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Capitulo 1: ITIL!

Actualmente el crecimiento de la tecnologia ha influido al momento de requerir actualizacion en
los conocimientos para ponerla en ejecucion o implementarla segun los estandares actuales.
Es posible considerar a la innovaciébn como un aporte al momento de competir con otras
empresas en la misma linea de negocio®. Por este motivo, la capacitacion del talento humano
de las empresas es importante. ITIL surge con el objetivo de brindar servicios de calidad que se
alineen con las metas planteadas del negocio y cumpliendo los requisitos y expectativas del

cliente®.

1.1 ITIL

ITIL es un conjunto de publicaciones de las mejores practicas donde se define la estructura y

habilidades requeridas por una organizacion.

En cada una de las publicaciones se especifican procedimientos y practicas que ayudaran a
mejorar la calidad de los servicios de Tl y ofrecen un marco de respuesta eficiente ante
problemas generados.

1.1.1 Historia ITILV3

La libreria de infraestructura de TI (ITIL), fue pensada desde los afios 70 sin embargo no fue
reconocida hasta finales de los afios 80 en que esta fue liberada por la “Central Computing and

Telecommunications Agency” (CCTA), una agencia estatal Britanica.

La mencionada organizacion estuvo motivada por la precaria gestion del servicio de TI
adquirido por el Reino Unido, el mismo gobierno que pretendia encontrar una via para mejorar
sus servicios de tecnologia de informaciéon de una forma duradera y que esta reforma también

sea motivo de reduccioén de tiempos de respuesta y costos de dichas prestaciones.

L ITIL: Referirse al Glosario, literal A

2 Argumento tomado de http://www.monografias.com/trabajos93/innovacion-y-mejora-continua/innovacion-y-

mejora-continua.shtml

} Argumento tomado de

http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/fundamentos_de_la_gestion_Tl/que_es_ITIL/que_es_ITIL.php
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El primer conjunto de publicaciones naci6 bajo el nombre de “El gobierno de la gestion de las
infraestructuras de las tecnologias de la informacién” (GITMM), también llamado ITIL version 1.
Inmediatamente después de esta liberacion el nimero de publicaciones creci6 a 31 volimenes.
Compilado que resultaba extenso, complicado en su blUsqueda y poseia mucha duplicidad en
algunos de sus libros.

Es importante mencionar que en el afio de 1989 la Office of Government Commerce (OGC) se
registra como propietaria de la marca ITIL.

A pesar de los problemas presentados el interés por este reciente conjunto de buenas practicas
en la gestion de servicio de Tl fue creciendo en el Reino Unido y en otros paises que
comenzaron a tomar gran interés por este. A raiz de lo acontecido se libera una nueva version
enfocada a facilitar su accesibilidad a las empresas o personas que lo acojan, ITIL version 2

nace mas como una guia que como una metodologia formal.

ITIL V2 se componia de 8 libros y una pequefia publicacion que se presenté como guias extras

luego de la publicacién original de la mencionada versién. Los libros son los siguientes:

1. Servicios para las entregas.

N

. Servicios de apoyo.

3. Gestion de la infraestructura de las TIC.

4. Seguridad de la gestion.

5. La perspectiva del negocio.

6. Aplicaciones para su gestion.

7. La gestion de activo del software.

8. Planeando implementar el servicio de Gestion.

9. ITIL implementacion a pequefia escala. (Guia publicada luego de la liberacion

original).
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Al llegar el afio 2007 se lanza una nueva version de estas colecciones de buenas practicas
apodado el ciclo de vida del servicio (ITIL version 3).

Esta version totalmente revisada y mejorada extrae lo favorable de las versiones anteriores
pero pone un especial énfasis en apoyar el negocio base y asi dar un valor agregado las
empresas y conseguir superar a la competencia en cuanto a tiempos y calidad en la labor de
TI.

La nueva versién a la vez muestra la informacion de una forma més concisa prueba de esto es
gue la presente version solo trae 5 publicaciones que ayuda a focalizar e indexar mejor la
informacion.

Los cinco libros de ITIL V3 son los siguientes:
1. Estrategia del Servicio (Service Strategy)
2. Disefio del Servicio (Service Design)
3. Transicion del Servicio (Service Transition)
4. Operacion del Servicio (Service Operation)
5. Perfeccionamiento Continuo del Servicio (Continual Service Improvement)

La version 3 de ITIL retira la estructura de ITIL V2 dividida en dos disciplinas "Service Support”

y "Service Delivery", por una nueva que detalla en su totalidad el ciclo de vida del servicio.
En el afio 2011, luego de 4 afios del lanzamiento de ITIL V3, se revisa esta version.

Lo que se pretende con esta nueva actualizacion es recoger las recomendaciones y

sugerencias que propusieron usuarios y creadores del marco de trabajo.

La version comunmente llamada ITIL 2011 no es una nueva versién, es decir no se cambia su
arquitectura ni sus conceptos tan solo se pretenden pulir detalles para mejorar la experiencia
del cliente.
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1.1.2ITILV3

ITIL V3 esta orientado al Ciclo de Vida del Servicio. Al igual que los productos, los servicios
deben cumplir un ciclo de vida, que comienza con la entrada del servicio en el mercado y su

posible finalizacién, sin descuidar los detalles de los procesos y funciones involucrados.

a Confinua
Senicio

Estrategla Transicion

del Senachn

llustracién 1

Cada una de las cinco disciplinas principales de ITIL est4 enfocada a una fase especifica

dentro del Ciclo de Vida del Servicio.
A continuacion un resumen de cada una de ellas:
= Estrategia del Servicio
La estrategia del Servicio tiene como principal objetivo hacer de la Gestion del Servicio, un
activo estratégico.

Dentro de esta fase es necesario definir en primera instancia qué servicios deben ser prestados
y por qué deben ser prestados, tomando en cuenta la perspectiva del cliente y el mercado.

* Ciclo de Vida delos servicios, Fuente: http://itilv3.osiatis.es/introduccion_itil /img/ciclo_vida_servicios_ti.gif
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= Disefio del Servicio

Su principal objetivo es el de disefiar nuevos servicios o modificar los existentes, para incluirlos

dentro del catalogo de servicios con su respectivo pase a produccion.

El Disefio del Servicio toma en cuenta los requisitos del servicio, como los recursos y
capacidades disponibles en la organizacién de TI.

=  Transicion del servicio

La fase de transicion del servicio se basa en la integracion de los productos y servicios
establecidos en la fase del Disefio del Servicio al entorno de produccion, cumpliendo con el
objetivo de accesibilidad de los clientes y usuarios autorizados.

= QOperacion del servicio

Su principal objetivo es el de asegurar que los servicios se ofrezcan de manera efectiva y
eficiente, cumpliendo con los requerimiento de los usuarios y con los niveles de calidad
ofrecidos.

= Mejora Continua del Servicio

Los tiempos modernos y las exigencias de los clientes, exigen un cambio en los servicios
ofrecidos. La mejora continua del servicio se encarga de recomendar mejoras a los procesos y

las actividades involucradas en la gestion y prestacién de los servicios.

1.1.3 Introduccion de la Gestion del Servicio

Para definir claramente la Gestion del Servicio basado en ITIL, es importante conocer los
términos inmersos en este topico.

La Gestion es la administracion de una o varias operaciones, donde se pretende obtener una
culminacion exitosa de una operacion de cualquier indole.

11
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La presente disertacion, va a enfocar la gestion desde un punto de vista organizacional. Para
una empresa es indispensable, gestionar los procesos para la generacion de calidad y valor,
Unicamente alcanzables gracias al personal, considerado como un recurso activo.

El servicio es el conjunto de actividades, beneficios o satisfacciones que proporcionan cierto

valor a quien lo recibe, sin que el cliente asuma los riesgos y costos asociados.

El marco de trabajo ITIL V3, en esencia es la Gestiéon de la totalidad de los Servicios de Tl, es
decir administrar, supervisar, medir, innovar cada una de sus operaciones, para de este modo

inyectar calidad en todas las prestaciones que se brinden al cliente.

1.1.4 ITIL en empresas

Con la acelerada evolucion tecnologica las empresas se han visto obligadas a automatizar la
mayoria de sus procesos. La tendencia muestra que las organizaciones buscan una
automatizacion total de sus procesos, hecho que seria imposible si se tiene un mal manejo del
area de Tecnologia de Informacién. Es por eso que en la actualidad la gerencia de Tecnologia
no es la Unica preocupada por mantener un control sobre los servicios que brinda TI sino

también las sub gerencias de las demas areas y la gerencia de la compaiiia.

En la actualidad es normal encontrar que por parte de la gerencia se solicite al CIO® que tengan
un modelo de gobernabilidad de tecnologia de informacion, con el objetivo de constatar que el
area de tecnologia de informacion este bajo control y se encuentre alineada a la estrategia de

la empresa y brinde el soporte necesario y oportuno a las otras areas de la organizacion.

Al tener un mejor manejo y una gestion de los servicios que otorga T1° se logra inmediatamente

reducir tiempos de respuesta de las otras areas y por ende se consigue un ahorro en costo.

Este mencionado modelo de gobernabilidad de los servicios es posible acoplando al
departamento de tecnologia de informacion las buenas practicas que recomienda ITIL.

Para que la integracion de ITIL sea lo menos costosa y sea sostenible, algunas empresas se
ayudan con herramientas de software como ITSM’.

> ClO: Referirse al Glosario, literal B
® T1: Referirse al Glosario, literal C
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Una buena implementacion de las mejores practicas de ITIL trae como consecuencia un
modelo de procesos sustentado en roles y responsabilidades, estructura que ayuda a eliminar
cuellos de botella que existen en el negocio.

En toda empresa es fundamental la comunicacion de todas sus areas, en el caso puntual el
marco de trabajo de ITIL ayuda a que el area de tecnologia de la informacién mantenga una
comunicacion oportuna y efectiva con las demés areas del negocio, ayudando a mejorar la
gestién de los servicios que ofrece TI.

Finalmente es necesario destacar que ITIL ayuda a tener una buena gestion de proveedores.
La mayoria de empresas deciden tercerizar algunos de los servicios de TI, pero esto puede
causar mayor gasto si Tl no tiene una idea clara de los SLA® que se desea solicitar a un
proveedor, con esto se pierde una idea clara de cuanto el proveedor estad aportando a la
empresa. En casos criticos la falta de conocimiento de los niveles de servicio hace que el
proveedor no sea una ayuda sino mas bien un gasto.

Por esto ITIL contribuye a tener un mejor manejo de los niveles de servicio y asi conseguir una
excelente gestion de proveedores.

1.1.5 Ciclo de Vida

Cada uno de los procesos del Ciclo de Vida del Servicio, en cierta manera, se relaciona con las

etapas del Ciclo de Deming’.
Basandonos en el marco de trabajo ITIL V3 el ciclo de vida consta de 5 fases, divididas en cada

uno de sus libros:

1.1.5.1 Estrategia del Servicio

Su objetivo principal, es la de convertir a la Gestion del Servicio en un activo estratégico para la
empresa, determinando principalmente qué servicios deben ser prestados y por qué han de ser

prestados, tomando en cuenta la vision del cliente y el mercado.

7 |TSM: Referirse al Glosario, literal D
8 SLA:Referirse al Glosario, literal E
? Ciclo de deming: Referirse al Glosario, literal F
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Se debe conocer el mercado y la competencia, con la finalidad de proponer diferentes servicios
alineados a la estrategia de cada negocio, gestionando los recursos y capacidades para prestar
los servicios ofrecidos, tomando en cuenta los posibles riesgos y sus costos, aportando un

valor adicional al cliente.

La fase de estrategia del servicio, internamente maneja procesos que ayudan a una correcta

implementacion de la estrategia del servicio.

a. Gestion Financiera: Evalla y controla los costos asociados a los servicios, para
ofrecer un servicio de calidad a los clientes, usando de una manera eficiente los
recursos de TI.

b. Gestion del portafolio de Servicios: Consiste en establecer los servicios que se
encontraron vigentes, actuales y los futuros.

c. Gestion de la Demanda: Dentro de los servicios, la produccién y el consumo se
encuentran en un proceso simultdneo, por lo que la Gestion de la Demanda se
encarga de predecir y regular los ciclos de consumo, adaptando la produccion a los
momentos de mayor exigencia para asegurar que el servicio mantenga sus tiempaos

y niveles de calidad acordados con el cliente.

Fatron actusl de sctraded

Responde Con capacaiad
El ciclo de produccion

consume demanda

llustracion 2*°
1.1.5.2 Diserno del Servicio
El disefiar nuevos servicios o realizar modificaciones a los ya existentes es el principal objetivo

del disefio del Servicio. Dentro del catdlogo de servicios se establecen los nuevos servicios y

los que han sido modificados para su respectivo pase a produccion.

19 Gestion dela Demanda, Fuente:
http://itilv3.osiatis.es/estrategia_servicios_Tl/gestion_demanda/img/ciclo_consumo_produccion.gif
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El Disefio del servicio debe tomar en cuenta tanto los requerimientos del servicio como los

recursos y capacidades disponibles dentro de la organizacion.
Dentro de los procesos necesarios para un correcto Disefio del Servicio encontramos:

a. Gestion del Catédlogo de Servicios: Crea y mantiene un catédlogo de servicios donde

se incluya toda la informacion relevante de cada uno de los servicios.

b. Gestion de Niveles de Servicio: Se encarga de pactar y garantizar los niveles de

calidad de servicios proporcionados.

c. Gestion de la capacidad: Es el responsable de garantizar que la organizacion cuente

con toda la capacidad necesaria para prestar los servicios ofertados.

d. Gestién de la Disponibilidad: Se encarga de garantizar que se cumplan los niveles de

disponibilidad establecidos en los SLA.

e. Gestion de la Continuidad de los servicios Tl Se encarga de establecer planes de
contingencia, con la finalidad de asegurar la continuidad del servicio dentro de un

tiempo establecido, generando el menor impacto posible.

f. Gestion de la Seguridad de la Informacion: Es responsable de establecer las politicas

que aseguren la integridad, confidencialidad y disponibilidad de la informacion.

g. Gestién de Proveedores: Establece la relacion entre proveedores y el cumplimiento

efectivo de los UC™.

1.1.5.3 Transicion del Servicio

Se encarga principalmente de la integracion al entorno de produccion de los productos y
servicios definidos en la fase de Disefio del Servicio.

1 uc: Referirse al Glosario, literal G
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Tiene como objetivo el de supervisar y dar soporte al proceso de cambio de los nuevos o

modificados servicios, minimizando los riesgos asociados y reduciendo el posible impacto de

los mismos. Se garantiza que los nuevos servicios, cumplan con los requisitos y estandares de

calidad definidos en las fases de Estrategia y de Disefio.

Los principales procesos asociados a la fase de Transicion del Servicio son los siguientes:

a.

Planificacion y soporte a la transicion: Se encarga de planificar y coordinar el proceso
de transicién con respecto a la creacion o modificacion de los servicios de TI.

Gestiobn de Cambios: Supervisa y aprueba los nuevos y modificados servicios,
garantizando que el proceso haya sido planificado, evaluado, probado, implementado y
documentado.

Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio: Es el encargado de los registros y de

la gestion de los elementos relacionados en la configuracion CI1'

y activos del servicio.
Gestion de entregas y despliegues: Es el responsable de desarrollar, probar e
implementar las nuevas versiones de servicios segun lo planificado en la fase de Disefio
del Servicio.

Validacion y pruebas: Garantiza que los servicios cumplan con las especificaciones
preestablecidas antes de su paso a produccion.

Gestion del conocimiento: Gestiona la informacion relevante con respecto a la
prestacion de los servicios, garantizando que se encuentre disponible para los

implicados en su concepcion, disefio, desarrollo, implementacion y operacion.

1.1.5.4 Operacion del Servicio

La imagen que los usuarios o clientes generen de la calidad de los servicios ofrecidos, depende

de una correcta organizacion y coordinacion de todos los interesados.

La fase de Operacion del Servicio tiene como objetivo principal la gestion de la infraestructura

tecnolégica necesaria para la prestacion del servicio, coordinando e implementando los

procesos, actividades y funciones de acuerdo a los niveles de calidad ofrecidos.

12 . . .
Cl: Referirse al Glosario, literal H
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Dentro de la Operacion del Servicio, encontramos los siguientes procesos:

a. Gestion de Eventos: Monitoriza los eventos que puedan ocurrir en la infraestructura de
TI, con el objetivo de asegurar su adecuado funcionamiento y prevenir futuras
incidencias.

b. Gestion de Incidencias: Es el encargado de registrar los incidentes que afecten a la
calidad del servicio. Debe restaurar los servicios de acuerdo a los niveles de calidad en
el menor plazo posible.

c. Peticién de Servicios de Tl Gestiona las peticiones de usuarios y clientes que solicitan
pequefios cambios en la prestacion del servicio.

d. Gestion de Problemas: Analiza y ofrece soluciones a los incidentes mas frecuentes que
degradan la calidad del servicio.

e. Gestion de Acceso a los Servicios de TI: Garantiza que Unicamente las personas con

los permisos establecidos, accedan a informacién de caracter restringido.

1.1.5.5 Mejora Continua del Servicio

Actualmente, la exigencia de los usuarios con respecto a la calidad de los servicios, exigen

modificaciones continuas como consecuencia de la gran gama de necesidades que estos

presentan.

El ciclo de Deming constituye una base de los procesos de mejora continua.

s 3
llustracion 3

2 Cicdlo de Deming, Fuente: http://itilv3.osiatis.es/proceso_mejora_continua_servicios_Tl/img/deming.jpg
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a. Planificar: se definen los objetivos y los recursos para realizarlos.
b. Hacer: Se implementa lo preestablecido.

c. Verificar: Se comprueba que se logren alcanzar los objetivos preestablecidos, con los
recursos asignados.

d. Actuar: Analiza y corrige las desviaciones encontradas, y se proponen mejoras a los
procesos utilizados.

La mejora continua se encarga de recomendar mejoras en la gestion y prestacion de los

servicios, monitorizando y analizando pardmetros de seguimiento de los servicios ofrecidos.

Aplicando correctamente las recomendaciones generadas en este ciclo, se generan planes de
mejora de los servicios, mejorando la calidad de los servicios e incorporando nuevos servicios

adaptados de mejor manera a los requisitos del cliente y el mercado.
Dentro de los principales procesos tenemas:

a. Procesos de Mejora: Dentro de este proceso se definen 7 pasos que mencionan la
manera de medir la calidad y rendimiento de los procesos, creando asi un plan de
mejora del servicio.

b. Informes de Servicios TI: Es responsable de la generacién de los informes,
permitiéndonos evaluar los servicios y los resultados de las mejoras propuestas.

1.2 Fase de Estrategia del servicio

Es la primera etapa del servicio en el ciclo de vida de ITIL, su principal objetivo sera el dar valor
a las prestaciones que oferta el proveedor.

El valor se generara de acuerdo a las expectativas del cliente, muchas veces el generar esta
cualidad se lo realizara de acuerdo a los requerimientos del usuario. De una forma genérica se
puede decir que el inyectar utilidad y garantia al servicio que brinda el proveedor, creara

satisfaccion para el cliente.
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La estrategia del servicio es quizas la fase mas importante del ciclo de vida ya que en esta
nace el servicio y se delimitan los objetivos y politicas de negocio. Si no se realizara una
estrategia correcta, sera infructuoso continuar con las demas etapas del ciclo de vida, debido a
gue un servicio carente de valor no sera capaz de brindar las soluciones y requerimientos
demandados por cliente.

Es importante tomar en cuenta cinco puntos relevantes en esta primera fase.
a. Creacién de Valor

El valor va a depender en su totalidad del pensamiento del cliente. Es por esto que el
proveedor no puede pensar que un servicio ofertado posee el suficiente valor sin haber hecho
un andlisis exhaustivo de las necesidades del cliente. Puede ser de gran ayuda la experiencia
gue posee el proveedor del servicio con otros clientes, sin embargo no es més que una pauta

en el proceso.

La percepcién del cliente sera la que otorgue el valor positivo o negativo al servicio. Para
aproximarse a un acuerdo donde el cliente se muestre satisfecho con la prestacion es
indispensable estudiar el mercado, obtener informacién de otros proveedores del mismo
servicio, tomar en cuenta experiencias pasadas con otros compradores y estudiar la situacion

del cliente actual.

Esto nos proveera de un valor de referencia que sera util al momento de ofertar el servicio al

cliente.

Cambiar la percepcion del comprador radica en mostrarle la utilidad y garantia que le brinda el
servicio. Siendo especfificos, debemos evitar una diferencia negativa en el valor, esto se da
cuando los beneficios que brinda el servicio contra el coste del mismo no muestran una
ganancia para el cliente. Para obtener una diferencia positiva del valor es necesario evaluar
bien el negocio y las necesidades del cliente de tal manera que la prestacion otorgada por el
proveedor, cumpla con lo que espera el cliente y le brinde un adicional fuera de sus
necesidades. Una vez cumplidas las necesidades del cliente todo lo adicional que se le pueda
dar al servicio sera definido como diferencia neta, la suma de la diferencia negativa y la y neta

sera lo que se conoce como diferencia positiva. Ver ilustracion 4.

1 Argumento tomado de http://itilv3.osiatis.es/estrategia_servicios_Tl.php
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b. Activos del Servicio

Se llama un activo de servicio a los recursos y capacidades inmersas en el servicio. Se puede
intuir que recursos se refiere al capital humano a este se afiade la gestion, la organizacién
como tal y el conocimiento. Mientras que las capacidades son intangibles y se describen como
el comportamiento de la empresa para coordinar, controlar, y desplegar los recursos para

generar valor.

. Ganancias por ¢l uso del Senvicko
. Perdidas por ¢l uso del Servicio

Diferescia Negitiva

Diferencia Positiva

llustracion 4%

c. Tipos de proveedores de servicio

Existen tres tipos de proveedores de servicio, su clasificacion se ha dado por el tipo de
servicios que estos prestan.

> Creacién de Valor, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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El Proveedor de tipo |, se encarga en esencia de los servicios internos de la empresa es
recomendable tener esta figura cuando el servicio en discusion es parte del posicionamiento
estratégico de la corporacion.

Los Proveedores de tipo Il, son aquellos que manejan unidades de servicio compartido, esto
ayudara a la reparticion de costos entre departamentos de la organizacion ya que un varias
unidades de la empresa compartirdn el mismo servicio y por consecuencia se repartiran el

costo del servicio.

Por dltimo el Proveedor de tipo Ill, su area de trabajo son los servicios externos, estos ultimos
ofertan sus servicios a diferentes clientes. Una desventaja de esto es que se puede dar casos
en que la competencia de la organizacion esté bajo el mismo proveedor lo que se traduce en

gue el servicio contratado no es ninguna ventaja contra este.

d. Estructura del servicio

Esta parte resefia cOmo estara compuesto el servicio y como este se orientara a la creacion de
valor, a este proceso se le llama la red de valor.

La red de valor es un sistema entre dos 0 mas organizaciones que se relacionan para generar
un valor tangible e intangible mediante transacciones.

Aqui también se detalla quien estara inmerso en el servicio, los patrones de las transacciones,

los entregables del servicio y como generar valor.

e. Fundamentos de la estrategia del servicio

Los fundamentos estan basados en las cuatro P's™ segin Mintzberg en 1994. La perspectiva
referida a poseer mision, vision, enfoque. La posicion, que se traduce en implementar politicas
y una posicion definida. El plan, son los métodos vy las directrices para mejorar el desarrollo de
la empresa. El Patrén que indica que se debe mantener coherencia en todo lo referente a
decisiones y ajustes.

64 p’s: Referirse al Glosario, literal |
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En la estrategia del servicio es necesario realizar actividades que garantizaran el valor de la
prestacién como definir el mercado, desarrollar las ofertas, desarrollar activos estratégicos y
preparar la ejecucion.

La definicion del mercado es entender y levantar la informacion de los activos del cliente.
Buscar oportunidades de ofertar servicios entendiendo las partes donde la organizacion carece
de un buen proceso o0 que el proceso actualmente en ejecucion repercute mas en gastos que

en beneficios.

El desarrollo de los activos estratégicos es lograr que los activos del servicio potencien los
activos del cliente. Es decir dar beneficios en rendimiento de los activos del cliente, en disefio
del servicio, operacion y transicion del servicio y se reduce el riesgo para el cliente. El aumento
de activos del servicio hara que el cliente cada vez muestre méas dependencia a la prestacion y
adquiera mas confianza en el proveedor.

El preparar la ejecucion describe una revision antes de proponer la estrategia, describiremos
los objetivos, las debilidades, las oportunidades, las tareas, los resultados y la expansion y el
crecimiento que este puede tener. A la vez se ordena minuciosamente las actividades antes

mencionadas de tal forma que la estrategia no contenga ambigledades o incoherencias.

La estrategia del servicio no esta completa sin cumplir los procesos que esta demanda y quizés
sean la parte vital de esta fase del ciclo de vida.

1.2.1. Gestion Financiera

Este proceso nos ayuda a tener un servicio eficaz y rentable para la organizacion, a demas que
es pieza fundamental si es que se quiere llevar una contabilidad general de los servicios y

puntual de uno de ellos.

Es importante a la vez para que el cliente perciba cual es su ganancia al ocupar el servicio,
para lo que resulta necesario tratar de cuantificar monetariamente la funcionalidad y el valor

gue brinda la prestacion a la empresa.
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De aqui nacen dos términos importantes para el proceso como valor de provision que se refiere
a los costos de produccion y el potencial del servicio que es el valor afiadido que se obtiene por
el uso del servicio.

Una buena valoracion del servicio se logra con una buena planificacion operativa y financiera,

con una planificacién de demanda y con una planificacion de entorno.

Dentro de la gestidn financiera se debe realizar un andlisis de inversion que se traduce en
sugerir un valor tentativo del servicio tomando como base el costo que significo el servicio en el

ciclo de vida.

Otro aspecto importante en la gestion financiera es la contabilidad que ayudara obtener
informacion de la prestacion y el uso del servicio y a la vez datos que afecten de forma directa
al proceso planificacion.

También no se debe dejar de lado la dinamica de costos variables que detalla todas las

variables que intervienen en la variacion del costo del servicio.

1.2.2 Gestion de laDemanda

Es deseable mantener una excelente gestion de la demanda esto ayudard a mantener la
rentabilidad del proveedor de servicios, existen casos en que Si N0 se maneja minuciosamente
este punto estaremos ofertando demasiados servicios y no tendremos el mismo ndmero de
compradores lo que genera una sobre capacidad y esta hace que los costos de los servicios
sean superiores a las ganancias que se obtiene de ellos. Desde un punto de vista contrario, Si
el proveedor posee demasiados clientes y no puede satisfacer a todos ellos con los servicios

que oferta también tendra insatisfaccion y problemas del lado del cliente.

La forma de minimizar estos eventos son los acuerdos de niveles de servicios y otros
documentos entre el proveedor y el cliente que lograran reducir la incertidumbre en los dos

casaos.

Se puede acotar que esta gestion ademas ayuda al proveedor a ejecutar una produccién
coherente, en otras palabras una produccién de servicios directamente proporcional al

consumo de los mismos.
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1.3.3 Gestion del portafolio de servicios

Trata de dar el maximo valor al tiempo que se utiliza en la gestion de riesgos y costos.

Su principal funcion es la creacién del catalogo de servicios.

El propésito de este proceso es que se tenga la capacidad de anticipar cambios sin afectar la
estrategia o la planificacion.

Esta Gestion debera constar de una definicion donde se realice un inventario de los servicios y
sea continuo. Esta compuesto de un analisis donde se dara forma a los objetivos estratégicos,
una aprobacion que sera el cierre del portafolio propuesto y finalmente una institucion que le
compete la comunicacion de decisiones y documentacion del servicio.

1.3 Fase de Diseio del Servicio

El principal objetivo del Disefio del Servicio, es el de disefiar nuevos servicios de Tl que se van

a ofrecer o madificar los ya existentes.

Dentro de esta fase se debe tomar en cuenta los requisitos del servicio como los recursos y
capacidades disponibles en la organizacién, debido a que una inestabilidad de cualquiera de
estos dos componentes, podria generar un servicio donde se vea comprometida la
funcionalidad.

El Disefio del Servicio debe seguir las reglas establecidas en la fase de estrategia, y debe
garantizar que los servicios disefiados:

e Se adapten a las necesidades del mercado
e Sean eficientes en costo y rentabilidad
e Cumplan con los estandares de calidad

e Generen valor a los clientes y usuarios

Existen varios procesos necesarios para el desarrollo del disefio de los servicios a ofrecer.

Dentro de los procesos tenemos:

1.3.1. Gestion del Catalogo de Servicios

El portafolio de servicios, ofrece una descripcion de los servicios que se ofrecen y los recursos
necesarios para cada uno de ellos, de una manera estratégica dentro de la organizacion.
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Es de carécter interno y contiene un lenguaje mas técnico, el cual no es el adecuado ni eficaz
para la comunicacién externa.
Dentro del portafolio de servicios se encuentra informacién de todos los servicios que se han

ofrecido, ofrece o se ofreceran.

El catalogo describe los servicios que se ofrecen o que podrian interesar al cliente, de una

manera mas comprensible para el cliente, evitando utilizar lenguaje técnico.

Se debe incluir los acuerdos de niveles de servicio, las condiciones de prestacion de los

servicios, asi como los responsables de cada uno de ellos.
Es un documento imprescindible debido a que:

e Los clientes pueden utilizarlo como guia para conocer y seleccionar un servicio que se
adapte a sus necesidades

e Delimita las funciones y compromisos de la organizacion Tl

e Se lo puede utilizar como una herramienta de venta debido a que se describen los
servicios que se ofrecen

e Evita malentendidos entre los diferentes actores implicados en la prestacion de

servicios.

1.3.2 Gestion de niveles de servicio

Dentro de este proceso, se definen y se supervisan los servicios de Tl negociados. La Gestion
de Niveles de Servicio, es responsable de lograr acuerdos realistas entre las necesidades y
expectativas del cliente, tomando en cuenta sus costos, de manera que sean asumibles tanto

por el cliente como para la organizacion.

Dentro de la Gestion de niveles de servicio se deben establecer los SLA's, documentos en los
cuales se definen los acuerdos necesarios entre los clientes y los proveedores para ofrecer los

Servicios.

Se debe monitorear la calidad de los servicios ofrecidos, con la finalidad de mejorarlos a un
costo aceptable para el cliente, generando asi un valor agregado a la calidad.
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Las principales actividades de la Gestion de Niveles de Servicio son las siguientes:

a. Planificacion:

Se elabora el catdlogo de servicios, mediante un andlisis e identificando las necesidades del

cliente. Se asignan los recursos necesarios para cada servicio, y se establecen los SLA’s.

b. Implementacién de los Acuerdos de Niveles de Servicio:

Se establecen las negociaciones realizadas con el cliente, los acuerdos de nivel de operaciony

los contratos de soporte.
c. Supervisién y revision:

Dentro de la monitorizacion de los niveles de servicio, se establecen informes de rendimiento y

un control de proveedores externos. Ademas, se realizan programas de mejora continua.

En conclusion, el objetivo de la Gestion de Niveles de Servicios es el de mejorar la calidad del
servicio e incrementar la satisfaccion del cliente, realizando una correcta monitorizacion de

procesos involucrados.

1.3.3 Gestion de la Capacidad:

Definir los recursos informéticos que van a estar a disposicion tanto de los clientes como del
departamento de TI, es el objetivo principal de la Gestion de la Capacidad.

Para definir los recursos informaticos a utilizar, se debe analizar el rendimiento de la
infraestructura actual y conocer los futuros desarrollos que se puedan generar.

La Gestion de la Capacidad evita que se realicen inversiones innecesarias en tecnologias que
no se alinean a las necesidades del negocio, o0 evita que las producciones se vean afectadas

por la falta de tecnologia necesaria para el proceso.
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La Gestion de la Capacidad, tiene ciertas actividades las cuales se describen a continuacion:
a. Desatrrollo del plan de capacidad

El plan de capacidad debe tener informacion sobre los costos de la capacidad actual y de una
futura. La Gestion Financiera se basa en esta informacién para poder elaborar los

presupuestos y previsiones financieras de manera realista.
b. Monitorizacion de los recursos

Un punto béasico de la Gestién de la Capacidad es el de asignar los recursos necesarios como
personal, hardware y software a cada uno de los servicios.

En la fase de Disefio del Servicio la Gestion de la Capacidad garantiza que se tendra todos los
recursos necesarios para llevar a cabo el proyecto. De igual manera, una vez en marcha el

proyecto, es el encargado de analizar futuras tendencias y de prever futuras necesidades™.
c. Supervision de la capacidad

La Gestion de la Capacidad es un proceso el cual monitoriza, analiza y evalta el rendimiento y
capacidad de la infraestructura de Tl de una manera continua.

Dentro de esta actividad se desarrolla la Base de Datos de la Capacidad, lugar donde se
almacena toda la informacién obtenida y la que se genera durante la actividad.

1.3.4 Gestion de la disponibilidad

Actualmente, los clientes exigen una disponibilidad absoluta de los proveedores de servicios de
TI, debido a su rapido ritmo de vida y a su necesidad de realizar sus actividades de una manera
eficiente.

La Gestién de la Disponibilidad se encarga de optimizar y monitorizar los servicios de Tl para

que funcionen de una manera continua, cumpliendo los SLA’s establecidos.

v Argumento tomado de
http://itilv3.osiatis.es/diseno_servicios_Tl/gestion_capacidad/introduccion_objetivos.php
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Entre las actividades de la Gestion de la Disponibilidad tenemos:
a. Requisitos de la disponibilidad
Se debe analizar la cantidad de requisitos de disponibilidad para la elaboracion de los SLA's.

Por lo general los usuarios desean que exista una disponibilidad a todo momento, pero deben
conocer que una alta disponibilidad puede generar un alto costo.

La Gestion de la Disponibilidad debe identificar las actividades claves del negocio para
establecer los protocolos de mantenimiento y revision de los servicios de TI.

b. Plan de disponibilidad

La planificacion de la disponibilidad permite establecer niveles de disponibilidad con lo que
respecta a las necesidades del negocio.

Es necesario que el plan proponga cambios necesarios para cumplir con los estandares
previstos y agregue valor a la Gestion de Cambio y a la Gestion de Entrega y Despliegues

durante el proceso de implementacion.
c. Mantenimiento

Aunque se haya definido de una manera correcta el plan de disponibilidad, existiran ciertas
interrupciones no previstas anteriormente. En esos casos es necesario recuperar el servicio de
la manera mas rapida, evitando un gran impacto en la calidad del servicio. La Gestion de la
Disponibilidad asesora a la Gestién de Incidencias para que exista un plan de recuperacion
tomando en cuenta las necesidades de disponibilidad del negocio y los procesos necesarios

para restaurar el servicio.
d. Monitorizacion de la Disponibilidad

Una de las principales actividades de la Gestion de la Disponibilidad es la de monitorear la
disponibilidad del servicio y la elaboraciéon de informes.
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Al momento de identificar un incidente, este pasa por distintas fases para ser analizado:

e Tiempo de deteccion
e Tiempo de respuesta

e Tiempo de reparacion/recuperacion

1.3.5 Gestion de la Continuidad del Servicio

La Gestion de la Continuidad del Servicio se responsabiliza de impedir que una imprevista y
grave interrupcion del servicio de TI, debido a cualquier tipo de desastres, ocasione un gran
impacto en la disponibilidad de los servicios ofrecidos.

Los principales objetivos son los siguientes:

e Garantizar la recuperacion de los servicios en caso de un desastre

e Crear politicas y procedimientos que eviten, en la medida de lo posible, las

consecuencias frente a un desastre

Uno de los mayores problemas se enfoca en que muchas veces los ejecutivos lo ven como un
gasto, mas no como una inversion debido a que su rentabilidad se ve reflejada después de

mucho tiempo o en el momento de que ocurra un desastre.
Las actividades necesarias para la Gestion de la Continuidad del Servicios son las siguientes:
a. Establecer politicas

Se deben establecer objetivos claros, su alcance y de manera primordial el compromiso de la

organizacion.

Si no se designa una cantidad de recursos suficiente, tanto humanos como de software y
hardware, la Gestion de la Continuidad del Servicio puede terminar en un fracaso total.

b. Andlisis del Impacto

Se debe analizar el impacto que una interrupcion a los servicios de Tl pueda generar a la
organizaciéon. Mientras mayor sea el impacto asociado a la interrupcién, mayor sera el esfuerzo

en las actividades de prevencion.
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Los servicios son analizados en funcion de los siguientes parametros:

e Consecuencias de la interrupcion del servicio
e Tiempo de restauracion del servicio, sin generar un alto impacto en los procesos

e Compromisos adquiridos a través de los SLA's

c. Evaluacion de los riesgos

La Gestion de la Continuidad del Servicio debe evaluar los riesgos, dependiendo de la

probabilidad e impacto.

Tomando en cuenta esto, se debe:

e Conocer los elementos de configuracion involucrados en la prestacion de cada servicio
e Analizar las posibles amenazas y analizar su probabilidad

e Detectar los puntos mas vulnerables de la infraestructura de Tl

d. Estrategias de continuidad de los servicios de Tl

La Gestion de la Continuidad de los Servicios disefia actividades de prevencion y recuperacion,

ofreciendo una garantia necesaria a bajo costo.

Una vez analizado los riesgos y los elementos de configuracion, se deben establecer
estrategias en caso de que exista un tipo de desastre.

e. Organizacion y Planificacion

Una vez analizados los riesgos, vulnerabilidades y definidas las estrategias de prevencion y

recuperacion, es necesario asignar y organizar los recursos necesarios.
Dentro de esta actividad se deben realizar los siguientes documentos:

¢ Plan de Prevencién de riesgos
e Plan de gestion de emergencias

e Plan de recuperacion
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f.  Supervision de la Continuidad

Al momento de establecer las politicas, estrategias y planes de prevencion, es necesario que la
organizacién se comprometa a la implementacion de una manera correcta. Es necesario que el
personal involucrado tenga la correcta formaciébn y ademdas que se cuente con una
monitorizacién y evaluacion continua de los planes para su adecuacién a las necesidades del

negocio.

1.3.6 Gestion de laSeguridad de la Informacién

El manejo de la Seguridad de la Informacién, es una idea que nace desde hace mucho tiempo.

Actualmente, la tecnologia ha tenido un avance por lo cual, la Seguridad de la Informacién se

ve afectada, debido a varias posibilidades de violar la seguridad de manera incognita.

La Gestion de la Seguridad de la Informacién establece reglas de seguridad que garanticen que
la informacién esté disponible cuando sea necesario a los usuarios con autorizacion para

utilizarla.

La Gestion de la Seguridad se encuentra relacionada con los otros procesos y necesita de la
organizacioén para su éxito.

Para que exista una gestion eficaz es necesario que la Seguridad de la Informacion establezca

y realice las siguientes actividades:
a. Politica y Plan de Seguridad

Se debe disponer de un marco general donde se encuentren todos los subprocesos asociados
a la Gestion de la Seguridad, por lo cual se necesita de una politica global donde se

especifiquen los objetivos, responsables y recursos utilizados.

El objetivo de disefiar un plan de seguridad, es el de ofrecer un mejor y mas seguro servicio al
cliente. Este plan debe ser elaborado en colaboracion con la Gestion de Nivel de Servicio, la
cual es responsable de la calidad de los servicios prestados al cliente.
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b. Aplicacion de las medidas de seguridad

Una vez establecidas las politicas y el plan de seguridad, la Gestion de la Seguridad debe
coordinar la implementacién de los protocolos y medidas de seguridad establecidas.

Es necesario que la gestion de las empresas autorice a la Gestion de la Seguridad a establecer
medidas disciplinarias que involucren a empleados o a personal relacionado con la seguridad
de los servicios.

c. Evaluacion y Mantenimiento

Es indispensable evaluar el cumplimiento de las medidas de seguridad, sus resultados y el
cumplimiento de SLA’s. Es recomendable que estas evaluaciones se las realice en conjunto
con una auditoria de seguridad externa o por personal interno independiente de la Gestion de
la Seguridad.

Es importante que la Gestion de la Seguridad se encuentre al dia en lo que se refiere a nuevos
riesgos y vulnerabilidades frente a virus, spyware, ataques, etc. Debe adoptar medidas
necesarias para la actualizacién de equipos de hardware y software, sin olvidar que el factor

humano es el eslabén méas débil y por lo tanto se lo debe manejar con precaucion.

1.3.7 Acuerdos de niveles de servicio

Un SLA o en espaiiol, acuerdo de nivel de servicio es un documento formal entre el proveedor
de servicios y el cliente externo. Define los términos de servicio que se ofrecen, puede también

describir los costos, pero no recoge los medios o los detalles de ejecucion®®.

Es fundamental saber que todo lo que incluya dentro de este documento debe poderse medir 0
monitorizar, es decir tiene que ser cuantitativo. Ademas un SLA no debe incluir una redaccion
complicada o que contenga léxico técnico o legal que pueda entorpecer su entendimiento y ello
conlleve a la mal interpretacién o ambigledad del contrato.

18 Argumento tomado de http://www.knowledgetransfer.net/dictionary/ITIL/en/Service_Level _Agreement.htm
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Se estima que un SLA tenga 10 paginas que describan los niveles del servicio, tiempos de
respuesta en una situaciéon normal y en una situacion de emergencia, plazos, precios y las
obligaciones del proveedor del servicio y las del cliente.

Este documento estara sujeto a cambios si el servicio descrito en él se renegocia o se

encuentra expuesto a cambios.

Este Documento generalmente tiene la siguiente estructura:

e Nombre del Servicio

e Informacion de Autorizacion (locacion)
e Duracion del contrato

e Descripcion de lo solicitado por el cliente
e Activos y servicios criticos

e Resefa de contratos adicionales (UC’s)
e Descripcion del tiempo del servicio

e Tipos y niveles de apoyo

o Metas y Requisitos del nivel de servicio
e Estandares y especificacion técnica

e Responsabilidades

e Costos y precios

e Bitacora de modificaciones

e Anexos

Existen tres clases de SLA’s, la primera es basada en el servicio.

Esta primera categoria pretende tener un acuerdo enfocado en cubrir todas las necesidades

gue puedan presentarse para obtener un cumplimiento de la prestacion.

Sin embargo esto se complica en que los clientes que gocen del servicio quieran diferentes
niveles del mismo, en este caso se dificulta utilizar una misma SLA para varios clientes por sus
necesidades individuales.
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Para poder sobrellevar el problema descrito se puede optar por el segundo tipo de SLA, este es
el basado en el cliente.

Este tipo de acuerdo en que se especifica los servicios para un cliente individual es decir sera
un SLA a la medida que se adapte a los requerimientos especificos del individuo.

La Ultima clase de este documento se enfoca a los niveles de servicio, esta es la SLA multi

nivel.

Es una estructura en tres capas, una de nivel corporativo para cubrir las necesidades de la
organizacion, la siguiente a nivel de cliente que se encarga de satisfacer los requerimientos de
un grupo de clientes individuales y la ultima es a nivel de servicio y satisface todas las

necesidades que el servicio pueda presentar.

1.3.8 Acuerdos de Niveles de Operacion

Los OLA's™ o acuerdos de Nivel de Operacion, son documentos que establecen procesos y
procedimientos, necesarios para cumplir las especificaciones de los SLA’s planteados entre

proveedor y cliente.

Estos acuerdos, son manejados internamente por el departamento de TI, debido a que
contienen lenguaje y redaccién técnica que pueden causar ambigiiedad en el caso de ser
gestionados por los clientes. Aungue son ocultos para el usuario final, son de gran valor para el
departamento de TI, puesto que exponen las directrices para el correcto cumplimiento de los
acuerdos de niveles de servicio.

En ocasiones, es suficiente definir SLA’s, sin la necesidad de los acuerdos de niveles de
operacion, sin embargo son de gran ayuda dentro del departamento de Tl para cumplir a

cabalidad con lo pactado.

9 OLA: Referirse al Glosario, literal J
34
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOUCA DELECUADOR
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE SISTEMAS



PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE CAPACITACION APLICANDO ITIL V3 EN LA GESTION
DEL SERVICIO, E IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTADIRIGIDA ALAEMPRESAHAWA SOLUTIONS.

Capitulo 2: Hawa Solutions

Hawa Solutions empez6 sus actividades desde el afio 2010, con el objetivo de ser una empresa
gue brinde soluciones e innovacion con cada uno de los servicios que ponen a disposicion de

sus clientes.

Esta organizacion pretende adaptarse como socio estratégico, con el objetivo de lograr ser un
punto de apoyo en la gestion tecnoldgica, brindando un soporte profesional e integracion de la
tecnologia para el desarrollo de los proyectos de sus clientes®.

2.1 Misiéon

Mostrar a sus clientes los beneficios de la integracion de la tecnologia con su empresa,
brindando Soluciones innovadoras para integrar Tl a los procesos del negocio, y colaborando
en la creacion de una cultura de capacitacién en cada uno de sus clientes.

2.2 Vision
Ser un aliado estratégico para el desarrollo exitoso de los proyectos tecnolégicos de sus

clientes.

2.3 Giro del Negocio

La empresa se dedica a brindar los siguientes servicios:

e Desarrollo Web
e Business Intelligence
e Consultoria Especializada

e Entrenamiento Formal (Capacitacion)

%% Argumento tomado de HAWASOLUTIONS
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2.4 Mapa de Procesos
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2.5 Introduccion a Cursos de Capacitacion

Hawa Solutions en vista de mejorar el servicio de cursos de capacitacién ha tomado la iniciativa
de implementar marcos de trabajo y tecnologias, con el fin de mejorar su estabilidad en el
mercado.

Por lo mencionado, se pretende tomar el marco de trabajo de ITIL para fortalecer el servicio

antes mencionado.

2.5.1 Descripcion y objetivos

Los cursos ofrecidos por Hawa Solutions, cuentan con un entrenamiento certificado y validado
como lo exigen las normas internacionales y las entidades de control, lo que significa que el
cliente puede beneficiarse de los diferentes cursos ofertados® con la total confianza que estos

son avalados internacionalmente.

Para esto, Hawa Solutions tiene como aliado a TECNOFOR Ibérica que mediante una relacion
con APMG-Internacional®® puede brindar entrenamiento oficial en ITIL, PRINCE2, ISO 20000.

2.6 Cursos de Capacitacion

Actualmente Hawa Solutions cuenta con los siguientes cursos de capacitacion. Ver tabla 1.
2.7 Situacion actual de la empresa

Por motivo de la proliferacibn de empresas y consultores independientes que brindan
soluciones informéticas, las organizaciones se han visto obligadas a reformar y ofertar nuevos
servicios y productos para conservar su cartera de clientes. De esta forma apuntar al
crecimiento dentro del mercado y ser un punto referente en cuanto a sus respectivos giros de
negocio.

Debido al crecimiento de la empresa, Hawa Solutions ha descuidado la gestion de sus
procesos, como consecuencia se ha perdido clientes potenciales, creando un decrecimiento en
cuanto a imagen y competitividad, generando la posibilidad de suspension del servicio y

perdiendo presencia en el mercado.

22 Referirse ala tabla 1, Cursos Generales
23 Referise al Glosario, literal K
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ITIL®* 2011 Fundamentos

ITIL® 2011 Intermedio (SS-SD-ST-SO-CSI / PPO-RCV-OSA-SOA)
ITIL® 2011 MALC

CMDB Fundamentos y Gestion

Gobierno de Tl Catdlogo de Servicios Fundamentos y Gestidn
COBIT 5.0 Fundamentos

LEAN IT

Green IT

Cloud Computing

1SO20000 Fundamentos

1SO20000 Practitioner

1SO20000 Auditor

1S022301 Fundamentos

1SO27000 Fundamentos

1SO27000 Auditor

1SO38500 Introduccidn

CMMI

LEAN IT

Metodologias COSO

OACI

VALIT

Fundamentos ISO/IEC27001

CISA —Certified Information Systems Auditor
CISM —Certified Information Security Manager
Fundamentos de Seguridad

PMP® - Project Management Professional
PRINCE2® - Projects in Controled Enviroment v2
AgilePM Fundamentals

Gestion de Proyectos con Microsoft Project
Fundamentos de Data Warehouse

Business Intelligence y Business Analytics
Inteligencia de Negocios Data Mining y Analisis Predictivo

Balanced Scorecard y Enterprise Performance Management
Data Quality: Perfilamiento, Limpieza y Depuracién de Datos
Desarrollo Web PHP 5.4

Desarrollo Web Programacion Orientada a Objetos con PHP 5.4
Metodologia de Desarrollo Web

Cursos de Infraestructura y Desarrollo con Microsoft

Formacidn y Certificacion
en ISO

Seguridad Tecnolégica

Gestion de Proyectos

Tecnologias

Desarrollo con JAVA
Tabla 1**

Por tal motivo, la empresa se encuentra en una reorganizacion de sus procesos y optimizacion
del servicio de capacitacion buscando un marco de trabajo que solvente las expectativas del

mercado, brindando soluciones eficientes y efectivas.

24 Cursos Generales, Fuente: Hawa Solutions
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2.7.1 Servicios de Cursos de Capacitacion

Actualmente la empresa Hawa Solutions, para la entrega de cursos de capacitacion posee un
proceso intuitivo, debido a que realizan una escasa y rapida planeacion conforme a
oportunidades espontaneas, es decir, no mantienen una organizacion y tampoco manejan una

documentacion formal.

En una descripcion breve se puede decir que el servicio comienza cuando el cliente contacta a
la empresa con su requerimiento, luego de esto se analiza costos para definir un precio y esto
transformarlo en una propuesta que sera enviada al cliente. Si el cliente acepta la propuesta, el
equipo de Hawa Solutions se encargara de gestionar todos los recursos necesarios para que
se entregue el servicio.

Como se puede ver, se maneja un proceso eventual para le entrega de un servicio donde no

existe una planificacion.

2.7.2 Metodologia aplicada al servicio de cursos de capacitacion

En la actualidad las circunstancias obligan a fortalecer los conocimientos de los clientes,

mediante una propuesta precisa.

Hawa Solutions, se apoya en una metodologia que se enfoca en la practica guiada por
instructores especializados en cada uno curso con el fin de lograr una ensefianza

personalizada, rapida, eficaz, sin pérdida de tiempo ni dinero.

Los cursos han sido desarrollados y adaptados buscando el aprendizaje en un tiempo éptimo,
llenando las expectativas del cliente, brindando siempre el material didactico adecuado para

apoyar su formacion.
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2.7.3 Proceso en ejecucion
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2.7 .4 Debilidades del proceso actual

Hawa Solutions maneja un proceso intuitivo, es decir, no se tiene nada documentado, motivo
por el cual podria existir el riesgo de que se manejen diferentes procesos al momento de tomar

una decision.

Adicionalmente, el servicio de capacitacion, es realizado bajo demanda, lo que genera que no

exista una proyeccion ordenada y el proceso se repetiria cada vez que se solicite un curso.

Debido a que es un servicio recursivo, se lo debe manejar con una planeacién a largo plazo,

definiendo fechas de curso y precios.

%5 Proceso en ejecucion, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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Capitulo 3: Estrategia del Servicio

La primera fase del ciclo de vida del servicio pretende, incrementar el valor a los servicios que
oferta la empresa. El valor se puede definir mediante los requerimientos y necesidades del
cliente. Dentro de esta fase es importante mantener un didlogo directo con la organizacion,
para minimizar las debilidades de los procesos carentes de valor y también se debe definir los

objetivos y politicas de negocio.

Es vital, elaborar una estrategia correcta para que el trabajo realizado en las siguientes fases
no sea infructuoso, ya que el valor se lo crea principalmente en esta fase.

Segun ITIL, los puntos a tomar en cuenta dentro de esta fase son®®:

e Creacion de valor
e Activos del servicio
e Tipos de proveedores

e Perspectiva, posicion, planificacion, patrén

3.1 Objetivos
Los objetivos definidos dentro de esta fase, seran los siguientes:

e Definir el costo por estudiante, que incurrira la empresa para prestar un servicio
garantizado bajo los acuerdos establecidos entre Hawa Solutions y el cliente.

e Establecer precios que garanticen la viabilidad del curso.

e Definir el portafolio de servicios y el estado®’ que tendra cada curso ofertado dentro de
este.

e Realizar un estudio acerca de la demanda de los cursos enfocados en el negocio de la

empresa.

%° Referirse al capitulo 1, Fase de Estrategia del servicio
27 Tipos de estado: Retirado, Disponible, Potencial
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3.2 Implementacion de la Gestion Financiera

De acuerdo a la realidad de la empresa, es recomendable que los costos sean calculados por

estudiante, lo que ayudara a tener un mejor control de los gastos y la utilidad que puede

percibir Hawa Solutions.

Para una buena ejecucion del curso, se deben tomar en cuenta recursos humanos, logisticos,

infraestructura y de oficina para definir su costo.

Dentro de los recursos humanos, tenemaos a los siguientes:

e [nstructor
e Anfitrion

e Personal de apoyo
Como recursos logisticos:

e Contratacion y oficializacion con la casa matriz
e Servicio de refrigerios
e Publicidad

En lo referente a los recursos de infraestructura tenemos:
e Arriendo del inmueble
Finalmente, en cuanto a los recursos de oficina se puede nombrar:

e Material de apoyo
e Bloc de notas

e Utiles de oficina

Estos recursos son los necesarios para que un curso se encuentre en produccion, segun lo

conversado con la empresa.
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3.2.1 Analisis de presupuesto

e Actualmente, Hawa Solutions dispone de un presupuesto aproximado de 50.000**
dolares, del cual la empresa cree conveniente invertir en el proceso de curso de
capacitacion, alrededor del 20%.

e Sila empresa encuentra necesario inyectar mas capital al proyecto, esta recurrira a un
préstamo en una entidad bancaria, el cual garantizard el pleno funcionamiento del
proceso.

e De acuerdo a lo conversado con la empresa, se ha logrado extraer los costos fijos y
variables de referencia, los cuales mantienen diferentes tipos de negociacion entre el

proveedor y Hawa Solutions.

Los costos fijos utilizados, seran cancelados en el momento del acuerdo con el proveedor.

Lo referente a publicidad se cancelara su totalidad al momento de convenio con el proveedor
para cada uno de los diferentes cursos.

Para el costo del arriendo del local, se lo tomara por hora. Se har& el contrato de arriendo al
momento de finalizar las inscripciones. En cuanto a utiles de oficina, la empresa se abastece de
manera trimestral y finalmente la contratacién y oficializacion con la casa matriz, tendra un valor
del 20% del costo del curso.

e En el caso del instructor, se conservara la forma de pago que venia realizando Hawa
Solutions, es decir, se realizara un pago anticipado del 50% en el momento del acuerdo
y el otro 50% ser& cancelado en la culminacioén del curso.

e Para el servicio de refrigerios, se cancelara un 20% en la etapa contractual y la totalidad
al momento del término del servicio.

e El material de apoyo, especificado por la casa matriz, se lo comprara el momento de la
culminacion de las inscripciones del curso, para conocer el nimero real de estudiantes
gue asistiran.

e El personal de apoyo y el anfitrion, mantendran un contrato en relacion de dependencia
con Hawa Solutions, generando un valor mensual.

% |a empresa proporciond un estimado de su capital, debidoa sus normas de confidencialidad. Sin embargo, el
estimado es muy cercanoa la realidad para evitar que afecte a los resultados del estudio
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e El valor de la contratacion y oficializacién con la casa matriz, se pagara en su totalidad

al momento de conocer el total de inscripciones.

De acuerdo al andlisis de presupuesto, se establece el porcentaje de cancelacion en cada una

de las actividades.

3.2.2 Modelo de costeo ABC

Lanzamiento | Inscripcidon | Planificacon Produccion

Instructor - - 50% 50%

Anfitrién - - - 100%

Personal de apoyo - - - 100%
Contrataciér;ay;;)::;i:iizacién con la ) 100% ) B

Servido de Refrigerios - 20% - 80%
Publicdad 100% - - -
Arriendo del inmueble - 100% - -
Material de apoyo - 100% - -
Utiles de oficina - 100% - -

Tabla 2%

El modelo de costeo ABC, es un proceso que busca la relacion, asignacion y distribucion de los

costos indirectos y de los gastos administrativos inmersos en un producto, servicio o actividad a

través de una identificacién de las actividades y procesos de apoyo, tanto en la produccion,

distribucion y venta, ayudando asi a la toma de decisiones gerenciales.

Se enfoca en ser una medida de los recursos utilizados y del desempefio al momento de

desarrollar las actividades del negocio, definiendo un costo beneficio*°.

29 Porcentaje de pagos, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
30 Argumento tomado de http://www.monografias.com/trabajos31/costeo-abc/costeo-abc.shtml
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3.2.3 Levantamiento del costo y precio
Para definir el costo de cada uno de los cursos, se utilizara el método de Costos ABC.
e Variables de Costo

Las variables de costo son valores directos o indirectos que debe incurrir la empresa para

formalizar un curso como servicio.
¢ Definicion de variables de costo y precio por curso
A continuacién se muestra un ejemplo con el curso “Fundamentos de Seguridad”.
o Instructor

Para calcular los honorarios correspondientes al instructor, se definié las horas de contrato y el
precio por hora. Para el ejemplo tomado, el valor por hora es de 35 ddlares por un periodo de
28 horas.

o Anfitrion

El anfitrion tiene un contrato en relacion de dependencia, a este mensualmente se le cancelara
el valor de 350 dolares por 160 horas laborables. Para el ejemplo tomado, se prorrate6 el valor

mensual para las horas de duracion del curso.

o Personal de Apoyo

El personal de apoyo, al igual que el anfitrion, mantendr4 un contrato en relacion de
dependencia. A este se le cancelara un valor de 320 dolares por 160 horas laborables. Para el
ejemplo tomado, se prorrated el valor mensual para las horas de duracion del curso.

o Oficializaciéon del Curso

Para contar con la oficializacion del curso, se debe cancelar aproximadamente el 20% del costo
de la capacitacion. Para el ejemplo tomado, se tomé el 20% del costo final del curso®.

3 Argumento tomado de Hawa Solutions
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o Material de apoyo

El material de apoyo es el 10% del costo de la capacitacion. Para el ejemplo tomado, se
calcularé el valor correspondiente®.

o Refrigerios

Se considera que el servicio de refrigerios se encuentra alrededor de 80 ddlares por dia, para
un quorum de 15 estudiantes.

o Publicidad

La inversién en publicidad es un aproximado de 200 délares por curso®. Para el ejemplo, se
tomé un caso ideal* donde el rubro seréa de 200 dolares.

o Utiles de oficina

Para los utiles de oficina se considerd un valor de 3.33 doélares por estudiante en un caso ideal,
lo que cubrira un block de notas, esfero y lapiz cada uno membretado. El valor mensual del
rubro es de 50 ddlares ya que en el abastecimiento trimestral se cancela un valor de 150
délares®.

o Arriendo del inmueble

El valor de la hora de arriendo del inmueble, es de 4.38 ddlares. En el ejemplo tomado la
duracion es de 28 horas, dando como resultado la suma de 122.64°°

Contratadon
Instructor Personal y Servido Arriendo | Material Utiles de
Curso Anfitrién de Oficializadon de Publicidad del de
apoyo conla casa Refrigerios inmueble apoyo
valor | horas | total .
matrz
Fundamentos | 35.00 | 28.00 | 980.00 61.32 56.00 369.99 280.00 200.00 122.64 185.00
de Seguridad
Tabla 3%

32 Argumento tomado de Hawa Solutions
33 Argumento tomado de Hawa Solutions
** Casoideal: 15 personas por curso
33 Argumento tomado de Hawa Solutions
36 Argumento tomado de Hawa Solutions
37 Costo por curso, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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Para definir la utilidad que se obtendré de los cursos de capacitacion, se ha tomado como base
la tasa de interés pasiva establecida por el Banco Central del Ecuador, al mes de marzo del
2013. Es decir, este hubiese sido el minimo porcentaje que Hawa Solutions ganaria por razén

de un curso de capacitacion.
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Para la definicion del precio por curso, HAWA SOLUTIONS tiene como politica, ganar el 35%

del costo que representa cada capacitacion®®.

%% Tasa deinterés pasiva, Fuente: http://www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=pasiva
39 Argumento tomado de Hawa Solutions
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Curso Costos Gananda (35%) PVP
Fundamentos de Seguridad 2404.95 841.73 3246.68
Tabla 4*°

e Definicion del costo y precio por estudiante

De acuerdo a lo conversado con Hawa Solutions, se ha definido un aproximado de 15

estudiantes por curso. De acuerdo a Hawa Solutions, un curso no es viable con un ndmero

menor a 15 personas. En el caso de que existan mas de 15 personas, el precio por estudiante

disminuira™.

El siguiente cuadro refleja el costo detallado del curso por estudiante.

GO ECH Servicio Arriendo
. ici i . e
Curso Instructor | Anfitridn AL OiilesliPEEn de Publicidad del ki Utlle.s =
de apoyo conla casa . . de apoyo oficina
matriz Refrigerios inmueble
Fund tos d
S:gu:?aed” 0s de 65.33 4.09 3.73 24.67 18.67 13.33 8.18 12.33 10.00
Tabla 5%
Curso Costos Ganandia (35%) PVP
Fundamentos de Seguridad 160.33 56.12 216.45
Tabla 6*

3.3 Implementacion del Portafolio de Servicios

Durante el levantamiento de los cursos de capacitacion que ofrece Hawa Solutions, no se ha

encontrado una clara definicion de los estados de cada uno de los cursos, es por eso que los

clientes presentan inconvenientes e inconformidades al momento de solicitar un curso que

antiguamente se lo ofrecia.

0 precio por curso, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chdvez
M Argumento tomado de Hawa Solutions
2 Costo por estudiante, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
*3 Precio por estudiante, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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Por este motivo se ve necesario, definir los cursos que han sido retirados, los cursos que se
encuentran actualmente en produccién y los potenciales cursos, con el objetivo de otorgar al
cliente una informacién correcta y evitar inconformidades y mala imagen ™,

Esto se traduce en administrar correctamente un portafolio de servicios y ofertar un nuevo

catalogo con los cursos en produccion.

3.3.1 Levantamiento del portafolio de servicios

Para identificar correctamente el estado de cada uno de los cursos que ofrece Hawa Solutions,
se realizaron conversaciones donde se obtuvo informacion de la frecuencia con la que se

dictaron los cursos.
Para definir el portafolio, se consideraran 3 estados aplicables al servicio:

e Retirados
e Disponibles

e Potenciales

En un conversatorio con Hawa Solutions se acord6 que los cursos que no se han realizado

durante 1 afio completo, se los puede catalogar como retirado.

Entre las razones que se consideraron para ponerlos en este estado, es la falta de demanda,
pérdida de popularidad de los temas, nuevas y mejores opciones que reemplazan a estos
cursos Y falta de recursos humanos y logisticos para realizar la capacitacion. A continuacion se

detalla los cursos con cada uno de sus estados.

Curso Ultima fecha de capaditadén Estado
LEAN IT Septiembre 2011 Retirado
OACI Enero 2012 Retirado
AgilePM Fundamentals Mayo 2011 Retirado
Gestion de Proyectos con Microsoft Project Junio 2011 Retirado
Balanced Scorecard y Enterprise Performance Management Dicdembre 2012 Retirado
Cursos de Infraestructura yDesarrollo con Microsoft Marzo 2012 Retirado
Tabla 7*°

“ Argumento tomado en conversaciones con Hawa Solutions
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Curso Ultima fecha de capaditadén Estado
ITIL® 2011 Fundamentos Enero 2013 Disponible
ITIL® 2011 Intermedio (SS-SD-ST-SO-CSI / PPO-RCV-OSA-SOA) Febrero 2013 Disponible
ITIL® 2011 MALC Marzo 2013 Disponible
CMDB Fundamentos y Gestion Septiembre 2012 Disponible
Catalogo de Servidos Fundamentos y Gestion Mayo 2012 Disponible
COBIT 5.0 Fundamentos Didembre 2012 Disponible
Green IT Noviembre 2012 Disponible
Cloud Computing Enero 2013 Disponible
1SO020000 Fundamentos Agosto 2012 Disponible
15020000 Practitioner Septiembre 2012 Disponible
1S020000 Auditor Junio 2012 Disponible
15022301 Fundamentos Octubre 2012 Disponible
1S027000 Fundame ntos Octubre 2012 Disponible
1S027000 Auditor Octubre 2012 Disponible
1S038500 Introduccidn Octubre 2012 Disponible
CMMI Julio 2012 Disponible
COSO Septiembre 2012 Disponible
VAL IT Junio 2012 Disponible
Fundamentos ISO/IEC27001 Febrero 2013 Disponible
CISA — Certified Information Systems Auditor Noviembre 2012 Disponible
CISM —Certified Information Security Manager Didembre 2012 Disponible
Fundamentos de Seguridad Dicdembre 2012 Disponible
PMP® - Project Manage ment Professional Mayo 2012 Disponible
PRINCE2® - Projects in Controled Enviroment v2 Enero 2013 Disponible
Fundamentos de Data Warehouse Agosto 2012 Disponible
Business Intelligence y Business Analytics Febrero 2013 Disponible
Data Miningy Analisis Predictivo Abril 2012 Disponible
Data Quality: Perfilamiento, Limpieza y Depuracidn de Datos Julio 2012 Disponible
Desarrollo Web PHP 5.4 Dicdiembre 2012 Disponible
Programadoén Orientada a Objetos con PHP 5.4 Dicdembre 2012 Disponible
Metodologia de Desarrollo Web Noviembre 2012 Disponible
Desarrollo con JAVA Agosto 2012 Disponible

Tabla 8*°

% Cursos reti rados, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chdvez
¢ Cursos disponibles, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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Cursos de Capadtaddn Estado
Fundamentos yaplicaciones de CRM Potendal
Introduccién y Fundamentos de DLP Potendal
Desarrollo Web basado en punto net Potendal
Desarrollo en dispositivos moviles Potendal
Fundamentos - Planeadidn Estratégica de Tecnologia Informatica Potendal

Tabla 9’

3.4 Implementacion de la Demanda

Para la Gestion de la demanda se utilizardn dos métodos para conocer el interés de una

poblacion en temas tecnoldgicos: Google Analytics* y mediante encuestas.

3.4.1 Analisis de la demanda

Google Analytics, es un servicio gratuito provisto por Google, que ofrece estadisticas de visitas

a sitios web y el nUmero de busquedas realizadas en rango de tiempo, por palabras claves.

A la vez, para tener informacion mas precisa, se hara uso de encuestas referentes a

capacitaciones, para definir en conjunto con los dos métodos la demanda que podria tener

cada uno de los cursos que Hawa Solutions ofrece actualmente.

Para la herramienta Google Analytics, se utilizé los siguientes parametros, para obtener los

resultados.
Se realiz6 un filtrado por:

e Ubicacion geografia (Ecuador)
e |dioma (Cualquier idioma)

e Por tipo de concordancia (amplia).

47 . . / P
Cursos potenciales, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chdvez
48 . . .
Referirse al Glosario, literal L
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Palabra Clave

Busquedas Globales mensuales

Busquedas locales mensuales

ITIL® 2011 Funda mentos

ITIL® 2011 Inte rmedio (SS-SD-ST-SO-CSI / PPO-RCV-OSA-SOA) Itil 2011 27100 110
ITIL® 2011 MALC

CMDB Fundamentos y Gestidn CMDB 60500 140
Catdlogo de Servidos Fundamentos y Gestion Catalogo de senviciosiitil 880 58
COBIT 5.0 Fundamentos cobit 5 22200 480
Green IT green it 83100000 60500
Cloud Computing cloud computing 1220000 1900
1S020000 Fundame ntos

1S020000 Practitioner iso 20000 60500 480
1S020000 Auditor

1S022301 Fundame ntos iso 22301 18100 91
::8;;328 ;tr;?taor:e ntos is0 27000 27100 590
1SO38500 Introduccién iso 38500 4400 73
CMMI cmmi 301000 880
COSsO coso auditoria 1900 320
VAL IT val it 20400000 33100
Fundamentos ISO/IEC27001 iso 27001 165000 1000
CISA — Certified Information Systems Auditor cisa 450000 880
CISM —Certified Information Security Manager cism 165000 210
Fundamentos de Seguridad fundamentos de seguridad 4400 170
PMP® - Project Management Professional pmp 1220000 2400
PRINCE2® - Projects in Controled Enviroment v2 prince2 823000 1900
Fundamentos de Data Warehouse data warehouse 301000 1600
Business Intelligence y Business Analytics business intelligence 9900 58
Data Miningy Analisis Predictivo data mining 673000 880
Data Quality: Perfilamiento, Limpieza y Depuracién de Datos data quality 110000 91
Desarrollo Web PHP 5.4

Programacdon Orientada a Objetos con PHP 5.4 php 5.4 110000 170
Metodologia de Desarrollo Web desarrollo web 1000 58
Desarrollo con JAVA desarrollo con java 8100 320

Tabla 10*°

* Resultados Google Analytics, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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Se hizo una comparacion con el nimero de busquedas locales mensuales contra la poblacion
econémicamente activa, de tal manera de obtener un porcentaje que nos indique que curso
tiene mayor o menor demanda. Actualmente la poblacion econdmicamente activa, segun el
Banco Mundial es de 6°852.291.

Curso % Demanda por PEA
ITIL® 2011 Funda mentos
ITIL® 2011 Intermedio (SS-SD-ST-SO-CSI / PPO-RCV-OSA-SOA) 0,002
ITIL® 2011 MALC
CMDB Fundamentos y Gestion 0,002
Catdlogo de Servicdios Fundamentos y Gestion 0,001
COBIT 5.0 Fundamentos 0,007
Green IT 0,883
Cloud Computing 0,028
1S020000 Fundamentos
1SO20000 Practitioner 0,007
1SO20000 Auditor
1S022301 Fundame ntos 0,001
1S027000 Fundamentos
15027000 Auditor 0,009
1SO38500 Introducddn 0,001
CMMI 0,013
COSO 0,005
VAL IT 0,483
Fundamentos ISO/IEC27001 0,015
CISA — Certified Information Systems Auditor 0,013
CISM —Certified Information Security Manager 0,003
Fundamentos de Seguridad 0,002
PMP® - Project Management Professional 0,035
PRINCE2® - Projects in Controled Enviroment v2 0,028
Fundamentos de Data Warehouse 0,023
Business Intelligence y Business Analytics 0,001
Data Miningy Analisis Predictivo 0,013
Data Quality: Perfilamiento, Limpieza y Depuraddn de Datos 0,001
Desarrollo Web PHP 5.4
Programacon Orientada a Objetos con PHP 5.4 0,002
Metodologia de Desarrollo Web 0,001
Desarrollo con JAVA 0,005

Tabla 11°°

% Demanda PEA, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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Para el segundo método de andlisis de demanda, se optd por la opcién de realizar encuestas™
a personas involucradas y relacionadas en el ambiente de cursos tecnolégicos.

Se seleccionaron personas vinculadas a varias empresas e instituciones educativas como se
describe a continuacion:

e Corporacion GPF 60
e ECUAQUIMICA 15
e Software House 30
e Deloitte 11
e Estudiantes de la PUCE 40

e Estudiantes otras universidades 30

Dando como resultado un universo de 186 personas.

Para calcular la muestra con la cual se va a realizar el andlisis de la demanda, se utilizé la
férmula del calculo de la muestra, definida en la teoria estadistica:
z*(Pq)
no = ez
Donde se definio:
Z con un valor de certeza del 90%, que equivale a 1.65
TABLA DE APOYO AL CALCULO DEL TAMANO DE UNA MUESTRA
POE NIVELES DE CONFIANZA
Certeza 5% 049 03% 2% 01% oo% Bo% |62.27% 50%
z 1.06 1.88 1.81 1.75 1.69 1.65 1.28 1 0.6745
z 2 3.84 3.53 3.28 3.06 2.86 2.72 1.64 1.00 0.45
2 0.05 o.06 .07 0.08 .09 0.10 0.20 o.37 0.50
e 2 0.0025 0.0036 0.0040 o.0064 o.0081 o.01 0.04 | 0.1360 0.25
Tabla 12°?
51
Ver Anexo 1: Encuesta
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P se refiere al nUmero de personas que cumplen con los requisitos en que se enfoca el estudio
de la demanda.

g se define como todas las personas dentro del universo que no cumplen con los requisitos
para el estudio.

Generalmente cuando se desconoce el valor de P, la teoria sugiere utilizar un valor de 0.5,

mientras que q es el complemento de P, tomando el valor de 0.5

1.652 % 0.5+ 0.5
o= 0.12

ny = 68.06

El valor obtenido de n, , es fiable en el caso de no conocer el valor del universo. En el caso de

tener dicho valor se sugiere ajustar la muestra con la siguiente formula:

1 Tlo

- Tlo—l
1+ N

, 68.06
n =——-———-
68.06 =1

1+ 735

n = 50.02

Es decir, se realizaron 50 encuestas para el presente estudio.

>2 Valor de Z de acuerdo al nivel de confianza, Fuente: http://www.monografias.com/trabajos60/tamano-muestra-
archivistica/tamano-muestra-archivistica2.shtml

>3 Argumento tomado de http://es.wikipedia.org/wiki/Tama%C3%Blo_de_la_muestra
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A continuacién se muestra graficamente los resultados de la tabulacion de la encuestas.

Sexo - Edad
25 [
20 '__.-"J-z
15
3 .
Menorde 21 Entre 21y 30 Mayor de 30
anos anos anos
B Masculino 8 22 12
Femenino 3 12 6

llustracién 8>*

éEstaria interesado en capacitarse en alguna de lasramas de
Tecnologia de la Informacion?

60
50
40
30
20
10

S| NO
52 11

llustracién 9°°

>4 Sexo-Eda d, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
> Pregunta #1, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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Desarrollo con JAVA

Desarrollo Web PHP 5.4

Business Intelligence y Business Analytics
PRINCE2® - Projects in Controled Enviroment v2
PMP® - Project Management Professional
Fundamentos ISO/IEC27001

VALIT

GreenIT

Cloud Computing

COBIT 5.0 Fundamentos

ITIL® 2011 Intermedio

ITIL® 2011 Fundamentos

¢Cudl de los siguientes temas ha escuchado?

12
12
12

12

15

12

0

4

10 12 14 16

18

18

18
18

llustracién 10°°

PMP® - Project Management Professional

GreenIT

Cloud Computing

COBIT 5.0 Fundamentos

De las escogidas, seleccione una de las que le interesaria aprender

20 30

llustracién 11°’

> Pregunta #2, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
>7 Pregunta #3, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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En caso de proporcionarle informacion sobre alguno de los
siguientes temas. ¢De cuadl le gustaria tener informacion?
8
Desarrollo en dispositivos méviles 20
Desarrollo Web basado en punto net 12
Introducciéony Fundamentos de DLP 2
Fundamentos y aplicaciones de CRM . g 10
I-f I.-' T 1
0 5 10 15 20

llustracién 12°%

En el caso de no estar interesado, seleccione una de las siguientes
razones
Falta de tiempo >
Suficiente conocimiento
Falta de interés 2
Costo 3

-~ -~ e

T T T T 1

0 1 2 3 4 5

llustracién 13*°

>8 Pregunta #4, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
59 Pregunta #5, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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3.4.2 Resultados
De acuerdo a los resultados de los métodos utilizados, se identifico lo siguiente:

e De los cursos ofrecidos por Hawa Solutions, los més requeridos son: Cloud Computing,
Green IT y PMP.
e [TIL 2011 Intermedio y Prince2, son los cursos que menos interés presentd por los

encuestados y por la herramienta Google Analytics.

59
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Capitulo 4: Diseiio del Servicio

La fase de Disefio del servicio, tiene como objetivo disefiar servicios consistentes y realizar
cambios a los que se encuentran en la fase de produccion. Entre los procesos de los que esta
fase administrar es gestionar el catalogo de servicios de la organizacion, implantar niveles de
servicio, tener una buena gestién de riesgos, analizar la capacidad de la empresa, organizar la
disponibilidad de los servicios y garantizar la continuidad y seguridad de las prestaciones que
brinda Hawa Solutions.

4.1 Objetivos
Con el disefio del servicio se pretende cumplir las siguientes metas:

e Construir y definir el catalogo de servicios basado en el portafolio descrito en la
estrategia del servicio.

e Se definira los niveles de servicio mediante la documentacion de acuerdos que
garantizara las obligaciones y derechos de la empresa y el cliente.

e Se definira una buena gestion de proveedores analizando la viabilidad y el costo —
beneficio de cada una de las propuestas.

4.2 Implementacion de la Gestion del Catalogo de Servicios

Actualmente Hawa Solutions, no tiene definido los procesos para manejar un catalogo de
servicios, por lo que el cliente no posee una idea clara de cuantos y cuales son los cursos de
capacitacion gue se esta ofertando.

Como se menciond en el capitulo anterior, no se tenia un portafolio de servicios por lo que
resultaba complicado llevar una administracion de un catéalogo de servicios como lo recomienda
ITIL V3.

En el siguiente desarrollo se pretende proponer un catalogo de servicios basado en |o obtenido

en la estrategia.
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4.2.1 Desarrollo del Catalogo de Servicios

Por motivo que la empresa Hawa Solutions no posee un catalogo de servicios presentable para
el cliente, se construyd un catalogo a partir de los cursos de capacitacion actuales del portafolio
de servicios descritos en el capitulo anterior.

Con esto se pretende ofertar de mejor manera los seminarios disponibles y a la vez se
conseguira que el cliente tenga una vision clara de todas las prestaciones que ofrece Hawa

Solutions.

En el presente catalogo se separara los cursos en servicios macros, donde cada uno tendra a
su haber cursos dependiendo su rama. De cada curso se presentara una breve descripcion
junto con la especificacion de a quién va dirigido el curso y quienes son aptos y tendran interés

en el mismo.

A continuacién se tomara como ejemplo de como esta constituido el Catalogo de Servicios al
Curso de Capacitacion de “COBIT 5”

Servido de B L, Dirizid
. escripdon irigido a
Capacitadén P g
El curso de COBIT® 5 Foundation, estd basado en una experienda de aprendizaje enel aula. .
, ) ) T Consultores T, Auditores
Durante el curso, el alumno comprenderd la necesidad que tienen las organiza dones actuales de .
COBITS5.0 . - de TI, Usuarios de
establecer marcos adecuados para alcanzaruna direccién y un control eficazsobresus Tl,y )
Funda mentos . ® . . . . . Negocio, Gestores de TI,
como COBIT® cubre dicha necesidad mediante la provision de un modelo de referencia,
. ] Staff de Soporte Ti
globalmente aceptado, para el Gobiemo Corporativo de las TIC.

Tabla 13°°

4.3 Implementacion de la Gestion de Niveles de Servicio

En ocasiones pasadas, la empresa se ha encontrado en problemas con el cliente debido a la
falta de especificacion de condiciones y alcance de los cursos que ofrece.

60 Catdlogo de Servicios, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
61
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DELECUADOR
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE SISTEMAS




PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE CAPACITACION APLICANDO ITIL V3 EN LA GESTION
DEL SERVICIO, E IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTADIRIGIDA ALAEMPRESAHAWA SOLUTIONS.

De acuerdo a las buenas practicas de ITIL V3, los Acuerdos de Niveles de Servicio son
contratos escritos entre el proveedor y el cliente, especificando lineamientos acerca de los
servicios que se ofrece, llegando asi a una conciliacién de acuerdo mutuo. ITIL V3 recomienda
implementar este tipo de lineamientos para llegar a un acuerdo en términos de nivel de calidad

del servicio.

4.3.1 Desarrollo de los Acuerdos de Niveles de Servicio

Hawa Solutions debe definir los acuerdos de niveles de servicio™ con el cliente, con el objetivo

de fijar un nivel de servicio acordado para la calidad y aceptacion por parte del mismo.

4.4 Implementacion de la Gestion de la Capacidad

Actualmente Hawa Solutions ha descuidado la tarea de elaborar un plan para solventar todas
las necesidades que conlleva ofertar el servicio. La organizacion de los cursos ya dictados, han
tenido carencia de un proceso que ayude a garantizar lo acordado con el cliente, inyectando

valor y calidad al servicio.
4.4.1 Desarrollo del Plan de Capacidad

En este desarrollo, se va a proponer un plan de capacidad que incluird una proyeccion anual de
los costos, lo que nos ayudara a manejar una Gestion Financiera mucho mas centrada y real

para el futuro inmediato.

Como se identific6 anteriormente en el Portafolio de Servicios, no se tiene una frecuencia
estable para la apertura de cursos, con el desarrollo se pretende estabilizar el nimero de
cursos mensuales y proyectarlos en el tiempo (un afio).

Se va a definir cuantos cursos se dictardn de manera trimestral y el costo previsto para el

tiempo definido.

%1 \er Anexo 2: Acuerdo de Niveles de Servicio
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La propuesta para normalizar la gestion de la capacidad es dictar un maximo de ocho cursos al
trimestre, el nimero de cursos mensuales estara ligado a la complejidad y demanda de los
mismos.

Con este modelo se planea abarcar anualmente treinta y dos cursos, cifra que lleva coherencia

con el nimero de cursos que el portafolio de servicios alega que estan en produccion.

Otro aspecto importante a tomar en cuenta es que realizaremos un abastecimiento de Utiles de

oficina y los insumos requeridos para cada curso al comienzo de cada trimestre.

Con esto se alcanzard a definir una proyeccion anual de costos, garantizando que la
organizacion sera capaz de cumplir con el cliente de una manera oportuna y demostrando

seriedad y calidad en el servicio.

En el ejemplo seleccionado, se puede observar que en el caso de ITIL se dictan los cursos
secuencialmente en el trimestre comprendido entre Abril y Junio, con el objetivo de que el

cliente lleve una linea de aprendizaje ordenada.

Segundo Trimestre
Abril Mayo Junio

ITIL® 2011 Fundamentos 3246.68
ITIL® 2011 Intermedio (SS-SD-ST-SO-CSI / PPO-RCV- 3998.80
OSA-SOA)
ITIL® 2011 MALC 3246.68
CMMI 3148.40
COSO 3590.66
Fundamentos de Seguridad 3246.68
Fundamentos de Data Warehouse 2494.56
Business Intelligence y Business Analytics 3246.68

Total: 26219.14

Tabla 14°

%2 plan de ca pacidad, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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4.5 Implementacion de la Gestion de Proveedores

Al momento Hawa Solutions maneja diferentes proveedores, sin embargo se necesita buscar
otras nuevas y mejores propuestas para que el proceso de capacitacion obtenga un valor
agregado. Como consecuencia se ha restado el impulso en cuanto a su imagen e innovacion
en el desarrollo sus cursos de capacitacion.

4.5.1 Desarrollo

La correcta administracion de los proveedores, beneficia a la organizacion de tal manera que

contrata suministros que le brindan el mejor servicio al menor costo.

Entre los proveedores que Hawa Solutions maneja se tienen los siguientes:

e TECNOFOR, empresa que proveera del servicio de contratacion y oficializacion con la
casamatriz, al igual que el material de apoyo autorizado.

¢ Dulce y salado, brinda el servicio de coffee breaks.

e La Suiza, ofrece refrigerios especializados para eventos como seminarios,
capacitaciones y convenciones.

¢ Integral Cia. Ltda., empresa publicitaria experta en disefio de volantes.

e SALGRAF Cia. Ltda., empresa especializada en nuevas tendencias en marketing e
innovadores disefios de publicidad.

e Super PACO, lideres reconocidos en la comercializacion de productos y prestacion de
servicios de papeleria y tecnologia.

e DILIPA, distribuidora de libros y papeleria

e Profesionales especializados en cada uno de los cursos de capacitacion.

Dentro de la Gestion de proveedores, es necesario definir un contrato® que estipule las
obligaciones, garantias y derechos del proveedor para con la empresa, es por eso que se
sugiere poner en préactica el siguiente formato que se lo adaptara segun el proveedor y el
servicio que este presta.

%3 \ler Anexo 3: Contrato de Prestacion de Servicios
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Capitulo 5: Desarrollo de la Aplicacion

La presente implementacién tiene como fin automatizar el proceso de elaboracién de proformas
y a la vez, facilitar la extraccion del catédlogo de servicios, como también reportes de los datos

involucrados en el proceso.
5.1 Metodologia Agil

La metodologia agil, es un método de ingenieria de software basado en el desarrollo iterativo e
incremental, donde los requerimientos y soluciones evolucionan mediante la colaboracion de
grupos auto organizados y multidisciplinarios. Los métodos agiles enfatizan las comunicaciones
cara a cara en vez de la documentacion, ademéas enfatizan que el software funcional es la
primera medida del progreso. Combinado con la preferencia por las comunicaciones cara a
cara, generalmente los métodos agiles son criticados y tratados como "indisciplinados" por la
falta de documentacion técnica.

5.1.1 Manifiesto Agil

e “Al individuo y las interacciones del equipo de desarrollo sobre el proceso y las

herramientas.”

Las personas que conforman el equipo son el principal factor del éxito. Es mucho mas importante
crear un buen equipo que un proceso 0 entorno, en la gran mayoria de los casos primero se
construye el equipo para que se adapte a nuestro proceso, es mejor crear el equipo para que
configure o cree su propio proceso.

e “Desarrollar software que funciona mas que conseguir una buena documentacion.”

En muchos de los casos se enfoca en documentar todo el proceso de desarrollo sin tomar en cuenta
el software final por eso no hay que producir documentos que no sean cortos y centrados en el
objetivo.
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e “Lacolaboracion con el cliente mas que la negociacién de un contrato.”

Se debe formar un equipo de trabajo con el cliente para asi asegurar la calidad y cumplir con los

requerimientos del cliente.

e “Responder a los cambios mas que seguir estrictamente un plan.”*

Mas que seguir el plan o la planificacion a cabalidad hay que tener la habilidad para adaptarse a los

cambios tanto como del cliente o factores externos (tiempo, errores, confusiones etc.).

5.2 Extreme Programming

Es una de las metodologias mas usadas en la actualidad, nacié como un intento de establecer un
conjunto de practicas que faciliten la finalizacion de los proyectos. El término de extreme es debido a

gue las practicas que se utilizaron, fueron llevadas al extremo.

XP es una metodologia &gil, la cual esta centrada en potenciar las relaciones interpersonales como
clave para el éxito en desarrollo de software lo que promueve el trabajo en equipo, preocuparse por
la capacitacion de los miembros del equipo y crear un buen clima de trabajo.

La metodologia se basa en la constante relacion y retroalimentaciéon entre el cliente y el equipo de
desarrollo, manteniendo una comunicacion clara y precisa entre todos los participantes, simplificar el
proceso para crear soluciones rapidas y tener la habilidad para enfrentar los cambios. Esta
programacion es adecuada para proyectos con requisitos imprecisos y muy cambiantes, y donde
existe un alto riesgo técnico.

La diferencia entre la programacién extrema y las metodologias tradicionales, es que se adapta a los
cambios gque se puedan presentar, sin seguir una planificacion concreta. Los que usan o defienden
este tipo de programaciéon mantienen la postura que los cambios que se producen sobre la marcha

de los requisitos son naturales, inevitables e incluso mejora el resultado final de una proyecto.

64 Argumento tomado dehttp://agilemanifesto.org/iso/es/
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Consideran que el ser capaces de adaptarse a los cambios en cualquier punto de la vida del
proyecto, es una aproximacion mejor y mas realista que definir todos los requerimientos al inicio del
proyecto sin cambiarlos para después tener que rehacerlo.

5.2.1 Caracteristicas de XP

e Simplicidad

Es uno de los puntos fundamentales de la programacion extrema. Se tiene que usar un disefio facil

pero completo para ayudar al desarrollo y a su vez el mantenimiento.

Un disefio complejo junto a los posibles cambios que pueden existir durante el proyecto podria
aumentar la complejidad del mismo. La refactorizacion del codigo es uno de los puntos importantes
para mantener la simplicidad, lo que significa mejorar la comprension del codigo o cambiar su
estructura, disefio y eliminar cédigo muerto, para facilitar el mantenimiento en el futuro.

La simplicidad también se aplica en la documentacion, el codigo debe ser documentado,
especialmente en las partes complicadas de entender, sin tener que escribir todo lo que se esta
codificando, con el objetivo que todo programador o miembro del equipo que quiera realizar cambios

0 mantenimiento a nuestro proyecto entendera y podra realizarlos sin mayor inconveniente.

e Comunicacion

La comunicacion mejora cuando se crea grupos de trabajo, se recomienda la programacion por
parejas. La comunicacion con el cliente debe ser fluida ya que de esta forma parte de nuestro grupo
de trabajo, él es quien decide qué caracteristicas o requerimientos tienen prioridad y siempre debe
estar disponible para responder dudas o aclararlas.

e Retroalimentacién

El realizar ciclos o iteraciones cortos con el cliente, benefician en el aspecto de que los resultados se
muestran de forman rapida y se minimiza el tener que rehacer partes que no cumplen o no son parte
de los requerimientos, esto dos puntos ayudan a los programadores a enfocarse en los aspectos

mas importantes del proyecto.
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e Decision
Las decisiones son tomadas por la Gerencia, donde una de las mas dificiles es la de usar dos
programadores en una tarea que podria ser realizada solo por uno y se podria asumir que la

productividad baja. Hay que tener la confianza que la programacion por parejas beneficia la calidad
del producto sin repercutir negativamente en la productividad.

Se requiere decision para implementar caracteristicas que el cliente requiere en ese instante sin
caer en la tentacién de optar por otro enfoque que permite realizar las modificaciones al final del
proyecto. No se debe avanzar en un desarrollo grande mientras el cliente espera, ya que el cliente
en este tiempo no recibe noticias, ni nos notifica si vamos por el camino correcto siempre hay que

trabajar con el cliente sobre todo en decisiones importantes.

e Respeto

Uno de los principales respetos es hacia el grupo de trabajo, si todos los del grupo se respetan
también estaran respetando el trabajo que realizan por lo tanto no se realizaran cambios indebidos
en la programaciéon o en el rumbo del proyecto sin consultar a sus compafieros, ademas todos

buscaran el mismo objetivo que es realizar un producto de alta calidad.

5.2.2 Ciclo de vida

Planificacidn |

IMultiples iteraciones

Refinamiento del plan

Iteraciones

Exploracian

Produccian

[Mantenimiento

llustracién 14°°

% Ciclo de Vida Extreme Programming, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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El ciclo de vida del XP al igual que todas las metodologias se basa en entender lo que el cliente
necesita, estimar los recursos y de esta forma crear la solucion para entregar un producto final,
pero XP propone un ciclo de vida mas interactivo e incremental en su desarrollo.

La mayoria de los proyectos se caracterizan por tener clientes que no siempre tienen definido
desde el principio lo que quieren, por esto se trata de realizar ciclos de desarrollo cortos,

llamados en XP “iteraciones”.

Las iteraciones son un periodo de tiempo donde se desarrollan un conjunto de funcionalidades
de software que estan definidas por el usuario como “historias de usuarios”. Cada iteracion
tiene analisis, disefio, desarrollo y pruebas pero con las practicas que utiliza el XP.

Un proyecto tiene alrededor de 10 y 15 iteraciones, entre mas rapido se la entreguen al cliente
se va a tener mas retroalimentacién para obtener un producto que va representar firmemente lo
gue se pidi6. Hay una fase inicial donde se programa cada iteracion y se las superpone para

gue no se distancien en el tiempo.

5.3 Seleccion de las Herramientas Tecnologicas

Las herramientas tecnoldgicas utilizadas en la presente disertacion, se detallan a continuacion.
5.3.1]Java

Java es un lenguaje de programacion orientado a objetos que fue desarrollado por Sun, como
parte de un proyecto de investigacion para desarrollar software para dispositivos de red y
sistemas embebidos para competir con Microsoft, aunque antes de esto se remonta a un
programa de facil interfaz para electrodomeésticos. Para el proyecto se iba a utilizar C++ pero
cuando se estaba desarrollando se crearon muchas dificultades que fueron acumulando, hasta
gue se tuvo que decidir crear una nueva plataforma desde cero. Para su creacion se basaron
en Eiffel, Smalltalk, Objetive C, Cedar.
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Sus caracteristicas son:

Sencillo para los desarrolladores no se requiere un gran entrenamiento para
comenzarlo a utilizar, lo que son familiarizados con C++ puede migrar rapidamente a
Java y ser productivos en poco tiempo

Distribuido por que tiene una coleccion de clases para utilizar en aplicaciones en
red, estos permiten abrir conexiones con servidores o cliente remotos y asi tener las
aplicaciones distribuidas.

Interpretado ya que cualquier computadora que tenga su intérprete puede utilizar las
aplicaciones creadas en Java

Robusto debido a que simplifica la gestion de memoria, que libran a los
programadores de una familia entera de errores como lo son la aritmética de los
punteros de C.

Seguro ya que implementa barreras de seguridad en el lenguaje y en el sistema de
tiempo real. Lo consigue con fuertes restricciones al acceso a memoria, asegura que
no se viole ninguna construccion del lenguaje, verificacion de los nombres de las
clases y sistema de seguridad de la interfaz que refuerza las medidas de seguridad
en muchos niveles.

Arquitectura neutral Java esta disefiado para que sus aplicaciones puedan soportar
redes hibridas, con diferente hardware y sistemas operativos.

Portable debido a que reduce su codigo a un formato independiente de plataforma
disefado para transportar codigo de manera eficiente a través de multiples
plataformas.

Alto rendimiento Java en sus ultimas versiones tienen diversas herramientas de
optimizacién

Multitarea las aplicaciones que solo pueden ejecutar una sola aplicaciéon a la vez se
ven totalmente limitadas, por esto Java soporta sincronizaciones multiples de hilos
de ejecucion a nivel del lenguaje para lograr actividades simultaneas en un
programa. A través de procesos ligeros, que son piezas independientes de un gran

proceso es como se puede realizar mas de un proceso a la vez.
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e Dinamico ya que no intenta utilizar todas las partes de las aplicaciones al mismo

tiempo, sino cuando estas son llamadas o requeridas®®.
5.3.2 Hibernate

Hibernate es una herramienta para la plataforma Java que facilita el mapeo de atributos entre
una base de datos relaciona y el modelo de objetos de una aplicacién, mediante archivos
declarativos (XML®") que permiten establecer esta relacion.

Hibernate es una herramienta ORM® que se ha posicionado con documentacion, prestaciones
y estabilidad®.

e Caracteristicas

Hibernate busca solucionar el problema de la diferencia entre los dos modelos de datos
existentes en una aplicacion: el ambiente orientado a objetos y el usado en las bases de datos

(modelo relacional).

Se detalla cémo es el modelo de datos, qué relaciones existen y qué forma tienen, con esta
informacion Hibernate le permite a la aplicacion manipular los datos en la base de datos

operando sobre objetos, con todas las caracteristicas de la POO™.

Hibernate convertird los datos entre los tipos utilizados por Java y los definidos por SQL™,
generando las sentencias SQL, manteniendo la portabilidad entre todos los motores de bases
de datos con un ligero incremento en el tiempo de ejecucion. Se encuentra disefiado para ser
flexible en cuanto al esquema de tablas utilizado, para poder adaptarse a su uso sobre una

base de datos ya existente.

66 http://www.iec.csic.es/criptonomicon/java/quesjava.html
67 . .

Referirse al Glosario, literal M
%8 Referirse al Glosa rio, literal N
69 Argumento tomado de http://www.unife.edu.pe/ing/desarrollo.doc
70 . .

Referirse al Glosario, literal O
" Referirse al Glosa rio, literal P
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5.3.3 MySql

MySgl es un sistema de gestion de base de datos relacional. Se promociona como el mas
usado en el mundo del software libre, con mas de 6 millones de instalaciones. Su aprobacion
se debe a que tiene una gran cantidad de librerias y herramientas para que su uso sea rapido

y facil. .

MySgl se encuentra bajo la licencia GPL (GNU) y su distribucién es gratuita, se diferencia en
gue su mantenimiento y desarrollo estd bajo una empresa de Suecia, MySQL AB. Tienen
también una version comercial, con la Unica diferencia del soporte técnico y la posibilidad de
integrarlo con algun software propietario.

Las caracteristicas principales del MySql son:

e Con su implementacion de multihilo aprovecha las ventajas de los sistemas
multiprocesador.

e Mantiene un buen nivel de seguridad con gestion de usuarios y de contrasefias.

e Tiene una gran portabilidad entre los sistemas.

e Las columnas que maneja, soportan gran cantidad de tipos de datos.

e Suinterfaz de programacion maneja varios lenguajes como C, C++, PHP, Java, etc.
5.4 Estandares de Codificacion

El emplear un estandar ayuda a la legibilidad del cddigo por otra persona, esto es
indispensable ya que estudios muestran que el 80% de programadores mantienen codigo
implementado por otra persona, es decir es deseable mostrar orden y convenciones en la

forma de programar el software.

e Se ha definido la insercién de texto en Unicode para abarcar el mayor nimero de

caracteres de todos los idiomas, en especial el espafiol.

”

e Se ha restringido el uso del caracter “i” para nombres de cualquier tipo de variable,
clase o archivo dentro de la codificacion.
e Se ha definido que cualquier palabra que se encuentre dentro del codigo debe estar sin

tilde para evitar algun conflicto en la compilacion.
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e Ala vez se pretende bautizar a cualquier variable, método o clase con un nombre que

tenga referencia directa con su utilidad o lo que esta represente.
Se ha tomado como estandar de programaciéon el CamelCase.

Este es el estandar de codificacion al definir métodos, variables o palabras compuestas a lo

largo del sistema.

Lleva ese nombre ya que la construccién de la palabra compuesta asemeja las jorobas de un

camello por el uso de mayusculas al inicio de una nueva palabra.

Este estandar se divide en dos grupos los cuales son el UpperCamelCase y el

lowerCamelCase.
En la presente implementacion se han ocupado los dos grupos definidos.

Para variables o nombres de métodos, se emplea el lowerCamelCase es decir la primera letra
de la primera palabra empieza con minuscula y la primera letra de las palabras siguientes
llevara mayuscula. Mientras que para nombres de clases se ha empleado UpperCamelCase,
gue indica que la primera letra de la primera palabra lleva mayuscula y la primera letra de las

siguientes palabras también se escribira con mayusculas.

Ademas el presente cdodigo presenta una serie de sub fijos que ayudaran a posicionar y

comprender mucho mas rapido de que se trata alguna clase en cuestion.

Se ha decidido manejar la terminacion GUI (GraphicUserInterfaze) para las clases que sean
pantallas 0 que posean componentes graficos que pueda observar la persona que use el
sistema.

Para las clases que manejen el negocio y la l6gica del mismo se ha decidido colocar al final de
la palabra BLL (BussinesLogicLayer).

En cuanto a las clases que se contactaran con HIBERNATE, llevaran el sub fijo DAL (Data

Access Layer). De esta forma se facilita el posicionamiento y la legibilidad del cédigo.
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En cuanto a lo que se refiere a orden dentro de un archivo o clase. Se ha estructurado
jerarquicamente las lineas de codigo para que sea mas visible la implementacién de métodos o
sub métodos dentro de la clase.

Finalmente se ha optado por dejar a las entidades que representan una tabla en la base de
datos sin Sub fijo alguno.

5.5 Estructura de Requerimientos

El proyecto se va a dividir en iteraciones incrementales que cubriran todas las funcionalidades

del programa.

Iteracion 1
Administracion de Clientes
Administracidn de Empresa Proveedor
Administracion de Persona
Administracidn del Portafolio de Servicio
Administracion dle Rol Sistema
Administracion del Servicio
Administracidon de usuarios
Administracion de Variable de Costo

Iteracion 2
Generar Catalogo de Servicio
Generar Proforma

Iteracion 3

Imprimir Proforma

Tabla 157>

2 Tabla de Iteraciones, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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5.6 Diagrama de Casos de Uso

Tomaremos como ejemplo el caso de uso de la Administracion del Servicio.

F5.1.2: Consultar

F5.1.3: Modificar

’A F5.3: Consultar

Y,
% AV F5.4: Modificar

Administrador

F5.6: Catalogo de Servicios

. s 3
llustracién 15’

73 Caso de Uso - Administracién del Servicio, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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5.7 Diagrama E-R

PORTAROLID_SERVICIO

PRT SRV ID Zpi> Long binary(10) <M=
CODIGD CODIGO <M=
DESCRIFCION DESCRIFCION  <M>
FECHA_CREACION FECHA <Mz
ESTADD ENUM <M=

Identifer_1 <pi>

PRTSRV|TO_SRV

FROFORM A
ERF IO <pi> Long binary (10} =M>
FREM FRESO Characes (14}  =M>
FECHA_CREACION FECHA <M

SERVICIO FECHA_VENCIMIENTO FECHA M=

CANTIDAD MUMERD <M>

SRV 1D <pi> Long binany{10) <M> DESCLENTO NUMEROD

CODIGD CODIGD <M SLBTOTAL MNUMERD Mz

MOMERE Chamcers{100) <M» SRV_TO_FRF IMFLESTO1 Decimal

DES CRIFCION DESCRIFCION <M> ———— — O« |yPUESTOZ Decmal

FECHA_CREACION FECHA <M TOTAL MNUMERD <Mz

CERTIFIGAGION Boolean FRECIO_METO Dedmal <M=

ALY e e ld=ntfier 1 <pi

denfifier_1 <pi=

VARIABLE_COSTO

VRB CST ID <pi* Long binany (10} <M=
SRAV_TOWRESET ~=] CODIGO CoODIGD <M=

MOMERE Characers (100} <M>

DESCRIPCION DESCRIPCION

EST ADO ENLM <M=

COSTO_UNITARID Decimal “M>

Hentifier_1 <pi=

.z 74
llustracion 16

Campo pﬁrlr?z\aﬂreia Requerido Tig;tge Tamafio Descripcion
SRV_ID x | binay | 20| namero tnioo l registi del sonto. .
CODIGO X varchar 20 Cadigo que se le asigna al servicio
NOMBRE X varchar 100 Nombre asignado al servicio
DESCRIPCION X text 500 Descripcién del curso
FECHA _CREACION X date Fecha de creacion del registro
CERTIFICACION char 1 S:si, N:no
ESTADO X char 1 R:Retirado, D:Disponible, P:Potencial
Tabla 16"

7% Modelo Entidad Relacioén —Servicio, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
> Ca mpos de |la Entidad Servicio, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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5.8 Diagrama de Clases

PORTAROLIO_SERVICIO
+ PRT SRV IO L8 e lsng Sting
+ CODIGD : java.lang Sting
+ DESCRIPCION : ja valang Sting
+ FECHA_CREACIOM :jaw.ufl.Date
+ ESTADO : java.lang Sting
PROFORMA
+ PRF ID : javalang. Sting
Q.7 + FREMFRESO : javalang. Sting
+ FECHA_CREACICN : java.utl Date
SERVICIO + FECHA_VENCIMIENTO  :javaufil.Date
+ CANTIDAD - double
+ SRV I : jave.lang. Sting + DESCUENTO - double
+ CODIGD : jawa.lang. String + SUBTOTAL - double
+ NOMBRE : java.lang. Sting + IMPUESTO1 - doukle
+ DESCRIFCION : java. lang. String + MFUESTOZ - double
+ FECHA_GREACION :jawa.uti Daie 0.7 |y ToTaL S
+ CERTIFICACION  :booclean + PRECIO_NETC_UNTARIO : double
+ ESTADO : java. lang. Sting
VARIABLE _COSTO
+ VRB GST ID : ia va.lang Sting
I + CODIGO : java.lang Sting
- + NOMBRE : java.lang Sting
+ DESCRIPCION : java.lang String
+ ESTADO : java.lang Sting
+ COSTO _UNITARIO : double
.z 76
llustracion 17
. Tipo de L
Campo Requerido P Descripcion
dato
Es un campo autoincremental que da el nUmero
SRV_ID X Long =S P rentalq
- Unico al registro del servicio
CODIGO X String Cadigo que se le asigna al servicio
NOMBRE X String Nombre asignado al servicio
DESCRIPCION X String Descripcion del curso
FECHA_CREACION X Date Fecha de creacion del registro
CERTIFICACION String S:si, N:no
ESTADO X String R:Retirado, D:Disponible, P:Potencial
77
Tabla 17

76 Diagrama de Clases —Servicio, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
" ca mpos de la Clase —Servicio, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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5.9 Arquitectura en Capas

— Resources
Capa de presentacion GUI (Graphic User Interface)
= Reportes
Nivel de aplicacién
Capa Logica - BLL (Business Logic Layer) Capa de utilitarios
V SN

ed Capa de entidades - Entity ( Entity layer)
Capa de Accesos - DAL (Data Access Layer)

A

Nivel de persistencia HIBERNATE

V

Nivel de datos Capa de datos- BDD (Base de datos)

.z 78
llustracion 18

78 Arquitectura en capas, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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5.10 Diagrama de Paquetes

ClienteGUI  AbstractGUI PersonaGUI ProformaGuUI RolSistemaGUI

GUI - Graphic User Intrerface
UsuarioSistemaGUI EmpresaProveedorGUI

PortafolioServicioGUl  SericioGUI VariableCostoGUI InicioGUI
llustracién 19”°
5.11 Diagrama de Secuencia

Proforma

Crear Proforma

InicioGUI ProformaGul ProformaBLL Proforma ProformaDAL

N\

Actor

Seleccionar Proforma
_— =
Seleccionar Cotizar

ProformaGuUI()

Pulsar Boton Nuevo

Ingreso Servicio

getProformaDTO()
—_— -

setServicio()
Ingreso Cliente

getProformaDTOg

setCliente()

Ingreso Cantidad

getP DTO!
setCantidad()
Ingreso Descuento

getProformaDTog

setDescuento()

calcularProforma()
calcularProforma(

Objeto Proforma —lroform a0

Pulsa boton generar

ObjetoProformaBLL
_—

cargaﬂ datos

llustracién 20°°

79 Diagrama de Paquete GUI, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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Modificar Proforma

51 InicioGUI

N\

Actor

Seleccionar Proforma

Seleccionar Cotizar

ProformaGuUI()

ProformaGuUI ProformaBLL Proforma ProformaDAL

Ingreso ID

Pulsar botén buscar

Ingreso Servicio

getProformaDTO()

obtenerProformaPorld()

setiD()

obtenerProformaPorld()

Objeto Proforma

Objeto ProformaBLL

carg a% datos

Ingreso Cliente

getProformaDTO()

Ingreso Cantidad

getProformaDTO()

Ingreso Descuento

getProformaDTO()

Pulsar boton generar

getProformaDTO()

Pulsar botén guardar

calcularProforma()

setServicio()

SetCliente()

setCantidad()

setDescuento()

calcularProforma()

objeto Proforma

carg a% datos

guardarProforma()

objeto Proforma :I

guardarProforma()

objeto Proforma J

objeto ProformaBLL

carg aﬂ datos

llustracion 21°*

80 Diagrama de Secuencia — Crear proforma, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
81 Diagrama de Secuencia - Modificar proforma, Fuente:Lissette Yanez, Jorge Chavez
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Eliminar Proforma

InicioGUI

/N

ProformaGuUI ProformaBLL Proforma

Actor

Seleccionar Proforma

Seleccionar Cotizar

ProformaGUI()

ProformaDAL

Ingreso ID

Pulsar botén buscar

getProformaDTO()

setID()

Pulsar botén eliminar

obtenerProformaPorld()

obtenerProformaPorld()

Objeto Proforma

Objeto ProformaBLL

cargai datos

eliminarProforma()

eliminarProforma()
refr%scar

llustracién 22°°

82 . . . . . .
Diagrama de Secuencia — Eliminar proforma, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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Consultar Proforma

InicioGUI ProformaGUI ProformaBLL Proforma
Actor
Seleccionar Proforma
Seleccionar Cotizar
ProformaGUI()
Ingreso ID
getProformaDTO()
setlD()

Pulsar botén buscar

obtenerProformaPorld()
obtenerProformaPorld()

ProformaDAL

Objeto Proforma

Objeto ProformaBLL

cargar datos

.z 83
llustracion 23

8 Diagrama de Secuencia — Consultar proforma, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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5.12 Implementacion

PRUEBA DE USUARIO

Nombre de prueba

Ingreso al sistema

Iteracion

1

Funcionamiento critico

Si

Verificacion

Prueba la ventana de ingreso, validacién del usuario y de la contrasefia.

Categoria

Ingreso al Sistema (F0)

Prerrequisito

Usuario creado con pemisos adecuados, conexién a BDD

Prueba Pantalla Accién Datos de entrada Resultado
obtenido
U: Dchavez Inareso
1 Ingreso al sistema Ingresar usuario y contrasefia, Aceptar gre
fallido
C:dchavez
U: dchavez
. . o Ingreso
2 Ingreso al sistema Ingresar usuario y contrasefia, Aceptar .
exitoso
C:dchavez
U: (vacio)
. . ~ Ingreso
3 Ingreso al sistema Ingresar usuario y contrasefia, Aceptar fallido
C:dchavez
U: ??dchavez??
. . ~ Ingreso
4 Ingreso al sistema Ingresar usuario y contrasefia, Aceptar fallido
C: david
U: dchavez Inareso
5 Ingreso al sistema Ingresar usuario y contrasefia, Aceptar fagllido
C: (vacio)
Tabla 18**
8 |teracion 1 — Ingreso al Sistema, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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PRUEBA DE USUARIO

Nombre de prueba EmpresaProveedor
lteracion 1
Funcionamiento critico Si

Prueba de ingreso de EmpresaProveedor, datos requeridos completos,

Verificacion e 2
modificacion/eliminacion de campos
Categoria Administracion de EmpresaProveedor (F1)
Prerrequisito Usuario creado con pemisos adecuados, conexién a BDD
Prueba Pantalla Accién Datos de entrada Result_ado
obtenido
Ingreso de nuevo ) . Empresa quevaa Faltan datos
1 Ingresar datos requeridos incompletos ejecutar el proceso -
EmpresaProveedor por ingresar
de Profoma
ID
> Buscar por ID Modificar EmpresaProveedor con datos EmpresaProveedor Faltan datos
P incompletos que existaen la por ingresar
BDD
ID Registro
Modificar EmpresaProveedor con datos EmpresaProveedor gt
3 Buscar por ID . modificado
completos que exista en la
correctamente
BDD
Em resalgroveedor Registro
4 Buscar por ID Eliminar EmpresaProveedor presa eliminado
gue exista en la
correctamente
BDD
Buscar EmpresaProveedor con ID aun EmpresaProveedor: Registro no
5 Buscar por ID )
no asignada 9993fr encontrado
. Se muestra
6 Buscar por ID Buscar Empresa_Proveedor con ID ya EmpresaProveedor: los datos del
asignada 1 .
Registro
Tabla 19*
% |teracion 1 — Empresa Proveedor, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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PRUEBA DE USUARIO

Nombre de prueba PersonaSistema
lteracion 1
Funcionamiento critico Si

Prueba de ingreso de Persona, datos requeridos completos,

Verificacion 2 T
madificacion/eliminacion de campos
Categoria Administracion de Persona (F2)
Prerrequisito Usuario creado con pemisos adecuados, conexion a BDD
Prueba Pantalla Accion Datos de entrada Resultgdo
obtenido
Persona que tenga
. . - Faltan datos
1 Ingreso de nueva Persona Ingresar datos requeridos incompletos vinculo como .
. ! por ingresar
cliente o usuario
2 Buscar por ID Modificar Persona con datos incompletos lD. Persona que Falt?_;m datos
exista en la BDD por ingresar
ID Persona que Registro
3 Buscar por ID Modificar Persona con datos completos exista en la SDD modificado
correctamente
Registro
4 Buscar por ID Eliminar Persona ID. Persona que eliminado
exista en la BDD
correctamente
5 Buscar por ID Buscar Persona con ID aun no asignada Persona: 99tr Registro no
encontrado
Se muestra
6 Buscar por ID Buscar Persona con ID ya asignada Persona: 1 los datos del
Registro
Tabla 20*°
% |teracion 1 — Persona Sistema, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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PRUEBA DE USUARIO

Nombre de prueba Cliente
Iteracion 1
Funcionamiento critico Si

Prueba de ingreso de Cliente, datos requeridos completos,

Verificacion Lo T R
modificacién/eliminacion de campos
Categoria Administracion de Cliente (F2.1)
Prerrequisito Usuario creado con pemisos adecuados, conexién a BDD
Prueba Pantalla Accién Datos de entrada Result_ado
obtenido
. . . Cliente de la Faltan datos
1 Ingreso de nuevo Cliente Ingresar datos requeridos incompletos -
EmpresaProveedor poringresar
2 Buscar por ID Modificar Cliente con datos incompletos ".3 Cliente que Faltf?m datos
exista en la BDD por ingresar
. Registro
3 Buscar por ID Modificar Cliente con datos completos ".D Cliente que modificado
exista en la BDD
correctamente
. Registro
4 Buscar por ID Eliminar Cliente ".3 Cliente que eliminado
exista en la BDD
correctamente
5 Buscar por ID Buscar Cliente con ID aun no asignada Cliente: 9a9 Registro no
encontrado
Se muestra
6 Buscar por ID Buscar Cliente con ID ya asignada Cliente: 1 los datos del
Registro
Tabla 21%’
8 |teracion 1 — Cliente, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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PRUEBA DE USUARIO

Nombre de prueba

VariableCosto

lteracion

1

Funcionamiento critico

No

Prueba de ingreso de VariableCosto, datos requeridos completos,

Verificacion P T
modificacion/eliminacion de campos
Categoria Administracion de VariableCosto (F3.1)
Prerrequisito Usuario creado con pemisos adecuados, conexion a BDD
Prueba Pantalla Accion Datos de entrada Resultgdo
obtenido
VariableCosto
1 Ingreso de nueva Inaresar datos requeridos incompletos aplicable al Faltan datos
VariableCosto 9 q p Servicio al cual por ingresar
pertenezca
Modificar VariableCosto con datos ID VarlabIeCosto Faltan datos
2 Buscar por ID : que exista en la -
incompletos por ingresar
BDD
Modificar VariableCosto con datos ID VangbleCosto Regl_stro
3 Buscar por ID que exista en la modificado
completos
BDD correctamente
ID VariableCosto Registro
4 Buscar por ID Eliminar VariableCosto gque exista en la eliminado
BDD correctamente
5 Buscar por ID Buscar Vanableg:osto con ID aun no VariableCosto: aaa Registro no
asignada encontrado
. Se muestra
6 Buscar por ID Buscar Van:sbile:;(()js;o conIDya VariableCosto: 1 los datos del
9 Registro
Tabla 22°°
® |teracion 1 —Variable Costo, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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PRUEBA DE USUARIO

Nombre de prueba Usuario
lteracion 1
Funcionamiento critico No

Prueba de ingreso de Usuario, datos requeridos completos,

Verificacién PO
modificacion/eliminacion de campos
Categoria Administracién de Usuario (F4.1)
Prerrequisito Usuario creado con pemisos adecuados, conexién a BDD
Prueba Pantalla Accion Datos de entrada Resultgdo
obtenido
Perosna que Faltan datos
1 Ingreso de nuevo Usuario Ingresar datos requeridos incompletos trabaje dentro de la .
por ingresar
Empresa
L . . ID Usuario que Faltan datos
2 Buscar por ID Modificar Usuario con datos incompletos exista en la BDD por ingresar
ID Usuario que Registro
3 Buscar por ID Modificar Usuario con datos completos - q modificado
exista en la BDD
correctamente
. Registro
4 Buscar por ID Eliminar Usuario ”:.) Usuario que eliminado
exista en la BDD
correctamente
5 Buscar por ID Buscar Usuario con ID aun no asignada Usuario: aa48a Registro no
encontrado
Se muestra
6 Buscar por ID Buscar Usuario con ID ya asignada Usuario: 1 los datos del
Registro
Tabla 23*°
8 |teracion 1 —Usua rio, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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PRUEBA DE USUARIO

Nombre de prueba RolSistema
Iteracion 1
Funcionamiento critico No

Prueba de ingreso de RolSistema, datos requeridos completos,

Verificacion LT O
madificacion/eliminacion de campos
Categoria Administracion de RolSistema (F4.2)
Prerrequisito Usuario creado con permisos adecuados, conexién a BDD
Prueba Pantalla Accion Datos de entrada Result_ado
obtenido
Ingreso de nuevo . . Rol que ejerce un Faltan datos
1 . Ingresar datos requeridos incompletos . . ;
RolSistema usuario del sistema | poringresar
Modificar RolSistema con datos ID RolSistema que Faltan datos
2 Buscar por ID . A .
incompletos exista en la BDD por ingresar
Modificar RolSistema con datos ID RolSistema que Regl_stro
3 Buscar por ID : modificado
completos exista en la BDD
correctamente
. Registro
4 Buscar por ID Eliminar RolSistema ID RoIS|stema que eliminado
exista en la BDD
correctamente
5 Buscar por ID Buscar RolSnstQma con ID aun no RolSistema: pp548 Registro no
asignada encontrado
Se muestra
6 Buscar por ID Buscar RolSistema con ID ya asignada RolSistema: 1 los datos del
Registro
Tabla 24°°
% |teracién 1 —Rol Sistmema, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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PRUEBA DE USUARIO

Nombre de prueba

Portafolio de Servicio

Iteracion

1

Funcionamiento critico

No

Prueba de ingreso de Portafolio de Servicio, datos requeridos completos,

Verificacion AN
modificacion/eliminacion de campos
Categoria Administracion de Portafolio de Servicio (F5,1)
Prerrequisito Usuario creado con pemisos adecuados, conexién a BDD
Prueba Pantalla Accion Datos de entrada Result_ado
obtenido
Portafolio de
Ingreso de nuevo . . - Faltan datos
1 . - Ingresar datos requeridos incompletos Servicio que .
Portafolio de Servicio . por ingresar
maneja la empresa
> Buscar por ID Modificar Portafolio de Servicio con S(le?\n'F::?()rtaLoél(z)e)(j;a Faltan datos
P datos incompletos 4 por ingresar
enlaBDD
Modificar Portafolio de Servicio con ID Pprtafoho Qe Reg|§tro
3 Buscar por ID Servicio que exista modificado
datos completos
enla BDD correctamente
ID Portafolio de Registro
4 Buscar por ID Eliminar Portafolio de Servicio Servicio que exista eliminado
enla BDD correctamente
5 Buscar por ID Buscar Portafolio dq Servicio con ID aun Port.afolllo de Registro no
no asignada Servicio: 4se7 encontrado
. - . Se muestra
6 Buscar por ID Buscar Portafollo_de Servicio con ID ya Portaf_o!lq de los datos del
asignada Servicio: 1 )
Registro
Tabla 25°*
%1 |teracién 1 — Portafolio de Servi cio, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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PRUEBA DE USUARIO

Nombre de prueba Servicio
Iteracion 1
Funcionamiento critico Si

Prueba de ingreso de Servicio, datos requeridos completos,

Verificacién PR
modificacion/eliminacion de campos
Categoria Administracion de Servicio (F5)
Prerrequisito Usuario creado con pemisos adecuados, conexion a BDD
Prueba Pantalla Accién Datos de entrada Result_ado
obtenido
- ) . Servicio que oferta | Faltan datos
1 Ingreso de nuevo Servicio Ingresar datos requeridos incompletos | .
a empresa por ingresar
2 Buscar por ID Modificar Servicio con datos incompletos ID. Servicio que Faltqn datos
exista en la BDD por ingresar
ID Servicio que Registro
3 Buscar por ID Modificar Servicio con datos completos . 4 modificado
exista en la BDD
correctamente
- Registro
4 Buscar por ID Eliminar Servicio (algs?:rewncig g%eD eliminado
correctamente
5 Buscar por ID Buscar Servicio con ID aun no asignada Servicio: 6e6r Registro no
encontrado
Se muestra
6 Buscar por ID Buscar Servicio con ID ya asignada Servicio: 1 los datos del
Registro
Tabla 26°
92 |teracion 1 —Servicio, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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PRUEBA DE USUARIO

Nombre de prueba

Catalogo Servicio

Iteracion

2

Funcionamiento critico

Si

Verificacion

Prueba de ejecucion del Catalogo de Servicios

Categoria

Administracion de Catalogo Servicio (F5.6)

Prerrequisito

Usuario creado con pemisos adecuados, conexion a BDD

Prueba Pantalla Accion Datos de entrada Result_ado
obtenido
. - . - Reporte no
clic Opcidn Catalogo de . - Sin Servicios en
1 Senvicios Ejecutar Catalogo de Servicios BDD Genero
Hojas
Con Servicios en Reporte no
2 clic Opcion .Cz.atalogo de Ejecutar Catalogo de Servicios BDD con estado Genero
Servicios diferente a .
. . Hojas
Disponible
- Se
Conservicios en muestra
clic Opcién Catalogo de . - BDD almenos uno
3 ) Ejecutar Catalogo de Servicios Catalogo
Servicios con estado de
Disponible Senvicios
Tabla 27%
%% |teracion 2 — Catdlogo de Servicios, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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PRUEBA DE USUARIO

Nombre de prueba Cotizar
Iteracion 2
Funcionamiento critico Si

Prueba de creacion de Proforma, datos requeridos completos,

Verificacion e T T
modificacién/eliminacion de campos
Categoria Administracion de Cotizaciéon (F5)
Prerrequisito Usuario creado con pemisos adecuados, conexién a BDD
Prueba Pantalla Accién Datos de entrada Result_ado
obtenido
Datos para efectuar
. . una Proforma de un Faltan datos
1 Ingreso de nuevo Proforma Ingresar datos requeridos incompletos L .
Servicio a un por ingresar
Cliente
2 Buscar por ID Modificar Proforma con datos incompletos ID. Proforma que Falta_m datos
exista en la BDD por ingresar
ID Proforma que Registro
3 Buscar por ID Modificar Proforma con datos completos exista en la BDD modificado
correctamente
Registro
4 Buscar por ID Eliminar Proforma ID. Proforma que eliminado
exista en la BDD
correctamente
5 Buscar por ID Buscar Proforma con ID aun no asignada Proforma: 6e6r Registro no
encontrado
Se muestra
6 Buscar por ID Buscar Proforma con ID ya asignada Proforma: 5 los datos del
Registro
No se digitan
7 Ingreso de nuevo Proforma Ingresar datos en campos numericos Proforma: hdh5456 letras solo
5456
Tabla 28
%% |teracién 2 — Cotiza r, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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PRUEBA DE USUARIO

Nombre de prueba

Imprimir Reporte

Iteracion

3

Funcionamiento critico

Si

Verificacion

Prueba de ejecucion de Reportes

Categoria

Impresion (F6.3.5)

Prerrequisito

Usuario creado con pemisos adecuados, conexién a BDD

Prueba Pantalla Accion Datos de entrada Result_ado
obtenido
. o Sinuna ID de Reporte no
1 clic Boton Imprimir en imprimir Proforma Proforma guardada Gener6
pantalla de Cotizacion P ag .
Previamente Hojas
Se
. . Conuna ID de muestra
clic Boton Imprimir en . .
2 o imprimir Proforma Proforma guardada Catalogo
pantalla de Cotizacion ;
Previamente de
Servicios
Tabla 29°°
% |teracion 3 — Imprimir Reporte, Fuente: Lissette Yanez, Jorge Chavez
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Capitulo 6: Conclusiones y Recomendaciones

6.1 Conclusiones

e La falta de organizacion en los procesos internos es uno de los principales factores a
mejorar a la hora de optimizar los recursos que se utilizan para la entrega de un
servicio.

e Se ha puesto énfasis en las fases que definen el disefio y la planificacion del servicio,
debido a que estas fases son las que permiten evaluar el valor que el servicio esta
generando para los usuarios y clientes.

e Elmarco de trabajo ITIL, contribuye a la integracion entre Tly el negocio, convirtiéndose
en un pilar importante en la superacion y éxito de la organizacion.

e Con el uso de las buenas practicas de ITIL, se consigue tener un mayor control en las
actividades inmersas en el servicio de capacitaciéon que oferta la empresa Hawa
Solutions.

e Al utilizar la presente propuesta, la empresa contara con un activo estratégico que
ayudara a definir qué servicios de cursos de capacitacion deben ser renovados,
mantenidos o retirados, considerando la vision del cliente y el mercado.

e Es claro que la mejor practica para presentacion, oferta o promocion de los servicios, es
tener un documento limpio, conciso y de facil legibilidad para los clientes, al que se
denomina Catalogo de Servicios, el cual incluira los servicios méas representativos
dentro de la empresa, redactados en lenguaje del cliente.

e La empresa ha pretendido ofertar cursos con mayor demanda en el mercado, con el
objetivo de agrandar su cartera de clientes, sin embargo por la gestion intuitiva del
proceso, dicho objetivo se ha visto afectado.

e El estudio ha definido que se deben considerar diferentes variables al momento de
calcular los costos, debido a que cada cliente puede manejar una situacion diferente.

e La definicion de 3 estados como retirados, disponibles y potenciales, aplicables a los

servicios permiten una adecuada gestion del portafolio.
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e Pararealizar la gestion de la demanda se utilizdo Google Analytics lo que permitié definir
los servicios que se mantendran en estado disponible y los que en un futuro podran ser
ofertados.

e Gracias a la implementacion del catélogo de servicios, el cliente tiene ahora una manera
flexible y ordenada de las prestaciones a las que puede acceder.

e Con la administracion de clientes, se pudo agilitar el proceso de cotizacion de Servicios
de capacitacion.

¢ El manejo del catalogo de servicios mediante un software es mucho mas agil y permite
una difusiébn mas sencilla.

e Ladivision de las variables de costo para cada servicio facilitan su creacion, eliminacion
y modificacion.

e La metodologia de programacion empleada agilita el proceso de desarrollo y fomenta la
sinergia entre el equipo de programacion y la organizacioén solicitante.

e Mediante el uso de Hibernate se ahorr6 tiempo y esfuerzo en la comunicacion del
sistema con la Base de Datos.

6.2 Recomendaciones

e Es deseable que en una posterior revision a la propuesta, se continle con el ciclo de
vida de ITIL, lo que conlleva a la implementacioén formal del resto de procesos de ITIL
gue agreguen valor al servicio.

e Es recomendable en un futuro, la implementacion de otros marcos de trabajo, como
COBIT, que mediante la definicion de controles internos refuerce los proceso de ITIL
gue se implementaron en la empresa.

e De igual manera que ITIL es utilizado en la integracién de Tl con el negocio, es
recomendable aplicarlo en otras areas de negocio, pretendiendo que la totalidad de la
empresa se encuentre alineada a las buenas practicas de este marco de trabajo.

e Se debe evitar tener un largo periodo sin evaluar y revisar los procesos, ya que no se
llevarian a cabo los lineamientos definidos en el estudio, que cumplan con el objetivo de

un crecimiento continuo.
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e Se recomienda analizar peribdicamente, cursos que hayan sido retirados con la
finalidad de evaluar si su demanda en el mercado ha variado.

e Es recomendable revisar y actualizar el mapa de procesos, con la finalidad de mantener
los procesos al dia.

e Se recomienda sondear permanentemente los precios que presenta el mercado, para
mantener un precio aceptable y competitivo.

e Cada 3 meses se debe analizar la demanda de los servicios, para establecer un cambio
de estado en un servicio, si este asi lo requiere.

e Se recomienda mantener actualizado el Catalogo de Servicios, con el objetivo de que
los clientes conozcan de una manera mas ordenada y organizada los cursos que se
estan ofreciendo.

e Los acuerdos de niveles de servicio definidos con el cliente, deben ser redactados de
una manera clara, sin ambigiiedades, especificando correctamente las condiciones y su
alcance, con el objetivo que sea de claro entendimiento para las dos partes.

¢ Implementar el médulo de Facturacion y Contabilidad para enlazar al proyecto a demas
departamentos de la organizacion

e Se recomienda disefiar un modulo de Proveedores para gestionar dicha necesidad.
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Anexos

Glosario

nmmoow>
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ITIL: Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién

CIO: Director de Tecnologia de Informacion

TI: Tecnologias de Informacion

ITSM: Manejo del Servicio de Tecnologias de Informacion

SLA: Acuerdo de Niveles de Servicio

Ciclo de Deming: También conocido como circulo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar)

. UC: Contrato con el proveedor

ClI: Elemento de configuracion

4 Ps: Perspectiva, Posicion, Plan y Patron

OLA: Acuerdo de Nivel de Operacion

AP MG-Internacional: Instituto examinador que acredita la formacion y administra los
programas de certificacion para profesionales.

Google Analytics: servicio gratuito de estadisticas de sitios web

. XML: Lenguaje de marcas extensible

ORM: Mapeo Objeto-Relacional
POO: Programacion Orientada a Objetos

SQL: Lenguaje de consulta estructurado
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Anexo 1: Encuesta

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

Por favor suayuda completando las siguientes preguntas.

Seleccione: Su edad:

Sexo:

Menor de 21 afos
Entre 21y 30 afios
Mayor de 30 afios

Masculino
Femenino

1. (¢Estariainteresado en capacitarse en alguna de las ramas de Tecnologia de la Informacion?

*En caso de haberselecdonado NO, dirigirse a lapregunta 5

2. ¢Cudl delos siguientes temas ha escuchado? Seleccione 3 opciones

NO

ITIL® 2011 Fundamentos

1S022301 Fundamentos

PMP® - Project Management Professional

ITIL® 2011 Intermedio (SS-SD-ST-SO-CSI /
PPO-RCV-OSA-SOA)

1SO27000 Fundamentos

PRINCE2® - Projects in Controled Enviroment v2

ITIL® 2011 MALC 1SO27000 Auditor Fundamentos de Data Warehouse
CMDB Fundamentos y Gestién 1SO38500 Introduccién Business Intelligence y Business Analytics
Catdlogo de Servicios Fundamentos y Gestidn CMMI Data Miningy Analisis Predictivo
Data lity: Perfilamiento, Limpi
COBIT 5.0 Fundamentos COSO ata Quality: Perfilamiento, Limpieza y
Depuracion de Datos
Green IT VALIT Desarrollo Web PHP 5.4

Cloud Computing

Fundamentos I1SO/IEC27001

Programacién Orientada a Objetos conPHP 5.4

1SO020000 Fundamentos

CISA —Certified Information Systems
Auditor

Metodologia de Desarrollo Web

1SO20000 Practitioner

CISM —Certified Information Security
Manager

Desarrollo con JAVA

1S020000 Auditor

Fundamentos de Seguridad

3. Delas escogidas, seleccione una de las queleinteresaria aprender

4. Encaso de proporcionarleinformacidn sobre alguno de los siguientes temas. ¢De cudl le gustaria tener

informacién?

Fundamentos yaplicaciones de CRM

Introduccién y Fundamentos de DLP

Desarrollo Web basado en punto net

Desarrolloen dispositivos mdviles

Fundamentos - Planeacién Estratégica de Tecnologia Informatica

5. Enel caso deno estarinteresado, seleccione una de las siguientes razones

Costo

Falta de interés

Suficiente conocimiento

Falta de tiempo
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Anexo 2: Acuerdo de Niveles de Servicio

.’ Hawa Solutions
: J innovando con calidad

Acuerdo de Niveles de Servicio

HAWASOLUTIONS

HAWA SOLUTIONS
El tiempo E37-37 y El Comercio

Quito — Ecuador

29 de marzo de 2013
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Servicio de Capaditacion

El presente acuerdo serd realizado entre el diente final y la empresa HAWASOLUTIONS, donde se
abarcard la entrega y soporte del servicio parael cliente

Este contrato, es valido dos afios a partir de . El mismo sera
revisado anualmente y el menor cambio en el servicio dara por finiquitado el contrato.

Tema

Responsables

HAWASOLUTIONS
Proveedor de Servicio

Objetivo

HAWA SOLUTIONS garantiza a , que de ahora en adelante se lo
denominard CONTRATANTE, que una vez cumplidas las horas establecidas y aprobar un test de
conocimientos adquiridos, el contratante adquirird las habilidades y aptitudes ofrecidas por la empresa
en el curso ofertado y aprobado. A la vez estard en la capacidad de aplicar los conocimientos adquiridos
en los campos relacionados.

Objetivos del Curso

Requisitos

El contratante debera cumplir con las siguientes caracteristicas de aptitudes y conocimientos:

Instructor
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Condiciones
Duracién
Lugar
Fecha
Horario

Temario

Valor

Ing. Carlos Regalado
CEO HAWASOLUTIONS
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Anexo 3: Contrato de prestacion de Servicio

Hawa Solutions

innovando con calidad

Contrato de Prestacion de Servicios

Entre HAWA SOLUTIONS sodedad comerdial legalmente constituida y con domicilio principal en la
ciudad de Quito quien en adelante se denominard CONTRATANTE, representada legalmente por
, identificado como aparece al pie de su firma, segin certificado de la
Superintendencia de Compaiiias, y por otra parte (persona natural o juridica),
guien se identifica como aparece al pie de su firmay en adelante se denominard CONTRATISTA, hemos

convenido en celebrar un contrato de prestacién de servicios que se regulara por las cldusulas que a
continuacién se expresan y en general por las disposiciones del Cddigo Civil y Cédigo de Comercio
aplicables a la materia de que trata este contrato:

Primera. Objeto. EI CONTRATISTA, de manera independiente, sin subordinacion o dependencia,
utilizando sus propios medios, elementos de trabajo, personal a su cargo, prestard los servicios
de (explicar en detalle el servicio a prestar)

Segunda. Término del Contrato. Este Contrato de Prestacién de Servicios se extendera por un periodo
de

Tercero. Honorarios. — EI CONTRATANTE pagara al CONTRATISTA por concepto de honorarios
(S ) por el total de los servicios prestados.

Cuarta. Prorroga. Si vencido el plazo establecido para la ejecucidn del contrato de prestaciéon de
servicios el CONTRATANTE decide ampliar el plazo de vendmiento, se suscribird minuta suscrita por las
partes, que hard parte integral de este contrato.

Quinta. Nuevo servicio. Si finalizado el objeto del servicio contratado, el CONTRATANTE necesita un
nuevo servicio del CONTRATISTA, se deberd hacer un nuevo Contrato de Prestacion de Servicios y no se
entenderad como prorroga por desaparecer las causas contractuales que dieron origen a este contrato.

Sexta. Obligaciones del CONTRATISTA. Son obligaciones del CONTRATISTA: 1. Obrar con seriedad y
diligendia en el servicio contratado. 2. Atender las solicitudes y recomendaciones que haga el
CONTRATANTE o sus delegados, con la mayor prontitud. 3. Permitir que el CONTRATANTE o un delegado
haga visitas a las instalaciones del CONTRATISTA o el sitio que esté desarrollando la labor contratada. 4.
Pagar cumplidamente los valores establecidos en el presente contrato, caso contrario el CONTRATANTE
podra retener honorarios hasta que el CONTRATISTA demuestre el cumplimiento de esta obligacién.
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Séptima. Garantias. EL CONTRATISTA prestara garantia bancaria Unica que avalard el cumplimiento,
calidad y dafios causados al contratante y a terceros en ejecucién del contrato.

Octava. Obligaciones del CONTRATANTE. Son obligaciones del CONTRATANTE: 1. Cancelar los
honorarios fijados al CONTRATISTA, segln la forma que se pacté dentro del término debido. 2. Entregar
toda la informacién que solicite el CONTRATISTA para poder desarrollar con normalidad su labor
independiente.

Novena. Terminacién anticipada o unilateral. — Incumplir las obligaciones propias de cada una de las
partes, dara lugar a la otra para terminar unilateralmente el Contrato de Prestacidon de Servicio, de
manera anticipada.

En todo caso, este contrato presta mérito ejecutivo por ser una obligacidon dara, expresay exigible para
las partes

Este Contrato de Prestacidn de Servicios se firma en dosejemplares paralas partesen___ alos
_(__) dias del mes de ____del dos mil

Ing. Carlos Regalado El contratista

C.C. 1716459373 C.C.

Representante Legal
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