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Resumen

Este estudio fue realizado con el proposito defidisan modelo de gestion
basado en un proceso critico, incluyendo politipes;edimientos e indicadores,
que facilite la medicion del desempefio y su inaiteen la calidad del servicio
que brinda el Centro de Computo de la UCSG; coarndimque cuanti-cualitativo
del tipo descriptiva, se busco obtener datos paaiizar un analisis estadistico
sobre el funcionamiento de este departamento yrdietar el nivel de satisfaccion
y percepcion de los usuarios con respecto al sergie reciben, para pasar luego
a la identificacion y documentacion de los procesherentes al estudio para
obtener informacion de base relacionada con eidnamiento actual y
necesidades de ese departamento. La poblacioroesinformada por
estudiantes, profesores y personal administragviadJCSG, dando una muestra
de 375 a quienes se les aplicd una encuesta aniymeformato fue disefiado
tomando como base el modelo SERVQUAL; adicionalmestrealizaron
entrevistas a funcionarios clave de la Universigldél propio departamento en
estudio, para conocer las necesidades especiidas dsuarios, finalmente se
aplico la técnica de observacion de los proceditogeque se cumplen; procesada
la informacién se pudo concluir de que a pesaedaisun esquema interno
estructurado y funcional, no tienen documentadegsacesos. Como resultado,
se pudo elaborar el mapa de procesos, se seleadipndceso critico y se disefid
su manual de politicas y procedimientos con sugspondientes indicadores de

gestion.

Palabras clavemodelo de gestion, politicas, procedimientoscesos,

indicadores de gestion
Xiv



Abstract

The purpose of this study was the design a managemzdel based on a critical
process, including policies, procedures and indrsathat facilitates the
measurement of performance and its impact on thétguof the service provided
by the Computing Centre of the UCSG; with a qualitaand quantitative
approach of the descriptive type, we sought toiolutata to perform statistical
analysis on the operation of this Department anidrdene the level of
satisfaction and perception of users with respethe service they receive, to
then pass to the identification and documentatidheprocesses inherent to the
study to obtain baseline information about the@niroperation and needs of that
Department. The population was formed by studgmtfessors and
administrative staff of the UCSG, giving a sampi&@ 05 who applied a survey
online whose format was designed based on the SERALQnodel; In addition
interviews with key officials of the University artkde Department were carried
out in study, to meet the specific needs of ugerally applied the technique of
observation of procedures that are met; processethtormation it could be
concluded that despite follow a structured and tional internal scheme, have
documented their processes. As a result, the pgouap could be, was selected
the critical process and designed his manual a€iesland procedures with their

corresponding performance indicators.

Keywords management model, policies, procedures, processes

management indicators
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Introduccién

Las estrategias gerenciales hoy en dia apuntaa lzaekperiencia del
usuario, el desarrollo de las marcas, redefinidéprocesos, marketing, modelos
de negocios, participacion interna, formacion agbpnal, evaluacién y control
del desempefio y muchos mas hasta involucrar todqadcesos de una

compafia, sea cual sea su area funcional o séctoe pertenezcan.

Las empresas, organizaciones e instituciones septran innovando,
mejorando y buscando nuevas vias que permitanzizdellientes, satisfacer
usuarios y apuntar a ser lideres en los mercadlos ejue compiten, y todo esto a
través de un trabajo eficiente con 6ptimos nivdkesalidad, lo cual sélo es
posible mediante la implantacion de modelos da@epbr procesos y monitoreo

de desemperio.

La eficiencia de una institucion depende del mamggrno de sus procesos
y procedimientos y del cumplimiento de indicadatesyestion, con el
involucramiento directo e imprescindible de direasi y demas colaboradores,
apoyandose en las herramientas tecnoldgicas quedigaobliga a emprender en
innovaciones y afrontar retos, sobre todo porqgdada a las instituciones a
actualizarse, modificar procesos, repensar objgtvaptimizar sus recursos para

hacer frente a un mercado cada vez mas competitivo.

Los tiempos actuales exigen que todas las actigglgde son parte de los
procesos lleven un orden que refleje calidad y dummgnto de objetivos

institucionales. Esto merece mayor importancial émdbito del manejo de la

1



informacion de una organizacion, ya que de suesfia y eficacia dependen los

resultados de la gestion.

Una de las herramientas mas eficaces para la nagdeagestion en una
organizacion es la implementacion de la gestiorppacesos, entendiéndose por
proceso a la secuencia de actividades encamingataslacir valor agregado,
transformando una entrada en un resultado o sgjlitea su vez puede ser la

entrada de otro proceso.

A inicios del siglo veinte, Frederick Winslow TaykHenry Ford,
empresarios estadounidenses, implementaron emgarsizaciones iniciativas
encaminadas a la mejora de los procesos; peroertdren los afios 80 fue
cuando la gestion por procesos despuntd. En 198Y gaer uno de los ocho
principios del estandar ISO 9001 de gestion dalidad (Ruiz, Almaguer,

Torres, & Hernandez, 2014).

Cada vez son mas las organizaciones que estal@steeasquema para
documentar lo que hacen y hacer lo que documentanivel internacional se
pueden mencionar: Compafia Espafiola de Petrolao$CEPSA), Banco
Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA), Amazon, entre rhas otras empresas,
sumando instituciones también en Ecuador tanteed comercial como
educativo y en el resto del mundo, certificadas@mas 1ISO 9000 o que adoptan

una gestion basada en procesos.

Acoger la gestion basada en procesos no consistésdn cambio
operativo sino del cambio de mentalidad, de culbnganizacional. Es necesario

romper esquemas, que cada recurso deje de enfecassedepartamento y vea a
2



la organizacion como un todo, y entendiendo queabhjo que realice sera un

resultado que beneficiara a la organizacién enrgéne

Para cumplir con el objeto de la investigacion f@ada, este documento

esta estructurado de la siguiente forma:

En su primer capitulo, se presenta una revisiditatatura y
conceptualizaciones relacionadas con el manejoategos e indicadores de
gestion, asi como elementos y aspectos legalesugtientan el uso y aplicacion
de la tecnologia para el manejo de informaciénpaote de las instituciones de

educacion.

En el segundo capitulo se hace referencia a estydimperiencias similares
de otras universidades, para luego centrarse @ggpkendencia objeto de este
estudio, su situacion actual y los requerimientsdos propios para su

funcionamiento.

En el tercer capitulo se incluye la metodologianglestigacion y proceso
seguido para obtener informacion de base paraefididel manual de politicas,

procesos y procedimientos, que incluya los indiceside gestion.

En el capitulo cuarto se presenta la propuestaaaheiah, producto de esta
investigacion. Finalmente se ofrecen algunas ceraries y recomendaciones

para su implementacién y seguimiento.



Antecedentes

A finales del siglo XX, las instituciones atravesaprocesos agresivos de
cambios, cruzando de una situacion de proteccguiada a entornos de alta
competitividad; este escenario, de evolucionestaates crea la necesidad de que
las organizaciones, para mantener su participamidel mercado, deban tener
bien definida la forma de cdmo analizar y evalwes grocesos, en otros términos,
deben tener bien definido su sistema de mediciGedempefio de las actividades

realizadas (Romero & Vera, 2012).

En el &mbito universitario, y dentro de los lineanidos de funcionamiento,
es necesario determinar de manera acertada losreagule trabajo a los que
aportan, desde los diferentes departamentos, paraairecta identificacion de

SuS procesos Yy sus correspondientes indicadorgsstién.

Teniendo en cuenta los retos que actualmente ekigercado y la
eficiencia que requieren los usuarios, los autdeesste trabajo de titulacion
enfocaron su recorrido como facilitadores de urcgso inicial de transformacion
e implantacion de metodologias orientadas a urnt@gegue permita conseguir el
cumplimiento de objetivos, alineados a la visigstitncional que posee la

Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil (ULCSG

Es asi que este proyecto de investigacion, requpsévio para la obtencion
del grado académico de Magister en Administraceékmhpresas, esta orientado a
la identificacion y optimizacion de procesos cdsique norman el Centro de

Computo de la UCSG, como ente principal, proveeéaservicios para toda la



comunidad universitaria, que refuerza el procesmeé@ramiento continuo en

busqueda de una excelencia en su gestion.



Planteamiento del Problema

La UCSG es una entidad que brinda servicios edursatle excelente
calidad, utilizando la tecnologia como una de suxpales herramientas dentro
de su gestion institucional. Visto desde el ladgmdédgico el Core Business 0
sistema principal de la Universidad es el Sistemi@grado Universitario (SIU)
que fue ideado, desarrollado e implementado cpartiécipacion comprometida

del personal de la institucién, basado en sus itEmEs a nivel de procesos.

Aprovechando el avance de la tecnologia y la eatyetppacidad
demostrada en este campo por parte de los colaivesadel Centro de Cémputo
de la UCSG, y con base en sus propias opiniondgges#etectando necesidades
de interrelacién entre procesos con sus respeaitagdades, con el fin de
responder a los requerimientos que dia a dia semaban; pero, a decir de ellos
mismos, a nivel documental no existe una politioa @stablezca normas y
organice la informacién, generando dependenciatdidesde los usuarios finales
hacia los colaboradores encargados del desarmliosddiferentes médulos del

SIU.

Todo lo anterior, y de acuerdo con lo expresaddgsoresponsables de la
administracion del SIU, hace que sea necesaridaiseimplementar un manual
de politicas y procedimientos tecnoldgicos en $itincion, como una forma de
mantener seguro &now Howa nivel procedimental y tecnolégico, que asegure
una calidad constante y garantice un estandartpdoa los servicios que brinda
la UCSG. La correcta identificacion de procesosi éstos se encuentren

debidamente documentados, permitira que el conentmipueda entrar en

6



proceso de mejora continua, beneficiando a laticséin con altos niveles de

desempenio y resultados.

Existe una frase, muy conocida en el mundo dedtadye que asegura que
“lo que no se define no se puede medir’(Serranb62parr. 2) y, por supuesto, Si
no se lo mide no es posible detectar lo que se helparar; por tanto y dado que,
segun los responsables de la administracion del&i0entro de Cémputo de la
UCSG actualmente no cuenta con una documentaaigrafy normada de sus
procesos, se llega a la formulaciéon del problemdiamée la siguiente
interrogante ¢,como incide en la calidad del ses\qcie brinda el Centro de
Computo de la UCSG la ausencia de politicas, protedtos e indicadores que

faciliten la medicion de desempefio de sus procesos?

Asi, el problema formulado presenta dos varialdst es, la causa y el

efecto:

» Ausencia de politicas, procedimientos e indicad(rassa), y

» Calidad del servicio (efecto).

De acuerdo a lo expuesto y en pro de la gran rdskpresentada, este
proyecto abarcara el analisis de la situacion adelaCentro de Computo de la
UCSG, la identificacién de sus procesos, politicpsocedimientos, seleccién del
proceso mas critico en cuanto al servicio a ussg/'o clientes, elaboracion de un
manual de politicas como ejemplo, analisis derldeadores que actualmente
utiliza el area, identificacion de los indicadoneacros que deberia tener,

levantamiento de los indicadores de un procesc@rit



Preguntas de Investigacion

Para reconocer la real importancia de que la utsfibh cuente con
lineamientos especificos y documentados, fue naoesstablecer algunas

interrogantes, que seran respondidas durantenskireso de esta investigacion:

» ¢De qué manera influye en los resultados de utituién la
implementacion de un sistema de gestion basadm @efihicion de
manuales de politicas y procedimientos?

» ¢Cual de los procesos que se realizan en el Cédm@®mputo de la
UCSG puede ser considerado como critico, en furdgdsu afectacion al
servicio que se ofrece a los usuarios internoggreas?

* ¢ Qué beneficios ofrece al Centro de Computo de&Cl8® la definicion e
implementacion de sus propias politicas y procestitois?

» ¢En que se podrian beneficiar los usuarios dentausimlad universitaria,
tras la implementacion de indicadores de gestidtedempenio en el

Centro de Computo de la UCSG?

Justificacion

Los cambios politicos y sociales han revolucionadareas econémicas y
tecnoldgicas, concibiendo la necesidad de reorgeaidia, documentacion y
control de desempefio de sus procesos que permgjanamlas cargas operativas
y el servicio brindado a los clientes internos teexos, desde un enfoque global

de las actividades departamentales (Robert, 2@88)si que surge la necesidad



de impulsar el rendimiento operativo y el benefa#ola eficiencia como

dominantes estratégicos para todo tipo de insfituci

Por todo esto, la presente investigacion preteodgibuir con el
mejoramiento del know-how y sus resultados, a saéla identificacion de
procesos que se desarrollan especificamente eenéic@e Computo de la
UCSG, asi como la deteccidon de necesidades y liegertos en cuanto a
politicas internas que puedan ser el complementSitdey que permitan un
seguimiento continuo, para ello se incluye la estmacion del macro-proceso
identificado com@Administracion de Requerimientos e Incidentes dénialad
de Soporte Técnico del Area de Redes y Servidgoresu respectivo flujo de
proceso y manual de politicas y procedimientos) &b, buscando excelencia en

el servicio que se ofrece a los usuarios de lanmigion que se genera.

Por supuesto, este logro permitira a las autorglatéener informacién con
mayor celeridad y que les facilite la toma de deniss; los usuarios finales
conoceran las pautas del funcionamiento del sistEmaformacion y podran ser
parte de un mejoramiento continuo, con base ecaddres de gestion propios del
guehacer de la UCSG. Una vez implementado el sésstentontrol de calidad de
la gestion de la unidad beneficiaria y validadasisundades, podria ser extendido

en su disefio hacia otros procesos y/o areas da idistitucion.

Por los motivos expuestos y en virtud de conocttdar de soporte que
desempena el Centro de Computo de la UCSG y azsla vecesidad que poseen
de contar con un sistema definido de documentac@mmtrol de indicadores de

gestion, se propone este trabajo de investigacidereficio de la comunidad
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universitaria y a favor de brindar un servicio agés eficiente y de optima

calidad.

Este estudio abarca el andlisis de la situaciarabdel Centro de CoOmputo
de la UCSG en cuanto a sistema documental e inatieadie gestion, hasta llegar
al disefio de una propuesta de un sistema de pslifiprocedimientos y un
sistema de control de indicadores de gestion gueifaa la optimizacion de uno
de sus procesos identificado como critico queifaaih excelente servicio a los

usuarios finales.

Este trabajo se encuadra en los siguientes amdstos/estigacion de la
UCSG: Dominio 1Tecnologias y sistemas productiviisea de investigacion
Sistemas de informacién gerencigl como correspondencia, con las lineas de

investigacion de la Maestria en Administracion degpkesas:

* Andlisis de los Indicadores de Gestion de los Diapsntos
+ Indices de Evaluacion de Desempefio

» Calidad para la Organizacion

Objetivos

Los objetivos establecidos para hacer frente adbl@matica planteada se

presentan a continuacion:

Objetivo General

Disefiar un modelo de gestidn basado en un procégomcque incluya
politicas, procedimientos e indicadores, con etiérfacilitar la medicion del

10



desempenio y su incidencia en la calidad del sergige brinda el Centro de

Computo de la UCSG.

Objetivos Especificos

» Analizar las teorias y conceptos aplicables a $ai@e por procesos
principalmente en un departamento de tecnologiaoaso las
normativas y regulaciones vigentes, que garantaealidad en los
servicios que ofrece a sus usuarios;

 |dentificar los procesos y servicios que brind€ehtro de Computo de
la UCSG a la comunidad universitaria, a travéesflainacion y
practicas actuales, con el fin de determinar etgso critico y las
necesidades reales en funcion de estandares icitevakes de calidad en
la gestion de procesos;

» Definir las necesidades y lineamientos del proc@sotificado como
critico que permitan el disefio de estandares iosencluyendo
procesos, politicas, procedimientos e indicada@@$0 complemento al
funcionamiento del SIU;

» Disefar el manual de politicas y procedimientogpdeteso identificado
como critico, basado en estandares de calidadyenatan gestionar de
forma eficiente la atencion brindada por el Ced&dComputo; vy,

» Establecer los indicadores de gestion de desengmippyoceso critico
identificado y documentado de acuerdo con los dsté&s de calidad

requeridos.
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Hipotesis

El disefio de un modelo de gestion de un procesoccfacilitaria la

medicion de desempefio de dicho proceso.

Variable independiente: Disefio de un modelo de gestién de un proceso

critico

Variable dependiente: Cumplimiento de indicadores de calidad de dicho

proceso

Para responder a las interrogantes de investigamdrfirmar la hipotesis
planteada y cumplir con los objetivos establecidedyusco obtener informacion
relevante, real y actualizada desde los diferanfeamantes, sean documentales,

usuarios y prestadores del servicio en estudio.
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Capitulo |

Teorias, Conceptos y Normativas que Sustentan la @mizacion de Procesos

a través de la Tecnologia

La globalizacién y el avance de la tecnologia hamsmesario que las
instituciones en general deban repensar sus atiegly funciones. La tendencia
hacia la calidad de la gestidn no es nueva, psrex@encias y expectativas de
los usuarios de un servicio obligan a adoptar nsieetms y especificidades en el
control de la gestion y los resultados (Vessurl,20Ante esta necesidad, es

imprescindible adoptar la gestion basada en preogsstandares de calidad.

Por ello, en este capitulo se aborda, en primstanuia, literatura y
conceptualizaciones relacionadas con la importateia tecnologia y su
influencia en la gestidén por procesos e indicaddessalidad, como base para el
disefio de la propuesta de esta investigacion,qzesa luego a hacer referencia a
lineamientos legales que sustentan el funcionami@éaias universidades y la
necesidad de que ofrezcan informacion oportunatinpete a través de sus

sistemas automatizados de gestion.

Teorias y Conceptualizaciones en Torno a la Relacid’ ecnologia-Procesos-

Calidad

En este apartado se hace referencia a algunosretesmelacionados con la
tecnologia, su aplicabilidad en la gestion por psos y su incidencia en la

calidad del servicio que se ofrece a los usuarios.
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La Tecnologia e Informacién al Alcance del Mundo

La tecnologia es la base para el manejo de lanv#aion a través del
mundo; se ha convertido en el ambiente (virtuakleque convergen todos los
requerimientos de la educacion y la generaciorodeamiento, logrando
cambios en las formas de aprendizaje y de mandpidérmacion, dada la
facilidad de acceso que ofrece y la velocidad eajue se puede transitar desde
diferentes corrientes de pensamiento hasta lasaBmas actualizadas de hacer
negocio o generar nuevos productos tecnologicogodionline, 2014); todo ello
“ha sido favorecido por los avances tecnologicosmunicacionales, lo cual ha
permitido una mayor facilidad y velocidad paraadeso, procesamiento y
difusion de la informacion” (Leal, 2007, p. 85),due era de esperarse ya que la
sociedad, la comunidad, el entorno empresarialegstinstante evolucion y
cambio, buscando cada vez escalar mejores lugdrestar nuevos retos, innovar

y lograr mejores beneficios.

Haciendo un recuento de los efectos de la tecrmlsgipuede comenzar
diciendo que a finales de los afios 30 ya se com@badispositivos de céalculo que
permitian, con variada precision, realizar las rmuaperaciones basicas; para el
caso de procesamiento de grandes conjuntos denaéodn se utilizaban las
tarjetas perforadas, que facilitaban el almacenatmige datos y alrededor de los
70 surge la préactica del manejo de la informaciénaeés de estos equipos
(Aguirre, 2011); se llega a la actualidad en quseehumano ya no puede
deslindarse del uso de los diferentes equipos liégicos para el acceso a sitios,
informacion, etc., de ahi que se relaciona a ladiegia con otras esferas del

conocimiento, por ejemplo, el avance de la tecrialggel desarrollo de la



industria, la modernizacion de las empresas, lanaatizacion de los procesos, la
intervencion en la ensefanza y el aprendizajeddyzcion de conocimiento
(Cozar, de Moya, Hernandez, & Hernandez, 2016; &fadoina & Neme, 2011;
Vessuri, 2014); de acuerdo con Herazo (2017, p) ‘3d@ecnologia y el cambio
tecnoldgico son los factores determinantes que peven tanto el cambio social

como el desarrollo de la economia”.

El contexto en el que la tecnologia ha generadoantia en el mundo
global y, en el manejo de la informacion principaite, es debido a que (Leal,

2007):

* Los modelos de las computadoras y su capacidatbdegamiento y
almacenamiento han crecido en gran medida miestiaprecios van
bajando notablemente;

» Cada vez son mas variados y abundantes los progm@enzomputacion;

» Las lineas de comunicacién y acceso a la informadigponible cada
vez son mas faciles y disponibles;

» Mas personas diariamente conocen de computacion;

» Se ha ampliado la concepcién de los negocios; vy,

» Ha permitido el desarrollo sistemas de gestidrepeddientemente del

tipo de empresa o actividad a la que se dedique

Por todo lo anterior, es necesario hacer un agdlesia influencia de la

tecnologia en los diferentes sectores que confoehantorno empresarial.
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Tecnologia y Comportamiento Humano

En un mundo globalizado, la tecnologia se encu@nésente en la vida de
los seres humanos. Las personas van pasando di# wsosolo ordenador a
varios terminales o equipos en diferentes lugar&sa( oficina, despacho); desde
el equipo tradicional a los ordenadores portatlésiéfonos maoviles que, con la
actual capacidad de conexion y disponibilidad desale Wi-Fi, hacen mas facil
la interconexion digital y el acceso desde cualgggglipo a un mismo archivo,
sin necesidad de duplicarlos. Las personas yamahl®En su existencia sin la
mediacion de la tecnologia, en todas sus formagugasta ha introducido
cambios en los comportamientos y en los modos aeic@acion entre los seres

humanos (A. Molina et al., 2015).

Es muy comun en la actualidad observar a las passgue mientras se
movilizan de un lugar a otro estan revisando sugeg de comunicacion,
tomando fotos, chateando, etc., abstraidos delidaed, totalmente dependientes
de la tecnologia informatica. Es la era de la n&siéh tecnoldgica que implica
mucho mas que satisfacer los vinculos personadsata de potenciar el
intercambio de informacién, colaboracién entre dsgacompetir en un espacio
mediatizado en donde la agilidad y los contenidagainan al respeto de la

privacidad de las personas y a la produccion icties (Levato, 2013).

La influencia de la tecnologia en el ser humantlesjue desde que una
persona promedio despierta tiene a su disposici@martphone, que le permite
disponer de un gigantesco repositorio de inforrra@binternet (A. Molina et al.,

2015).
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En el internet se almacena datos de todo tipay @ho imagenes, videos,
textos, que interrelacionados entre si generamnm#oion; es posible encontrar en
internet bibliotecas llenas de conocimiento ciétien donde el acceso no es
limitado y proveen informacién a todas las persapesla necesiten (A. Molina

et al., 2015).

Asi mismo el internet facilita el desarrollo deeedociales como Facebook
o Instagram, que son portales webs donde se emauedo tipo de informacion
respecto a personas, fotos, videos, hobbies, prefiaxs, gustos musicales,
pensamientos y todo el sin fin de informacion qriesede imaginar relacionado
con un grupo de personas; estas redes socialéarsbren utilizadas por
personajes famosos quienes en cuestion de segpmedsn promocionar algun

nuevo filme o musica.

Personas que han querido dar a conocer su pensamaspecto a un tema,
o simplemente realizan pequefios documentales atthine gusto en particular
gue posean, o si alguien quiere compartir una ekguieceta, simplemente es de
crear un canal en YouTube y transmitir videosiesig éxito serd premiado con
muchodikese inclusive llegar a ganar dinero. Ya es difiehgar en una
sociedad sin tecnologia; el internet, las redemsscy la telefonia movil han
logrado traspasar los limites del tiempo y de &®gaciones, tanto que su uso es
generalizado en nifios, adolescentes, adultos ymesysin limites de edad y uso,
gue rompen las barreras geogréficas, demografiolarales, sociales,
ideoldgicas y econémicas; sin duda alguna, la tegimes la base del
crecimiento o decrecimiento de la sociedad, segémocse la use (Rial, Gomez,

Brafa, & Varela, 2014).
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Si bien la evolucion tecnoldgica supone un gramesa&n el desarrollo del
conocimiento y ha facilitado el aprendizaje, puaiser un efecto contrario a la
necesidad de establecer relaciones interpersoaddéesiadas, en donde en
conjunto analicen situaciones o problemas inter@amdypiniones y pensamientos
de manera directa, sin mediacion de algun tipcctisfamente, la tecnologia ha
permitido avanzar en el manejo de la informaci@mogsta distanciando a las
personas, imponiendo en ellas nuevos habitos ssgrale consumo, facilitando
la eleccion y negociacion, pero disminuyendo larmelacion humana (Porras,

2014).

Tecnologia y Eficiencia Empresarial

Entre los elementos basicos para que una empresasiéere eficiente, se
encuentra la necesidad de contar con una planicaécnica, econémica y
organizativa que ayude a alcanzar los objetivami@cmediano y largo plazos,
con base en la disponibilidad de los recursosvgliantad de priorizar los
intereses de la sociedad por sobre cualquier gbjetstitucional (N. R.

Hernandez, Lora, Moreno, Parra, & Fajardo, 201iid)embargo, con los avances
de los tiempos actuales, la tecnologia se conveerten aliado principal para que
las empresas alcancen su razon de ser; por diloee®n estos tiempos modernos,

ya no es posible desvincular empresa, informagitatesos y tecnologia.

Entre los diferentes usos de la tecnologia endtdyeempresarial se
encuentra el de caracter productivo y comerciafjeftion de personas, de

proyecciones, de innovacién, de manejo de la imagguorativa, entre otros.
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La tecnologia y la informacion en los tiempos aetsigon tan importantes
tanto que, en las campafas publicitarias el Diifialketing es considerado un
nuevo nicho al que es fundamental atender paraebtm éxito mediatico

(Fierro, Cardona, & Gavilanez, 2017).

La tecnologia y la informacion son herramientas mgortantes para
poder establecer liderazgo en cualquiera que daduatria, el hecho de tener un
sitio web informativo de una empresa ya da posiades a los empresarios a que
su sitio sea visto por algun cliente desde cuatdugar del mundo e inclusive
iniciar una relacién comercial. La tecnologia fé&ila realizacion de los
diferentes procesos, partiendo de la planificaelmpresarial, fundamentada en
los objetivos, mision y vision, ya que permite hgm®yecciones para diversos
horizontes y escenarios probables, ajustandoseretaesidades de cada empresa,
evaluando comportamiento de indicadores, facilitaladorovision y uso

adecuado y oportuno de la informacion (N. R. Hedearet al., 2017).

Tantas ventajas que ofrece en la actualidad |otegia, que son aplicables
en cualquier industria, inclusive darle un enfogoadémico, mejorando la
experiencia de profesores, alumnos y personal asknativo, quienes utilizando
tecnologia de la informacion que una institucidnaadiva, pueden realizar sus

procesos académicos de una mejor manera.

Tecnologia y Mercado Laboral

Si bien para la época de la revolucion industiéal maquinas en muchos
casos reemplazaron la mano de obra fisica, laliegiada ha complementado

pero exige mayor calificacion para su aplicacioreleentorno en el que se
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mueven las personas y las empresas, lo cual llasexigencias de mas elevados
niveles de educacion, capacitacion y especialinagié@asando elasificara los
trabajadores de acuerdo con sus habilidades tegoatd(R. E. Rodriguez &

Castro, 2012) llevando también a una desigualdadigingresos.

“La demanda de trabajo calificado aumento rapidaenarcausa de la
revolucion tecnoldgica basada en computadoras melesy en el Internet y en el
desarrollo de los microchips” (D. Castro, Rodrig&Huesca, 2013, p. 91); todo
ello conlleva a la transformacion de ideas en petmtuy/o servicios, mediante
procesos Yy técnicas teniendo latente la necesiglathdvar, y ahi es cuando se
hace la diferencia entre el trabajador que apravéckecnologia, con
conocimiento calificado, y el que no la ha apreadidusar para su desarrollo
personal o laboral, derivandose las diferencidagremuneraciones del trabajo

calificado y no calificado.

Los Procesos y su Importancia

Toda actividad, sea empresarial, personal, saaial, corresponde a las
diferentes tareas que deben ejecutarse para logifar. La interrelacion de las
actividades, entre si y con otras de diferenteard@mentos, permite llevar a cabo
el propadsito para el cual fueron identificadas. Boportantes y necesarias en la
medida en que facilitan el propdsito a un costaaaeo y con el nivel de calidad

y satisfaccion esperado.

20



Los Procesos como Base para una Gestion Eficiente

Las organizaciones buscan mayor rentabilidad y plo, deben
transformar su gestion, operando en un entorneg@etualiza de manera
acelerada, por lo que deben afrontar dichos cand@a@sanera eficiente para que
no afecte la calidad de sus bienes y/o servicsegto es que se da mucha
importancia a la optimizacion del sistema de prosg®rque de ello depende la
satisfaccion del cliente y, por ende, su posicideato en el mercado (Llanes,

Isaac, Moreno, & Garcia, 2014).

La gestién que se cumple, a través de diferentsspéormas de control,
objetivos establecidos, deben tener un orden ycaharencia segun el ambito en
el que se genera y realiza, pero sobre todo ddimr baa relacién de un proceso
con otro, y los procesos de un departamento dedsayavar al cumplimiento de
los procesos de otro y otros departamentos; edtoese hace que una empresa
funcione, una gestion por procesos gue sea eficieqtie promueva la
productividad interna. El enfoque por procesosresherramienta de gran
utilidad en la gestion de las empresas ya seaiede$o servicios, con o sin fines
de lucro (A. Ortiz, Funzy, Pérez, & Velazquez, 2)1& gestidon por procesos
puede verse como una plataforma de trabajo, queitgemejorar los bienes y/o

servicios que se ofrecen y, por ende, mejora Isfaation del usuario.

Definicion de Procesos en la Organizacion

La gestion por procesos es el esquema que perdmtmigtrar una
organizacion bajo una secuencia de actividadesw@nadas a generar valor

agregado sobre un input o entrada, para obtenesalidia, output o resultado, a
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partir de la puesta en marcha de las tareas ptadetentro del proceso; ademas,
es de considerar que este resultado podria setréda de un proceso posterior,

hasta entregar un producto o servicio al usuadieate final (Figura 1).

ENTRADA
Personas Materiales dl:'l:l E::":l Dinero
PROCESO DE
TRANSFORMACION
Informacion [ Producto y/o Servicio ’ Sati:;faccién
SALIDA

Figura 1. Esquema de Procesdlaborado por los autores

El fin de mantener ordenadas en grupo las actieslgde intervienen en los
procesos, es para que la empresa pueda enfodansioa a las areas de
resultados; los procesos generan resultados ypeEstamte conocerlos y
analizarlos para el control de las actividadesste modo conducir a la

institucion a la obtencion de los objetivos propoggMarin, 2009).

Al hablar de gestion por procesos, es importanteraenar el concepto de
proceso, visto como la lista de actividades quedajecutarse en un orden
establecido para obtener un objetivo pre deternoingule se mantienen a lo largo
del tiempo y el espacio, con un inicio y con urafjdonde intervienen datos de
entrada y datos de salida como resultante del pooEespejo, Bayona, & Pastor,

2016). De acuerdo con Brull (2007, p. 2) un pro@sta “secuencia de
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actividades orientadas a generar un valor afiadidie sina entrada para

conseguir una salida (un resultado) que satisfageeljuerimientos del Cliente”.
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Mientras que Alvarez (2006) define al proceso como:

... conjunto de actividades relacionadas que tiesestradas (informacion,
materiales, subproductos) y las convierte en saljdisductos o servicios).
Es el conjunto de elementos que interactian pamaformar insumos, en
bienes o productos terminados. Un proceso estaftmmor Materiales,
Manuales, Métodos y Procedimientos, Recursos Hugydnaquinaria y

Equipo y el Medio Ambiente. (2006, p. 35).

Los procesos deben ser eficientes y eficaces pmesp a la filosofia
institucional, dado que “son la parte del sistemaresarial capaz de abordar con
éxito las exigencias del mundo de hoy” (A. MediNagueira, & Hernandez,
2009, p. 66). Por su parte, Llanes, Isaac, Morgti@garcia (2014, p. 258)
aseguraron gue “la eficiencia del proceso permvitduar la utilizacion éptima de
los recursos (tiempo, mano de obra, materialespes|ly recursos financieros) y
la eficacia el grado en que las salidas del probascsatisfecho las necesidades

de los clientes”.

La importancia de la definicion de procesos enarganizacion se apoya en
una tendencia administrativa que tiene como olgeirganizar y gestionar los
procesos de la organizacion, eliminando las difesebarreras que existen entre

las dependencias que por tradicion se encuentganesgadas (Marin, 2009).

Estos procesos requieren una mejora continua yepergenderse como una
estrategia para obtener un mayor nivel de madumgzesarial, al ser parte de un
proceso de analisis sistematico del conjunto deidaties mutuamente

interrelacionados en sus flujos, que tienen conjetivb cambiarlos para hacerlos
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mas eficientes, adaptables y 6ptimos, de esta manenentar la capacidad de
cumplir con la implementacién de los requerimiemdedas partes interesadas (N.

Ortiz & Serrano, 2013).

Manuales de Politicas y Procedimientos

El objetivo del disefio de la estructura documesiatuanto a la elaboracién
e implantacion de politicas, procedimientos, irgtves, formatos, registros y
especificaciones es la construccion de bases bi@ntadas en una institucion, lo
gue los manuales de politicas y procedimientosasama institucion. Hay una
riqgueza de beneficios que se derivan al poseer aemdentro de una institucion:
indican al personal como realizar su trabajo, &gsiones son tomadas de manera
agil en los diferentes niveles jerarquicos de tanizacion, aumentan los
resultados de cada proceso, el nuevo personapaeitaacon mayor velocidad
garantizando calidad, se disminuye la merma orgaiinal y se vuelve mas
rentable el negocio reflejando estos resultadda atilidad, y muchos beneficios

mas (D. Medina, Medina, & Nogueira, 2017).

El area de tecnologia de una institucion acadéssa pilar fundamental
para el funcionamiento de los servicios ofrecidasto para los usuarios internos
(personal administrativo) como clientes externgsu@antes), motivo por el cual
es indispensable asegurar su 6ptimo funcionamiergadimiento bajo
estandares, normas, politicas y procedimientosegpalden la labor que cada
uno de sus departamentos realiza. La correctaifidanton de sus procesos y que

éstos se encuentren documentados permitira qumeticniento pueda entrar en
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proceso de mejoramiento continuo que beneficieattas niveles de desempefio y

resultados.

El mejoramiento continuo es una practica que estatada hacia la
elevacion permanente de los niveles de compettiveh una organizacion,
conduce hacia el cumplimiento de los objetivoskdstados en la organizacion
(Torres & Callegari, 2016, p. 152). Por ello la mnancia de identificar las
politicas, procesos y procedimientos que lleven engjoramiento continuo; lo
gue se confirma con la frase de William Thomsornvkelconocido como Lord
Kelvin (1824-1907), mencionado por Serrano (2058t.[2) “lo que no se define
no se puede medir, lo que no se mide no se pueeamdo que No se mejora se

degrada siempre”.

Por otro lado, al mencionar la palalpalitica, es hablar de un conjunto de
lineamientos, directrices, reglas, costumbres ynagrrelacionadas con un
proceso en particular que han sido aprobados arttaidad designada para este
propésito y para hacer mas facil la toma de davgsi@n las actividades
habituales (Robbins & Coulter, 2014). Los lineartosro directrices son
ajustables a todos los colaboradores de la orgaairain discriminacion de

edad, cargo jerarquico, sexo o religion.

Se define como politicas, a las reglas en cuantore la institucion y sus
representantes deben manejar situaciones espscifittss procedimientos sobre
las instrucciones de como llevar a cabo determmtataas, las cuales son
cruciales para todas las instituciones, indepetetieente de su tamario (Alvarez,

2006).
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Todos los lineamientos o directrices deben deteande manera explicita el
responsable de aplicar la politica (nombre delaiang de la persona que lo
ejerce) y cual es la regla o norma a seguir pacaria correcto, lo adecuado, o lo
conveniente dependiendo cada situacion (ChiaveB@i®). Una politica se
disefia para ser cumplida en el 90% o0 95% de laschas excepciones solo las

puede hacer la autoridad designada para esta funcié

La politica solamente diagué hacely el procedimiento diceomo haceel
trabajo. Una politica les da contexto a todos toggdimientos de un proceso. Un
procedimiento debe estar justificado minimo por pol&ica de proceso (Garza,

Gonzalez, Martinez, & Sanler, 2012).

En cuanto aprocedimientuede definirse como una guia detallada que
indica cdmo dos 0 mas personas realizan una aati\ddntro de una instituciéon
(Millo, Gonzalez, & Fuentes, 2017). En un procedimid solo se incluye el
trabajo de las personas sobre las cudles la oggadiiztiene injerencia, no sobre
proveedores externos ni sobre clientes externoa.l®acasos en que intervengan
con clientes o proveedores externos, la activiéagssribe desde el punto de vista

de la persona que en la organizacion tiene intgnaoon ellos.

El verdadero objetivo de las politicas y procedimtos en una institucion es
simplificar la burocracia administrativa y ayudast#ener utilidades (Chiavenato,
2012; Robbins & Coulter, 2014). Estos documentsetn razén de ser cuando
contribuyen directamente a que las actividades ptocesos de la organizacion

logren sus propdsitos.
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Los manuales de politicas y procedimientos soraheentas que facilitan
el control interno, “ayudan a minimizar los erroogerativos o financieros, lo
cual da como resultado la toma de decisiones omtan#ro de la institucion”
(Vivanco, 2017, p. 248). Un manual de politicaggcpdimientos es un
documento que evidencia las normas, reglas y dati@s que rigen dentro de un

area, departamento, direccién, gerencia u organizg8lvarez, 2006).

Politicas y Procedimientos Basados en la Gestion Pcesos

Desde inicios de los afios 2000, las institucioedsas tornado cada vez
mas complicadas en cuanto a sus estructuras. busiaspoliticos y sociales han
revolucionado las areas econdémicas y tecnolégiceibiendo la necesidad de
reorganizacion y documentacién de sus procesds) fle@ma que permitan
mejorar las cargas operativas y el servicio briodatbs clientes, desde un

enfoque global de las actividades departamentales.

La gestion por procesos surge ante “la necesidagximar las
estructuras organizativas a las exigencias y eapeas de los clientes”
(Hernandez Narifio, Nogueira Rivera, Medina LeémM&qués Ledn, 2013, p.
740). Los clientes y usuarios se vuelven exigeyptascompetencia ataca de
forma agobiante, influyendo en la necesidad devanel rendimiento operativo y
el beneficio de la eficiencia se transforman ewlominante estratégico para las

organizaciones.

La aplicacion de la gestion por procesos en urtdungn otorga un

significado diferente a lo que es un simple enfogu#én acercamiento para
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mejorar una tarea o varias, necesita la planificgarganizacion, direccion y

control de las actividades (Alejandro Hernande320

Entre la gestion por funciones, o denominada tam@éstion tradicional, y
la gestidn por procesos existe una gran diferetmi®, lo cual esta basado en la

importancia de un enfoque hacia la eficiencia esgrral (Tabla 1).

Tabla 1. Diferencias entre gestion tradicional y lagestién por procesos

Aspectos Gestion por funciones Gestion por procesos
Toma de Centralizada. Basado en la Descentralizada. Basado en eficiencia y
decisiones burocracia y el formalismo flexibilidad

Transversal: segun flujo del proceso,
con valor agregado. Configuracion de
procesos parciales y actividades para
orientarlos a un obijetivo final

Vertical: departamentos y
secciones. Tareas en flujos
dentro del departamento

Organizacion
del trabajo

Procesos. La estrategia sigue al proceso

Focalizacion Funciones ) ;
y el proceso sigue a la estrategia

Responsables del proceso. Con base en
Jefes funcionales. Basado en la autonomia y el autocontrol;

Autoridad . . . R
jerarquia y control orientado a la especializacion de la
tarea
Actividades con valor agregado,
Atencioén sobre Numero de actividades manejo de informacién referente a las
distintas actividades
L Control por excepcion, basado en el
Ejercicio de - . L
mando Control basado en la vigilancia apoyo y la supervision;
acompafiamiento
P . I Ambito organizativo transfuncional y
Ambito organizacional limitado, . .
. . generalizado, concentracion en el
Mejoras concentracion en el

proceso orientado al valor del producto

departamento e
0 servicio

Nota.Adaptado de Mallar (2010)

Actualmente, en un gran porcentaje de las instihes donde se aplica esta
metodologia, coexiste el enfoque por procesosaadministracion funcional,
donde se establecenefniosy se constituye una gestion internacional creadera
valor para los usuarios internos y externos y coregemente otorgando
satisfaccion. El enfoque por procesos permitezaalina mirada, desde una lupa,

todo el conjunto de actividades que estan reladamantre si y que se afectan

29



unas a otras, lo que facilita la eliminacion deilples barreras que existan entre
departamentos y se direccionen las acciones ha@bjetivos comunes (Barrios,

Ricard, & Fernandez, 2016).

La Organizacion Internacional de Normalizacion (J$Or su nombre en
idioma inglés), anualmente ejecuta procesos ddaepacion para el
cumplimiento de especificaciones basicas seguoriaativa correspondiente en
este caso para procesos de calidad la ISO 9001s¥flfn su ultima version, para
mantener la calidad en productos y/o servicioscalplles en cualquier institucion

independientemente de la actividad que desari@@,(2005).

Dentro de estas normas, la gestidén por procesesceentra alineada con
las 1ISO 9001:2008 que plantean entre sus requid@a@mcumentacion, la
identificacién de procesos, definicion de manudkegoliticas y procedimientos,
como herramientas de suma importancia para lagucisnes de la actualidad, ya
gue en ellos se encuentran una serie de normasiacisnes y principios que
rigen el desarrollo y desenvolvimiento de las nusas actividades que se

ejecutan dentro de las mismas.

Comprendiendo que no solamente se trata de estaleles serie de normas
y politicas sino que éstas deben estar debidanmsteslacionadas con los
procesos, lo cual es mas facil si se cuenta canapa de procesos 0
representacion gréafica secuencial de los procasm$ogman parte de un sistema

de gestion (. J. Rodriguez, Gonzalez, Noy, & P&612).

En el caso de pequeiias empresas con un unico nparadbda la

organizacion puede resultar suficiente. Sin emhatgdo que la mayoria de las
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organizaciones tienen definidas las principaleasadel negocio (marketing,
ventas, talento humano, tecnologia, organizacidetpdos, entre otros) es
conveniente por aspectos de control y facilidadhkehejo de informacién que

cada area posea su propio manual de politicascg@irientos.

Si se presenta la situacion de que un area sesi@elogrande y maneje
subéareas o departamentos, estos deben tenerppigsspnanuales para asegurar
la consistencia y calidad de sus procesos en odayhnizacion. Unicamente el
personal autorizadas para aprobar politicas o ghmentos son los responsables,

directores o gerentes del primer nivel jerarquisivgrez, 2006).

Todo lo expuesto anteriormente, puede ir conclugexh un fin especifico,
gue es basicamente brindar calidad en los prodocsesvicios ofrecidos por una
determinada organizacion a través de sus aregsantamentos, lo cual se facilita
al contar con una base de politicas y procedimseqt@ permitan aumentar la
productividad y eficiencia organizacional, como gbemento a la teoria de
calidad propuesta por Deming, a través de su oifgahificar-hacer-verificar-
actuar (PDCA) (Deming, 1989; Vasco, Leite, Soakseira, & Fontes, 2016)

(Figura 2).

31



ACT

/ Tomando los resultados
del paso anterior,

recopilar lo aprendido y

ponerlo en marcha

Figura 2. Fases del ciclo de Deming o circulo PDCAomado de Deming (1989)

Como complemento, Suarez (2016) trae a la lecasra¢cho dimensiones de
la calidad propuestos por el profesor Garvin, e8il8lado que la calidad debe
ser gerenciada y comprendida desde la mirada dest@gios del servicio; estas
ocho dimensiones conforman el sistema para mejarantener la calidad en la

atencion (Suarez, 2016, parr. 25):

» Desempefio: referido a los atributos basicos del digervicio,
funcionamiento;

» Caracteristicas: son los aspectos que conformigierelo servicio,
basicos o complementarios;

» Conformidad: la capacidad del bien o servicio gpoader a los
patrones formales de su elaboracion;

» Confiabilidad: el nivel de confianza que proyecaagpel consumo o uso
del bien o servicio;

» Durabilidad: es la vida util;
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« Atencion: son las caracteristicas o factores qcidém en la percepcion
del usuario en el bien o servicio que se ofrece,;

» Estética: es la apariencia y el tipo de sentimiergensacion que
provoca dicho bien o servicio; y,

» Calidad percibida: corresponde al sentir del usuawando considera que

se ha cumplido sus expectativas y se ha cubiestoestesidades.

Bajo las premisas detalladas, y conociendo la itapora del area
tecnoldgica dentro de una organizacion, se propbaeralisis de la situacion
actual del Centro de Cémputo de la UCSG como pdefoartida para disefar un
inventario de politicas y procedimientos de loxcpsws identificados, basandose

en la Gestion por proceso como metodologia base.

Implementacion de Indicadores Claves de Desempefio

En la actualidad la dependencia de servicios tégmis para el
funcionamiento de una organizacién es cada vez maggor este motivo que
surge la necesidad de definir métricas que perntdtamtificar la calidad del
desempefio de una unidad de tecnologia, garantizasd® usuarios un servicio

gue cumpla oportunamente las necesidades de laipagan.

Es necesario evaluar el desempefio de los procasagaliza un centro de
computo, esta funcion la provee la implementac@®nml sistema de calidad de
procesos a traves de un sistema de indicadoressgengerio, en el cual se
definen métricas y permiten la evaluacion periodiedos niveles de servicio del

departamento.
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Se define la medicion del desempefio, como unader&Eciones
encaminadas a medir, evaluar, ajustar y reguldatagss de una organizacion
(Villar & Ledo, 2016). Existen algunas definicioralgespecto; motivo por el
cual es una tarea complicada, dado que este coneryielve elementos fisicos y
l6gicos, depende de la vision de la direccionadeoimposicion, definicion del

organigrama y de los sistemas de soporte de |aiaayaon.

Para efectos de esta investigacion, se define aoticador de gestion al
dato que sefala cuales fueron las consecuenclas deciones referidas en el
pasado en el marco de una organizacion. El objeswgue estos indicadores
determinen las bases para acciones a tomar easalnte y en el futuro de la

organizacion.

La razdn de ser de los indicadores de gestidon skentigefio en conclusion
es entonces: medir, comunicar, entender, oriergguglar a la ejecucion de las

estrategias, operaciones y resultados de la oEOiE

En este trabajo de investigacion se utilizé la melfimgia UNE 66175:2003
propuesta por la Asociacion Espafiola de NormaliragiCertificacion (AENOR)
donde se mencionan puntos a considerar que peémidrimplementacion

correcta de indicadores de gestion.

A través de la implementacion de indicadores derdpsiio se podra
orientar un centro de cOmputo a un proceso de mejmmtinua, donde se
analizaran cada uno de los procesos y utilizarglmkgtricas otorgadas por los

indicadores de desempefio se podran plantear optimoies operativas en los
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procesos obteniendo mejores tiempos de respuestiatamdo siempre las

actividades realizadas a la calidad.

Aspectos Técnicos de Satisfaccion al Usuario y sypbrtancia en la

Gestion por Procesos

Esta investigacion esta orientada a optimizar &i@e utilizando un marco
en base a procesos certificado que garantice iniargé gestion y
administracion, tomando esta premisa, es importaetecionar que estos
procesos son ejecutados por personas, siendauetodtumano de principal

importancia, ya que con su ausencia no existie@esa ni procesos.

La satisfaccion de usuario esta siendo consideltideamente en un
mundo en donde el cliente tiene la razon, es unabta a considerar en el disefio
de productos y servicios, considerando que el iobjeliel desarrollo de un
proyecto de politicas y procedimientos esta ligdidectamente a la satisfaccion

de un cliente final (Paz, Hernandez, Tamayo, &<;12816).

Desde el punto de vista cuantitativo, existen &aindicadores de
satisfaccion de usuarios como: utilizacion efectigdos servicios, con lo que se
facilita a los usuarios una participacion acerta@l| proceso de transferencia de
informacion al considerarlo como uno de los creasigrcomo resultante

responsable en cierta parte de la calidad de [stg 2000).

Todo proyecto que se disefie debe partir desdetzsiades de
informacion obtenida de los usuarios, consideranaoun disefio de procesos

basado en la experiencia de sus usuarios garantizarso, y requerira menos
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recursos para su aplicacion, considerando queadupto que tiene como eje al
usuario generara automaticamente la colabora@giidad de intercambio, por

parte de los usuarios.

La Calidad como Referente para la Gestion Institu@nal

El interés y cambios generados por la tenden@agdobalizacion de la
economia, que a su vez le pone mayor énfasisanadrcio internacional, hacen
que la calidad se convierta en un factor deterndnpara la permanencia de las
instituciones en el mercado, y deban éstas buscarejoramiento continuo en
sus procesos sea de produccién, comercializactseyvicios, por lo que “en
este contexto a nivel nacional e internacionalptganizaciones productivas y sus
actores, enfrentan exigencias internas y exteraasstinta indole, lo que ha
obligado a que optimicen sus recursos” (Y. RamagyvAdo, Ramirez, & Garcia,

2016, pérr. 8).

Las instituciones que quieren consolidar y mantsogrosicion en el
mercado, con base en su calidad de la gestiorgdsuubierto que no basta con
reorganizarse sino que deben innovar como actgaiblio, por ello la
importancia de trabajar en funcién de la calidad gen un enfoque orientado
tanto hacia resultados, a la satisfaccion del @ejemlos procesos y al liderazgo
(Ramirez, Villoch, & Suérez, 2010), los cuales ‘tittnyen un medio para que la
organizacién pueda alcanzar mejor sus objetivgstiynizar sus resultados”
(Noriega, 2014, p. 390); en sintesis, el retoasajar con una vision de calidad,

amparado en un enfoque sistémico en donde laspartiependientes y con sus
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propias caracteristicas y actividades, coincidanreesquema de trabajo

esquematizado, interrelacionado y funcional global.

Por ello y concordando con lo mencionado en elpaianterior, se asegura
que las companiias de hoy “se deben enfocar hatdi@naes para integrar sistemas
modernos y dinamicos que permitan mantenerse raerelado y abrir nuevos
campos de accion, en este mundo cada vez mas exagefo relacionado con la

calidad” (H. F. Castro & Rodriguez, 2017, p. 19).

“El sistema empresa es eficaz en la medida enlgaece el propdsito o los
objetivos para los cuales fue creado” (Aguilerd)®@@. 56), por tanto, para
comprender la importancia de la definicion adeculprocesos e indicadores de
gestion y su incidencia en la eficacia y la calidatiservicio que se ofrece para
satisfaccion de los usuarios, es necesario reaiganas conceptualizaciones y

opiniones de expertos.

La Calidad Enfocada en los Resultados

La gestion de la calidad con enfoque a resultadama estrategia que se
apoya en herramientas de planeacion estratégicgendancia a la evaluacion de
los resultados, de manera que se propone el éefais resultados de la gestion
y no en los procedimientos (J. M. Ramos, 2016) toctual se contrapone con el

enfoque sistémico.

Con este enfoque de la calidad con orientaciomserée a los resultados,
se desconoce el hecho de que “los resultados geoaaso normalmente forman

parte de las entradas de procesos subsiguienjdsq resultados de un proceso
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pueden llegar a ser control para otros procesdahés et al., 2014, p. 262), lo
cual, al ser ignorado puede llevar a la institueg@erder la funcion principal que
es la de servir o de entregar un bien en funcida datisfaccion de ciertas

necesidades del usuario final.

En tiempos antiguos, las empresas se enfrascalfabrezar aquello que
sabian hacer y con los recursos disponibles, gen@ada tendencia es producir lo

gue se necesita.

La Calidad Enfocada en la Satisfaccion del Cliente

La conformidad del usuario con respecto a un primdyfo servicio que ha
recibido por parte de una institucion es el terméongor el cual se podria medir
su nivel de satisfaccion; aun cuando es dificdlgstcer una linea de base estética
ya que la percepcion de calidad depende de logs#e y expectativas del
usuario final de ese servicio (Gallardo & ReynaJditsl4). Para este efecto se
puede aplicar el modelo Service Quality (SERVQUALUE presenta algunas
dimensiones importantes que deben ser considepadagvaluar y mejorar la

calidad en la prestacion de un servicio (VergaQuesada, 2011).

Partiendo de las dimensiones establecidas en etlm8ERVQUAL se
puede hacer una aproximacion a los sujetos qua ganencuestados, y de
acuerdo con el tipo de servicio que se pretenderr(@adllardo & Reynaldos,

2014; Llanos, Rosas, Mendoza, & Contreras, 2001).

Este modelo SERVQUAL, publicado por primera veA888 (Zeithaml,

Parasuraman, & Berry, 2007), ha sido modificadaisdgs intereses de los
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investigadores (Matsumoto, 2014), cuyas dimensipngsuestas originalmente
son (Gonzaélez, 2015; Mena, Soliz, & Cando, 2018y#&&, Lavin, Gonzalez, &

Bernal, 2014; Prieto et al., 2011):

» Accesibilidad: facilidad de acceso al servicio;

» Capacidad de respuesta: tiempos de espera, digpogara atender las
solicitudes de los usuarios;

« Confiabilidad: confianza que infunde el prestadelrservicio;

» Empatia: colocarse en el lugar de la persona digita@!| servicio y
manejo de una comunicacion abierta;

« Elementos tangibles: instalaciones, infraestructmaipos, uso de
uniforme, limpieza, ventilacion, iluminacion, etc.;

» Fiabilidad: desempefio coherente, preciso; vy,

* Responsabilidad: cumplimiento del rol asignado.

La Calidad Enfocada en la Gestion por Procesos

Al hacer referencia al enfoque en procesos, secaxjal importancia de
definir claramente como van a ser obtenidos lagitasos, esto es, la interaccion
e interrelacion de las actividades para alcanzanalgera mas eficiente los
resultados, “considerando a su vez que dichasidadtigs deben permitir una
transformacion que aporte valor, al tiempo quegeee un control sobre ellas”

(Antanez, 2016, p. 10).

La tradicibn en América indica que la calidad yptaductividad son

incompatibles: que no se pueden tener ambas; ectairde planta le dira
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normalmente que, o lo uno o lo otro. Con la expeiee si se hace avanzar a la
produccion, se resiente la calidad (Deming, 19B8)o sera lo que ocurra cuando

no se sabe lo que es la calidad ni cdmo conseguirla

La respuesta clara y concisa a la pregunta ¢ Pasupaéle que al mejorar la
calidad aumenta la productividad? Menos reprocesaona “reaccion en cadena
por la cual al mejorar la calidad decrecen losapbrque se reducen los
reprocesos, las equivocaciones y los retrasospdéreh consecuencia una

mejora de la productividad” (Valenzuela, 2016, 4). 6

Al hablar demejorar la calidad decrecen los costes porque hay menos
reprocesos, menos equivocaciones, menos retrgsgoyg; se utiliza mejor el
tiempo, maquina, materiales y por consiguiente g@nma la productividad y
conquista el mercado con la mejor calidad y elipratas bajo (Arango, 2009;
Deming, 1989), prosperando en los negocios y ceaada vez mas fuentes de

trabajo.

En estos parrafos, citados por Deming (1989) sdguenocer a breves
rasgos lo importante que es tener claro los consej# calidad y como éstos
pueden aportar en gran parte al mejoramiento dectasdades laborales
contribuyendo al cumplimiento de metas, objetivosion y vision de un

departamento, area o institucion en general.

Es importante definir términos que se utilizan edesarrollo de este
contexto, por lo cual se hace referencia a losimgertantes para un mejor

entendimiento.
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Para el propodsito de esta investigacion, el térnmstituciones utilizado de
forma genérica, esto es, cualquier empresa, compaigjanizacion o asociacion
en el sector publico o privado; el térmicleente externse debe interpretar como
el beneficiario del bien o servicio ydlente internase corresponde a los
colaboradores y a los usuarios internos del biseracio; la expresiéproductq
se asume como ese algo material o inmaterialrminé calidadse lo utiliza
como referente del grado de satisfaccion del pitodoiservicio con relacion a las
exigencias del cliente (Chiavenato, 2011; Donabed@l10; Hackett, 2007,

Jacques, 2007; M. Molina, Quesada, Ulate, & Vargae4).

Es posible definir a laalidad como la capacidad de cumplir los objetivos
de operacion que se esperan (CCM Benchmark Gré@dp)2mientras que la ISO
9000:2000 la explica como la capacidad de todoomjuato de caracteristicas

gue se cumplen y que estan orientadas a satisfiecars requisitos (1ISO, 2005).

En la practica, existen dos tipos de calidad sefjy@@CM Benchmark Group

(2015):

» Calidad externacorrespondiente a la satisfaccion de los cliemtes
usuarios externos mediante la oferta de produdtoseyvicios que
cumplan sus expectativas. Los favorecidos de ldadhkexterna son los
clientes y los socios externos de una institucion.

» Calidad internaorientada al progreso de la operacién interna de un
institucion a través de los medios y recursos @gumjpan la mejor
descripcion de la organizacion, identificar y lianitos errados

funcionamientos. Los favorecidos de la calidadritdeson la
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administracion y los empleados de la institucidmchlidad interna
generalmente traspasa por una etapa participatileagpie se determinan

y formalizan los procesos internos.

En esta calidad interna, es en la que se enfogzadlicacion de nuestro
objeto de estudio, ya que a través del analisiaglactividades de un
departamento en particular dentro de una Institusepodria otorgar un buen

producto o servicio eficiente a los clientes extern

Los principios de la gestion de calidad expuestos® 9004:2000
determinan una estructura que permite que las eapraejorar su rendimiento.
Estos principios tienen su origen en las mejoréstmas y la experiencia de un

sinnamero instituciones y compafias internacionales

El estandar ISO 9004:2000 definen ocho principimgléamentales que
conforman los consejos y reglas orientadas a tomtra las organizaciones a
mejorar continuamente su rendimiento centranddgetivo en la satisfaccion del
cliente interno y externo paralelamente considevdasl necesidades de los

distintos participantes implicados (CCM Benchmarkup, 2015).

Para efectos del presente estudio, se ha tomaddedtencia dos de los
principios establecidos por la norma, los cualesltan relevantes para
introducirse luego al tema objeto de esta invesitiga(CCM Benchmark Group,

2015):

« Enfoque del proces@s el resultado esperado y se consigue con mayor

eficacia cuando se administran los recursos ydagidades respectivas
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como procesos. Consecuente a esto, las accionesan@s para lograr
un efecto deben sefalarse claramente como progesaka individuo
debe hacerse responsable a modo de duefio de estodgrocesos. La
identificacion de actividades puede resultar paroicado si se
compromete a las partes involucradas.

» Enfoque del sistema de administracidehentificar, comprender y
administrar un sistema de procesos interdependi@ai@ objetivos
especificos, permite que las empresas mejorericacief y efectividad.
El objetivo de este principio es considerar quacséb de constituir y
documentar explicitamente las acciones que colalstas objetivos de
la empresa permite aumentar sus grados de efexdiyiéficacia. Para
esto, la empresa inicialmente debe identificadgsendencias que
existen para disminuir los inconvenientes entregsos y el trabajo

repetido.

Son numerosas las técnicas de gestidn que se puidear para conseguir
satisfacer a los clientes, pero si ademas se t@cesiseguir mejorar los
resultados, la Gestion por Procesos tiene el cugpmmnocimientos necesarios

para conseguirlo.

Al sistematizar la ejecucion de los procesos dedatucion, se aporta
eficiencia (se hace todo lo que hay que hacer g nab) y eficacia (se hace
predecible su resultado). El ejemplo citado antarémte, en cuanto a la
incorporacion de un nuevo miembro a la Instituctimforma documentada hara
que el proceso sea mas rapido y efectivo sin guneincurrir en costos y

tiempos.
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De esta forma se puede observar cuan importanikae®cumentar en una
Institucion su gestion y resultados, a través deuales de politicas y
procedimientos. La ausencia de documentacién elguiaa que cada nueva
generacion empezara de cero para descubrir, rdg@szinventar

conocimientos.

Algunas instituciones dependen de ssgecialistasvolviéndose altamente
vulnerables a sus competidores ya que dependeersenas y no de sistemas,
porque custodian celosamente sus conocimientogjiquiguiera los comparten
con sus propios colaboradores. Si estos espeagfistvan de vacaciones, se
enferman, renuncian o son promovidos, afectan imtedente el rendimiento de

la Institucion.

Se detallan conceptos fundamentales que perméiréender los medios
que se utilizaran para la documentacion de losgsascy su interpretacion en el

mundo actual.

Los manuales, al documentar la tecnologia de ugen@acion, no intentan
minimizar las habilidades de los colaboradoresaderistituciones, sino mas bien
gue la gente en lugar de andar diariamente apadaados y desperdiciando su
talento, se dediquen a optimizar los sistemasat@jo y el nivel de

competitividad.

Los manuales documentan la experiencia de la argeidn, incluyendo
claramente lo que ha probado ser Gtil para sugpgsbcular de negocio,
considerando lo que los procesos deben y no hacempe estos cumplan con su

razén de ser de una manera mas eficiente.
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Un manual de politicas y procedimientos es unuiesiro que documenta la
tecnologia que se utiliza dentro de un area, daparito, u Institucion. En este
manual se deben contestar las preguntas sobre lbagpe (politicas) el area,
departamento y como hace (procedimientos) pararashnair el area o
departamento y para controlar los procesos asa&mticalidad del producto o
servicio ofrecido (Alvarez, 2006) y, es que, taastitucion debe contar con las
herramientas necesarias para minimizar sus vuliidedes, resaltando y
fortaleciendo sus buenas practicas, con el finotwertirse cada vez en entes mas
competitivos (M. de los A. Rodriguez, Zamora, & &lar 2015), de ahi la
importancia de contar con politicas, procesos gguimientos bien definidas,

como base para una gestion de calidad.

El proposito real de las politicas en una orgamirees simplificar la
burocracia administrativa, eliminar cuellos de base pérdida de tiempos,
optimizar y estandarizar procesos, y contribuir kkoempresa a la generacion de
utilidades. Una politica tiene razon de ser, cuaradabora directamente a que las
acciones y procesos de la organizacion logren Isjesivos (Alvarez, 2006; J. A.

Pérez, 2010).

Cuando ya se encuentren establecidas las pol@scasportante revisar que
exista coherencia entre lo que dicen y lo querbidsajadores realizan. Es por eso
la importancia analizarlas de manera constantesigerando la opinién de todos

los usuarios, sin olvidar el propdsito por el duaron establecidas.

Segun Alvarez (2006) la informacion de una Instiin@s, después de sus

colaboradores, su activo mas valioso; por consigejesi una Institucion desea
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obtener resultados aceptables, debe disefiar y éodansu organizacion

alineando sus y politicas y procedimientos a ladaad de la situacion.

Seguimiento y Medicion tras la Implementacion det&sdares de Calidad

de Procesos

Para garantizar el cumplimiento de la calidad, grimt a la implementacion
de un sistema de gestion por procesos y mejorancand través de indicadores
de gestidn, es necesario controlar el sistemagressbe motivo que una vez
obtenida la certificacion internacional, emitida poa empresa autorizada como
SGS en el Ecuador, se mantiene a nivel interna deglanizacion revisiones
periddicas del seguimiento de los estandaresjqadiy procedimientos, esta

actividad se la realiza generalmente por el aresuddoria interna.

De este modo se prepara la organizacion paras/sganspectores y/o
auditores externos, encargadas de certificar ebpsmo del sistema de gestion

de procesos; posterior a esto se procede a ldiaattidn del certificado.

El esquema mencionado en el parrafo anterior kgaatd por las empresas
que intervienen en esta actividad en el Ecuadasbfetivo de este proceso es
garantizar la mejora continua de los procesos,@simas a la obtencion de

resultados medibles generados por el esquema idadiodes de gestion.

Es importante mencionar que la certificacion dgtesna es voluntario y la
realiza una entidad privada acreditada, con lafication se asegura ante los

posibles clientes, y de cara al exterior de lamizgeion, que los productos y/o
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servicios que ofrece la institucion, ofrecen ladzad necesaria (Fundacion ECA

Global, 2006, p. 231).

En general y revisados los elementos relativosraotegia, gestion por
procesos, calidad y satisfaccion de los usuaraise cesaltar la necesidad de que
toda institucion cuente con documentos que ofregdarmacion sobre la
evolucion global tanto en lo administrativo comd@productivo, para que de
alguna manera pueda ser utilizada por los usupai@sgarantizar la calidad de

cada una de sus gestiones.

Base Legal para Manejo de Informacién por parte déas Instituciones de

Educacién Superior

Si bien, dentro de cada institucién de educaci@esor (IES) existen
normativas que regulan el uso y manejo de inforémaaobre todo cuando media
un sistema automatizado, a nivel de control gulreemsal se han determinado
algunas regulaciones orientadas tanto al funciomatmide las IES en cuanto a
calidad y excelencia, asi como a garantizar elsmcada informacion que éstas

generan como resultado de su funcionamiento.

Para analizar la base legal que atafie al manejdatenacion y su
automatizacion en las IES, se tomo tres fuentgSofsstitucion de la Republica
del 2008, el Plan Nacional de Desarrollo 2017-2pi Ley Organica de

Transparencia y Acceso a la Informacion (LOTAIP).
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Constitucion de la Republica, 2008

En la Constitucion de la Republica, su articuld&6e referencia a los
derechos de las personas al “acceso universateciaglogias de informacion y

comunicacion” (numeral 2).

Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 Toda una Vida

El Plan Nacional de Desarrollo (SENPLADES, 201@gJuye entre sus
considerandos, la necesidad de “consolidar y d@sharcun sistema de

informacion basado en registros administrativag@macion...” (p. 18).

Su objetivo Zafirmar la interculturalidad y plurinacionalidad,

revalorizando las identidades diversasire sus considerandos, reconoce que...

En una sociedad del conocimiento, el lenguaje tielaion con las nuevas
tecnologias de la informacion y la comunicaciondlsjes audiovisuales,
informaticos, entre otros); es decir, el conocirtvearticulado a la vida y el
multilingliismo como factor para el desarrollo dpa@dades practicas para

actuar en el mundo. (p. 62).

Entre los fundamentos que sustentan el ObjetiRr@&nover la
transparencia y la corresponsabilidad para una rauética socialhace
referencia especifica en que la educacion, infoi@naccomunicacion son
elementos que desempefian “un rol fundamental @naseso de transformacion
ética, construido sobre valores que duren paraléodida, como la transparencia,

la honestidad, la solidaridad y el respeto pode®as” (p. 102).
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Dentro de sus politicas, se puede mencionar lax&#jante la cual se busca
“fortalecer la transparencia en la gestion detunsitbnes publicas y privadas...”

(p. 103)

Estas regulaciones estatales estan orientadasEeSatel sector publico,
pero son determinaciones a ser consideradas plit3asrivadas ya que
establecen las formas de funcionamiento, transp@grmanejo de la

informacion de manera general, a la que todo usuite tener acceso.

Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informzion (LOTAIP)

Por otro lado, la LOTAIP, en su articulo 7 litesdlexige a las IES poner a
disposicion del publico todo lo que resulta dedatghn universitaria, a través de
un portal de informacién u otros medios necesatadss como “estructura
organica funcional, base legal que la rige, regofes y procedimientos internos
aplicables a la entidad; las metas y objetivosadaihidades administrativas de

conformidad con sus programas operativos” (Congksnonal, 2004, p. 5).

Adicionalmente, en la actualidad existe la pradbasada en la
transparencigpor parte de las instituciones en general, y danagersidades en
particular, proceso mediante el cual presentamftamacion de su
funcionamiento, a través de diferentes canalesdioagpara conocimiento de la

comunidad interna y externa.

Todo este material legal tiene su razén de sebg der considerado

permanentemente en todas las actividades y deessielacionadas con la gestiéon
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por procesos, uso de la tecnologia y manejo ddédamacion resultante del

guehacer institucional.

En conclusion, el mundo actual, exige a las empralsaear sus tareas y
formas de hacer las cosas a la tecnologia, sonasua$ tareas y actividades que
ejecuta una empresa para poder cumplir con lasigeckes de sus clientes,
colaboradores y todas las personas que se vendadas$ de las actividades de
estas organizaciones, es por eso que estas tareesosganizadas como procesos,
quienes son apoyados con la tecnologia que ofrechas herramientas que
optimizan la operacion de la empresa reduciendmsog aumentando la calidad
del producto final y operacion; este paradigmapéisado por las IES, y es

exigida por leyes que norman la educacion y lalerce académica.
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Capitulo II

La Tecnologia al Servicio de la Educacién Superior

Este capitulo enmarca el objeto de la investigacjae es la importancia de
la tecnologia en el mundo académico actual, endoagas IES se refiere, para
pasar luego a adentrarse en el estudio de lo geleCGantro de Cémputo de la
UCSG, en donde se conocerd un poco de la histeda idstitucion y
responsabilidad social, se detallan los serviciespresta a favor de la comunidad
universitaria, su estructura organica y funciooah las descripciones generales
de cada cargo, asi como la situacion actual delrtipento, respecto al uso de

un manual de politicas y procedimientos.

La Transformacion Digital en una Institucion de Edwacion Superior

Una universidad es una institucion educativa delrsuperior, dedicada a
cubrir necesidades concretas de formacion de pessode generacion de
conocimiento (Hidalgo, 2017); administrativament@ wniversidad necesita un
grupo de personas que trabajen en ella para gestamservicios educativos que

ofrece. Es una organizacion.

El mundo exige a las instituciones de cualquiesga el sector, integrar
dentro de sus procesos principales una dependeteig@cnologia, la misma que
optimiza sus procesos y su administracion, en eitdracadémico, las

universidades integran del mismo modo este concepto

Existen diferentes servicios tecnoldgicos que efndas universidades a sus

estudiantes y catedréticos, tales como: platafoquagermiten automatizar la
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tradicional aula utilizando un sitio web de intdroen pizarras virtuales, chat
interactivo se puede vivir una experiencia en la sglinteractia de la misma

manera entre alumnos Yy profesores.

En general, en términos tecnoldgicos, las univatsd cuentan con
herramientas de ofimatica y los ultimos servicindaenube; de acuerdo con la
experiencia de los investigadores, de su épocatddiantes, han tenido acceso al
paquete de Office 365, en el que les facilito latas educativas a las
herramientas de ofimatica como Word, Excel, PoveentPy otras herramientas

que son Utiles durante el proceso educativo dedhsgliantes en general.

La gestion interna para el control de asisteneigistro de calificaciones,
entre otras funciones, de acuerdo con lo revisadavés de las paginas web de
las universidades, se ha podido apreciar que ésliaan plataformas de software
las cuales contienen dentro de sus mdodulos coagldtaensum académico,
control de asistencia, horarios de clase, inclugavacluyen flujos de
matriculacion, etc., permitiendo a sus estudiant@®fesores realizar actividades

relacionadas con su funcion académica, desde danlggar a cualquier hora.

Segun estudios realizados por la Universidad dddbar, Espafia (Almaraz,
Maz, & Lépez, 2017) el internet es una herramiepi@ permite a los estudiantes
elegir entre universidades para su pre-grado ygrasto carreras dentro y fuera
de su pais de origen de modo on-line, dentro @de e$ertas se encuentran

también universidades de gran prestigio.

Respecto a tecnologias y universidades, Brown gsS{R012) exponen que,

en los Estados Unidos, el 99% de las universidgmesgen algun tipo de
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Learning Management Systems (e-Learning), platadsrias cuales el 85% de sus

catedraticos la utilizan.

En estudio realizado por Portelles, Rodriguez, keyvOchoa (2016) en la
Universidad de Ciencias Médicas de Holguin, Cubaggiante un analisis de la
calidad de la gestion y resultados presentadosespecto a sus procesos
internos, se llego a establecer una serie de iddiea basicos para el
funcionamiento del proceso académico, proveyerndaiaiversidad de un
mecanismo automatizado de control de calidad qumeifzeevaluar de manera
sistematica su eficiencia, permitiendo ademas dakarun sentido de
pertenencia y participacion de trabajo en equipentando a un mejoramiento

continuo de los actores principales de la instinci

Con lo mencionado en parrafos anteriores, es etadpre las universidades
estan viviendo la transformacioén digital que camesisegin Westerman, Bonnet, y
McAffe (2014), en el uso de las tecnologias daefarmacién para mejorar de

modo radical su alcance y rendimiento.

Al hacer referencia a la transformacién digitalde universidad se
enmarca en la tendencia hacia una total convetsanologica y organizacional

de los procesos y servicios, utilizando tecnolod&ata informacion.

El Departamento de Tecnologia en una Universidad

Organizacionalmente una institucion de educaci@esor o universidad no
deja de ser administrativamente una empresa €8 fla lucro dependiendo la

personeria juridica de la misma, y debe estar cestps por departamentos los
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cuales, trabajando en conjunto, brindaran a sestek o estudiantes servicio de

alta calidad.

En su conformacion organizacional tienen un depeetao financiero,
encargado de las recaudaciones de pensiones edecaspuna institucion
educativa privada, de acreditacion de valores pdeplel gobierno central, pago
a proveedores; asi también debe existir un depart@nae tecnologia, encargado

de la administracion de la infraestructura tecniclbg sus servicios.

Existen universidades que definen el rol tecnoldgimmo un instituto
dependiente de una facultad, el cual también egdwe conocimiento e
investigacién, asi como de prestar los servicioedeaologia a toda la
organizacioén, y otras instituciones, que otorgaasefinciones a un departamento
organizacional totalmente independiente, con suexia jerarquia

administrativa, con roles y perfiles de cargo ddbas.

Servicios Ofrecidos por el Departamento de Tecnolam

El mundo se encuentra viviendo una revolucion deftamacion, con un
mercado tecnoldgico muy dinamico, los esquemasdeaio cambian de manera
muy rapida, con el fin de obtener soluciones temgiohs autosustentables

econdmicamente, con una rentabilidad financieraidenable.

En el mercado se encuentra un esquema que romp paradigma de
mantener una infraestructura tecnoldgica a nivélatdware en sitio, esta nueva
tecnologia es la denominadaud o de servicios en la nube, la cual consiste en la

contratacion a nivel de servicios, llamese entresedases de datos, servidor
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web, correo electronico, administrador de colas, (€bpez, 2013), en donde la
administracion del centro de computo y toda laaedtructura de servicios es
responsabilidad de un proveedor, ahorrando devemtara al cliente costos a
nivel de activos fijos, al no tener que compraachécuar un centro de cOmputo

con los diferentes servidores y software corresigones.

Al identificar el concepto de servicios tecnolégices posible agruparlos de

la siguiente forma:

» Servicios de infraestructura
o0 Asignacion y mantenimientos de estaciones de tabaj
o Conectividad entre redes y subredes
0 Acceso a internet
» Servicios de software y servicios
o Biblioteca virtual
o E-Learning
o Core Business
0 Bases de datos
o Sitio web institucional

0 Intranet

Estos servicios son posibles gracias al trabajasldiferentes areas dentro
del departamento de tecnologia de la universidael de la misma manera que en
una empresa, estan divididos segun su estrategaaiaacional, en un esquema

sencillo, se puede determinar las siguientes areas:
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» Infraestructura tecnolégica: encargada de la actnauion y correcto
mantenimiento de los servidores y los serviciosé&gies proveen;

* Redes: cuya responsabilidad es la administraciantenimiento de los
equipos de comunicaciones y seguridades de losarjsm

* Produccién: encargado de los procesos y serviciesagtualmente se
encuentran funcionando, depende de la organizasid'ecesario un
departamento con jornada 24-7; y,

» Desarrollo de sistemas: encargados del analisesarebllo de software

gue permita automatizar los procesos de la unedsi

Departamento de Tecnologia en las IES en Guayaquil

Los servicios de tecnologia al ser fundamentales lpformacion de
profesionales en las IES a nivel global necesitadapartamento organizacional
para que sea administrada. Bajo este conceptaesare® un departamento de

tecnologia.

En este trabajo de investigacion se presentarénava conformacion
interna de algunas IES de la ciudad y de esta mawaienciar un contraste

administrativo entre ellas.

La Escuela Superior Politécnica del Litoral (ESP®h)a ciudad de
Guayagquil, posee la Gerencia de Tecnologias yrBast@le Informacion, este
departamento es el encargado de administrar lafptata tecnoldgica a nivel de
hardware y software de esta IES, sus servicios eés&ibuidos por grupos de

usuarios, los cuales son los siguientes: aspiragsésdiantes, graduados,
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docentes, personal administrativo y mesa de ayeglanssitio web de esta

universidad (ESPOL, 2014).

La UCSG tiene dentro de sus departamentos adnaitivets el Centro de
Computo, quien tiene bajo su responsabilidad lairidiracion de hardware y
software necesarios para brindar a la comunidagetsitaria los servicios
tecnoldgicos; esta dependencia se encuentra imptanto algunos proyectos
que agregaran valor a la propuesta académicaaemsersidad, y mejorara los

procesos administrativos de la misma (UCSG, 2017).

La Universidad de Guayaquil (UG) posee la DirecaérGestion
Tecnoldgica de la informacion, bajo la gerencia iaistrativa, la cual se
encuentra dividida en dos jefaturas, la primerAredisis, desarrollo e
implementacion de sistemas y la segunda, de inftetgra informatica,
encargados del desarrollo y soporte a aplicatidasagiministracion de la

plataforma tecnolégica de hardware y software s@manmente (UG, 2016).

La Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil

La UCSG es una institucion de educacion supetimiddda el 17 de mayo
de 1962, por solicitud de la junta pro Universi@atolica que era liderada por
Mons. César Antonio Mosquera Corral, arzobispo dayaquil para esos
tiempos, el abogado Dr. Leonidas Ortega MoreirbBadre Joaquin Flor
Vasconez, quienes se convirtieron en sus autorsdadzales, quienes tomaron
posesion de sus cargos Gran Canciller, primerrgatonsejero en modo

respectivo (UCSG, 2015b).
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La UCSG siempre se ha orientado a la excelenc@éataa, obteniendo la
acreditacion por el Consejo de Evaluacion, Acreditay Aseguramiento de la

Calidad de la Educacion Superior (CEAACES) en tagaria B.

Para hacer énfasis de la importancia de la Unniadsen la sociedad
guayaquilefia, su presencia a través del mediomermicacion UCSG Radio y
Television, a nivel de educacién béasica la Uniddddativa Santiago Mayor y la
Unidad Educativa Freire Stabile y, como respongiallsocial, con la Fundacion

Santiago de Guayaquil (UCSG, 2015b).

La UCSG esta conformada por 9 facultades, con fertacacadémica
bastante amplia con especializaciones en difereetsres de la ciencia, arte y
cultura; con sistemas de educacion a distanciagsagrado, y postgrado, las

facultades son:

Arquitectura y disefo

* Artes y humanidades

» Ciencias econdémicas y administrativas
» Ciencias médicas

» Especialidades empresariales

» Filosofia

* Ingenieria

e Jurisprudencia

» Técnica para el desarrollo
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El Centro de Computo de la UCSG

Las universidades del Ecuador, en general, de i@ diorma cuentan con
sistemas de gestion basado en politicas y procenios, quizas unas han
desarrollado y madurado mas este proceso, quelnambéene de la noche a la
mafana, ya que conlleva tiempo, responsabilidagdigposicion del personal de
cada institucion como todo proceso de cambio, ®gjse puede evidenciar es
que toda organizacion que se incluya es esta gasiotmacion estara a pocos
pasos de alcanzar la excelencia en el desarroboglprocesos, la reduccion de
tiempos y el mejoramiento de sus actividades siaca@on un mejor ambiente

laboral gracias a la organizacion y control queteste sistema conlleva.

El Centro de Computo de la UCSG, al ser el depamamtecnoldgico y por
consiguiente el responsable de que todos los s&s\pcoveidos por cada uno de
los departamentos se encuentren siempre dispomilolesrativos en su totalidad,
forma parte indispensable de la cadena de valestdeinstitucion la cual esta
compuesta por actividades basicas y de soporteidi@stes, profesores y
personal administrativo, motivo por el cual, eltasrcon un sistema de gestion
por procesos basado en la definicion de una festtectura documental que
conste de politicas y procedimientos le permitiéntificar, ordenar, documentar,
controlar y mejorar sus procesos internos y exgnmeauciendo asi las
ambigUedades, mejorando tiempos, definiendo regptess y optimizando flujos
de atencion que facilitaran las actividades diastasgando niveles de maxima

calidad en servicio.
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Figura 3. Ubicacién geogréfica del Centro de Cémput, dentro del campus universitario.
Tomado del sitio web de la UCSG (www.ucsg.edu.ec)

La estructura principal de este departamento $gaedn la Figura 4, en

donde se presenta su relacion directa con el Refldate la UCSG.

Rectorado

l

Direccion de

Desarrollo
Tecnologico
Secretaria
l
Conserje Mensajero
Jefatura de Jefatura de Jefatura de
Desarrollo de Produccion Investigacion
Aplicaciones Informatica Informatica

Figura 4. Estructura Funcional del Centro de Coémpub de la UCSG Elaborado por los autores
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Para conocer la importancia que tiene este depantandentro de la UCSG,

es necesario revisar las funciones generales @ecaago (UCSG, 2017a):

El Director es el encargado de planificar, organizar, dirigecutar,
supervisar y evaluar el servicio que presta el depeento a la comunidad
universitaria; ademas de dirigir la elaboraciorcegion y evaluacion de los

planes de la UCSG en lo que a gestion tecnologicafiere.

La Secretariaes la persona administrar las entradas y salelés d
documentacién, manejar la agenda de los integrdetetepartamento, coordinar

las funciones operativas con el Conserje Mensajero.

El Conserje Mensajerotiene como funcion principal la de dar apoyo
operativo en la gestion de despacho, recepcilatta y administracion general

de la documentacion.

Los Jefes de Desarrollo de Aplicacionegon linea de reporte hacia la
Direccion, esta encargado de gestionar la implemcéit de los requerimientos
generados por las diferentes areas de la univergidasarrollarlos en la

plataforma tecnoldgica.
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Rectorado

Direccion de
Desarrollo
Tecnologico

Jefatura de Desarrollo| Wefatura de Desarrollo Wefatura de Desarrollo
de Aplicaciones de Aplicaciones de Aplicaciones
Académicas Administrativas Financieras
Analista Supervisor Analista Supervisor Analista Supervisor
|Analista Programador |Analista Programador |Analista Programador

Figura 5. Organigrama Especifico de las JefaturasalDesarrollo de AplicacionesElaborado

por los autores

Esta unidad administrativa (Figura 5) tiene bajtirsea de supervision al
Analista Programador quien es el encargado dezamalidesarrollar los
requerimientos de los procesos académicos, loséstmativos y los financieros,

que atienden los Analistas Programadores de cadalm(proceso).

El Jefe de Produccion Informaticatiene bajo su responsabilidad el
funcionamiento de todos los servicios y servidopgs ofrece el Centro de
Computo (Figura 5). Esta jefatura, para cumplir sos funciones, se apoya en el
Supervisor de Soporte Técnico y en el Supervisdaties y Servidores. El
primero de éstos coordina las tareas que debdnaekls Técnicos de Hardware
y de Software y el Asistente Técnico; el segungestisor trabaja con técnicos
del area de redes y servidores que dan mantenoradont equipos de
comunicacion por donde corren las aplicacionead#dSG, ubicados
fisicamente en el Data Center del departamentocke/en actividades de

parchado, instalacion tanto a nivel de hardwareocsaftware. Por el lado de las
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comunicaciones, se administra las redes internés waversidad como la

comunicacion a través de enlaces con terceros.

Rectorado

Direccion de

Desarrollo
Tecnologico
Jefatura de
Produccion
Informatica
[
I ]
. S isor d
Supervisor de upervisorde
. Redesy
Soporte Técnico -
Servidores
[
[ | |
Técnico de Técnico de Asistente Técnico de
P Redesy
Hardware Software Técnico X
Servidores

Figura 6. Organigrama Especifico de la Jefatura d®roduccion Informatica. Elaborado por
los autores

El Jefe de Investigacion Informaticase encarga de investigar y analizar
sobre nuevas tecnologias que podrian integraessiadrgia de software y
hardware que existe en la UCSG, del mismo modoasuesrsiones de lo

implementando, su factibilidad y beneficio (Figija

Rectorado

Direccion de

Desarrollo
Tecnologico
Jefatura de
Investigacion
Informatica
\
[ \ |
Administrador de Administrador de Webmaster
Base de Datos y Plataforma )
: .. Senior
Seguridades Tecnoldgica
Webmaster
Junior
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Figura 7. Organigrama Especifico de la Jefatura dénvestigacion Informatica. Elaborado por

los autores

El Administrador de Bases de Datos y Seguridades responsable de
administrar las bases de datos de los aplicativesutjliza la comunidad
universitaria, realizan actividades de Tuning, aédps, etc., garantiza la alta

disponibilidad, confidencialidad e integridad de tatos.

El Administrador de la Plataforma Tecnoldgica, ¢idrajo sus funciones
ofrecer el soporte al software de aula virtual Meddumple actividades de

administracion, actualizacion, parametrizaciongeaos, etc.

El Webmaster Senior y el Webmaster Junior sonricargados de

administrar el sitio de la universidad www.ucsqg.edpalimentarla de contenido,

dar accesos a nivel de CMS, definir roles, etc.

Implementacion de Indicadores Claves de Desempefio

Debido al comportamiento tecnoldgico agresivo detaado global es
importante que los servicios tecnologicos mantengealto desempefio, siempre
enfocados a la mejora continua y la innovaciérgsesbrrientes estan
reemplazando la anterior practica de cambios ptacibs y rutinas estables (J. A.
Pérez, 2010), de acuerdo con esto, esta latehexleb de que “es necesario
adaptar los sistemas de innovacion empresaridésscaracteristicas de los
mercados demandantes teniendo en cuenta el caechimdgico y social” (De

Pablos, Soret, & Lopez, 2013, p. 85).
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Todos, empresas, universidades, estado, estar &idos retos que impone
la nueva sociedad del conocimiento en donde, deraawonjunta y con esfuerzos
coordinados a lo interno de cada institucion, s driscar mejores formas de
hacer las cosas mediante procesos debidament@ldsfinon indicadores
ajustados a la realidad sin dejar de lado la inciomacomo elemento

imprescindible de gestion.

“La innovacion se ha convertido en un objetivoreladebido a su potencial
impacto en el desempefio empresarial’ se la conaléggicomo “la creacion e
implementacion de una nueva practica, procesajasta o técnica; enfocadas en
mejorar el desempefio de la organizacion” (Arialgsrtdndez et al., 2017, p.

719).

Los servicios tecnolégicos son intangibles, porsaguiente, no son objetos,
son considerados resultados, y no pueden seroaeldfs por el cliente final antes
de realizar la compra no puede garantizar su chligleor aun dar
especificaciones uniformes a nivel de calidad. Sdgvelock (2004), el servicio
se plantea como un conjunto de prestaciones qtlieele espera, y concluye que
el servicio al cliente compromete actividades ennadas a una tarea, y debe
enfocarse teniendo como finalidad dos objetivosaltisfaccion del cliente o

usuario final y la eficiencia operacional (Duquenéra, & Rodriguez, 2006).

Los servicios tecnolégicos deben ser siempre afoscorientados a la
calidad de servicio, aunque el térmpalidad realmente es un tema subjetivo,
dependiendo del usuario que es quien define eateepto; tal como mencionan

Veliz y Villanueva (2013, p. 34) "la calidad tiedderentes significados”, uno de
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ellos es que ésta radica en aquellas particulaegddl producto, que se
establecen en las necesidades del cliente y dal@dta naturaleza brindan
satisfaccion del producto; otro concepto respedalidad es el que se refiere a la
conformidad de los requerimientos, los cuales tieanee estar explicitamente

establecidos para que no existan malinterpretasiideque et al., 2006).

En conclusion, de términos de calidad se menciaeaeq la satisfaccion del
cliente tomando en consideracion un requerimierggigmente establecido por

las partes usuario y proveedor en relacion a udyato o servicio.

Los indicadores de desempefio permitiran a la dh@rastracion,
informacion para la toma de decisiones con un mgsamo de confiabilidad, por
el motivo de que estos indicadores son enfocadesutados, calificando la

gestion de desempefio de un departamento.

Existe la norma UNE 66175:2003 la cual fue propupst la AENOR
(2003), que ofrece una herramienta que permitadaintacion de este sistema de
control, facilitando la identificacion y la defimin de indicadores relevantes y

cuadros de mando de la organizacion.

La implementacion de indicadores de desemperiotiatasmente ligado a
un sistema de gestion por procesos, debido a qo® iedicadores son planteados
segun la clasificacion de procesos y macro procgsdes organizacion (Villar &

Ledo, 2016).

Los indicadores deben ser cuidadosamente seledastysestableciendo las

relaciones causa/efecto, con el fin de evaluasténeorientados a la vision de la
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institucion que los aplique (Fugaca, Cubas, & Clava2015). Estos indicadores
de desemperio se apoyan generalmente en la infoandiediante dos tipos de
publicacion de la informacion, uno a través denteanet de la institucion a la cual
tienen acceso a esta informacion el personal égicatlos cuales debido a sus
funciones deben analizar esta informacion pardzegadstrategias, plantear
mejoras o evaluar el desemperio, o través de pragrarformaticos que permitan

analizar y organizar la informacion de los indicado

El uso empresarial de indicadores facilita la dgtety correccion de las
desviaciones en cada parte de los procesos y erucadde ellos, con el fin de
gue sus resultados sean los esperados; con lanexd@n obtenida luego de
implementar los indicadores de gestion, los divestpodran (Rivero, Castillo, &

Galarza, 2015, p. 58):

e Sincronizar esfuerzos de las diferentes unidadeartienentales;

» Coordinar el trabajo diario de todos empleadosacen gie los resultados
establecidos;

e Cumplir con las actividades que lleven a satisfea®necesidades de los
clientes internos y externos; e,

« Inducir al equipo de trabajo hacia la mejora cardien general.

La integracion del sistema de calidad de procesodieadores de
desempenio orientan las actividades de la organizacun proceso de mejora
continua, el cual consiste en que las capacidaglés arganizacion se analicen y
se mejoren peridédicamente aportando a la efica@hcumplimiento estratégico
de la organizacion (A. Medina et al., 2009).
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Para disefar los indicadores de gestion se debgeetoda la informacion
necesaria sobre la institucion o de la unidad depental en la que se va a
trabajar, quiénes van a intervenir en su elabonataddelicadeza de la
informacion que se va a manejar requiere de inberga de expertos ya que los
indicadores son una herramienta que sirve, no svitapara verificar los
resultados con respecto a lo esperado, sino qlieatwlo el proceso vy,
finalmente, es uno de los elementos basicos e sojndibles para la toma de
decisiones, de ahi que se deriva su potencial tiaupca para su disefio e

implementacion (R. Pérez, 2014).

En la UCSG se ofrecen servicios tecnoldgicos qumsstituyen en
herramientas de trabajo para estudiantes, docérgbajadores vy,
fundamentalmente, para la toma de decisiones anivdb Actualmente se esta
delineando los indicadores de gestion de acuenddoscestablecidos el Consejo
de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento deadfidad de la Educacion
Superior (CEAACES) y otros que a nivel de la UC®8 sonsiderados
necesarios. Los cuales a forma general permitemdmacion de la universidad a
nivel académico, sobre estos indicadores, se lsi@anstitucion publica para
otorgar la acreditacion y calificacion a las unsrg¢ades y escuelas politécnicas

del Ecuador.

Basandose en estos indicadores y la facilidadfdemiacion y gestion que
ofrecen a nivel de academia, se propondra al Cdet@omputo la
implementacion de un sistema similar, basado emssho concepto orientado a
nivel del servicio tecnoldgico que ofrece este dapaento a los usuarios internos

y externos de la comunidad universitaria.
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Al tener implementado un sistema de indicadorededemperio, permitira a
nivel de direccion tecnoldgica, mejorar aspectasagor ejemplo: el tiempo de
respuesta, organizacion de incidentes, incidenéesracurrentes, clasificacion de
incidencias a nivel de hardware o software, ideattion de las plataformas que

generan mas errores, etc.

La evaluacion de los indicadores de desempeiio feed®ierminar si los
resultados planteados inicialmente cumplen coolbjstivos predeterminados. La
evaluacion de este impacto va orientada no a esmdtinmediatos si no a
resultados a largo plazo que permitiran asegumrsioceso de mejora continua
se encuentra dirigido correctamente para la obderde objetivos, permitiendo de
esta manera evaluarse contra el marco financi¢éablesido en el presupuesto, y
gue se mantenga siendo efectivo el acuerdo costbhaflad, al hacer tangibles

los costos y beneficios del programa.

La informacion que generan los indicadores de @ests considerada muy
importante para que el Centro de Computo de la USSi@tegre a un sistema de
mejora continua, lo que permitir4 ofrecer a losan®is de la comunidad
universitaria un servicio de calidad certificadagoniendo constantemente
mejoras en cada una de las etapas de la caderaviéosque presentan

inconvenientes y que podrian ser observadas pentgnexterno al departamento.

Los indicadores de desempefio ofrecen a los usudaradss confianza, los
cuales les garantiza que siempre se esta trabaggmdoa mejora a nivel de

procesos, para de esta manera ofrecer un mejaciserv
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El Quehacer Actual del Centro de Computo de la UCSG

En la actualidad este departamento es el encadgagdmveer y gestionar
servicios tecnolégicos a la comunidad universifageentrevisto al actual director
de este departamento, el Ing. Vicente Gallardoiasl quien comenta la
existencia de una planificacion realizada cadadushnivel institucional, esta
planificacién adopta el nombre de Plan de Desaridtratégico Institucional

(PEDI).

El altimo PEDI, que comprende entre los afios 2020234, se encuentra
dividido en 5 subsistemas o0 macroprocesos que feritai administracion

eficiente de cada uno de ellos, estos son:

» Subsistema de formacion universitaria

» Subsistema de investigacion y desarrollo (SINDE)
» Subsistema de vinculacion con la colectividad

» Subsistema de bienestar universitario

» Subsistema de gestion administrativa financieraRsA

El Centro de CoOmputo se encuentra incluido enletistema de Gestion
Administrativa Financiera, con su propia planificag objetivos estratégicos,
proyectos, fechas, indicadores de gestion. Estertiepento se encuentra bajo la

supervision organizacional del Rectorado.

Adicional a esto, anualmente los departamentoa G&ISG generan un
documento llamado Plan Operacional Anual (POAXJ@mde se detalla las tareas

a realizar por cada departamento durante un aitaoaébebe estar basado en el
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PEDI, para de este modo cumplir los objetivos gdarazo detallados
explicitamente en el PEDI, elaborado para cince agio la actualidad esta

vigente el del periodo 2017-2022.

La UCSG se encuentra en permanente proceso devalu@eon con miras
a la evaluacion institucional que, de acuerdo esrautoridades gubernamentales,
ocurriria en el 2019, con base en un modelo dédgesstablecido por el Consejo
de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento deadfidad de la Educacion
Superior (CEAACES); como parte de este evento guymasi es necesario Como
institucion de excelencia, es necesario documévdgsrocesos a nivel
universitario, siendo este primordial insumo pamaseguir los objetivos

institucionales.

Para el cumplimiento de estos objetivos detallaos| POA y PEDI, la
UCSG cuenta en su estructura organizacional cQomréejo de Planificacion,
Evaluacion y Aseguramiento de la Calidad, y comepde su conformacion, esta
la Comision de Evaluacion Interna, quien evalta yeguimiento al

cumplimiento de los indicadores definidos.

Una parte coadyuvante del proceso de evaluacidituicisnal, se
constituyen las Unidades Académicas que orientaesiuerzos para medir y
cumplir con algunos indicadores que respondenaalgsio de evaluaciéon con fines

de acreditacion de carrera.

Una importante experiencia fue la resultante devéduacion para la
acreditacion de la carrera de Derecho, con modhhaddistancia, o que pudo

realizarse eficientemente con el uso de un esqdersaporte tecnoldgico a la
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plataforma virtual, al que acceden los estudiapéea cumplir con lo que les

corresponde segun sus funciones y responsabilidades

Necesidades Prioritarias para Optimizar Procesos Aomatizados a

Nivel de la UCSG, con Base en Indicadores de Calida

En la actualidad, el Centro de Cémputo se encuentrda necesidad de
organizar sus procedimientos, con el objetivo dkiinsus gestiones dentro de un
proceso de mejora continua, para garantizar agusios internos y externos un

servicio tecnologico de éptima calidad.

Es necesario disefiar un manual de politicas y ghodentos, que norme,
regule y organice los procesos del Centro de Campudicional a esto, facilite

su gestion en busca de mejores resultados.

Este trabajo de investigacion se enfoco en la ed@iin de un manual de
politicas y procedimientos e indicadores de gesirientados al proceso de
soporte, redes y servidores, bajo solicitud delator del Centro de Cémputo,
identificado también comadministracion de requerimientos e incidents;ual
fue seleccionado como proceso critico, dada la imabde la infraestructura de
hardware, software y procedimientos que exigerosurmentacion y

normalizacion.

El modelo del &rea de redes y servidores pernasitdblecer una guia para
gue el Centro de Cémputo, a modo autosuficiented@wrganizar sus procesos y

medir su gestidon gracias a los indicadores dedrestiendo también una
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oportunidad para que futuros proyectos de titulasgan orientados a la mejora

organizacional de departamentos de la UCSG.

73



Capitulo IlI

Metodologia de Investigacion y Analisis de Resultad

En este capitulo se detalla las caracteristicastdeproyecto de
investigacion, la metodologia utilizada y los réstbs obtenidos a través de los

instrumentos aplicados, con sus consiguientessimali

Metodologia de la Investigacion

Para desarrollar este trabajo, fue necesario detarml enfoque y tipo de
investigacion, la poblacion y muestra, asi comarilssumentos. A continuacion,

se presenta una explicacion de los mismos.

Enfoque y tipo de investigacion

Mediante un enfoque cuanti-cualitativo, se procediteterminar los
elementos basicos que permitan llevar adelantelestudio planteado. Se
considera que esta investigacion es cuantitativgugase persigue obtener datos
que faciliten un analisis estadistico sobre el fumamiento del Centro de
Computo, sus indicadores, niveles de respuestagete, a través del analisis
factorial correspondiente se analizara la variamradn a todas las variables para
reducir el numero de variables estudiadas. Padidedina matriz de
correlaciones, trata de simplificar la informacgure ofrece; y, cualitativo ya que
se busca conocer el nivel de satisfaccion y pergepte los usuarios con respecto
al servicio que reciben de este departamento (Réndez, Fernandez, &

Baptista, 2014).
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Por motivos de la naturaleza del tema de estatigaesin, es necesario
conocer sobre la Universidad, y su personal y swigle el Centro de Cémputo;
de ahi la caracteristica de cualitativa y cuantaatAdemas, al considerar
informacion relevante que se genera desde y hbhCiargro de Computo, este
estudio se considero del tipo descriptivo, porqublssco representar las
caracteristicas, formas y medios en los que se leunhgs actividades del

fendmeno sujeto a analisis (Bernal, 2010).

Poblacion y Muestra

Partiendo de una poblacion conformada por 13.0@lestes (grado,
postgrado y educacion a distancia), 800 profes8fspersonal administrativo y
de servicios (Tabla 2), se procedié a aplicar tentda para poblaciones finitas
(Tabla 3), dando como resultado una muestra dg&mnas, cuyo muestreo fue
por conveniencia y de acuerdo con la disponibiligaésposicion de los

participantes del proceso.

Tabla 2: Subgrupo del universo comunidad universitda de la UCSG

Roles NuUmero
Personal administrativo y de servicios 800
Profesores 800
Estudiantes 13.000
Total poblacion 14.600

Elaborado por los autores

Tabla 3: Pardmetros para definicion del tamafio ded muestra a entrevistas

Elementos de célculo Parametros
Margen de error 5%
Nivel de confianza 95%
Tamano del universo a encuestar 14.600
Nivel de heterogeneidad 50%

Elaborado por los autores
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Instrumentos para Recoleccion de Informacion

Para obtener la informacion que sirva de basegsaediar la documentacion

de un proceso critico, se disefio formularios pateeeistas y encuestas.

Se plantearon entrevistas a varias personas dé¥ = te diferentes cargos,
desde el Director del Centro de CoOmputo hasta pelsperativo y de soporte,
esto con el objetivo de obtener la vision sobreglogesos y su calidad del Centro
de Computo de la UCSG que es el objeto de estwdesie trabajo de

investigacion.

Por otro lado, las encuestas fueron aplicadasudiastes, personal
administrativo y profesores de la UCSG que se dagston en la poblacion a
abordar; para ello se tomo formatos de encuestafiatias para otros trabajos de
investigacion relacionados con la satisfaccidbnodeusuarios de una entidad de
servicios, cuya base del disefio fue el modelo SEBMQ con la herramienta de
Google Forms facilito el disefio de esta encuestapader distribuirla por correo
electrénico y que sea llenada una vez por persoediante la opcion de
autenticacion de cuentas Google a traves de laarmmamienta. Con apoyo de
las redes sociales, correo electronico y comunglaitiales, se difundié la
encuesta para, una vez obtenido el numero de latrayeerrar la encuesta y
proceder a elaborar el andlisis de los datos postesu tabulacion. Se utilizé el
software IBM SPSS, para el procesamiento de redtg poder realizar un

analisis de cluster e identificar grupos de losigipantes de la encuesta.
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Analisis de Resultados

A continuacion, se presenta el andlisis de la mémidn recogida a través

de las entrevistas y encuestas.

Entrevistas

Las entrevistas buscaron obtener tres elementbas#epara el disefio del

producto de la investigacion:

» Situacion actual del departamento
» Expectativas de los usuarios de la Unidad de Seotisuarios
» Expectativas de los usuarios, con respecto algerde Centro de

Computo

Situacion Actual del Centro de CoOmputo segun Visidel Director

Se entrevisté al Director del Centro de CoOmputtadéCSG, quien
comentd a los autores la situacion actual del deypanto y el objetivo que desea
obtener posterior a la presentacion de la propuesésste trabajo de
investigacién. Como resultado a lo comentado p@irelctor se conocié lo

siguiente:

El Centro de Computo es el encargado de prestacieartecnoldgicos
tanto en soporte a usuarios, accesos a sistematgmmiento a servidores,
servicios de telecomunicaciones dentro de la Usigtad, para esto son necesarias

personas con la debida calificacion técnica y iofeal.
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El Centro de Computo esta conformado por las sigeseUnidades

Administrativas:

* Investigacion tecnoldgica
» Soporte y servidores

+ Desarrollo

El Centro de CoOmputo es un departamento de sesyidad mismo modo
como ocurre en otras empresas de cualquier senfesarial, que se ofrecen
orientados a usuarios internos y externos que edelgulinto de vista de la UCSG,
son los servicios tecnoldgicos cuyos usuarios @@miiembros de la comunidad

universitaria compuesta por profesores, estudignpegsonal administrativo.

Las solicitudes de servicio llegan para su atenaid@entro de Computo a
través de un oficio que es un documento firmadaparFacultad donde se
detalla la solicitud de un servicio, configuraciétg., otros métodos de ingreso de
requerimiento son correos electronicos o llamaelaédnicas, estos oficios son
enviados al Director del Centro de Cémputo y emttleg fisicamente a la

Secretaria (Recepcionista).

Para poder ofrecer estos servicios, fue necesafiloidun flujo propuesto
por el Centro de Computo, el cual es soportadaucarherramienta llamada
Open KMS, que permite ingresar documentos, adiciom@entarios y asignar

cada documento.

Al ingresar un oficio al Centro de Computo dirigigldDirector, la
Secretaria (Recepcionista) escanea este documestasignado a través de la
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herramienta Open KMS a su destinatario y el docuoniésico llega a su
escritorio, el documento es analizado por el Dinegtentregado al departamento
correspondiente para su atencion con un comengarsterior a ello el
requerimiento llega al jefe quien distribuye lag#s, encargando a un recurso
para su atencion, el cual debera completar la igtede! requerimiento con un

informe y de este modo se da por concluida laisadic

La herramienta Open KMS, permite obtener reporéésidmero de casos
abiertos durante un periodo y su respectivo estadwue al no ser una
herramienta de gestion de tickets y mesa de agxasien limitaciones al indicar,

por ejemplo, el recurso asignado, categorizacioresi@uciones y prioridades.

Respecto a los oficios es importante mencionarcgda uno maneja su
codificacién la cual lo hace unico en la Universidesta codificacion depende de
la unidad académica o administrativa que la eradiky a modo de ejemplo, si la
Coordinacion Académica de la Facultad de Cienctasm&micas emite un oficio,
su cadigo, utilizando la nomenclatura definida @sta misma unidad académica

seria FE-CA-000001-2017; siendo las siglas:

* FE para Facultad de Economia
» CA para Coordinacion Académica
* 000001 es el numero de oficio

e 2017 el afio en que se emitio el oficio

Del mismo modo existen departamentos que no manejmcodificacion,

para este caso el Centro de CoOmputo también haidtefina nomenclatura,
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utilizando las siglas SN (sin nombre), por ejem@h-000001-2017, siendo el

oficio nimero uno, sin nombre del afio 2017.

Adicional al oficio que comunmente se utiliza etJIaSG, existe otro canal
que también es considerado formal para la atert@@equerimientos y
solicitudes, este es el envio de un correo eleicoél Director de Carrera, este
archivo es adjunto a la herramienta Open KMS paeg de este modo siga el

flujo detallado anteriormente.

Existen otros canales de ingreso de solicitud,spmeconsiderados
informales y son atendidos dependiendo de la iclittcde la solicitud o la
persona gue la emite; estos medios son las llanteldédnicas, comunicados
verbales y mensajeria instantdnea como SMS o WpptsAviados al Director
del Centro de Computo; debido a la informalidaest®s requerimientos, la
mayoria de solicitudes de esta naturaleza no tisastento ni registro en Open

KMS, dificultando la precision del reporte genergdo la misma herramienta.

Considerando que el Centro de Computo de la UCS( ésea de soporte
a la infraestructura tecnoldgica, recibe requerninag de hardware y software.
Estas solicitudes pueden ser desde la implementdei@n nuevo médulo, opcién
y/u campo de informacion en el SIU, hasta la vaafion de conexion a la red de

un equipo de escritorio de un funcionario de lavdrsidad.

Debido a la ausencia de herramientas como la ged#i@rocesos, el Centro
de Computo ha implementado de manera implicitgpotitica donde se define el

horario de atencion de requerimientos, los cuagars érdenes del Director son
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recibidos de lunes a viernes, desde las 09h00 leess1aZh00, caso contrario se

dar& atencion y seguimiento al siguiente dia ldbooasiderando excepciones.

El Director planea implementar un esquema de piaoies a los
requerimientos ingresados al Centro de CoOmputos gateden ser: critico, alto,
medio, bajo; esto para mejorar el control de agdigtes, tiempos de respuesta y

seguimiento de la gestion de cada uno de ellos.

Expectativas de los usuarios, segun la vision de dolaboradores de la

Unidad de Soporte a Usuario

Los autores tuvieron la oportunidad dentro de gastigacion entrevistarse
con el Jefe de la Unidad de Soporte a Usuariogobjetivo de tener una vision
de los diferentes tipos de usuarios que existda &imiversidad, ya que por
experiencia es conocido que algunos son muy cadboes y otros que no estan
dispuestos a ayudar a conseguir una solucion rge@aor diferentes motivos,
agregando a esta Unidad un grado de dificultadiedmiinistracion y

satisfaccion de los requerimientos.

Para esta entrevista se utilizo el formato incliedel Apéndice A, es
importante mencionar que la Unidad de Soporte atiss) constituida por tres

personas, un jefe y dos técnicos, es la encargada d

» Dar asistencia a los usuarios finales de servieiasologicos, remoto o
en sitio;

» Atender requerimientos de configuracion en equgoiel de software
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» Atender solicitudes de reparacion y mantenimied®somputadores

inventariados por la universidad, tanto softwamaacdardware.

Desde esta vision, se logro identificar que losités de soporte a usuarios
poseen normas de atencion y gestion de requeriosigoero no estan
actualizadas en su totalidad, manteniendo procediws obsoletos; debido a esta
ausencia, no existe un estandar de atencion difémentes requerimientos,
haciendo notable la necesidad de la implementatgdwoliticas, procedimientos y

procesos para con estas herramientas manteneactalidél servicio brindado.

La implementacion de politicas y procedimientogle@entro de CoOmputo
llama mucho la atencion a su personal, e indicanegtan seguros de que
mejoraria la atencion, gracias también a los K¢léssus siglas en inglés de Key
Performance Indicators) de este proceso que peamitdir la eficacia del
departamento y de cada técnico, dejando puertaaki¢éa mejora continua

(Madrofal, Galeano, & Escobar, 2016).

Permitira también tener una vision cuantitativdadeapacidad y agilidad
del departamento en términos de eficiencia, propoando la asignacion de
tareas de forma balanceada y racional, segun pexickades y caracteristicas de

cada técnico.

Se converso respecto a las mejoras que se poddair en el Centro de
Computo y en beneficio de sus usuarios, y surgietess como la
implementacion de una herramienta de Help-Deskpgumita gestionar
requerimientos e incidentes con tickets que marsjsirespectivos trackings,

comentarios, tareas relacionadas, con una herrtarderestas sera posible la
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generacion de mejores reportes, que podran megoediciencia de los técnicos y

atencion a los usuarios que necesitan soporte.

Esta Unidad basicamente tiene tres tipos de intade(il) ingreso de
maquina, (2) atencion de llamada telefonica y (&htanimiento correctivo de los
computadores, cada uno de estos procesos tieegmctiva forma de proceder.

A continuacion, se explica su esquema de trabajo.

Ingreso de maquina

» Se envia un oficio en donde se detalla el equiplocpdigo asignado por
la Unidad de Inventarios, y la solicitud en dondenslique lo requerido,
generalmente la Universidad adquiere equipos clpmes licencias
agreement con el proveedor del sistema operagvilgencia el equipo.

« Se ingresa el requerimiento por Open KMS, y se igeme reporte de
ingreso del bien firmado por el técnico que re@bequipo y el
mensajero que la entrega;

» El técnico que recibe el equipo valida que la imfacion que consta en
los registros de inventario, sean las mismas qogete el computador
en ese momento. La UCSG maneja un esquema degeasaigunos
laboratorios, los computadores con este tipo deammno pueden ser
abiertos, motivo por el cual se hace una superviskierna y se verifica
la integridad del sello de seguridad,;

» Los detalles adicionales son ingresados en elrrdatel técnico, para
este tipo de requerimientos, un computador no past en las
instalaciones del Centro de Computo mas de dodatiasmbles.
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Atencion telefonicaen donde llamadas de los funcionarios de la UEEG
recibidas por el personal técnico del departaméatsoporte a usuarios y,
dependiendo del tipo de incidente, el técnico Bgelal sitio donde se encuentra
el computador del cual se reporta la incidencia gl solucion, posterior a ello se
emite un informe del caso, se esta implementadesquema de asistencia
remota, en donde el técnico podra dar soporteuarisscada uno sentado en su
escritorio, esto con la ventaja de que los compuuiesise encuentren dentro del
dominio de la UCSG, recordando que un dominio esomjunto de equipos
conectadas en una red informatica en donde la &traicion de privilegios y

administracion de los usuarios son confiados endenos equipos.

Este esquema es aplicable por ejemplo para acioalizde software,
parches, etc. Adicionalmente, estos requerimiestiogegistrados a traves del

Open KMS y un modulo de soporte a usuarios dergr& ).

Existen casos en los cuales el jefe de soportaaiosdebe atender
directamente a los usuarios considerados VIP dsadecluyen autoridades como
Rector, Vicerrector, quienes se les otorga un serpreferencial, inclusive por la

informacion sensible que manejan.

Mantenimiento correctivo de computadores

» Se asigna un equipo al técnico, quien realiza ewigion y dependiendo
de la categorizacion del dafio, de hardware o softwa

» El técnico realiza un informe en donde se procedsa&cutivamente a la
aprobacion del jefe de soporte a usuarios, lalaém o parchado del

software, o la instalacion si se trata a nivel deltvare el dafo
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» Cuando la incidencia es por hardware, depende nagharesupuesto,
debido a que en caso de que sea necesario la iadijute nuevo

hardware, se procede al tramite administrativoahepra de un bien.

Perspectiva de los Usuarios hacia los Servicios fuiada el Centro de

Computo

Es importante conocer todas las perspectivas detren para tener una
vision 360 el Centro de Computo de la UCSG pousattepartamento de

servicios tiene usuarios de toda la comunidad usitagia.

Desde el punto de vista flencionarios de diferentes departamentas

Esta entrevista tuvo como propoésito conocer elgsadisfaccion que ellos
a nivel de toda la UCSG tienen con los serviciasdados por el Centro de
Cdomputo, para esta entrevista se utilizé un cueatio de preguntas, las cuales

estan detalladas en el Apéndice B de este documento

En general desde la perspectiva de los entrevistéalt/nidad de Soporte a
Usuarios realiza una buena gestion y si por algativmno se obtiene una
respuesta en el tiempo que esperan, los usuamagsreaden que seran atendidos,

aungue y la demora se debe al escaso numero deosgue posee.

Desde el punto de vista de usuario dBil@ccién Financiera

Se tuvo la oportunidad de conseguir una entreumtda Secretaria de la
Direccidon Financiera, quien sefialé que la atengiénbrinda el Centro de

Computo a sus usuarios es muy buena y agil.
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Se confirma que se conoce el flujo de reporte gee@mientos y los
canales por los cuales deberian de llegar, genenééncon el uso de oficios y

correos electronicos.

Es comprendido que los incidentes reportados alr@€eie Computo segun
Su naturaleza requieren un poco de paciencia, deblia cola de requerimientos
que ellos poseen en ciertos momentos, conside@metoda la comunidad
universitaria reporta incidentes de la infraestitectecnolégica al Centro de

Computo.

Desde la Direccion Financiera se desconoce simr€de Computo
maneja politicas de atencién al cliente, estaneocidos que la definicion de
politicas y procedimientos ayudarian mucho a téaesisuarios, debido a que
conocerian el tiempo de respuesta que cada ineigewliera tener, este impacto
se vera reflejado también en la carga de trabajosgdcnicos, debido a que
existen usuarios que comunican muchas veces sobineidente, cuando éste

esta siendo atendido, y podria interrumpir la dezién del técnico asignado.

La entrevistada sugiere, desde su perspectivege@huento en numero de
personas de la Unidad de Soporte a Usuarios, qu@mnecasiones intentan
arreglar incidentes via telefonica, y hay usuagios no conocen ciertos detalles

técnicos y/o tienen dificultades con el manejo a@putadores.

Desde el punto de vista de funcionaricdQtganizacion y Métodos:

Para conocer sobre la vision de procesos que pbseea especializada en

los mismos dentro de la UCSG, los autores entaroista la Jefe de Organizacion
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y Métodos, quien indico que en efecto actualmein@eatro de Cémputo no
posee de manera estrictamente definida sus proesdos y debido a esto el
proceso de atencion de requerimientos de la Urdddsloporte a Usuarios se
encuentra hasta cierto punto colapsado con laiatede incidentes, ademas que

necesita mas personal debido a que la UCSG poseden85 carreras.

La Unidad de Organizacién y Métodos, parte inteigrde la Direccion de
Recursos Humanos, posee una categorizacion demeglclasificados por el
canal, debido a los mismos pueden identificar bajoriterio el tiempo de
atencion, estos son via correo electronico cuaeberdser atendidos el mismo
dia, los incidentes reportados por via telefordederian ser atendidos
instantaneamente con un técnico en sitio, basareosestos parametros la gestion

del Centro de Computo es considerada rapida \eefi

Basandose en la experiencia de la Unidad de Om@idizy Métodos, ellos
sugieren la implementacion de politicas y proceeimas, por el motivo que
garantizan una mayor organizacion y al utilizarceimientos estandares, se
espera mejorar los tiempos de respuesta garantizarmalidad, buscando

siempre el uso 6ptimo de los recursos disponibles.

Se plantea mejorar al Centro de Cémputo en laablastiempq cantidad
de requerimientgsiiimero de recursog que éstas afectan directamente al
tiempo de respuesta y, desde el punto de vistatégico como departamento
independiente contribuyen a la optimizacion deplaracion de la universidad,

afectando positivamente la cadena de valor destaunion.
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Con base en la informacién recopilada se haceiadtonecesidad de
documentar los procesos internos y darlos a corelzecomunidad universitaria,
de manera que se pueda ajustar los requerimiehdgsiampos de los usuarios y

a los mismos prestadores del servicio.

Encuesta

Para conocer la opinion que tiene la comunidadeusitaria en general,
considerando profesores, estudiantes, autoridaflexiponarios de la UCSG, esta
investigacion incluyd una encuesta que buscé coredgrado de satisfaccion y

calidad del servicio a los usuarios (Apéndice C).

Se realiz6 la encuesta a 380 miembros de la cormdmidiversitaria,
recordando que el resultado de la formula paranchiie de la muestra es de 375,

en la Tabla 4 se detalla la varianza total expécad

Para obtener los datos de la Tabla 4 se aplicdatises factorial utilizando
SPSS v22 de IBM, a través de esta técnica estalédiposible realizar una
reduccion del nimero de variables, de 22 preguntasiables, a las cinco

variables resultantes, las cuales son mencionadekamalisis de la Tabla 5.

El objetivo del andlisis de componentes principakeseducir el nimero de
variables perdiendo la menor informacién posit#fiefando en estas nuevas
variables una combinacion de las variables origmglla independencia cada una

de ellas.
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Tabla 4: Varianza total explicada

Sumas de extraccion de  Sumas de rotacion de cargas

Auto valores iniciales
cargas al cuadrado al cuadrado

% de % % de % % de %

Total . Total Tota
varianza acumulado

Componente

varianza acumulado varianza acumulado

[N

16,679 75,816 75,816 16,679 75,816 75,816 7,149 32,496 32,496
2 1,088 4,946 80,761 1,088 4,946 80,761 4,284 19,472 51,968
3 ,619 2,812 83,574 619 2,812 83,574 3,707 16,850 68,817
4 ,533 2,425 85,998 533 2,425 85,998 2,723 12,380 81,197
5 ,391 1,777 87,775 391 1,777 87,775 1,447 6,578 87,775
6 ,345 1,570 89,345
7 ,328 1,493 90,838
8 ,311 1,412 92,250
9 ,248 1,127 93,378

10 ,233 1,061 94,439

11,180 ,817 95,256
12 167 , 757 96,013
13,148 ,674 96,686
14,136 ,616 97,303
15 125 ,570 97,873
16,106 ,480 98,352
17,089 ,406 98,759
18 ,079 ,360 99,119
19 ,058 ,265 99,384
20 1,053 ,239 99,623
21 ,045 ,206 99,829
22 038 171 100,000

Nota Método de extraccion: andlisis de componentexipales. Elaborado por los autores
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El primer factor expone una varianza de 75,816%egundo un 4,946% y
el tercero 2,812, el cuarto 2,425 y el quito 1,77Kgue explican conjuntamente
un 87,775% de la varianza total. Es l0gico sele@i@stos cinco factores
reduciendo la dimensionalidad del problema de 2@bies a cinco, que es el
namero de variables elegido para este analisisdaicir el nUmero de variables se
obtiene una pérdida de capacidad explicativa, psitante que esta pérdida no

sea significativa.

En la Tabla 5 se presenta la matriz de componeotada, que permite
identificar los diferentes factores resultantegsta investigacion. Posterior a los
resultados arrojados tras el procesamiento de,d=qmosible visualizar cinco
factores, los cuales fueron forzados en la paraaeton del analisis factorial
realizado por SPSS 22.0. Estos grupos son obtepahisrior al procesamiento
de resultados generados por el analisis fact@eparametrizo en SPSS 22.0 que
los resultados de los factores sean devueltos addsnesto para poder ayudar en
el procesamiento de los datos, en la Tabla 5 lgsagrestan identificados con
color gris, uno consecuente a otro, de esta masenzas legible la identificacion

de los mismos.
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Tabla 5: Matriz de componente rotado

Componente
Preguntas 1 > 3 2 5
_(;EI comportamiento del personal del Centro de Cdarlpu 815 236 204 338 163
inspira confianza?
¢El personal del Centro de CoOmputo es siempre ancahbl 792 280 181 .380 050
usted?
¢ El personal tiene conocimientos suficientes pespander a 766 341 243 309 066
sus preguntas?
¢El Centro de Computo le da una atencién individadh? /38 319 ,312 ,131 ,391
¢El antro de Cor_nputo tiene personal que le ofueae 729 324 407 144 341
atencion personalizada?
(;L’Jsted se siente seguro en sus tramites con aloCGimnt 706 307 300 370 224
Computo?
¢El Centro dg Cdédmputo comprende las necesidadesifisps 704 463 299 174 199
de sus estudiantes?
¢El Centro de CompL_Jto tiene horarios de trabajeatentes 686 245 450 086 275
para todos sus estudiantes?
(;EI_ persqnal del Centro de Computo se preocupbgor 668 520 260 221 175
mejores intereses de sus estudiantes?
¢El personal del Centro de Computo siempre egpaetso a 658 519 238 365 026
ayudarle?
('fEI personal d_el Centro de Computo concluye elderen el 371 | 685 307 299 369
tiempo prometido?
¢El pe_rs,onal de! Ce_n,tro de Corr_lp_uto le comunicadmén 455 672 257 365 069
concluird la realizacion del servicio?
¢ El personal del Centro de CoOmputo nunca esté detoas 372 | 661 427 163 139
ocupado para atenderle?
¢El personal del Centro de Computo le ofrece wicer 468 628 384 268 237
puntual?
(;EI personal del Centro de Computo realiza bisem®licio la 415 519 425 420 270
primera vez?
(;.Cuand.o tler)es un proplerqa, El Centro de COmpugstrauun 481 503 335 348 403
sincero interés en solucionartelo?
¢La Universidad cuenta con maquinas y equipos ademuia 285 205 831 238 136
moderna y atractiva?
JlLas !nstalacmnes fisicas de la Universidad ssmahinente 240 399 | 788 200 139
atractivas?
(;_Los elementos m_aterlales (folletos, reportes jiaies) son 363 256 607 497 124
visualmente atractivos?
¢El personal del Centro de CoOmputo tiene aparignd@a? 354 319  ,357 ,715 ,164
(;EI. personal del Centro de Computo insiste en mante 447 376 328 563 281
registros exentos de errores?
¢,Cuéndo el personal del Centro de Computo pronaeter lalgo 3901 356 312 .429 580

en cierto tiempo, lo hace?

Nota.Método de extraccion: analisis de componentes ipates; Método de rotacion: Varimax con
normalizacién Kaiser.a. La rotacion ha convergid@ éteraciones. Elaborado por los autores
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Tomando como base el modelo SERVQUAL vy las dimemesiestablecidas
en el mismo, se establecieron cinco factores pasiderar respecto a la calidad

del soporte usuario de la UCSG, que se menciocantauacion:

* Empatia de los técnicos respecto a los usuarioactesisticas de
comportamiento desde el prestador del servicicahasiusuarios
qgue acuden por solucionar algun problema o sitnaespecifica

» Calidad de atencion del personal. Capacidad deaftes servicios
orientados a la satisfaccion percibida por parteisieario

» Infraestructura tecnoldgica de la Universidad. Aspetangibles,
que influyen en el servicio que se ofrece y la @econ del usuario

» Efectividad en la atenciéon de incidentes. Resuiagimos que
aseguren y cumplan las expectativas del solicitante

» Tiempo de atencion de requerimientos. Tiempos sleuesta para
atender los requerimientos, con calidad y hacsatesfaccion del

usuario.

Los factores detallados en la lista anterior, tiec@ncordancia con las
dimensiones establecidas a través del modelo SERALQjue fueron tomados
como base para disefiar los elementos que intervmel proceso de
satisfaccion del servicio y, por tanto, seran agrsidos como aristas para analisis
y definicion de los indicadores de gestion o Kgle permitan administrar mejor
los recursos del departamento asi como para dartegppotenciar las
capacidades intelectuales y de servicio de la®passque desarrollan sus

actividades en el Centro de Computo de la UCSGadaeas permiten que los
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procesos realizados por los otros departamentatapuaimplir con su cometido,

respondiendo a sus objetivos y metas.

Por todo lo anterior y revisados los resultadoygmentes de entrevistas y
encuestas aplicadas, se pudo determinar los elemeetesarios que deben ser
incluidos en la propuesta de mejoras relacionadcetprocedimiento
Administracion de Requerimientos de Incidentesisiderado critico por parte

tanto de usuarios como del personal del area detsog usuarios.

93



Capitulo IV

Modelo de Politicas y Procedimientos e Indicadorede Gestion: Disefio e

Implementacion

En este capitulo se presenta el proceso llevadb@gara la elaboracién
del manual de politicas y procedimientos para padamento de servidores y
soporte a usuarios, el cual fue el solicitado p&@emtro de CoOmputo dentro de

este trabajo de investigacion.

Mapa de Procesos del Centro de Computo de la UCSG

El primer paso para la implementacién de un modelgestion es elaborar
un mapa de procesos, el cual incluye todos losepas; en donde se define el

alcance de las acciones que realizaria un departame

El mapa de procesos esta compuesto por tres ghlogasjales aglomeran
los procesos segun su propdsito respecto a laipairfancion del Centro de
Cdomputo la cual es proveer de servicios haciadtafidrma tecnoldgica de la

Universidad a los miembros de la comunidad unitemisi

» Estratégicos gerenciales. Son los procesos ejecutados por el director
de Centro de Computo, los cuales contribuyen dineehte a la toma de
decisiones con base en las tecnologias de la iafaém (T1), se detallan
a continuacion los procesos incluidos en este grupo
o Administracion y control de politicas y procedimiertos de TI. —

Encargado de la custodia, actualizacion y admaugin de las
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politicas y procedimientos detallados para lascexes del Centro de
Computo.

Administracion del POA de TI. —EI POA ayuda a cumplir la
estrategia de la Universidad, y el Centro de Compantribuye con
esta planificacion, este proceso contempla el s@gaio y
cumplimiento de esta estrategia.

Control de indicadores de desempefio.posterior a la
implementacion del modelo de gestion propuestcstnteabajo de
investigacion, es necesario velar por los resustai#olos indicadores
de desempefio y mejora continua.

Administracion del presupuesto de TI. Ha gestion y planificacion
del recurso econémico, para la operacion del Calgréomputo esta
contemplada en este proceso.

Analisis para la adquisicion de tecnologia. #na de las funciones
del Centro de Computo es planificar las adquis&sote recursos
tanto de hardware como de software, y sustentarglementacion de

los mismos.

Misionales. —Procesos ejecutados por el personal operativGelgio

de Cémputo.

0 Desarrollo. —Se detalla el lineamiento a seguir para la

implementacion de nuevas funcionalidades y coroees del

software que se encuentra en produccion.

o Produccion. -Procesos correspondientes al hardware y soporte y

usuario
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o Investigacion. -Procesos correspondientes a bases de datos,

seguridades y administracion del sitio web de lsarsidad.
» Apoyo. —Estos procesos son los que apoyan la gestiénahetdCde

Computo.

0 Manejo de correspondencia. -Gestion de correspondencia del
personal del Centro de CoOmputo

0 Manejo de sala de reuniones. Administracion de la sala de
reuniones, manejo de disponibilidad, etc.

o Direccionamiento de requerimientos telefénicos. Atencion de
llamadas telefonicas del Centro de CoOmputo y deidvea la persona

correspondiente.

El mapa de procesos elaborado para el Centro dgp@oéree detalla en la

Figura 8, donde se encuentran separados los gyupama uno de sus procesos.

Estratégicos gerenciales
Administracion
y control de Administracién Control de Administracion Analisis para
politicasy de POA de Tl indicadores de del presupuesto adquisicién de
procedimientos desempefo de Tl tecnologia

deTI

Misionales

Desarrollo Produccidn Investigacion
« Mantenimiento de * Gestion de incidentes y * Administracién de base de
sistemas requerimientos datos y seguridades
+ Implementacién de * Mantenimiento * Administracion de
requerimientos de preventivo de equipos plataforma tecnoldgica

* Mantenimientos de redes * Administracién del sitio
software 2
y servidores web

Apoyo
Manejo de Manejo de sala de (Ij)lrecctongmlerlto
correspondencia reuniones € requerimientos
telefénicos

Figura 8. Mapa de Procesos del Centro de Computo d@ UCSG.Elaborado por los autores
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Manual de Politicas

Considerando que, por solicitud del director datt@ede Computo, este
trabajo de investigacion centra su estudio al moeeitico de soporte a usuarios,
el cual se ha titulado conManual de Politicas de Administracion de
Requerimientos e Incidentss detalla el Apéndice @e este trabajo de

investigacion.

En este documento se detalla cada una de las pevsgaespecto a las
normas del proceso, entre ellas las generalidatgeso de requerimientos,
registro y clasificacion de incidentes, gestiorignaion de incidentes,

notificaciones, revision de casos y novedades rtepa y responsabilidades.

Procedimiento

El siguiente paso a seguir para la implementacegdmddelo de gestion, es
la redaccion del procedimiento, considerando qumeisgino debe estar revisado y
aprobado por las jefaturas propietarias del mismdelDirector del Centro de
Computo, recordando que en este trabajo se detgdlaceso de atencion de
incidentes, el mismo que se encuentra explicadoateera amplia en el Apéndice

E de este documento.

Para este trabajo de investigacion se eligié, debisu criticidad y
naturaleza del mismo, el procedimiento de Gest@émdidentes que al ser uno de
los mas representativos del Centro de Computo explanamente la forma de

realizar y adaptar un procedimiento estandar.
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En el procedimiento se detalla los pasos a seguir rgalizar diferentes
acciones para cumplir un objetivo, al reiterar gsteedimiento cada vez que se
tenga un incidente, se garantiza un estandar adglor cada incidente

reportado por el usuario.

Indicadores de Gestion

Segun el proceso secuencial de la implementaciomaldelo de gestion
planteado en este trabajo de titulacion, es lanidédin de los indicadores de
gestion, que permiten medir cuantitativamente éssiltados de la operacién del

departamento, en este caso el Centro de CoOmputo.

El objetivo de la definicién de estos indicadoregydstion es mejorar
constantemente los nimeros expuestos en el reqprrespondiente al periodo

anterior, en busqueda de la mejora continua.

Los indicadores de gestion pueden estar expressddi$erentes unidades,
estas pueden ser en porcentajes, numero de veadsdes de tiempo, etc. Con el
objetivo de medir eficiencia, tiempos de atencgarficipacion y evolucion de los
indicadores; siendo esta informacion una de lasmentas principales para la

toma de decisiones por parte de las gerencias.

Los indicadores planteados deben expresar mededealidad y justificarse
segun la gestién que realiza el departamento, ralie® un indicador que
especifique una variable que no influya en lo altsch la razén de ser del

departamento objeto del andlisis.
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Son utilizados seméaforos para categorizar los tedns de los indicadores,
siendo estos; rojo cuando un indicador requierglam de accidon para mejorar la
cifra; amarillo que alarma al personal para laizealdon de un evento y evitar que
este llegue a convertirse en rojo; y verde indicamae el indicador se encuentra

en buen estado.

Las categorias de los semaforos son especificadaamgos que son
definidos segun la naturaleza del indicador panpje para medir el tiempo de
atencion de un caso critico, considerando quemlpd maximo de atencion del
mismo es dos horas, el indicador debe ser roj@aso de superar el tiempo,
amarillo si es solucionado entre una hora y mediasyhoras, y verde si es

solucionado desde el minuto 0 a la hora y meditepos al reporte del mismo.

Existen indicadores que son levantados por peridd@®0 dias, y permiten
medir los resultados mensualmente, otros acumukatosEmente, estos son
comparados con resultados de periodos anteriofidgneiando las mejoras o

falencias vistas a través de un benchmark comparati

Posterior al procesamiento de la informacion lea@datconsiderando el
proceso de atencion de usuarios como objeto decirardse proponen los

siguientes indicadores:

« Eficiencia en solucion de incidentes. Permite medir la efectividad de
atencion de los incidentes reportados por los isaomando la
siguiente férmula para su célculo: El nUmero dé&entes solucionados

sobre el nimero total de incidentes, este valdiade en resultados.

99



Tiempo de solucion de incidentes. Permite conocer el tiempo
promedio de solucién de un incidente, utilizandsi¢miente formula:
suma total del tiempo invertido por todos los agemlividido para el
namero de incidentes resueltos. Se resalta queastees expresado en
horas.

Eficiencia en solucion de incidentes criticos. Eos incidentes estan
categorizados segun su prioridad, para este esgdosicasos criticos
son medidos para identificar su atencion eficiesigmdo la formula el
numero de incidentes criticos solucionados en mdeasa hora
dividido para el numero total de incidentes crgicarrojando este valor
en porcentajes.

Tiempo de solucion de incidentes criticos. Para medir el tiempo
promedio de atencion de los incidentes criticosittiea la siguiente
férmula: suma total del tiempo de solucién de ianigés criticos divido
para el numero de incidentes criticos, el resultideste indicador es
medido en horas.

Eficiencia en solucion de incidentes no criticos.Bel mismo modo
como son medidos los incidentes criticos, se miokeno criticos,
calculando una eficiencia estandar para un casaicosu formula es la
siguiente: numero de incidentes no criticos sohalos divido para el
namero total de incidentes no criticos, arrojanste galor en
porcentajes.

Tiempo de solucion de incidentes no criticos.Para calcular el tiempo

promedio de atencion de incidentes no criticogiieaula siguiente
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formula: suma total de tiempo de solucion de inielge no criticos
dividido para el nimero de incidentes no criti@sieltos.

Eficiencia en solucién de incidentes por técnico.Este indicador
pretende conocer, por cada uno de los técnicos, efeétivos son para la
solucion de incidentes, siendo la formula la sigtgeel nUmero de
incidentes solucionados por un agente divido planaraero total de
incidentes asignados del técnico en analisis,vedte es devuelto en
porcentajes.

Eficacia de solucion de un incidente critico por &#nico. —Tomando al
igual que el indicador anterior el andlisis portéenico, pero en esta
ocasion enfocado a los incidentes criticos, comieslicador se conocera
la hora promedio por agente, la férmula a utilizaira este indicador es
como sigue: la suma total del tiempo de soluciaragente de incidentes
criticos divido para el niumero total de incidertdtcos resueltos
asignados al agente de estudio, este valor serasaxio en horas
incurridas.

Dias de atencion de un computador. €onsiderando que al Centro de
Computo ingresan computadores para su reparaci@om la existencia
de la politica de que un computador no puede pertgrmas de 48 horas
en las instalaciones del Centro de Cémputo, saqaarste indicador
encargado de medir el tiempo promedio de atena@drochputadores,
utilizando la siguiente formula: suma de horasegaracion de todos los
equipos ingresados en el mes sobre el nimero deosgagresados. El

resultado debe dar en términos porcentuales.
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» Capacidad operativa de personal para resolucion dacidentes. —
Este indicador es muy interesante, debido a queifgemedir la
capacidad operativa del area de soporte a ususi@nglo una referencia
directa para determinar si es necesario la contéaale un nuevo
integrante del equipo, su formula es el niumeroatashque todos los
técnicos han invertido en la solucién de inciderdesdo para el total de
las horas laborables de los técnicos (160 horam aees de trabajo por

el nimero de técnicos).

Estos indicadores fueron determinados para eviuaeracion por
periodos de 30 dias, los mismos que pueden seem@pitados para analisis
trimestrales, anuales, segun las necesidadesygedacia o administracion, de

acuerdo con disposiciones establecidas a niveluostnal.

En el Apéndice F se muestra una plantilla en deedsan colocado los
indicadores resultantes que se han analizado,ldongeie este entregable sea
utilizado para los futuros indicadores de gestiga ignplemente el Centro de

Computo.

Cabe indicar que los elementos identificados alidok en este proyecto
serviran para superar la criticidad del procesatifieado, siempre y cuando
exista el compromiso de implementacion, verificacigorreccion y evaluacion
permanentes; la experiencia adquirida con esteepooguede ser trasladada para

mejorar otros procesos que se encuentren o noiedocniveles de criticidad.
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Capitulo V

Conclusiones y Recomendaciones

Se presenta en este apartado algunas conclusioeesngendaciones,
buscando exponer explicitamente las bondades dbagmara que en un futuro se

pueda dar continuidad al proyecto.

Conclusiones

Como parte del estudio realizado, se tomo y anatiodmacion relativa a
los sistemas de gestion y estandares de medicli@alalps a nivel internacional
en cuanto a departamentos de tecnologia se rediedgnde se pudo constatar la
importancia que se da al manejo de documentacididalmente disefiada,
difundida y con actualizaciones permanentes, ceraitlo la velocidad con que
la tecnologia avanza haciendo que se presentensveos principalmente en la

gestion interna de las instituciones.

Por ello, se puede asegurar que la implementag@@madnodelo de gestion
basado en politicas y procedimientos, aplicables arocesos de los
departamentos que ofrecen servicio tecnolégicamgaa la calidad de las

gestiones a realizar y su relacién con los resodtaiel resto de las instituciones.

Como parte de la investigacion realizada y comedé dar respuesta a las
interrogantes planteadas inicialmente, luego dézamdas opiniones de los
participantes en el levantamiento de informaciémeede asegurar que la
implementacion de un sistema de gestion debidansepi@tada con manuales

gue guien la accién de los involucrados, asi cammtac con indicadores que
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faciliten la medicion de los resultados, permitiféecer una mejor atencion a los
usuarios, dado que toda institucidon es como un gjst@ma conformado por
subsistemas que se interrelacionan entre si, esiedoa resultados de un
subsistema influye en el funcionamiento de otrarasosubsistemas para

conformar un todo.

Por tanto, contar con un sistema de gestion bamatkbdefinicion de
politicas, procedimientos e indicadores de medjgénmitira al Centro de
Computo de la UCSG superar las posibles deficisrdzgasu proceso critico y,
con base en esa experiencia, podria replicar ks¢éasnientos hacia los otros
procesos de este departamento, lo cual redunddr@nerficio a nivel de los otros

departamentos de la UCSG, asi como de la comunitiadrsitaria.

Al analizar internamente el Centro de Cémputo ded&G, a nivel de
procesos, mediante informacién proveniente deeftes fuentes internas, se
pudo determinar que, como parte de su funcion, debeler los requerimientos a
nivel de infraestructura tecnoldgica de la comudidaiversitaria, para ello se ha
definido procesos internos, que permiten considarastandar al momento de
atender solicitudes de usuarios incluyendo la adlieh la gestion; sin embargo,
aun cuando si se ha establecido algunas politipascgdimientos, éstos se
encuentran parcialmente documentados y no harddigladidos, por tanto, no se

habia podido sustentar la calidad de los mismos.

Considerando que los procesos internos del Ceptfoddnputo de la UCSG
son variados, se concentraron los esfuerzos etifidanun proceso critico; luego

del andlisis correspondiente y con base en infadnate usuarios y prestadores
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del servicio, se estableciéo como critico al queesponde a ladministracion de
requerimientos e incidentesstableciéndose entonces los elementos necesarios
que permitieron elaborar el manual de politicasog@dimientos de dicho proceso
critico, asi como los indicadores de gestion (KPtkves para garantizar
constantemente la calidad de los procesos, dadotqrgan una perspectiva
valorable respecto a la gestion de una unidad @eetta organizacion, que al

poder cuantificarla es posible exigir cada vez megjoesultados

Por tanto, la identificacion del proceso critidogisefio del manual de
politicas y procedimientos del mismo y la elabayadie los indicadores de
gestion, mejoraran constantemente sus resultasgeggpera que estos
indicadores sean punto de partida para la impleswgnt de indicadores de
gestion correspondientes a todos los procesositestdodo lo cual permite

confirmar la hipétesis planteada inicialmente.

Recomendaciones al Centro de Computo de la UCSG

Este trabajo de investigacion fue elaborado esdergue el Centro de
Computo de la UCSG siga mejorando sus procestigaatio una herramienta
comprobada y garantizada por grandes organizacenaslo el mundo, por lo

que surgen algunas:

» Continuar con el desarrollo del resto de procedito planteados,
tomando como punto de partida.

» Utilizar el modelo de gestion planteado, el cuddide a las necesidades
del departamento podran ser ajustados para gaalatizalidad en sus

procesos;
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Implementar una herramienta de mesa de ayuda cbi@ervice Desk
de CA Techonologies, o HP Service Manager, pam@naatizar la
gestion de tickets y categorizacion de incidentes.

Aplicar el procedimiento documentado para garanteaalidad de los
resultados, por cada eventualidad que requierevarieion del Centro
de Computo de la UCSG;

Establecer un recurso encargado de la administraagiualizacion y
custodia de las politicas y procedimientos del et Cémputo de la
UCSG;

Adoptar, desde los altos niveles jerarquicos delt@ele CoOmputo
hacia todo su personal a cargo, el modelo de gestido la medida de
calidad de sus procesos;

Mantener reuniones mensuales, a lo interno delr@elet COmputo de
la UCSG, con el fin de revisar los indicadores éstign obtenidos
durante el periodo, e identificar los puntos ergles se puede mejorar;
Y

Proporcionar, a nivel de toda la UCSG, las expeigande buenas
practicas en materia de politicas y procedimieqt@sgaranticen la
calidad de sus procesos, considerando que cadesyvarticipe para
cumplir los objetivos estratégicos de la institngisiendo parte de

modo directo o indirecto de la cadena de valor.
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Apéndices

Apéndice A. Guia de preguntas dirigidas al personalel Centro de Coémputo
de la UCSG

1. ¢Cree usted que en la actualidad el Centro de QGértipne normado sus
procesos en cuanto a la atencién de requerimieletosuarios?

2. ¢Enla actualidad, sigue usted un procedimientmdat (no cambiante)
para la atencion de soporte a usuarios?

3. ¢Cdmo considera usted que la definicion de padditygarocedimientos
para la atencion de usuarios beneficiaria al Calgr6omputo?

4. Si existieran politicas que normen la atencionedgierimientos de
usuarios, ¢,como considera usted que la medicideqierimientos
presentados versus requerimientos atendidos faarbaeal Centro de
Computo?

5. ¢Qué consideraciones cree usted que el Centrordeud debe tener
para mejorar la atencion de sus procesos?
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Apéndice B. Cuestionario de preguntas dirigidas gbersonal administrativo
de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil

1. ¢Como considera usted que es la atencion brindada pentro de
coémputo de la UCSG?

2. ¢Cuales son los medios que usted utiliza para padiicar de un
incidente o problema al centro de cémputo?

3. Cuando se le ha presentado un inconveniente tégriacsolicitado
soporte al centro de computo, ¢ Como ha sido suierp&?

4. ¢ Conoce usted si existen politicas que normerefecin al cliente que
brinda el centro de cdmputo en cuanto a tiempossfmiesta?

5. ¢Como cree usted que beneficiaria al centro de wianab establecimiento
de politicas y procedimientos que normen el prodesatencion al
cliente?

6. ¢En qué aspectos considera usted que deberia nedjoeatro de
computo en cuanto al servicio de soporte que da H cliente?
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Apéndice C. Encuesta de calidad de servicio, aphido para la UCSG,
orientada a estudiantes, profesores, personal admstrativo

Preguntas demograficasPermiten identificar grupos de encuestados

¢,Cual es su sexo?

+ Masculino
* Femenino

¢,Cual es su promedio de edad?

e Menos de 20 afios
* Entre 20 y 25 afios
e Entre 26 y 30 afios
* Mas de 31 afios

¢, Cual es su rol dentro de la Universidad Catdlec&antiago de Guayaquil?

« Estudiante

e Profesor

e« Exalumno

e Personal administrativo

¢ En qué afo inicio su relacion con la Universidatblica de Santiago de

Guayaquil?

* Antes del 2005

* Entre 2005y 2010
e Entre 2011y 2013
* Entre 2014y 2017

¢ A qué unidad académica pertenece?

* Facultad de Arquitectura y disefio

* Facultad de Artes y humanidades

» Facultad de Ciencias econdémicas y administrativas
* Facultad de Ciencias médicas

» Facultad de Educacion técnica para el desarrollo
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* Facultad de Especialidades empresariales
» Facultad de Filosofia, letras y ciencias

* Facultad de Ingenieria

* Facultad de Jurisprudencia

» Educacion a distancia

e Postgrados

¢ A qué campo profesional pertenece?

* Alimentacién y salud

e Administracion

* Agricultura y Acuicultura

» Construccion

» Disefioy artes

» Economiay finanzas

* Idiomas

e Industrial

» Informatica y telecomunicaciones
* Leyes y ciencias sociales

Elementos tangibles:Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion

» ¢La Universidad cuenta con maquinas y equipos aléemgia moderna y
atractiva?

* ¢Las instalaciones fisicas de la Universidad semalinente atractivas?

» ¢ El personal del Centro de Computo tiene aparignd@a?

* ¢Los elementos materiales (folletos, reportes jylai@s) son visualmente
atractivos?

Contabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido aefa fiable

y cuidadosa

» ¢ Cuéndo el personal del Centro de Cémputo pronaetr lalgo en cierto
tiempo, lo hace?

* ¢ Cuéndo tienes un problema, El Centro de CoOmpuésirauun sincero
interés en solucionartelo?

* ¢ El personal del Centro de Computo realiza biesem®ficio la primera
vez?
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» ¢ El personal del Centro de Computo concluye eigeren el tiempo
prometido?

» ¢ El personal del Centro de Computo insiste en mantegistros exentos
de errores?

Capacidad de respuestabisposicion y voluntad del personal para ayudar

al estudiante y proporcionar el servicio

» ¢ El personal del Centro de Computo le comunicadméancluira la
realizacion del servicio?

» ¢ El personal del Centro de Computo le ofrece wicempuntual?

» ¢ El personal del Centro de CoOmputo siempre egpaetso a ayudarle?

» ¢ El personal del Centro de CoOmputo nunca esta datoascupado para
atenderle?

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por el perspsab

habilidades para inspirar credibilidad y confianza

* ¢ El comportamiento del personal del Centro de Cdonlpunspira
confianza?

» ¢ Usted se siente seguro en sus tramites con elo@EnComputo?

» ¢ El personal del Centro de Computo es siempre ancahlusted?

» ¢ El personal tiene conocimientos suficientes pespander a sus
preguntas?

Empatia: Atencion individualizada que ofrece El Centro denpato a los

estudiantes:

* ¢El Centro de Computo le da una atencion individad&a?

* ¢ El Centro de CoOmputo tiene horarios de trabajoementes para todos
sus estudiantes?

* ¢ El Centro de CoOmputo tiene personal que le ofieeeatencion
personalizada?

» ¢ El personal del Centro de COmputo se preocupbgonejores intereses
de sus estudiantes?

* ¢ El Centro de CoOmputo comprende las necesidadesifisas de sus
estudiantes?
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Apéndice D. Manual de Politicas de Administraciomle Requerimientos e
Incidentes

Manual de Politicas de Administracion de Requerimietos e
Incidentes

Politica ARI-POL-001

Administracion de
Requerimientos e Incidentes

Version: 1 Pagina

Administracion de Requerimientos e Incidentes

Politica

Version 1
Elaborado por: Estudiantes deRevisado por: Director de Aprobado por: Director de
MAE UCSG XVI Promocién | Centro de Coémputo UCSG Centro de Cémputo UCSG
Fecha: 08/10/2017 Fecha: 15/10/2017 Fecha: 15/10/2017

ESTA PROHIBIDA LA IMPRESION DE ESTE DOCUMENTO. UNXEZ TERMINADA LA REVIS[ON DEL MISMO, EL
DOCUMENTO WORD COPIADO EN SU MAQUINA DEBE SER ELINIADO. LA UNICA VERSION VALIDA DISPONIBLE ES LA
PUBLICADA EN EL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL.
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Manual de Politicas de Administracion de Requerimietos e

Incidentes
Politica ARI-POL-001
Administracion de L .
Requerimientos e Incidentes Version: 1 Pagina
CONTENIDO
L —————— OBJETIVO
PP SPPR ALCANCE
S e ——————————————— DESARROLLO DEL DOCUMENTO
e r————— e e e e e e e e e e e e e e nnr e e e e e nnnrees GLOSARIO
D et DOCUMENTOS DE REFERENCIA
G PRSP ANEXOS
e ————— CONTROL DE CAVOS

ESTA PROHIBIDA LA IMPRESION DE ESTE DOCUMENTO.UNAKZ TERMINADA LA REVISIQN DEL MISMO, EL
DOCUMENTO WORD COPIADO EN SU MAQUINA DEBE SER ELINIADO. LA UNICA VERSION VALIDA DISPONIBLE ES LA
PUBLICADA EN EL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL.
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Manual de Politicas de Administracion de Requerimietos e
Incidentes
Politica ARI-POL-001

Administraciéon de

Requerimientos e Incidentes Version: 1 Pagina

1. OBJETIVO

Establecer el marco de lineamientos y directricesnaplir para la gestion y
atencion oportuna de incidentes y problemas tegmé que afecten la
operacion normal del Centro de CoOmputo de la Ugsidad Catdlica de Santiago
de Guayaquil (UCSG), mitigando su impacto y preamdlio su recurrencia a
través del registro, escalamiento, investigacidimgnostico.

2. ALCANCE

El Manual de Politicas de Administracion de Requamtos e Incidentes detalla
el marco conceptual y documentacion a considenantiel el proceso, que abarca
desde la recepcion y registro de la solicitud dalasio, hasta el cierre de dicha
solicitud en el sistema verificando previamente@oformidad con la solucion
brindada, y generando el reporte gestion parasaélé resultados.

Toda excepcion que no esté contemplada en esfitisgpotebera ser gestionada

y autorizada por el nivel de aprobacién respectiuactor del Centro de
Computo UCSG.

3. DESARROLLO DEL DOCUMENTO

Generalidades de la Gestion de Incidentes

1. Incidente: Es una interrupcion no planeada o una degradaeidos
servicios. «Cualquier evento que no forma partadperacion estandar de
un servicio y que causa, o puede causar, unaup@én o una reduccion de
calidad del mismo»

2. Todo Usuario de la Universidad Catolica Santiag&dayaquil que presente
un incidente o requerimiento tecnolégico debe caoauto al Departamento
de Soporte Técnico del Centro de CoOmputo para stiogea traves de los
canales de contacto establecidos:

» Llamada telefénica: Extension 3004
» Correo Electronico: soporte.usuario@cu.ucsg.edu.ec
» Oficio: Dirigido al Director del Centro de CoOmputo

3. El Departamento Soporte Técnico gestionara loslamtes y requerimientos
reportados de 09:00 a 17:00 y los requerimientesingresen posterior a este
horario seran gestionados al dia siguiente.
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4. El Departamento de Soporte Técnico sera respondaladeender los
requerimientos e incidentes tecnoldgicos que seepten de acuerdo al orden
de ingreso de requerimientos en el sistema Open EMISsu defecto se dara
prioridad dependiendo de la criticidad del eventsentado.

5. Para la administracion de incidentes, problemasjyarimientos tecnoldgicos
se utilizaran las herramientas Open KMS y el Médigdoporte a Usuarios
del SIU, los cuales permiten el registro y, gestiérios requerimientos
generados.

6. Todos los Técnicos de Soporte contaran con la @ape y conocimientos
sobre normas y procedimientos para realizar unacaratencion de los
incidentes y requerimientos de tecnologia.

7. Todo SMS o WhatsApp enviado al personal del Cafigr@0mputo no sera
tramitado para atencion. EI mismo debera ser caadii por correo
electronico.

8. Todo incidente y problema tecnologico reportadced@iser clasificado y
remitido al Grupo de Solucion respectivo de acuexaola atencion
requerida.

9. Los Grupos de Solucién estan conformados por tpsesites Departamentos
internos del Centro de Coémputo:
» Desarrollo de Aplicaciones
o0 Académicas.
0 Administrativas.
o Financieras.
» Produccion Informética.
0 Soporte Técnico.
0 Redesy Servidores.
* Investigacion Tecnoldgica.
0 Base de Datos y Seguridades.
o Plataforma Tecnoldgica
o Sitio Web

Del Ingreso de Requerimientos

10. Los medios formales para notificar de un incidgmesentado o para atencién
de requerimientos deberan ser a través de oficmsreos electronicos.

11. Los medios informales, los cuales deberan manegategoor excepciones o
casos fortuitos/urgentes seran las llamadas tetef®0 mensajeria
instantanea (WhatsApp o SMS). Siendo estos cage®sa atencion
provisional.

12. Los requerimientos que se ingresen en el sisterharfn bajo nomenclatura
propia de cada unidad académica o administratpexr® los requerimientos de
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departamentos que no manejan una codificacioneir€ de Computo
establecera la nomenclatura a utilizar, siendsitlas SN (sin nombre), por
ejemplo: SN-000001-2017, oficio nUmero uno, sin hoerdel afio 2017

13. Los requerimientos que ingresen por correo eleiwodeberan venir en el
formato establecido por el Director del Centro den@uto, pudiendo asi
identificar de manera clara el incidente ocasioradequerimiento a atender.

14. Las llamadas telefonicas que ingresen por conasptdencion de
requerimientos/incidentes deberan ser canalizadagtamente al &rea de
Soporte Técnico quien realizara la evaluacion dsb g verificara si puede
ser resuelto por esa via o amerita atencidén en siti

Del Registro y Clasificacion de Incidentes

15. Todo oficio debera ser entregado a la Secretati@elgtro de CoOmputo en los
formatos y horarios establecidos.

16. Para que el flujo de atencion de requerimientosesaglos via oficio de inicio,
los mismos deberan ser ingresados al sistema Olhgér la Secretaria del
Centro de Cémputo.

17. Los requerimientos ingresados en el sistema OpeB Kdfan clasificados y
remitidos por el Director del Centro de CoOmputé&alipo de Solucién
respectivo con las observaciones o comentariosade.

18. Los oficios en fisico previo a ser archivados po$écretaria del Centro de
Computo seran colocados en la bandeja de Direpatmrevision, validacion
del Director.

De la Gestion y Atencion de Incidentes

19. Los requerimientos e incidentes seran atendidofoparupos de solucion y
se registraran las novedades del caso en la hemtar®pen KMS.

20. Si hubiera un incidente catalogado como criticogddirector del Centro de
Computo o en su defecto de algun usuario VIP, mlgpal requerido debera
permanecer en sitio hasta obtener la solucion.

De las Notificaciones de Incidentes

21. Cuando un usuario desee obtener informacion selarecas de un
requerimiento de magnitud alta-critica debera canarse con el Director del
Centro de Cémputo.

De la Revision de los Casos y Novedades
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22. Cuando se susciten novedades en la atencion ceidente/requerimiento, el
responsable de la solucion a cargo debera notdisarinmediato superior y
en caso que la novedad persista se seguira esgcdlasth llegar en ultima
instancia al Director del Centro de CoOmputo quializara reuniones
respectivas con los grupos necesarios para det@rsoiuciones.

23. Mensualmente, el Director del Centro de CoOmputeesaira con Jefes de los
Grupos de Solucién para revision de novedadeslisende los indicadores
de desempeiio.

De la Reporteria

24. Mensualmente, los Grupos de Solucidon deberan gelosréindicadores de
Desempefio para ser revisados en las reunionea &iretcion.

De las Responsabilidades

Director del Centro de Computo

25. Analizar y redirigir los requerimientos/incidentetas Jefaturas de los Grupos
de Solucion.

26. Revisar reportes mensuales de las novedades régopar sus Jefaturas

27. Decidir sobre temas importantes en cuanto a lagwlw respuestas a
requerimientos de categoria alta-critica.

Secretaria del Centro de Computo

28. Recibir los oficios de los usuarios de la UCSGqmorcepto de incidentes y/o
requerimientos a ser atendidos por personal dar@€de Computo.

29. Ingresar los Oficios al Sistema Open KMS y archlgardocumentos fisicos.

Jefe de Soporte a Usuarios

30. Asegurar que todos los incidentes queden cerradassu respectiva
notificacion e informe por parte de los responsatkelas atenciones.

31. Autorizar a los Técnicos/Analistas para acudiitad sle trabajo de los
Usuarios, verificando previamente que se cumplasitzuientes condiciones:

31.1Que exista personal disponible para ir al puestivadmjo del
Usuario.
31.2Que previamente se haya tratado de solucionasela#&avés de
la atencion telefonica.
31.3Que la atencién amerite hacerse en Sitio o sedeaten Usuario
VIP.

Jefaturas de los Grupos de Solucién
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32. Generar reportes en forma mensual, para analitwdisscas de incidentes
atendidos en el mes, productividad de los Técnigudistas, motivos de
atencion mas frecuentes, requerimientos con aéogpbs de solucion y
recursos involucrados.

33. Analizar junto con Técnicos/Analistas los repodas se presentan al final del
mes al Director del Centro de CoOmputo e implememizgidas correctivas, en
caso de encontrar anomalias. Sobre los resultddesidos se estableceran
acciones correctivas con su personal a cargo ¢osc@rupos de Solucién

Técnicos de Soporte a Usuarios

34. Brindar informacion completa y actualizada a losi&t®s cuando efectien
llamadas informativas o consultas relacionadagjaemmientos de
tecnologia.

35. Solicitar al Usuario un detalle claro sobre lossaatientes del incidente o del
requerimiento, para el correcto registro y atendéincaso en el sistema.

36. Coordinar con el Usuario la atencién en el sitidrdbajo, en los casos que
amerite.

37. Identificar correcta y oportunamente cuando urdieicie es critico o no desde
el momento que se recepta la solicitud y notifecéa Jefatura inmediata y este
a su vez al Director del Centro de CoOmputo

38. Coordinar la atencion oportuna de incidentes y srattinformados a los
Usuarios sobre los avances de los mismos en caser d@ requerimiento
extenso o dificil de atender debido a complejidad.

39. Revisar, previo al registro del incidente en diesig si el Usuario ha
reportado anteriormente un caso similar, a finwemp existan incidentes
repetidos, abiertos, 0 no resueltos.

40. Realizar el seguimiento continuo de los incideat@srtos o pendientes hasta
su solucién y cierre en el sistema.

41. Atender, registrar observaciones, solucion y cesraequerimiento a su cargo
en el sistema.

Técnicos/Analistas de los Grupos de Solucion

42. Recibir, atender, registrar observaciones, solugiéerrar el ticket a su cargo
en el sistema.

4. GLOSARIO
UCSG: Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil
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Open KMS: Sistema para automatizacion de flujo de atencion de
requerimientos

SIU: Sistema Integrado Universitario, sobre el cual se
implementan todos los procesos y flujos de la UCSG

Médulo de Soporte a Sistema desarrollado por la UCSG para registreycabn

Usuarios del SIU de requerimientos
Usuarios VIP: Rector, Vicerrectores, Decanos, Directores
Departamentales

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Normativa
1. 1SO 9001:2008. Sistemas de Gestion de la Calidad.

Procedimiento
1. Gestion de Incidentes.

6. ANEXOS
ANEXO 1: INCIDENTES CATEGORIA CRITICA O ALTA

Incidentes Criticos:
* Sucesos ocasionados en periodos de matriculacion
» Cierre de periodos académicos
» Cierre de periodos fiscales

Incidentes Altos:
* Requerimientos de usuarios VIP

7. CONTROL DE CAMBIOS

Componente estructura

Version
del documento

Fecha Observaciones Responsable

Director del Centro

1 Creacion del documento  08/10/2017 ,
de Computo
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Apéndice E. Procedimiento de Administracion de Raggrimientos e

Incidentes

Gestion de Incidentes

Procedimiento ARI-PRO-001
Admlnlstrauon_de Requerimientos &/ersion: 1 Pagina
Incidentes

Administracion de Requerimientos e Incidentes

Gestidn de Incidentes

Version 1

15/10/2017

Elaborado por: Estudiantes deRevisado por: Director de

MAE UCSG XVI Promocion
Fecha: 08/10/2017

Centro de Computo UCSG
Fecha: 15/10/2017

Aprobado por: Director de
Centro de CoOmputo UCSG
Fecha: 15/10/2017

ESTA PROHIBIDA LA IMPRESION DE ESTE DOCUMENTO. UNXEZ TERMINADA LA REVISION DEL MISMO, EL
DOCUMENTO WORD COPIADO EN SU MAQUINA DEBE SER ELINMIADO. LA UNICA VERSION VALIDA DISPONIBLE ES LA
PUBLICADA EN EL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL.
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Gestion de Incidentes

Procedimiento ARI-PRO-001
Admlnlstrauon_de Requerimientos &/ersion: 1 Pagina
Incidentes
CONTENIDO

O EEPT P UPRRPRRI OBJETIVO
e e ettt e—a————e e e e e Ebae et e e e e e Ebreeeee e e e nraeeeananreees ALCANCE
S e ——————————————————————— CONDICIONES GENERALES
A o DESARROLLO DEL DOCUMENTO
D ettt et e——————— e e e et e e e e e e e e et e e e e e e e nr et e e e nnrees GLOSARIO
B ettt DOCUMENTOS DE REFERENCIA
et e an e ANEXOS
B e ——————— CONTROL DE CAVOS

ESTA PROHIBIDA LA IMPRESION DE ESTE DOCUMENTO. UNXEZ TERMINADA LA REVIS[ON DEL MISMO, EL
DOCUMENTO WORD COPIADO EN SU MAQUINA DEBE SER ELINMIADO. LA UNICA VERSION VALIDA DISPONIBLE ES LA
PUBLICADA EN EL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL.
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Gestion de Incidentes
Procedimiento ARI-PRO-001
Admlnlstracmn.de Requerimientos &/ersion: 1 Pagina
Incidentes
1. OBJETIVO

Restaurar la normal operacion de los servicioptanto como sea posible;
gestionando las interrupciones y degradacionesegeesenten y garantizando su
prestacion segun los niveles de calidad establgcido

2. ALCANCE

Inicio: Solicitar al Centro de Cémputo de la UCSG la dtende un
requerimiento a través de las vias establecidas.

Fin: Revisar informes de los subalternos y cerrar neauentos en la
herramienta, siendo el dltimo en cerrar el respuesde la atencion.

3. CONDICIONES GENERALES

Ver el documento de Politicas del Proceso: Admagshn de Requerimientos e
Incidentes. Seccion “Gestion de Incidentes”.

4. DESARROLLO DEL DOCUMENTO

En cuanto a recepcion de requerimientos

Usuario de la UCSG

1. Solicitar al Centro de Computo de la UCSG la atamde un requerimiento a
través de las vias establecidas:
1.1. Si el requerimiento es a través de oficio, deber&stregado a la
Secretaria del Centro de CoOmputo, continua tarea 2.
1.2. Si el requerimiento es a través de correo eledo)siera enviado
directamente al buzo6n del Director del Centro demfudto, quien a su
vez lo asignard al jefe encargado, continta tarea 7
1.3. Si el requerimiento o incidente es reportado ifdaica:
1.3.1.Si la llamada la recibe la Secretaria del Centr@deputo la
derivara al Grupo de Solucidn respectivo para encidn,
continua tarea 7.
1.3.2.Si la llamada la recibe directamente el Jefe dapGde
Solucion, continua tarea 7.

Secretaria del Centro de Computo
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2. Recibir los oficios que llegan para atencion deleggnientos y revisar la
nomenclatura que poseen.
2.1. Si el oficio no posee nomenclatura, le registnadmenclatura definida
por el Centro de CoOmputo para estos casos.

3. Registrar los oficios en el sistema Open KMS y dépolos documentos
fisicos en la bandeja del Director del Centro denfdto.

En cuanto a clasificacion y derivacion de requeringntos e incidentes

Director del Centro de Computo

4. Revisar la herramienta Open KMS e identificar lguerimientos que deben
ser atendidos por los diferentes grupos de solucién

5. Clasificar y remitir los requerimientos para atémcile los diferentes grupos,
registrando las novedades o comentarios del caso.

6. Revisar y validar los oficios fisicos de la band#gadocumentos y registrar las
anotaciones del caso antes de ser archivados pecietaria.

Jefes de Grupos de Solucién

7. Recibir los requerimientos o incidentes reportguwsos usuarios.

7.1. Si el requerimiento lo recibe por la herramient@®@KMS, continua
tarea 8.

7.2. Si el requerimiento lo recibe por correo electrérpcocedente del
Director del Centro de Computo, lo ingresa a ladmerenta Open KMS,
continua tarea 8.

7.3. Si el requerimiento lo recibe por llamada telefénio ingresa a la
herramienta Open KMS, continua tarea 8.

8. Verificar el trabajo a realizar y derivar el requgento en la herramienta para
atencion del técnico/analista disponible.
8.1. Sila atencién del requerimiento debe ser tratamt@pGrupo de
Soporte Técnico, continua tarea 13.
8.2. Sila atencién del requerimiento debe ser tratamt@po Grupo que no
es Soporte Técnico, continua tarea 9.

En cuanto a atencion de requerimientos e incidentes

Técnicos/Analistas de Grupos de Solucion
9. Recibir los requerimientos a través de la herratai@pen KMS
10. Atender los requerimientos, realizando los processgectivos.

11. Verificar con los usuarios la atencion del requéitto
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12. Realizar el informe respectivo en la herramientarOMS y cerrar el
requerimiento.

Técnico de Soporte

13. Recibir el requerimiento a través de la herrami@ypan KMS derivada por su
Jefe.

14. Realiza llamada telefonica para determinar sicgieeimiento o incidente
puede ser solucionado por esta via.
14.1.Si el incidente es solucionado, registra novedald éerramienta,
realiza informe y cierra el caso.
14.2.Si el incidente amerita atencion en sitio, contitaraa 15.

15. Asistir al sitio donde se encuentra el usuario rigpalo el inconveniente,

realizar las revisiones necesarias hasta dar pmtuado el trabajo.

15.1.Si el incidente, es solucionado, registra novedsld derramienta,
realiza informe y cierra el caso.

15.2.Si el incidente no puede ser solucionado debidaeadgbe llevarse la
maquina o amerita tiempo adicional para mas rewesiple notifica al
usuario, regresa al Centro de Computo, notifica defe Inmediato y
realiza las gestiones respectivas hasta su culidmanforme y cierre.

5. GLOSARIO
No aplica.
6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Normativa
1. Manual de Politicas de Administracién de Requientos e Incidentes.

Registro y Formulario
1. Sistema Open KMS

7. ANEXOS
No aplica.

8. CONTROL DE CAMBIOS

Version Componente estructura Fecha Observaciones Responsable
del documento
Director del
1 Documento Original 15/10/2017 Centro de
Coémputo
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Apéndice F. Indicadores de Gestion del Proceso édelministracion de
Incidentes

Periodo 2017-Septiembre

Area Centro de Computo UCSG
Division Producci6n y Soporte
Departamento Soporte Técnico

Responsable

Supervisor de Soporte

Técnico
Nombre del Otz Ejemplo
Frecuencia de Férmula META AMARILLO VERDE | Resultado| Unidad
KPI
Datos JUNIO
Eficiencia en NUmero de incidentes o _
Mensual solucion de Open solucionados / Numero total dg 90% | X <=80% 80% <X <= X> 87 %
P KMS s 90% 90%
incidentes incidentes
Tiempo de Open Suma total del tiempo de
Mensual solucion KII\)/IS solucion de incidentes / Numer| 4 X >24h 4h<X<=24h | X<=4h 4 Horas
incidentes de incidentes resueltos
Eficiencia en NuUmero de incidentes criticos
solucion Open solucionados en menos de 1 h o —ano, 80% < X<= X> o
el incidentes KMS / Nimero total de incidentes 90% X <=80% 90% 90% 96 %
Criticos criticos
Tiempo de Suma total del tiempo de
solucién Open solucién de incidentes criticos _ _
MEnsHE! incidentes KMS Namero de incidentes criticos 1 X >1h5 1h<X<=15h| X<=1h 13 Horas
criticos resueltos
Eficiencia en NUmero de incidentes no critic
L o _
Mensual isn(::litélcelz?es no S&%ﬂ solucionados / Numero total dg  80% X <=70% 70A’80<0/X < é(oz/ %
ol incidentes no criticos ? ?
criticos
Tiempo de Suma total del tiempo de
solucién Open solucién de incidentes no _ _
MEnsHE! incidentes no | KMS criticos / Numero de incidentes 3 X >3h5 8h <X <=3.5h | X <=3h 2E Horas
criticos no criticos resueltos
Eficiencia en NUmero de incidentes
solucién de Open solucionados por un agente / o 200, 70% <X <= X> o
HETRLEL incidentes por | KMS Numero total de incidentes 80% | X <=70% 80% 80% Iy %
técnico asignados a un agente
Suma total del tiempo de
Eficacia de solucion de incidentes criticos
solucién de un | Open desde que son asignados a un _ _ o
Ll incidente critico| KMS agente / Nimero total de 8 X <=1 T <X<=8 X>8 g %
por técnico incidentes resueltos asignados
un agente
Dias de atenci6 Open Suma de horas de reparacion
Mensual de un KI\BIS todos los equipos / Nimero de 1 X>2 2h<=X<1lh | X<=1 1 Horas
computador equipos ingresados
Capac_|dad Horas de solucion de tickets /
operativa de Open Horas hombres de trabajo de |
0, — — 0,
Mensual persone_l! para | Mg técnicos (160 * namero de 75% X>=1 75<X<1 X<=75 83 %
resolucion de técnicos)
incidentes
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