ya sea via teléfono o mediante una
herramienta para conexion remota y servicios de calidad ofrecidos.

Mientras que las principales debilidades identificadas por ella son la falta de personal (ya
gue cuenta con dos técnicos para 400 usuarios aproximadamente), sobre carga de
trabajo y en ocasiones horarios mas extensos y no contar con todas las herramientas
para resolver problemas, por ejemplo, soporte de SW para impresoras por Windows 10
o software de medicacion de andlisis de equipos y andlisis de usuarios que ayuden a dar

soportes de prevision.

4.2.3.2 Andlisis de resultados de los colaboradores

Entrevista al Licenciado Mario Francisco Tenorio Calderon, coordinador del proceso de

telecomunicaciones, seguridad y atencion al desde hace 12 afos.

En este caso el colaborador confirma lo indicado por la jefa del departamento en cuanto
a que no se utiliza un marco de referencia para la gestion de servicios de Tl y con
respecto al tema del PETIC aporta que desde el 2019 se comenzé a trabajar en la
creacion del PETIC.

Ademas, indica que la gestion de servicio es apoyada por el sistema para la gestion de
atencion al usuario, conocido por el nombre de Solicitudes de Servicio o GTI el cual es
utilizado diariamente en todo los procesos. Esta gestion esta enfocada en la atencion al

usuario a partir de la solicitudes reportadas las cuales son canalizadas segun su tipo,
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dependiendo de los grupos previamente asignados para su revision, ya sean propios del
departamento de TI o proveedores, como es el caso de los equipos alquilados (los cuales
corresponde a un 85% del hardware tales como desktop portatiles, multifuncionales e

impresoras).

Los equipos alquilados son de gran ayuda en el departamento ya que reducen la cantidad
de trabajo administrativo asociado a procesos de creacion de carteles de licitacion,
revision de carteles y ofertantes y proceso de contratacion administrativa. Esto
contrarresta el proceso de compras del Gobierno, al tiempo que permite tener hardware

mas actualizado.

Se cuenta con una herramienta que registra las solicitudes enviadas por los usuarios y
el trabajo realizado por los técnicos. Para ello el usuario ingresa una solicitud de
servicios, el personal del departamento de Tl asigna el caso al area y técnico respectivo
dependiendo de lo que indico el usuario, por ejemplo, errores de red, problemas con

equipos alquilados, desarrollo de software, entre otros.

Una vez finalizada la atencion, el técnico debe registrar las tareas realizadas en el campo
obligatorio que tiene el sistema y esto activa automéaticamente una notificacioén via correo
electronico al usuario indicando que se resolvié o0 en caso contrario indicando el motivo

por el cual no se puede solucionar.

El sistema GTI permite imprimir o visualizar reportes sobre las solicitudes ingresadas,

atendidas o cerradas, sus estados y detalle de la solicitud y del trabajo realizado.

Con respecto al proceso de mejora continua es importante mencionar que GTI es una
version mejora del sistema original creado por el departamento y se ha ido ajustando
segun las necesidades internas y de los usuarios o bien por situaciones del ambiente
laboral, por ejemplo, se adapto para incluir las maquinas alquiladas y su soporte, ya que
recién creada GTI no existia esta figura en el departamento de TI.
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Si bien los usuarios del departamento se deben ajustar de manera general a los horarios
del departamento de TI, hay ocasiones en donde se realizan esfuerzos adicionales para
poder cumplir las necesidades de los usuarios, por ejemplo, en el caso de que el ministro
deba extender conferencias fuera de horario, de manera ad honorem los colaboradores
apoyan estas tareas para asegurar la calidad del servicio. En otros casos se procede a
realizar una redefinicion de prioridades o compromisos para lograr salir con las

solicitudes.

El catalogo de servicios se va actualizando constantemente segun la necesidad interna,
de los usuarios o del mercado. Tal es el caso del ajuste que se realiz6 para incluir la
clasificacion “otros” de manera que se puedan atender peticiones no definidas y las

métricas generadas por el sistema que apoyan la toma de decisiones.

La gestion de incidentes de Tl o solicitudes (segun el entrevistado no hay diferencia entre
ambos) se atiende segun el orden de reporte en el sistema, algo similar al manejo de las
colas FIFO (First In First Out); el primero que se atiende es el primero que ingresé. Se
efectla sin control de tiempos, ya que actualmente no se tienen definidos SLASs o tiempos
segun el tipo. En caso de que se escalan varias solicitudes a un mismo técnico, es

responsabilidad de él revisarlas y priorizarlas.

La gestion de problemas de Tl es llevada a cabo por los mismos colaboradores del
departamento de TI, quienes al identificar que una situacién es concurrente, proceden a
recopilar la informacion para presentarla a la directora del departamento para que sea

ella quien los priorice y dé las instrucciones para actuar.

No obstante, hay incidencias repetitivas cuyo proceso para corregir se mantiene manual,
muestra de ello es el olvido de contrasefas: en este caso el usuario hace el reporte y de
manera manual se reinicia la contrasefia y en el mismo lugar (fisico) se entrega la nueva,
a excepcion de usuarios que se encuentran fuera de las oficinas de Tl para los cuales se

envia por medio de correo electronico.
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El entrevistado indica que como fortalezas en la gestion de servicios de Tl de la unidad

para la que labora se tienen:

1.

2.

Automatizacion de servicios y procesos, que a su vez apoyan el “movimiento
verde” del Ministerio a través de la reduccion de uso de papel o consumo de
equipos.

Asignacion de solicitudes directamente a los técnicos segun el motivo de la
solicitud.

Los mismos colaborados van ajustando las herramientas o sistemas segun sus
necesidades, tal cual lo es la actualizacion de GTI, los avances tecnologicos y
necesidades internas (ajuste del sistema de acuerdo con la tecnologia).

Mientras que dentro de la debilidades mencionadas por el Licenciado Tenorio son:

1.
2.

Falta de personal

La rotacion del personal en el Ministerio en periodos no determinados, por
ejemplo, ha sucedido que un usuario pidié cambios por completo para su proceso
y al cabo de un afio lo sustituyeron y el nuevo usuario no estuvo conforme y pidio
nuevamente un cambio completo.

Tareas administrativas a colaboradores técnicos: entre las que se pueden citar los
procesos de realizar cotizaciones y carteles de licitacion, validar la empresa que
cotiza que apligue con los requisitos solicitados entre ellos estar al dia con la
CCSS, con el proposito de alquilar o comprar equipo. O bien el proceso
administrativo que deben pasar para poder desechar una pieza o el equipo

completo cuando su vida util llego al maximo.

4.3 Analisis comparativo de los resultados de la aplicacion de los

instrumentos a las instituciones publicas.

Para este proyecto se logrd analizar tres instituciones publicas de distintos tamafios lo

cual se representa mediante el siguiente gréfico en el cual se muestra la cantidad de

usuarios que atiende cada uno de los departamentos de TI, de ahi se refleja que el Poder
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Judicial es la institucion mas grande en relacion con el Ministerio de Justicia y Paz y el
Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto.

Gréfico 3 Cantidad de usuarios del departamento de Tl por Institucion publica

Cantidad de usuarios que atiende el departamento
de Ti
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Exteriores y Culto

B Cantidad de usuarios

Fuente: Elaboracion propia

Ademas, segun se puede leer en la siguiente tabla, dos de tres instituciones ofrecen
servicios a usuarios en distintas areas geograficas; de ahi que, para garantizar el servicio
ofrecido los departamentos de Tl habilitan canales de comunicacion que apoyen la

gestion de las solicitudes escaladas a TI.

Tabla 9 revisién de la regionalizacion de los servicios de Tl ofrecidos por los departamento de Tl en estudio
Institucion Regionalizacion de servicios de Tl
Poder Judicial Se realiza de forma descentraliza: la Unidad dicta las directrices
de como trabajar o cuando realizar actualizaciones y cada uno
de los 8 circuitos regionales se encarga de llevar a cabo el

despliegue y la operacién
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Institucion
Ministerio de
Justicia y Paz
Ministerio de
Relaciones

Exteriores y Culto

Regionalizacion de servicios de Tl

Todo se realiza de forma centralizada.

Es centralizada y se ofrecen los servicios de Tl a 65 Embajadas,
Consulados y organismos internacionales como la OEA y ONU.

Fuente: Elaboracion propia

La evidencia recolectadas demuestran que los departamentos de Tl estudiados tienen

en comun que poseen o estan en proceso de creacion del PETIC el cual tienen una

vigencia de 4 afios y se crea o actualiza a partir de las necesidades del negocio y de TI,

de manera que se puedan mejorar o automatizar servicios de Tl que generen mas valor

a los usuarios finales. En la siguiente tabla se muestra un resumen de los hallazgos
obtenidos sobre el PETIC.

Institucion

Poder Judicial

Ministerio de

Justicia 'y Paz

Ministerio de
Relaciones

Exteriores y Culto

Tabla 10 PETIC, su creacion y relacion con el PEI

Plan Estratégico de TIC (PETIC)

Se actualiza de forma periddica aproximadamente cada 4 afios y
se realiza a partir de talleres en donde participan todos los ambitos
de la institucion para asegurar la alineacion de Tl con el negocio.
Se crea a partir de los requerimientos de la Administracion
Superior, quien establece las prioridades e intereses de areas de
desarrollo en materia de tecnologia de informacion.

Al momento de la ejecucion de las entrevistas se confirmé por
parte de los entrevistados que se finaliz6é su creacion para la cual
se aseguroé que exista relacion segun las necesidades del negocio.
Se encuentra en etapa de revision por parte del Departamento de

Planificacion. Este plan tendra una vigencia de 4 afios.

Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, la evidencia arroj6 que los departamentos de Tl del sector publico

costarricense esta regulado en primer instancia por normas COBIT segun directrices de
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la Contraloria General de la Republica (ver siguiente tabla) y que en dos de las

instituciones estudiadas se est4 implementando ITIL como marco de referencia para la

gestion de servicios de TI.

Tabla 11 Proceso de gestion de servicios de TI, marcos de referencia y herramientas utilizadas en las instituciones

Institucion

Poder

Judicial

Ministerio de
Justicia y

Paz

Ministerio de
Relaciones
Exteriores y
Culto

publicas.

Gestion de servicios de
TI

Se encuentra en proceso
de reestructuracion hacia
una estructura basada en
procesos.
Utiliza  Aranda  como
herramienta que apoya
esta gestion y las tareas de
la mesa de servicio.
Responde a la satisfaccion
de los requerimientos de
2000

usuarios de la Institucion y

aproximadamente

la alineacion con las
politicas y prioridades de la
Administracién Superior.

La gestion de servicios de
Tl se ofrece a nivel
nacional e internacional
mediante el sistema Web
“‘Mi-Web” para el registro y
seguimiento de solicitudes

de servicio.

Marco de referencia

COBIT

acatamiento

(de

obligatorio segun la
CGR) e ITIL para la

gestion de servicios

En de
alineacién con COBIT
e ITIL.

proceso

En el 2019 inici6 el
de
de

segun

proceso
implementacion
normas
indicaciones de las
Contraloria General

de la Republica.

Fuente: Elaboracion propia

Herramientas

Aranda
Microsoft Project
Isabel (software
libre) Power BI

Microsoft Excel

de

forma parcial para

Utilizadas

la Administracion
de
Ayuda.

la mesa de

Solicitudes de
servicios

Mi-Web
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La atencidén de los incidentes segun la definicion de niveles de servicio pactados depende
mucho del usuario, por ejemplo, no se logran cumplir con los tiempos de los SLAS en
casos donde el usuarios como un Defensor publico el cual crea un reporte y se dirige a
ejecutar sus tareas lo que hace que fisicamente no esta disponible en la oficina y por
ende el técnico puede ir varias veces a atenderlo sin lograrlo debido a que no encuentra
al usuario. En este caso el tiempo sigue corriendo hasta el momento en que el técnico y
el usuario se pueden ver, por lo que es responsabilidad del técnico llevar una bitacora en

el reporte que le permita justificar el tiempo.

En la siguiente tabla se presentan los evidencias recogidas sobre la gestion del catalogo
de servicio y niveles de servicio en el Poder Judicial y Ministerio de Relaciones Exteriores
y Culto dado que la responsable de Tl del Ministerio de Justicia y Paz indicé que

actualmente no cuentan con dichos procesos.

Tabla 12 Hallazgos sobre la gestion del catalogo de servicio y niveles de servicio en el Poder Judicial y Ministerio de
Relaciones Exteriores y Culto

Catalogo de servicio Niveles de servicio
e Se gestiona por medio e Son escasos, pero estan trabajando en la creacion
de la herramienta oficial de SLAS.

para la gestion de e Ambas instituciones necesitan definir una estrategia

servicios: Aranda en el para establecer métricas que permitan obtener datos
Poder Judicial y mas reales sobre los tiempos de atencién ya que en
solicitudes de servicio en ambas instituciones se confirma que los tiempos de
el Ministerio. atencion de los tiquetes corren independientemente

e Se actualiza segun la de si los usuarios estan o no disponibles para la
necesidad. revision por parte de los técnicos.

e Ambas deben definir prioridades y urgencias segun
tipo y cantidad de usuarios afectado y el tipo de
servicio. Para poder asi definir los SLAs.

Fuente: Elaboracion propia
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Mientras que en esta otra tabla se muestra las evidencias recolectadas sobre la gestion
de incidentes y problemas para las mismas instituciones. De igual manera que la tabla

anterior, por parte del Ministerio de Justicia y Paz no se obtuvo informacion.

Tabla 13 Hallazgos sobre la gestién de incidentes y problemas en el Poder Judicial y Ministerio de Relaciones

Exteriores y Culto
Gestion de incidentes Gestion de problemas
e Llevado a cabo por la e Se trabajaigual que la gestion de incidentes, con la
mesa de servicio. diferencia de las tareas asociadas al analisis de
e Apoyado por la causa raiz.
herramienta automatizada e En el caso del Ministerio de Relaciones Exteriores
para la gestion de y Culto, se escalan a la coordinadora para que tome
servicios. la decisién de cémo proceder.
¢ No existe diferencia entre

solicitudes o incidencias.

Fuente: Elaboracion propia

Este trabajo de campo con jefes y colaboradores permitié identificar cuales son las
fortalezas y debilidades que resaltan los entrevistados de la gestién de servicio de Tly
sus procesos, para ello en las siguientes tablas se exhibe el resultado del analisis

complementado con el punto criterio del investigador.

Tabla 14 Fortalezas en la gestién de servicios de Tl
Fortalezas
Servicios de calidad y atencién personalizada
Definicidbn de métricas que permitan medir los servicios y proponer mejoras al proceso
Compromiso del personal
Automatizacion de servicios y procesos
Contribucion con el medio ambiente

Facil y rapida adaptacion ante el cambio

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15 Debilidades en la gestion de servicios de Tl
Debilidades
Resistencia al cambio
Aspectos culturales de la organizacion y su forma tradicional de trabajar
Falta de personal, capacitacion y recursos financieros.
Falta de herramientas para resolver problemas

Movimientos de personal

Fuente: Elaboracion propia

La evidencia demuestra que las principales limitaciones que tienen los departamentos
de TI de las instituciones publicas de Costa Rica estan relacionadas a temas de
presupuesto y cantidad de recursos, por tanto, la forma de atacar las solicitudes ante
cambios inesperados es mediante la reasignacion de prioridades.

Este tipo de cambios es comun en el sector publico debido a reformas de ley, cambios
de liderazgo de las instituciones o a nivel de gobierno central, de ahi que hay que
reconocer el esfuerzo y trabajo de que realiza Tl para generar cada vez mas servicios de
Tl de calidad y con mayor valor al usuario final. Ademas de simplificar tramites y agilizar
procesos la gestién de servicios de TI contribuye en el movimiento verde mediante
automatizacion de procesos, reduccion del uso del papel y mediante servicios en

servidores o en la nube.
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Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones
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5.1 Conclusiones

Las notas que conforman esta sesion estan sustentadas a partir de las interrogantes

planteadas en la problematica de la investigacion.

La gestion de servicios de Tl en las instituciones del sector publico de Costa Rica se
presenta como un proceso natural que se realiza para ofrecer servicios de Tl de calidad,
Nno necesariamente se encuentra alineada a un marco de referencia, pero si lo est4 a los

objetivos estratégicos de la institucion.

En las instituciones estudiadas se identificd un factor comun que tiene que ver con el
sentimiento de entregar servicios de calidad a pesar de contar con recurso humano,

material o econdmico limitado.

Otro aspecto en comun que tienen estas instituciones es que, a pesar de no contar con
un marco de referencia y procesos documentalmente definidos para la gestion de
servicios, las instituciones tienen nocién y aplican procesos como la gestién de niveles

de servicio, catalogo de servicio, incidencias y problemas.

Durante el trabajo se evidencio que la Contraloria General de la Republica dicta normas
para la gestion de servicios de Tl y se encontrd evidencia que de las instituciones
consultadas solamente una de ellas trabaja bajo procesos COBIT para la gestion de
contratos de servicios y peticiones e incidentes de servicio. Las otras apenas empezaron

con la implementacion.

La gestion de servicios de Tl en el Poder Judicial se cataloga como un caso éxito segun
el investigador debido a que durante la investigacion es la Unica institucién publica, entre
la entrevistada, que implementd la normas COBIT segun la Contraloria General de la

Republica.

Se identificd que los atrasos en la atencion de solicitudes o incidencias por parte de los

técnicos, en algunos casos, se debe a la atencion de la solicitud y no a la gestion. Ejemplo
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de ello son los tiempos alterados en casos en donde el técnico intenta iniciar con la

revision del caso, pero el usuario no se encuentra disponible para atenderlo.

La gestidon de servicios de Tl en las instituciones publicas genera beneficios tanto para
la gerencia, el departamento de Tl y los usuarios, por ejemplo, la automatizacion y
documentacion de procesos, la definicion de métricas que permitan la generacion de

propuestas de mejora 0 que apoyen la toma de decisiones.

Los casos de éxito generados a partir de la gestion de servicios de Tl van desde ofrecer
servicios de calidad, atencion &gil y personalizada, mejoramiento de la calidad de los
servicios o procesos, “movimiento verde” tras la reduccion de uso de papel o consumo

por parte de equipo técnico.

A nivel latinoamericano no se encontré informacién sobre cémo es la gestion de servicios
de TI. No obstante, los articulos revisados tienen en comun la implementacion de

gobierno digital y las ventanas que trae para la institucion y sus usuarios.

5.2 Recomendaciones

A continuacion, se plantean recomendaciones a nivel de la gestion de servicios de Tl en

general como para los procesos analizados durante este proyecto.

Gestion de servicios de Ti

Sobre la gestion de servicios de Tl se realizan las siguientes recomendaciones por

interesado:

e A los encargados de la gestién de servicios de Tl de las instituciones publicas,

definir bien procesos como la gestion de catalogo de servicios, gestion de niveles
de servicio, gestion de incidencias y gestion de problemas. Y crear métricas o
indices que les permita generar estadisticas que contribuyan con procesos de
mejora continua y con la identificacion de casos de éxitos en la gestion de servicio
de TI.
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A las jefaturas de los departamentos de Tl de las instituciones publicas, verificar
gue exista al menos una persona bien capacitada que conozca sobre la
metodologia o proceso de gestién de servicios que aporte valor al departamento
de Tl y contribuya con la definicion y mejora de procesos y servicios y que a la vez
capacite a otros miembros del equipo.

A los colaboradores de Tl de las instituciones publicas, promover la generacion y
actualizacion de la documentacion sobre los servicios o procesos ofrecidos y
asegurar que los usuarios tengan acceso a dicha informacion.

A las jefaturas de Tl de las instituciones publicas, validar que la documentacion
sobre la gestion de servicios de Tl en instituciones del sector publico debe ser de
caracter publico y accesible entre otras instituciones de manera que permita la
ejecucién de planes pilotos de mejoras a partir de casos de éxito en las mismas
instituciones. Ademas, esto colabora con la transparencia de los gobiernos
electronicos.

Al gestor de servicios de Tl de instituciones publicas, velar porque exista una
estructura y herramienta bien definida, documentada y automatizada de procesos
gue sirva como medio para la gestion de solicitudes por parte de los usuarios.

A las universidades publicas y sus estudiantes, indagar como es la gestion de
servicios de Tl en otras instituciones publicas costarricenses con el propésito de
identificar nuevos casos de éxito, marcos de referencia o mejores practicas
aplicadas en la gestion de servicios de Tl en el sector publico costarricense.

A las jefaturas de Tl de instituciones publicas, analizar procesos que permitan a
los departamento de Tl definir prioridades o urgencia segun el tipo de servicio de
TI.

A las jefaturas de Tl de las instituciones publicas, investigar en otras instituciones
publica como definen SLAs personalizados segun situaciones comunes que
pueden alterar los tiempos de atencion de peticiones, incidentes o problemas,
pensando en el tipo de usuario cuya disponibilidad sea escasa.

A las jefaturas de las instituciones publicas o centros de educacion, estudiar como

poder impulsar una gestion de servicios de Tl en instituciones cuyos empleados
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tengan una formacion académica con poca o nula relacion con las tecnologias, lo
gue puede ser motivo del incremento de resistencia al cambio.

A las instituciones publicas, se requiere de mayor apertura y comunicacion por
parte de las instituciones publicas para conocer cdmo es la gestidén de servicios
de Tl en sus departamentos de TI.

A los encargados de la CGR responsables de temas asociados con normativas
sobre Tl y a las jefaturas de instituciones publicas, se debe de establecer un
compromiso entre la Contraloria General de la Republica (CGR) y las instituciones
publicas para asegurar que los departamentos de Tl implementen COBIT como
marco de referencia para la gestion de servicios, segun normativa de la CGR.

A los encargados de la CGR responsables de temas asociados con normativas
sobre TI, impulsar otros marcos de referencia para la gestién de servicios de Tl o
bien herramientas automatizadas que la apoyen.

Gestion del catalogo de servicio:

Sobre la gestion del catdlogo de servicios de Tl se realizan las siguientes

recomendaciones por interesado:

Al gestor de servicios de TI, revisar en el catalogo cuales servicios generan y no
valor al usuario, definir, por ejemplo, el un “top 10” de los que dan valor y enfocarse
principalmente en ellos para definir métricas y mejorarlos.

A los colaboradores del departamento de Tl de las instituciones publicas, validar
si es necesario realizar una depuracion de los servicios ofrecidos para asegurar
gue se mantenga actualizado con los servicios mas utilizados por los usuarios y

le generen mas valor.

Gestion de niveles de servicio

Sobre la gestion de niveles de servicios de Tl se realizan las siguientes

recomendaciones por interesado:

A las jefaturas de TI de instituciones publicas, revisar, crear o redefinir los

acuerdos de niveles de servicios que tienen las instituciones publicas para
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asegurar que se cuenten con métricas para la evaluacion de los tiempos de

entrega de los servicios ofrecidos.

Gestion de incidencias

Sobre la gestién de incidencias de Tl se realizan las siguientes recomendaciones por

interesado:

Al gestor de servicios de Tl o colaboradores de Tl de instituciones publicas,
realizar la distincién entre peticiones de servicios, solicitudes, requerimientos e
incidentes y tratarlas como corresponde, ya que las incidencias se generan a partir
de la interrupcién del servicio, por consecuente no se encuentran en el catadlogo
de servicios.

A los colaboradores del departamento de Tl, asegurar la documentacion de las

incidencias que permitan la generacion de reportes o estadisticas.

Gestidn de problemas

Sobre la gestion de problemas de Tl se realizan las siguientes recomendaciones por

interesado:

A los colaboradores de Tl de instituciones publicas, revisar periédicamente los
reportes de incidencias y enfocarse en el analisis de, por ejemplo, las primeras 5
con mas afectacion a los usuarios, segun la cantidad de usuarios afectados y la

criticidad, con el propdésito de reducir la cantidad de incidencias reportadas.

A las casas de ensefianza superior, estudiantes e instituciones publicas de Costa
Rica, motivar a estudiantes e instituciones en unir esfuerzos y aprovechar
proyectos como este para iniciar o apoyar los procesos de gestidon de servicios de
Tl o bien, definir marcos de referencia y/o buenas practicas para esta gestion., por
ejemplo, en el Ministerio de Justicia y Paz se puede realizar el estudio

correspondiente para empezar a definir y documentar dicha gestion.
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Capitulo VI. Analisis retrospectivo
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En este capitulo se presenta un resumen de lo que conllevo este proyecto, desde la
eleccién de las instituciones publicas, la definicion de la justificacién, problematica y
objetivos de la investigacion, la definicion y ejecucidn del instrumento de investigacion y

los riesgos identificados y materializados.

Dado que el tema es “Estado de la aplicacion de mejores practicas en la gestion de
servicios de TI en el sector publico de Costa Rica: casos de éxito” habia que empezar
por identificar la o las instituciones publicas a estudiar, considerando el tiempo que se
tuvo para desarrollar el proyecto se opto por aplicar la investigacion sobre una institucion
en la cual el tutor de la tesis tiene el contacto de la encargada del departamento de TI,
ahora bien con respecto al tema de la gestion de servicios como tal, sin saber qué se iba
a encontrar durante el estudio, se decidio trabajar alineados a procesos de gestion de
incidentes y problemas, ya que el investigador considera que son de mas utilizados
diariamente y cuyo resultado es fundamental para que Tl genere mas valor de cara al

negocio y pueda cumplir con las necesidades de los usuarios.

Durante las primeras semanas se debieron aplicar ajustes en los procesos ya que
precisamente la institucion seleccionada estaba interesada en el proceso de niveles de

servicio y en la definicién de acuerdos de servicio.

Teniendo finalizado capitulo | y practicamente el capitulo Il se materializ6é un riesgo y es
gue para continuar con el proyecto en esta institucion se necesitaban nuevos permisos
debido a una nueva directriz del departamento de Recursos Humanos, lo que implic

buscar nuevos contactos en instituciones publicas y realizar ajustes en ambos capitulos.

En este nuevo proceso se presentaron situaciones como poca disponibilidad por parte
de los departamentos de Tl para poder aplicar las entrevistas (a raiz de la carga de
trabajo que tiene cada departamento) y al proceso burocratico presentado en el sector
publico costarricense, de manera que no se logré aplicar los instrumentos de
investigacion a todos los autores identificados y en que dos de tres entrevistas se

aplicaron fuera del tiempo segun planificacion original.
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Por otra parte, el tema de gestion de servicios de Tl en el sector publico a nivel nacional
o latinoamericano es un tema del cual se encuentra poca informacion en los medios de
comunicacion (impresos o digitales), medios electrénicos, o en Internet. De manera
general se presentan procesos que se implementan como parte de las TICs y que apoyan
la gestion de gobierno generando mas valor al usuario final. Sin embargo, del como se
realiza la gestion la informacion encontrada durante el tiempo de investigacion fue

practicamente nula.

De manera que se logra finalizar este proyecto con un punto de vista variado sobre la
gestion de servicios de Tl, en donde cabe destacar el labor que hacer los colaboradores
de TI, independientemente del puesto o cargo, para poder satisfacer las necesidades de

los usuarios con limitaciones como la falta de personal para atender a los usuarios,

Hay que destacar que, si bien se hubo variedad en las evidencias recolectadas, el
resultado de esta investigacion hubiera sido mas enriquecedora si se tiene mas apoyo
de otras instituciones publicas. Por ejemplo, el analisis de resultados esta basado en
instituciones cuyo eje de accion es ajeno a temas de tecnologias y comunicacién y cuyos
usuarios de los servicios de TI por lo general tienen una formacion académica poco

tecnoldgica.
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Glosario de términos
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TICs. Tecnologias de Informacion y Comunicacion

ITSM, IT Service Management o Gestién de Servicios de Tl

ILPES. Instituto Latinoamericano y del Caribe de Planificacion Econdmica y Social
IT. Information Technology

ITIL. Information Technology Infraestructura Library

CEPAL. Comision Economica Para América Latina y el Caribe
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9.1 Entrevista a jefes o directores del departamento de TI.

Buen dia,

Esta investigacion se desarrolla como parte del proyecto de graduacion de la MATI, el
objetivo de este cuestionario es recopilar informacién y obtener experiencia sobre la
gestion de servicios de Tecnologia de Informacién en las instituciones publicas de Costa
Rica, desde un punto estratégico y administrativo.

La informacién utilizada es exclusiva para el andlisis de las variables de esta
investigacion la cual es interés publico.

Por tanto, se agradece todo apoyo e informacion suministrada.

Informacién personal

Nombre del entrevistador: M. Elena Madrigal Vega
Nombre del entrevistado:

Institucion:

Puesto /cargo:

Grado académico o titulo profesional:

Afos de laborar en el puesto actual:

Lugar, fecha y hora de la entrevista:

Informacién sobre la gestion de servicios de T

1. Explique cdmo es el proceso de gestion de servicios de Tl bajo su gerencia.
1.1. ¢, Como regionalizan la atencién de los servicios de TI?

2. ¢Utiliza algan marco de referencia para la gestién de servicios de Tl que esta a su
cargo?

2.1.En caso de ser positivo, ¢ Cual? y ¢ Por qué?

102



3. ¢En qué afio se realizé la ultima actualizacion de los objetivos o plan estratégico de
Tl, del departamento de Tl que esté bajo su responsabilidad?

Observaciones:

4. A su criterio profesional, ¢como considera que se alinean los objetivos o el plan
estratégico de Tl con los objetivos de la organizacion para la que labora?

5. Basados en ITIL (marco de referencia para la gestion de servicios de TI), la gestidén
de servicios se define como “Implantacion y gestion de servicios de Tl de calidad que
cumplan con las necesidades del negocio. La gestion de los servicios de Tl es llevada
a cabo por los proveedores de servicios de Tl a través de la combinacion apropiada
de personas, procesos Yy tecnologias de la Informacion”.

Dado el concepto anterior, ¢, considera usted que el departamento de TI, que esta bajo
su responsabilidad, tiene una gestion de servicios de Tl definida?
Detalle:

6. ¢Como se mide actualmente el apoyo dado por su departamento de Tl al negocio?
En el departamento de Tl que dirige, ¢Utilizan herramientas automatizadas como
parte de la gestidon de servicios de TI?
7.1.En caso de ser positivo, ¢ Para cuales procesos de la gestion de servicios de TI?
¢ Cuéntos usuarios internos atiende el departamento de Tl que lidera?

Detalle por favor como es el proceso de gestion de niveles de servicio de Tl del
departamento que esta bajo su responsabilidad:
9.1. ¢, Cbmo se define o actualiza este proceso?
9.2.¢Como se realizan los acuerdos?
9.3.¢COmo se supervisan las tareas asociadas a este proceso?
9.4.¢;Cbmo se informa a los involucrados?
9.5.¢,Cdmo se revisan las tareas de este proceso?
9.6.¢,Como aplican un proceso de mejora continua sobre este proceso?
9.7. ¢ Qué tipo de acuerdos de niveles de servicio tienen definidos?
10. Detalle por favor como es el proceso de la gestion del catalogo de servicios de Tl en

su departamento:
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10.1. ¢, Como se define o actualiza este proceso?

10.2. ¢, Como se documenta este proceso?

10.3. ¢, COmo se supervisan las tareas asociadas a este proceso?

10.4. ¢, Como se mide el estado de los servicios?

10.5. ¢, Cémo se informa a los involucrados?

10.6. ¢,Como aplican un proceso de mejora continua sobre este proceso?

11.Detalle por favor como es el proceso de la gestion de incidentes de Tl en su

departamento:

11.1. ¢, Como se define o actualiza este proceso?

11.2. ¢, COmo se supervisan las tareas asociadas a este proceso?
11.3. ¢, Como se informa a los involucrados?

12.Detalle por favor como es el proceso de la gestion de problemas de Tl en su

departamento:

12.1. ¢, Como se define o actualiza este proceso?

12.2. ¢, COmo se supervisan las tareas asociadas a este proceso?
12.3. ¢, Como se informa a los involucrados?

13.¢ Cudles considera usted que son las mejores practicas en la gestion de servicios de

Tl en su organizacion? ¢ Porqué?

14.Desde su perspectiva, mencione 3 fortalezas de la gestion de servicios de TI del

departamento para el que dirige.

15.Desde su perspectiva, mencione 3 debilidades de la gestién de servicios de Tl del

departamento para el que dirige.
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9.2 Entrevista a colaboradores del departamento de TI.

Buen dia,

Esta investigacion se desarrolla como parte del proyecto de graduacion de la MATI, el
objetivo de este cuestionario es recopilar informacion y obtener experiencia sobre la
gestion de servicios de Tecnologia de Informacién en las instituciones publicas de Costa

Rica, desde el punto de vista de un colaborador del departamento de TI.

La informacién utilizada es exclusiva para el andlisis de las variables de esta
investigacion la cual es interés publico una vez entregada a la Universidad Nacional.

Por tanto, se agradece todo apoyo e informacion suministrada.

Informacién personal

Nombre del entrevistador: M. Elena Madrigal Vega
Nombre del entrevistado:

Institucion:

Puesto /cargo:

Grado académico o titulo profesional:

Afos de laborar en el puesto actual:

Lugar, fecha y hora de la entrevista:

Informacién sobre la gestion de servicios de Tl

1. Explique, ¢ En qué area de su trabajo o procesos aplica la gestion de servicios de TI?
2. ¢Conoce si en su area de trabajo utilizan algin marco de referencia para la gestién
de servicios de TI?
2.1.En caso de ser afirmativo, ¢ Cual marco de referencia utilizan?
3. ¢Sabe si el plan estratégico de Tl de su departamento de trabajo se encuentra

actualizado?

105



3.1. ¢ Trabajan en su departamento alineados a esa ultima version del plan estratégico
de TI?

Basados en ITIL (marco de referencia para la gestion de servicios de TI), la gestion

de servicios se define como “Implantacion y gestion de servicios de Tl de calidad que

cumplan con las necesidades del negocio. La gestion de los servicios de Tl es llevada

a cabo por los proveedores de servicios de Tl a través de la combinacion apropiada

de personas, procesos Yy tecnologias de la Informacién”.

Dado el concepto anterior, ¢conoce cdmo funciona la gestion de servicios de Tl en

su trabajo?

Detalle:

¢Apoya en sus quehaceres el uso de herramientas automatizadas para la gestion de

servicios de Tl implementadas en su departamento?

5.1.En caso de ser afirmativo, ¢Para cuéles procesos o servicios?

¢, Cuantos usuarios internos atiende en su area laboral?

¢, Conoce sobre la existencia del proceso de gestion de niveles de servicio en el

departamento o area de Tl para la que labora?

7.1.¢Cbmo funciona este proceso?

7.2.¢Tiene acceso a la documentacién de este proceso?

7.3. ¢ Aplica en su trabajo los niveles de servicio definidos como parte de esta gestién?

7.4. ¢ Utilizan algun tipo de métrica para el control de este proceso?, ¢ Cuéles?

7.5. ¢ En qué consiste la revision de las actividades asociadas a este proceso?

7.6.¢Como aplican el proceso de mejora continua a este proceso?

¢, Conoce sobre la existencia del proceso de gestion del catdlogo de servicio en el

departamento o area de Tl para la que labora?

8.1. ¢ Tiene acceso a la documentacion de este proceso?

8.2. ¢ Considera que el catalogo de servicio de Tl se encuentra actualizado?

8.3. ¢ Utiliza el catalogo de servicios?

8.4. ¢ Utilizan algun tipo de métrica para el control de este proceso?, ¢ Cuales?

8.5.¢,Como aplican el proceso de mejora continua a este proceso?

106



9.

10.

11.

¢, Conoce sobre la existencia del proceso de gestidén de incidentes en el departamento

o area de Tl para la que labora?

9.1.¢Tiene acceso a la documentaciéon de este proceso?

9.2.¢COmo se registran los incidentes?

9.3. ¢, Como se clasifican los incidentes?

9.4.¢Cdbmo se priorizan lo incidentes?

9.5. ¢ Como diagnostican incidentes?

9.6. ¢ Cbmo resuelven incidentes?

9.7.¢COmo se cierran los incidentes?

9.8. ¢ Evaltan la experiencia del usuario tras el cierre de un incidente?

9.9.¢La gestidn de incidentes se realiza de acuerdo con lo pactado segun los niveles
de servicio establecidos?

¢, Conoce sobre la existencia del proceso de gestién de problemas en el departamento

o area de Tl para la que labora?

10.1. ¢ Tiene acceso a la documentacién, listado de errores o preguntas
frecuentes?

10.2. ¢, Como detectan los problemas?

10.3. ¢, Como se registran los problemas?

10.4. ¢, Como se clasifican los problemas?

10.5. ¢, Como se priorizan lo problemas?

10.6. ¢, Como diagnostican problemas?

10.7. ¢ Como plantean soluciones a los problemas?

10.8. ¢, Como se cierran los problemas?

10.9. ¢ Evaltan la experiencia del usuario tras el cierre de un incidente?

10.10.  ¢La gestion de problemas se realiza de acuerdo con lo pactado segun los
niveles de servicio establecidos?
¢,Cudles considera usted que son las mejores practicas en la gestion de servicios de

Tl en el &rea en la que labora? ¢Porqué?
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12.Desde su perspectiva, mencione 3 fortalezas de la gestion de servicios de TI del
departamento o area para la que trabaja.
13.Desde su perspectiva, mencione 3 debilidades de la gestion de servicios de Tl del

departamento o area para la que trabaja.

9.3 Entrevista a usuarios del departamento de TI.

Buen dia,

Esta investigacion se desarrolla como parte del proyecto de graduacion de la MATI, el
objetivo de este cuestionario es recopilar informacion y obtener experiencia sobre la
gestién de servicios de Tecnologia de Informacién en las instituciones publicas de Costa
Rica, desde el punto de vista de un usuario de los servicios ofrecidos por el departamento
de TI.

La informacién utilizada es exclusiva para el andlisis de las variables de esta
investigacion la cual es interés publico una vez entregada a la Universidad Nacional.

Por tanto, se agradece todo apoyo e informacion suministrada.

Informacién personal

Nombre del entrevistador: M. Elena Madrigal Vega
Nombre del entrevistado:

Institucion:

Puesto /cargo:

Grado académico o titulo profesional:

Afos de laborar en el puesto actual:

Lugar, fecha y hora de la entrevista:

Informacidn sobre la gestion de servicios de Tl
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Segun ITIL (marco de referencia para la gestion de servicios de TIl), la gestion de

servicios se define como “Implantacién y gestion de servicios de Tl de calidad que

cumplan con las necesidades del negocio. La gestion de los servicios de Tl es llevada

a cabo por los proveedores de servicios de Tl a través de la combinacion apropiada

de personas, procesos Yy tecnologias de la Informacién”.

Dado el concepto anterior, ¢conoce usted como funciona la gestion de servicios de

Tl en su trabajo?

Basados en ITIL, la gestion del niveles de servicio es el proceso responsable de

negociar los acuerdos entre un proveedor de servicios Tl y un cliente y asegurar el

cumplimiento de estos. Partiendo de dicho concepto:

2.1.¢Conoce sobre los niveles de servicio del departamento de Tl del cual recibe
servicios de TI?

2.2. ¢ Los servicios que recibe cumplen con lo pactado segun los niveles de servicios?

2.3. ¢ Evalluan su experiencia o satisfaccion luego de cada servicio?, ,Como?

¢, Conoce de la existencia de un plan estratégico de Tl que tiene el departamento de

Tl que le ofrece sus servicios?

¢ Tiene acceso a herramientas automatizadas para la gestion de servicios de TI

ofrecida en institucion para la que labora?

4.1.¢;Realiza la gestidon de solicitudes asociadas a los procesos de gestion de
servicios de Tl de su organizacion mediante herramientas actualizadas?

¢, Conoce sobre la existencia y funcionamiento del catadlogo de servicios de TI del

departamento de TI del cual recibe servicios?

5.1.¢Tiene acceso a la documentacién de este proceso?

¢ Conoce sobre la existencia y funcionamiento de la gestién de incidencias del

departamento de Tl del cual recibe servicios?

6.1.¢Como hace uso de la gestion de incidencias?

¢, Conoce sobre la existencia y funcionamiento de la gestion de problemas del

departamento de Tl del cual recibe servicios?

7.1.¢Como hace uso de la gestion de problemas?
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8. Desde su perspectiva, mencione 3 fortalezas de la gestion de servicios de Tl del
departamento o area encargada de ofrecer estos servicios.
9. Desde su perspectiva, mencione 3 debilidades de la gestion de servicios de Tl del

departamento o area encargada de ofrecer estos servicios.
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