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1. CAPITULO 1I: “SITUACION ACTUAL DEL AREA E-
LEARNING DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS?”

En la sociedad del conocimiento, las nuevas Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion desempefian un papel esencial, para el ambito de la educacion y
formacion de las personas, facilitando el acceso a la informacion cualquiera que sea su
situacion geografica, su ocupacion, su horario; esta una nueva modalidad de educacion

es conocida como E-LEARNING'.

El Area E-LEARNING del Servicio del Rentas Internas, mediante su plataforma
virtual, ha emprendido esta nueva modalidad de educacion y, mediante la
implementacion de ITIL?, enfocada a la gestion de nivel del servicio, establecera

estandares que ayuden al control, administracion y operacion de los procesos.

1.1. EL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

“El Servicio de Rentas Internas se cre6 como una entidad técnica y autonoma, con
personeria juridica, de derecho publico, patrimonio y fondos propios, jurisdiccion
nacional y sede principal en la ciudad de Quito, mediante la Ley No. 41, publicada en el

Registro Oficial No. 206 de 02 de diciembre de 1997.7 (Anexo A)

" E-LEARNING: Educacion a distancia completamente virtualizada a través de los nuevos canales electrénicos

2ITIL: Information Technology Infrastructure Library (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién)

3 Ley de Creacion del Servicio de Rentas Internas (Ley No. 41) - (Registro Oficial 206, 2-XI1-97), Anexo A, Pag.1
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1.1.1. Mision Institucional

“Promover y exigir el cumplimiento de las obligaciones tributarias, en el marco
de principios éticos y legales, para asegurar una efectiva recaudacion que

fomente la cohesion social®.”

1.1.2. Vision Institucional

“Ser una institucion que goza de confianza y reconocimiento por hacerle bien al
pais. Hacerle bien al pais por nuestra transparencia, modernidad, cercania y
respeto a los derechos de los ciudadanos y respeto a los derechos de los
ciudadanos y contribuyentes. Hacerle bien al pais porque contamos con
funcionarios competentes, honestos, comprometidos y motivados. Hacerle bien
al pais por cumplir a cabalidad la gestion tributaria, disminuyendo

significativamente la evasion, elusion’ y fraude fiscal.”® (Anexo B)

1.1.3. Estructura Organica — Administracion Nacional

El Art2 del Reglamento Organico Funcional Codificado’, contendra la
estructura organica del Servicio de Rentas Internas, la misma que estard
integrada por las unidades administrativas que fueren necesarias para el
cumplimiento de sus fines, los cuales se encuentran definidos de la siguiente

manera:

* Cohesién Social: El grado de consenso de los miembros de un grupo social.
> Elusion: es una figura consistente en no pagar determinados impuestos
® Planificacion Estratégica Institucional 2010 — 2013, Anexo B, Pag. 9.

7 Texto Sustitutivo “Reglamento Organico Funcional Codificado Servicio de Rentas Internas”, diciembre
2008, Anexo C, Pag.1

Gabriela Pantoja Quito, 2011 10



Il

g
SANINI0S & I0RIDITELM
SEIIH NG 3 W

ATINMH NS O WY

G IS L I Tl P
3 oMIOEEYS30 30 TLad

nunuxb-.U!.U.l._.uH.n
IWOIMTOEE 30 0440

TPl uma T
S0 TOMINCS S0 YOy |
VUM IALNC-EY 30 Y3y

110T ‘0

SEULIAU] SLIUIY P OIAIIS BWRISIULSIQ ['] 091LID)

(IYS) [eUOIOEN UOIOENSIUTIUPY — [EINJONISH UQIORZIUESIO) :9judn g

S LT L WO w0 00
TBOHIROD A CRlLSIEE IO vy

SYTRYHIOD 00 vy

T

h

SO0 SOILAHDG
A WAL ITAIN S

CIMWLNGD L SUIROIHYHL L +

OMESII 30 VAdY

AL
B T T ]

AW L WTHI ]
HOAWNE0d 30 JIMaM YL WdI0

BOIMWIGEN ALH0G0SE 30 VEdY —.

DI M0N0 30 Yy

1 RO LS KINT 00 v lay

SWALLYUOU DT S0 O0ITTOas
S AT FENE S TART

WALLYHELSINEADY vy

- _ [ErRe—— —

Ll A MpIDYMED0Wd 30 ¥aud

ClMITYL T DTHIHHYSGI 0 il L

A ROUTAOL I KD Wy T——— 30 SOSHNIE 30 Iy
ML L A AR s | | T oL DALYEL DKIADY
‘CURINIMIDH D0 YRy WEII0E ‘0440

SOATYANH SOSENIaY 30 0.0

_l _ OO ¥ 30 HOWSTD 30 Ol _l

elojued eloLIqED

EINOOO%HARI 00 iy
BRI VEAN]
20 MQIOMIATES 30 0440

ITUMIANTRELHTT DRI

¥ QLR O Ocly B0 VN

1 BT WO AR B

TORODYHR ALK 09028
SN vED DLa0

41 730 ROSHEEATS
2 OOy 30 -.u-k?.
SOLHINA I Dol
| ASCO0 SN 0 iy
[T
T L
A DOLRIINEIS DS 30 '0udn
SOALL D 00 O™ A
WG VIDREISTIALNL I Yy

AL D0 ST RO
] SYNCRLSIS 0 STy

LT
YAMLLYNEOR 30 0440

_ OLEINANEE _

& WEHLROD I vy

SYNDGHL: 4 SIMOR
0 TORRNDAS 00 ¥y

EELIDLC 3D WH 12D

Tohstd Wy

=133
M WY EInCEd 30 Wik
‘L1 "2 30 SYNIULSE _l

L MDY RS DO DS

YRIDAOSIL IO vl

VHMLONELSTH NI
I DURIIN HILWA 00 vy

HOWSED 30 12ELN00 30 VEEy

LRI P o s P

1L 33 B s

T

TEHOIDNLLLEY

ERROOY IS HLRO0 T ¥y

EYILLROYLISE

SRR
EWL NG 30 Wiy

SvarrEewess 80 v # mAMSEaUY 30 vauy %
- . - e — T wzim g
SONNLSE 30 TeLad 3 »
_ TV 3 ulaft] _u _ CETIIHYMLL ‘0140 _l _ A SINDINGINCOY 30 TLaD _ A WODYIURYE 30 D40 _l WINOEIEY 30 LT _l SCUHRLIT AL
SOAIIAIE 30 TLd0
FE R CORDOIIOHIAL DTIDMEYEED WAL YULSIMmMTY RODYRITNO0D 4 HODYILRY WALl

]

EETWIEN OIS 30 CHLsE

20 TWHCIS WM RS- ST U

TEIIINTMY TeROID YR NI 23E0

TwmTHI W M S

20 TR YR MGDSa

WD TYNDIDYH ROIOJ380

MELEIE 30 YRS HEIS S

ALRIANTTE LMD
T80 SOHIZUSD 30 TaLdd

ROIZAIROINCD 30 OiLdd

_|
——

HtU.tJ?DU...I..Gﬂ.u.J...EhZHU-!.
MNOIOYHIJSO00 B0 Tidd

TWE HED MOCI3dD

YU W ECGTaY _

]

THHILLA W OLCnY

CIE0LI3HIa

| ]




En el grafico 1.1 se representa la estructura organizacional del SRI®, que esta
conformada por una Direccion General, la cual dirige siete Direcciones Nacionales,
las cuales son: Direccion Nacional de Gestion Tributaria, Direccidon Nacional
Juridica, Direccién Nacional de Planificacion y Coordinacion, Direccion Nacional
Administrativa, Direccion Nacional de Recursos Humanos, Direccion Nacional de
Desarrollo Tecnologico y el Centro de Estudios Fiscales; ademas de Direcciones
Regionales. Cada una de las Direcciones cumplen con funciones especificas en
donde la necesidad de contar con una fuerza laboral motivada y preparada se ha

fijado objetivos estratégicos relacionados con el Talento Humano, los cuales son:

e Fomentar la especializacion del talento humano a través de la formacion y la
investigacion permanente.

e Convertir al SRI en el mejor lugar para trabajar.

e Fortalecer la cultura organizacional, en liderazgo, valores, ética y trabajo en

equipo.

Una de las principales estrategias para el logro de estos objetivos es la gestion del
Centro de Estudios Fiscales (CEF’), encargado de “promover a nivel interno y
externo la investigacion en materia tributaria y a la vez, coordinar la oferta de

capacitacion, formacion y perfeccionamiento de los funcionarios” del SRI.

1.2. CENTRO DE ESTUDIOS FISCALES

La Administracion Nacional del Centro de Estudios Fiscales fue creada el 9 de abril de
2008, mediante la resolucion No. NAC — DGER2008-0445'" (Anexo D). La resolucién

menciona que: “Es indispensable para el Servicio de Rentas Internas contar con

8 SRI: Servicio de Rentas Internas

% CEF: Centro de Estudios Fiscales

' Resolucion NAC-DGER2008-0445, 9 de abril, 2008. Anexo D, Pag.1.
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funcionarios competentes, honestos y comprometidos con los objetivos institucionales y
estatales, a cuyo efecto, es necesario fortalecer y redefinir el perfil del recurso humano e
implementar de forma permanente programas de formacion de alta calidad y excelencia
académica, permitiendo asi el desarrollo de carrera en la administracion tributaria, la
profesionalizacion y la adhesion y observancia de los valores organizacionales.”11 El
Centro de Formacion Fiscal busca ademas, potenciar a nivel nacional la comunicacion,

el debate, encuentro y reflexion sobre temas tributarios y fiscales.

El CEF esta estructurado en dos departamentos: Departamento de Estudios vy,

Departamento de Formacion Tributaria y Fiscal.

1.2.1. Departamento de Estudios

El Departamento de Estudios tiene como principales funciones, que fueron
establecidas en el art. 82 del Reglamento Orgéanico Funcional Codificado, se detallan

las siguientes:

e Elaborar estudios de investigacion, desarrollo, analisis para asesorar a la
Direccion General con la toma de decisiones en el ambiente tributario, con el
fin de formular politicas fiscales y definicién de planes de control.

e Generar un plan de estudios tributarios que permita coordinar la realizacién
de estudios tributarios con otras instituciones locales e internacionales.

e Realizar andlisis de variables econdmicas que tengan incidencia en el ambito
tributario.

e Monitorear el cumplimiento de metas anuales en la recaudacion tributaria,
para generar planes de control y asi mejorar la gestion de la institucion y

cumplir con los objetivos planteados.'

""" Resolucion NAC-DGER2008-0445, 9 de abril, 2008. Anexo D, Pag.1.

12 Resolucion NAC-DGER2008-0445, 9 de abril, 2008. Anexo D, Pag.42
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1.2.2. Departamento de Formacion Tributaria y Fiscal

El Departamento de Formacion Tributaria y Fiscal, tiene como misiéon apoyar el
fortalecimiento del Talento Humano, a través de la oferta de programas de
Formacion y Capacitacion, que permitan especializar a los funcionarios del Servicio
de Rentas Internas, en la mejora del desempefio en cada uno de sus puestos de

trabajo.

Las funciones definidas en el art. 83 del Reglamento Orgénico Funcional del SRI;
presenta como funciones del Departamento de Formacion Tributaria y Fiscal las

siguientes:

e Definir las estrategias y politicas de capacitacion institucional y al
contribuyente, en coordinacion con las Direcciones Nacionales relacionadas;

e Participar en la elaboracion del plan de capacitacion institucional,
conjuntamente con el Departamento de Recursos Humanos;

e Participar en la elaboracion del Plan Nacional de Asistencia e Informacion al
Contribuyente, en lo relativo a la capacitacion al contribuyente,
conjuntamente con el Departamento de Servicios Tributarios;

e Coordinar la oferta de capacitacion, formacion y perfeccionamiento técnico
de los funcionarios del SRI, en funcion de las necesidades determinadas por
el Area de Capacitacion y Desarrollo del Talento Humano, en especial, se
encargard de la estructuraciéon de programas, determinando contenidos,
mallas curriculares, nivel académico de los profesores y metodologia;

¢ Administrar el sistema de ensefianza en linea (E-LEARNING); entre

otras.

En el Departamento de Formacion se ha definido dos areas de trabajo: el area
académica encargada de las capacitaciones presenciales y el area de educacion
virtual encargada de las capacitaciones en modalidad virtual y del apoyo de las

presenciales.

Gabriela Pantoja Quito, 2011 14



El area E-learning depende tecnologicamente de la Direccion Nacional de Desarrollo
Tecnolédgico de la Institucion, en donde se alojan los servidores de la plataforma de
Educacién Virtual MOODLE", cuya administracion es responsabilidad del area de

educacion virtual del CEF.

1.3. AREA E-LEARNING

El area E-LEARNING tiene como fin el desarrollo e implementacion de cursos en linea
y de programas educativos que a través de entornos virtuales de aprendizaje puedan
ampliar, complementar y sustituir recursos que se utilizan en las practicas educativas

tradicionales.

Los objetivos que se encuentran establecidos dentro del area son:

e Optimizar las estrategias formativas de capacitacion a través de la modalidad on-
line.

e Promocionar un nuevo modelo de educacion, centrado en el estudiante, donde el
tutor es el facilitador y orientador del proceso ensefianza/aprendizaje.

e Superar barreras de dispersion geografica y reducir los costos de la capacitacion.

e Incentivar el aporte colaborativo de los funcionarios en pos de potenciar la
capacidad y aprendizaje organizacional.

e Desarrollar cursos y recursos virtuales con el fin de contar con herramienta de
ensefianza capaz de guiar a los participantes de los programas de capacitacion.

e Dar soporte a la educacion presencial.

Actualmente, el area de educacion virtual esta conformada por el siguiente recurso

humano:

3 MOODLE: Sistema Administracién de Aprendizaje

Gabriela Pantoja Quito, 2011 15



e Coordinador de educacion virtual, cuyo perfil profesional estd relacionado con
las TIC' y la Docencia Universitaria.
e Dos asistentes departamentales, encargados del apoyo a la gestion de los cursos

virtuales de la institucion.

1.3.1. Gestion de proyectos E-LEARNING

Para cumplir con los objetivos planteados, se ha implantado un modelo de
gestion de proyectos E-LEARNING. En grafico 1-2 se representa los procesos

ejecutados en el Area de Educacion Virtual.

T i
Procesos \
relacionados '| \
con los Y
. destinatarios |\
i ,xw' . de Intfr =
calidad e |
p = 'E-. learning /| P il \
relacionados '| . relacionados \
con la gestion ] con la gestion |
de contenidos / . del aprendizaje |
- . L

Fuente: (Campion, 2010)

Grifico 1.2 Procesos Clave de la Educaciéon Virtual

e Procesos relacionados con los destinatarios: Estos procesos se refieren
a la gestion de la calidad en el servicio centrado en el cliente, con el

analisis de necesidades, concrecion de las especificaciones, buscando que

' TIC: Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
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el alumno se posicione en primer lugar con respecto en el disefio de

productos y servicios.

e Procesos relacionados con la gestion de contenidos: Los procesos se
enfocan en la generacion de contenidos que cumplan con el disefio
instruccional pre — establecido y que cumplan con los objetivos de
aprendizaje con el disefio y produccion de materiales especificos y

adecuados.

e Procesos relacionados con la gestion del aprendizaje: Estos procesos
buscan que desarrollo del aprendizaje con la busqueda de mejores
métodos de ensefianza virtual para que estimulen al estudiante adquirir el

conocimiento.

Tomando en cuenta los procesos que intervienen en la gestion de proyectos E-
LEARNING, se han definido sub-areas de gestion, las que se enfocan de manera

especifica de estos procesos.

1.3.2. Sub Areas para la gestion de la educacién virtual

Para garantizar el cumplimiento de los objetivos del area de educacion virtual, se

definen las siguientes sub-areas que se presentan en el grafico 1-2.
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Coordinacién y
Planificacion
Estrategica

ISEneraci_tln de Gestion de
Contenidos Calidad

AREADE
GESTION

. Administracion
Formaciony dela
Administracion Flataforma
de Tutorias virtual

Soporte
Participantes

Fuente: (UTN - Centro de Formacion, Investigacién y Desarrollo de Soluciones de e-learning, 2009)

Grafico 1.3 Sub areas para la gestion en Educacion Virtual

A continuacion se realiza una breve descripcion general sobre las funciones que

cumplen las sub-areas antes mencionadas.

e Sub - Area de Coordinacién y Planificacion Estratégica: Responsable
de formular y vincular el proyecto a la planificacion estratégica de la

organizacion. Sus funciones principales son:

o Levantar los requerimientos del proyecto de educacion virtual.

o Definir los objetivos, metas y alcance del proyecto.

o Definir las politicas, normas y procedimientos para la
implementacion del proyecto.

o Definir recursos humanos, tecnologicos y econémicos.

o Elaborar un plan estratégico de implementacion de los proyectos

formulados.
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o Definir la organizacion de las areas involucradas en el proyecto.

o Elaborar planes de logistica y de contingencia para la ejecucion
del proyecto.

o Establecer los medios de seguimiento y control de Ila
implementacion del proyecto.

o Determinar y evaluar los criterios pedagdgicos para la toma de

decisiones.

e Sub - Area de coordinacién y administracién de tutorias: Encargada
del control de gestion de los tutores virtuales que intervienen el proyecto

de educacion virtual. Sus funciones principales son:

o Establecer funciones, normas y politicas de las tutorias.

o Definir y aplicar criterios para el seguimiento y evaluacion de
tutorias.

o Definir y ejecutar un plan de formacion y capacitacion para los
tutores.

o Seleccionar, organizar y asignar tutores a los diferentes cursos.

o Aprobar el syllabus o programa que incluye recursos y
actividades a realizar en el desarrollo del curso, propuesto por los
tutores

o Solventar inquietudes sobre aspectos de coordinacion de tutorias.

o Generar informes de resultados de tutorias, retroalimentar a
tutores y tomar decisiones sobre acciones a implementar.

o Generar encuentros entre tutores para retroalimentar sobre

acciones tutoriales.

e Sub - Area de generacién de contenidos: Responsable del disefio y

elaboracion de contenidos. Sus funciones principales son:

o Establecer criterios académicos para la elaboracion de recursos y

actividades a presentar a los alumnos de los cursos virtuales.
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e Sub -

Realizar el disefio didactico de los cursos a implementar,
considerando destinatarios, recursos pedagogicos mas adecuados y
especificaciones tecnoldgicas disponibles.

Investigar y disponer de informacion sobre alternativas de recursos
pedagogicos para los diferentes cursos.

Producir y disponer de una biblioteca de material de apoyo para
elaboracion de cursos.

Realizar el syllabus genérico para cada curso, considerando unidades
tematicas, duracion de tiempo por unidad, alternativas de actividades,
sistema de evaluacion, bibliografia sugerida, etc.

Coordinar con técnicos expertos en la tematica del curso para
garantizar la calidad de informacion publicada en los contenidos del
curso.

Asesorar a tutores en la planificacion y aplicacion de actividades
individuales y grupales.

Garantizar respeto a la normativa de derechos de autor.

Administrar cambios, actualizaciones y manejar versionamiento de

contenidos de los cursos.

Area de Administracién de la Plataforma virtual: Encargada del

control técnico de la plataforma virtual. Sus funciones principales son:

o

Gabriela Pantoja

Control de la disponibilidad de la plataforma de educacion virtual.
Disenar y administrar sistemas de bases de datos académicos.
Investigar continuamente nuevas tecnologias que puedan
implementarse como apoyo al aprendizaje del alumno.

Producir y disponer de una biblioteca de recursos virtuales para
elaboracion de cursos.

Garantizar la usabilidad, accesibilidad, disponibilidad y rendimiento
de los recursos presentados en la plataforma de educacion virtual.
Disefiar y coordinar la implementacion de sistemas que permitan
automatizar labores académicas, como inscripcion, seguimiento y
evaluacion de cursos.

Coordinar el mantenimiento de la infraestructura tecnologica.
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o Capacitar en el uso y aplicacion de nuevas tecnologias a equipo de
educacion virtual.

o Garantizar la proteccion y seguridad de la informacion generada.

o Dar soporte técnico a participantes.

o Administrar respaldos de la informacion generada.

e Sub - Area de soporte a participantes: Es responsable de dar respuesta
inmediata a las inquietudes generadas por los participantes. Sus funciones

principales son:

o Asesorar y solventar inquietudes a alumnos.

o Gestionar la inscripcion de los alumnos en los cursos.

o Dar seguimiento a los alumnos.

o Administrar sistemas de bases de datos académicas.

o Generar reportes de aprobacion, desercion'’, reprobacion de alumnos

o Aplicar normas y politicas establecidas para los alumnos.

1.3.3. Arquitectura Técnica

La plataforma de educacion virtual utilizada para la capacitacion en linea de los
funcionarios del Servicio de Rentas Internas es Moodle 1.9.4, sobre la base de

datos Oracle 10G.

Los servidores de la plataforma pertenecen a la Institucion y estan bajo la

responsabilidad de la Direccion Nacional de Desarrollo Tecnoldgico.

Actualmente la plataforma virtual del SRI esta implementada sobre un servidor

que ofrece las siguientes caracteristicas a nivel de hardware:

e Disco Duro: 320 GB

15 Desercion: Abandono que hace el alumno de un programa educativo
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e Procesador: Intel Dual Core'® 2.8 GHz!”
e Memoria RAM'®: 2 GBY
e Dispositivos de Red: Tarjeta de red Gigabit Ethernet

La configuracion de red que utiliza el SRI, se basa en la implementacion de dos
firewalls® que delimitan a la DMZ?*'; en esta zona puede existir comunicacion

desde la red interna (Intranet™) y la red externa (Internet™).

El Firewall Externo se encarga de filtrar y chequear la informacién desde la
Internet y dirigir estas las peticiones al servidor web”*; mientras que el Firewall
Interno evita que las peticiones enviadas desde la Internet logren ingresar a la

Intranet y protege al servidor de posibles amenazas.

En el siguiente grafico se puede apreciar la configuracion actual:

' Intel Dual Core: Procesador de Doble Nicleo de la Empresa INTEL

'7 GHz: Unidad de medida de un procesador

'8 RAM: Memoria de acceso randomico

' GB: Unidad de Medida de Memoria RAM

20 Firewalls: proteccion contra el acceso no autorizado a un sistema

> DMZ: Zona Desmilitarizada

22 Intranet: Red de ordenadores privados que se encuentran en una misma area de trabajo
2 Internet: conjunto descentralizado de redes de comunicacion interconectadas

%4 Servidor Web: programa que esta disefiado para transferir hipertextos, paginas web o paginas HTML
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Fuente: (Rivadeneira, 2010)

Grifico 1.4 Diagrama de red del Servido de Educacion Virtual

MOODLE es un sistema de administracién de aprendizaje (LMS®’), donde se
alojan los distintos moddulos y actividades que facilitardn el proceso de

enseflanza-aprendizaje via web.

MOODLE permite la interaccion entre el tutor y los participantes que es la base

para la generacion de conocimiento de una manera facil y sencilla.

e Ventajas

o Ofrece mas funcionalidades didacticas, permitiendo implementar

diferentes estilos docentes.

%> LMS: (Learning Management System) es un Sistema de Gestion de Aprendizaje
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o Debido a su disefio modular garantiza mayor flexibilidad, y el indice
de usabilidad es superior al de sus competidores.

o MOODLE permite segun la experiencia de los usuarios, incrementar
opciones de funcionalidad, mediante la incorporacion de nuevo
modulos y actividades que estan en un constante desarrollo y
actualizacion.

o El grado de apertura y el dinamismo del proyecto MOODLE son muy
elevados, gracias a la amplia comunidad de usuarios que aportan con
el desarrollo del mismo.

o Presenta mayor funcionalidad para el seguimiento de los estudiantes,
informes mas completos por estudiante, por actividad, por fecha y
por curso.

o La ventaja mas notable que presenta una interfaz mas amigable al
usuario en un ambiente de licencia pblica GNU™.

o Permite reutilizaciéon y comparticion de contenidos.

e Desventajas

o Es necesario contar con un programador en PHP para su
administracion y programacion personalizada.
o Algunas actividades son mecanicas, dependiendo del disefio

instruccional.

1.3.4. FODA

FODA? es una herramienta nos permite analizar estratégicamente los factores
positivos y negativos que se presentan dentro del Area de Educacion Virtual. La

siguiente matriz representara el analisis efectuado dentro del area.

26 GNU: General Unique Licence (Licencia General Unica)

2’ FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas.
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FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Equipo de trabajo capacitado

Alto requerimiento de capacitacion a funcionarios a
nivel nacional

Buenas relaciones con Direccion Nacional de
Desarrollo Tecnoldgico

Apoyo de la Direccion General del SRI

Infraestructura  tecnologica de
servidores de plataforma

punta  para

Avances tecnologicos en el area de E-LEARNING

Politica de pago a tutores por aprobar

Los tutores son funcionarios expertos en las
tematicas de los cursos a dictar.

Numero reducido de personal del area de E-
LEARNING

Permiso para desarrollar el 50% del curso en
horario de oficina por parte de los alumnos

DEBILIDADES AMENAZAS

Mejores oportunidades de trabajo para los actuales
asistentes del area de E-LEARNING

Falta de planificacion estratégica

No todos los participantes de los cursos tienen
computador y acceso a internet

Falta de un sistema de administracion estudiantil

Poco numero de proveedores que ofrecen soporte
certificado a la plataforma

Concentracion de tareas académicas, pedagogicas
y de disefio grafico en una sola persona.

Alta carga de trabajo en la Institucion de tutores y
autores

Falta de documentacion de procedimientos y
responsabilidades

Autor: Mayrita Valle — Coordinadora de Educacion Virtual SRI

Tabla 1.1 Analisis FODA

1.3.5. Resultados actuales

El proceso de Capacitacion Virtual se ha puesto en marcha a finales del 2008, y

donde se evidencian resultados positivos, asi como también cumplen los

objetivos planteados por la institucion. Los logros conseguidos por parte del area

de educacion virtual, son:

Gabriela Pantoja
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e (Capacitacion de los funcionarios del SRI mediante programas masivos de
educacion en temas relacionados con la organizacion de la institucion.

e Ahorro en inversiones de capacitacion en temas de nivelacion de
conocimientos para todos los funcionarios de la institucion.

e Eficiencia en la gestion académica de los cursos ejecutados mediante la
plataforma de educacion virtual.

e Importante reduccion en costos de inversion de infraestructura.

Las falencias que al momento se evidencian dentro del Area de Educacién Virtual

son:

e Documentacion de procedimientos, procesos.

e Aplicacion de estandares de calidad.

e Planeacion de la ejecucion de proyectos E-LEARNING.

e Implementacion de indicadores de gestion regidos a un estdndar de
calidad.

e (apacitacion continta sobre temas relacionados a educacion virtual.

e Falta de personal para la ejecucion eficaz y eficiente de los tareas.
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2. CAPITULO II: “ITIL”

Con la intervencion de nuevas tecnologias en organizaciones grandes o pequefias se
reconoce la dependencia de la informatica con la finalidad de cumplir los objetivos

planteados, los cuales se enfocan en la entrega de servicios de calidad.

ITIL* es una metodologia orientada a la gestion de servicios de Tecnologias de la
Informacioén, que propone el establecimiento de estandares que nos ayuden en el
control, operacion y administracion de los recursos, ejecutando las mejores practicas
adquiridas tanto en el sector ptblico como en el sector privado; con el fin de provocar la

mejora continua de los servicios entregados.

2.1. METODOLOGIA ITIL

ITIL es un conjunto de libros basados en el estudio de gestion de servicios de

tecnologias de la informacion.

Es una recopilacién de buenas practicas con enfoque sistematico del servicio de TI*’

centrado en los procesos y procedimientos, y del establecimiento de estrategias para la

gestion operativa de la infraestructura de TI.

ITIL fue desarrollada a finales de 1980 por la CCTA® del gobierno de UK’', siendo
marca registrada por la OGC™, con el fin de lograr calidad y eficiencia en las

operaciones de TI, es por eso que ITIL se ha convertido tutil tanto para las

28 ITIL: Information Technology Infrastructure Library (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion)
% TI: Tecnologias de la Informacion

3 CCTA: Central Computer and Telecommunications Agency

31 UK: United Kingdom (Reino Unido)

32 OCG: Office of Goverment Comerce
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organizaciones que pertenecen al estado como también para el sector privado, ya sean

estas empresas grandes, medianas o pequeiias, siendo actualmente de libre utilizacion.

“El objetivo principal de ITIL es establecer estandares que ayuden al control,
operacion y administracion de los procesos, a fin de alinear los servicios de TI, con las
necesidades actuales y futuras del negocio y de sus clientes;, para de esta manera

brindar un servicio de calidad.” >

Siendo ITIL un marco de referencia con el proposito de entregar productos de calidad,

es importante visualizar las ventajas y desventajas que su implementacion representa:

e Ventajas para los clientes y usuarios

o Mejora en la comunicacion con los clientes y usuarios finales a través de
los diversos puntos de contacto acordados.

o Los servicios se detallan en lenguaje del cliente y con mas detalles.

o Se maneja mejor la calidad y los costos de los servicios.

o La entrega de servicios se enfoca mas al cliente, mejorando con ello la
calidad de los mismos y relacion entre el cliente y el departamento de TI.

o Una mayor flexibilidad y adaptabilidad de los servicios.

e Ventajas de ITIL para TI

o La organizacion TI desarrolla una estructura mas clara, se vuelve mas
eficaz, y se centra mas en los objetivos de la organizacion.
o La administracién tiene un mayor control, se estandarizan ¢ identifican

los procedimientos, y los cambios resultan mas faciles de manejar.

33 (Osiatis, 2010)

Gabriela Pantoja Quito, 2011 28



o

La estructura de procesos en TI proporciona un marco para concretar de
I .. .34

manera mas adecuada los servicios de outsourcing™".

A través de las mejores practicas de ITIL se apoya al cambio en la

cultura de TI y su orientacion hacia el servicio, y se facilita la

introduccion de un sistema de administracion de calidad.

ITIL proporciona un marco de referencia uniforme para la comunicacion

interna y con proveedores.

o Desventajas

2.1.1.

Tiempo y esfuerzo necesario para su implementacion.

Falta de compromiso de las area involucradas en el cambio.

No existan mejoras, por falta de entendimiento sobre procesos,
indicadores y como pueden ser controlados.

La mejora del servicio y la reduccion de costos puede no ser visible.

La inversion en herramientas de soporte sea escasa. Los procesos podran

parecer inutiles y no se alcancen las mejoras en los servicios.

Versiones

ITIL siendo un conjunto de libros enfocados a las buenas practicas de la entrega

de un servicio de calidad, tienes tres versiones las cuales son:

ITIL Version 1

La primera version de ITIL fue elaborada en el afio 1980 y consta de 10 libros

centrales cubriendo las dos principales areas de Soporte y Prestacion del

Servicio, identificadas por ser las dreas mas importantes en el estudio de la

gestion de servicios de TI; ademas como soporte de los libros centrales se

3* Outsourcing: Sub- contratacion
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desarrollaron 30 libros complementarios, tratando temas especificos desde el

estudio del cableado hasta la gestion de la continuidad del negocio.

e ITIL Version 2

Se publico entre los afios de 1999 y 2003, se plante6 una revision donde los
libros centrales se han agruparon en dos, cubriendo las areas de Soporte del
Servicio y Prestacion del Servicio, con el fin de presentar una informacién con
un enfoque conciso y claro; donde se visualiza un estudio de distintos procesos

independientemente segun los libros desarrollados:

Soporte de Servicio

e Mapa de Procesos de la Administracion de Incidentes
e Mapa de Procesos de la Administracion de Problemas
e Mapa de Procesos de la Administracion de Cambios

e Mapa de Procesos de la Administracion de Versiones

e Mapa de Procesos de la Administracion de Configuraciones

Entrega de Servicios

e Mapa de procesos de la Administracion de la Disponibilidad

e Mapa de procesos de la Administracion de la Capacidad

e Mapa de procesos de la Administracion Financiera para Servicios de TI
e Mapa de procesos de la Administracion de Niveles de Servicio

e Mapa de procesos de la Administracion de la Continuidad del Servicio de

TI
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e ITIL Version 3

Esta version fue presentada en el afio 2007 e incorpora muchas mejoras y un
importante cambio de enfoque desde la previa alineacion de las TI’s y el negocio
a la Gestion del ciclo de vida de los Servicios que las TI’s proveen a las

organizaciones. ITIL V3 consta de cinco libros de referencia los cuales son:

o Estrategia del servicio (Service Strategy)

o Disefio del servicio (Service Desing)

o Transicion del servicio (Service Transition)
o Operacion del servicio (Service Operation)

o Mejora continua del servicio (Continual Service)

2.2. ITIL VERSION 3

Siendo el objetivo principal de ITIL mejorar, controlar la calidad de servicio
entregado, alineado directamente con el area de TI, hace que ITIL tenga el
reconocimiento mundial y busque establecerse como una biblioteca ttil, con el fin de
que todas las empresas que desarrollen obtengan resultados satisfactorios tanto en la
reduccion de costos, como en conseguir la satisfaccion de los clientes; por estos
motivos OCG desarrolla una nueva version la cual recoge las versiones de las
experiencias anteriores y se centra al mismo tiempo en apoyar el negocio base de las
empresas, para que puedan lograr una ventaja sobre la competencia mejorando la

organizacion de TI.

En comparacion con ITIL V2, basada en un total de nueve libros, ITIL V3 esta
claramente focalizada en cinco publicaciones basicas que se complementan, formando
asi a ITIL V3, el Ciclo de Vida del Servicio, el cual empieza con la introduccion del

servicio al mercado y finaliza con la exclusion del mismo del portafolio de servicios.
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La siguiente figura representa el nucleo de ITIL (ITIL Core), el cual consta de 5

publicaciones:

Transician
del Semvicio

Estrategia
del Semicio

Disefio Operacian
del Servicio del Servicio

Mejora Continua
del Servicio

Fuente: Official INTRODUCTION To The Itil Service Lifecycle, page 31

Grifico 2.1 Nicleo de ITIL

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

dentro del Ciclo de Vida del Servicio:

e Estrategia del Servicio: En este libro se determinan qué clase de

servicios deben ofrecerse a determinados clientes y/o mercados.

e Disefio del Servicio: Se determinan los requisitos concretos para la

entrega del servicio.

El Diseflo del Servicio se ocupa de desarrollar soluciones adecuadas a
estos requisitos de proyectar nuevos servicios y de modificar y/o mejorar

los ya existentes.
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e Transicion del Servicio: Se analiza la necesidad de ampliar o extender

los servicios nuevos o modificados.

e Operacion del Servicio: Se encarga de realizar todas las tareas

operacionales que se vayan presentando.

e Perfeccionamiento Continuo del Servicio: Se aplican métodos de la
gestion de calidad con el fin de aprender de los éxitos y fracasos del
pasado. Mediante este proceso se pone en marcha un circuito regulador
cerrado para mejorar continuamente la efectividad y eficiencia de
servicios y procesos de TI. Exactamente el mismo circuito regulador

queda especificado en la normativa ISO 20000

2.2.1. Estrategia del Servicio

La estrategia del servicio es la etapa en la que la empresa hace el discernimiento
del proposito estratégico de la organizacion de TI. El objetivo principal de esta

fase es entender y traducir el negocio hacia la estrategia de TI.

El fin principal para conseguir una estrategia del servicio es conseguir utilidad y

garantia para todos los servicios.

Para desarrollar una estrategia del negocio, que unifique todos los objetivos
principales en los que se enfoca la organizacion, es necesario enumerar
conceptos claves para definir estrategia del negocio, los que seran enumerados

brevemente.

33 ISO: (International Organization for Standardization) Organizacién Internacional de Estandarizacion.
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Evaluacion Estratégica

Evaluar las acciones, productos y procedimientos que la organizacion ha
realizado hasta el momento, para identificar cudl de los servicios que brinda se

identifican como Unicos en el mercado y los que hacen que sean sustituibles.

Se hace imprescindible contestar varias preguntas las cuales ayudaran a evaluar
de una manera efectiva la estrategia del servicio que se ha implementado hasta el

momento.

e ;Cudles de los servicios brindados son los que se distinguen de todos?

e /Cuales de los servicios son los mas rentables?

e Qué clientes estan satisfechos?

e ,Cual de nuestras actividades en la cadena de valor o de valor de la red

son los diferentes y eficaces?

Con todas estas preguntas se podra evaluar y dar respuesta de cuales son las
fortalezas que presenta la organizacion; las oportunidades que tiene para que sus
servicios puedan satisfacer a sus clientes, asi también eliminar las barreras
impuestas por sus debilidades y amenazas, que muchas veces afectan al
desenvolvimiento de la organizacion. Al analizar cada uno de estos factores

presentan vision para el futuro de las decisiones estratégicas.

Desarrollo de Capacidades Estratégicas

El objetivo de la busqueda de la estrategia del servicio en la organizacion es
descubrir las habilidades y capacidad que tienen las organizaciones a la hora de
prestar los servicios, aprendiendo a pensar y actuar de una manera estratégica, es
por eso que ITIL V3 da a conocer preguntas que guian para identificar el

desarrollo de las capacidades.
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e ;Qué servicios se deben ofrecer y a quién?

e ;Como diferenciarse de la competencia?

e ;Cbémo podemos realmente crear valor para nuestros clientes?

e ;Coémo podemos definir la calidad del servicio?

e ;Como podemos asignar eficientemente los recursos a través de un

catalogo de servicios?

Tipos de Proveedores de Servicio

Los proveedores forman parte esencial en el proceso de prestar servicios a sus
clientes, puesto que su objetivo es proporcionar capacidades disponibles, asi
como también recursos utiles para el cliente, con servicios altamente utilizables,
con niveles aceptables de calidad, costo y riesgo. Es por eso que los clientes
tienen la capacidad de acceder al servicio entre los siguientes tipos de

proveedores:

e Proveedor de servicios internos: Embebido en la unidad de negocio a la
que sirve.

e Proveedor de servicios compartidos: Ciertas funciones dentro de las
organizaciones no pueden ser desarrolladas dentro de la misma, se
realizan de manera externa, en union con las internas.

e Proveedor de servicios externos: El servicio se presta por una
organizacion externa que incluso lo presta también a competidores,

inmersa con estos costos y riesgos.

Servicios como activos — Creacion de Valor

Una estrategia de servicio define un enfoque tinico para la entrega valor de un

servicio. El valor de un servicio tiene componentes tanto objetivos (medibles)
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como subjetivos (percepciones). Es por eso que el valor del servicio debe ser

analizado por dos tipos de aspectos:

Utilidad: Es el efecto positivo percibido por el cliente en términos de

funcionalidad, o producto entregado, como de costes y riesgos evitados.

Garantia: Es la que tendrd efectos positivos en términos de disponibilidad,

capacidad, continuidad y seguridad.

Por lo tanto la utilidad es lo que el cliente recibe y la garantia es como el servicio

es entregado.

Es necesario también analizar los conceptos que describen la manera de crear
valor al servicio que son tanto recursos como capacidades. Los recursos son
entradas directas a produccion, como administracion, organizacion, personal y
conocimiento. Las capacidades presentan la habilidad de una organizacion para

coordinar, controlar y entregar recursos.

Es relativamente fécil adquirir recursos, pero complicado adquirir capacidades,
dado que dependen de la experiencia, el conocimiento, la informacién y estan

embebidas en la organizacion, la gente, los sistemas, procesos y tecnologias.
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Capacidades Recursos

Al Administracion Capital Financiero A9

A2 Organizacian Infraestructura A8

A3 Procesos Aplicaciones A7

Ad Conocimiento Informacidn A6
Personal A5 Personal

Fuente: (The Office of Government Commerce , 2007), page 41

Grifico 2.2 Capacidad y Recursos

Descripcion del espacio de mercado

Un espacio de mercado representa un conjunto de oportunidades para
proveedores de servicios para ofrecer valor a un cliente de negocios a través de
uno o mas servicios. Los proveedores deberan identificar sus espacios de
mercado de acuerdo a la definicion del servicio que prestan, ademas de construir

fuertes relaciones entre los clientes.

Portafolio de Servicios

Representa una lista completa de los servicios gestionados por un proveedor de

servicios; algunos de estos servicios son visibles a los clientes.

Contiene informacion sobre el desarrollo de servicios nuevos y planes de
mejoramiento continuo, iniciados por Perfeccionamiento Continuo del Servicio
(ITIL  quinta fase). También incluye servicios externos que forman parte

integral de la oferta de servicios a los clientes.
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Catalogo de Servicios

El catalogo de servicios se presenta como un subconjunto del portafolio de
servicios, el cual no solo incluye los servicios en prestacion sino también
aquellos en evaluacion, desarrollo o desaparicion. Recoge todos los servicios de
una organizacion independientemente del momento en que se encuentre cada

servicio dentro de su ciclo vital.
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Fuente: (The Office of Government Commerce , 2007), page 32

Grafico 2.3 Portafolio de Servicio vs. Catalogo de Servicios

Tercerizacion de Servicios (Outsourcing)

La tercerizacion de servicios consiste en la transferencia a terceros de ciertos
procesos complementarios que no forman parte del giro principal del negocio,

permitiendo la concentracion de los esfuerzos en las actividades esenciales a fin
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de obtener competitividad y resultados tangibles, asumiendo la empresa que

decide contratarlos asumir tanto costos, como riesgos.

Retorno de Inversion (ROI)

Es la relaciéon que permite determinar la rentabilidad de todos los capitales
invertidos en la empresa. En la gestion de servicios, ROI se utiliza como una

medida de la capacidad de utilizar los activos de generar un valor adicional.

Gestion Financiera

La Gestion Financiera de los Servicios Informaticos administra de manera eficaz
y rentable los servicios y la organizacion TI. Evalla las necesidades del cliente
para que exista un balance entre la calidad y el costo de la prestacion de

servicios.

Aumento del Potencial de Servicio

El objetivo principal de la gestion de servicio es mejorar el potencial de servicio
en sus capacidades y recursos, por eso que el proveedor del servicio debe tomar
en cuenta la capacidad disponible para sus clientes en los conjuntos de servicio

que ofrece.

Desarrollo Organizacional

Para lograr un desarrollo en la organizacion es necesario tener claro los objetivos
estratégicos de la organizacion, puesto que de ellos dependeran todos los
elementos de su disefio organizacional como son: la escala, alcance y su

estructura.
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2.2.2. Diseiio del Servicio

La siguiente fase que propone ITIL es el Disefio del Servicio, el cual se
encargard de dar un enfoque acerca procesos, recursos y capacidades del

servicio, para satisfacer la demanda empresarial.

La fase de Disefio, inicia al momento de hacer un analisis de los requerimientos
del negocio para proponer cambios o la creacidn, si es necesario, para de esa
manera desarrollar el documento que especifique las necesidades del negocio,

dando la solucion para la mejora del servicio.

Creacion de Valor: Un buen disefio del servicio asegura el cumplimiento de los
requerimientos del servicio, la calidad con la que se ofrecen; ademas de

generacion de servicios y sus costos sean efectivos.

Los beneficios tangibles que se deberan obtener al desarrollar el disefio del

servicio son:

e Reduccion de costos

e Mejora de la calidad y consistencia del servicio

e Implementaciéon de nuevos y mejorados servicios de una manera mas
facil.

e Alineacion de la mejora del servicio

e Gestion efectiva del rendimiento

e Megjora de la informacion y toma de decisiones.

Gabriela Pantoja Quito, 2011 40



Aspectos del Disefio del Servicio

Existen cinco aspectos importantes que se deben tomar en cuenta para la iniciar

la fase del disefio del Servicio:

e Definicion de los servicios que brinda la empresa, asi como los requisitos
funcionales, los recursos y capacidades que se necesitan desarrollar y las
que ya estan aprobadas.

e Gestion y control del catalogo de servicios y sus herramientas

e Disefio de las arquitecturas de tecnologias y sistemas de gestion de
Servicios que se proveen.

e Creacion de los procesos necesarios para cumplir con el ciclo de vida y
asi mejorar la provision del servicio.

e Disefio de métricas, indicadores para el control de la gestion de servicios,

tanto de sus recursos, capacidades, componentes y procesos.

Para la ejecucion de los procesos de la fase de disefo, es necesario considerar los

siguientes aspectos:

e Identificando los requerimientos del servicio

Los requerimientos del servicio deben ser considerados de acuerdo al
enfoque se que le quiera dar a la organizacidn, porque tiene como objetivos
garantizar la funcionalidad de los servicios, asi como la calidad esperada por

la organizacion.

Es necesario identificar los elementos del servicio que se debe garantizar:

o Escalabilidad de los servicios para el cumplimiento de los

objetivos.
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o Los procesos y las unidades soportadas por el servicio

o El servicio, los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA™) y
Requerimiento del Nivel de Servicio (SLR’").

o Los componentes tecnologicos, las  herramientas, Ia
infraestructura para la prestacion de servicios.

o Servicios de Soporte Interno, de sus componentes y de los

asociados a los Acuerdos de Nivel Operacional (OLA*®).

2.2.2.1. Procesos del Diserio del Servicio

Los procesos que se pretende seguir para obtener el correcto disefio del

servicio son:

e Administracion del Catalogo de Servicios

¢ Administracion de los Niveles de Servicio

e Administracion de las Capacidades

e Administracion de la Disponibilidad

e Administracion de la Continuidad de los servicios
e Administracion de la Seguridad de la Informacion

e Administracion de los Proveedores

En la siguiente tabla, se da una vision general de lo que representa cada

proceso en esta etapa del ciclo de vida de ITIL.

36 SLA: (Service Level Agreement) Acuerdos de Nivel de Servicio
37 SLR: (Service Level Requirement) Requerimiento del Nivel de Servicio

3 OLA: (Operational Level Agreement) Acuerdos de Nivel Operacional
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Administracion de
Servicios

Objetivo

Actividades

Administracién del
Catalogo de Servicios

Proveer de una fuente de
informacion simple y consistente
servicios acordados, los cuales
debera estar a disponibilidad de
Ssus usuarios.

-Definicion del servicio.

- Produccioén y mantenimiento de un catalogo de
servicios preciso.

- Interfaces, dependencias y consistencia entre el
catalogo de servicios y el portafolio de servicios.
- Interfaces y dependencias entre todos los servicios
y servicios soportados dentro del catalogo de
servicios y el CMS¥.

Administracion de
los Niveles del
Servicio

Asegurar que un acuerdo de nivel
de servicio sea establecido para
cada servicio de TI que sea
entregado a usuario y para cada
servicio futuro que vaya a ser
liberado.

- Definir, negociar y detallar el acuerdo de las
necesidades de servicios nuevos o de su
modificacion, dentro del SLR; ademas de
administrar y revisar el SLA de los servicios
operativos.

-Monitorear el rendimiento de los logros de los
servicios contra los objetivos establecidos en los
SLA.

-Medir y mejorar los indicadores de satisfaccion del
cliente.

-Generar informes de servicio.
-Documentar el registro de quejas y o de trabajo
bien realizado para el control de los procedimientos.
-Actualizacion permanente de las plantillas de
documentos y sus normas.

Administracion de
Capacidades

Gestionar la potencialidad de
incrementar el nimero de servicios
y/o el nivel de los servicios
ofertados haciendo un uso 6ptimo
de los recursos de IT de la
organizacion.

- Generar patrones de seguimiento de la actividad
comercial y de los servicios a través de los planes
de nivel de rendimiento, utilizacion de los servicios
de TL
-Aprovechar el uso eficiente de los recursos
existentes, para optimizarlos.
-Comprender las necesidades actuales para elaborar
un plan preventivo sobre las  futuras.
-Elaboracion de un plan de capacidad para el
control de los servicios brindados por el proveedor.
-Determinar el componente de medicion del
rendimiento para determinar un costo justificable
que cumpla con las necesidades de la empresa.

3 CMS: (Configuration Management Service) Gestion del Servicio de Configuracion

Gabriela Pantoja
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Administracion de la
Disponibilidad

Asegurar que la disponibilidad
entregada de cada uno de los
servicios este de acuerdo a las
necesidades actuales y futuras del
negocio, considerando los recursos
existentes y para
ofrecer la disponibilidad necesaria
a un costo justificado y factible
para la organizacion.

necesarios,

-Control de los aspectos de disponibilidad,
fiabilidad y mantenimiento de los servicios de TI.
- Mantenimiento del conjunto de métodos, técnicas
y célculos para realizar las mediciones necesarias
para la presentacion de informes.
-Asistencia en la evaluacion de riesgos y gestion de
actividades.

-Asistencia en la identificacion y resolucion de
problemas asociados con el servicio al momento de
la falta de disponibilidad de sus componentes.

Administracion de la
continuidad del
Servicio de TI

Generar conciencia sobre los
requerimientos de continuidad y
recuperacion, usado para justificar
la implementacion de un proceso
de Continuidad de negocio con su
respectivo plan; asegura que los
servicios de IT estan alineados a
los impactos, riesgos y necesidades

identificados por el negocio.

- Elaboracion de politicas, definicion del alcance y
de referencia, planificacion de
proyectos y asignacion de recursos.
-Analisis del impacto del negocion y evaluacion de
riesgos.

-Ejecucion de medidas de reduccién de riesgos.
-Educacion y concientizacion.

condiciones

Administracion de la
seguridad de la
informacion

Alinear la seguridad de IT con la
seguridad del negocio y asegurarse
que la seguridad de la informacion
sea administrada en forma efectiva
en todos los servicios.

-Controlar el manejo de la informacion dentro de la
organizacion.

-Planear medidas de seguridad.
-Implementar las medidas de seguridad propuestas.
-Evaluar y mantener las medidas de seguridad
implementadas.

Administracion de

Administrar a los proveedores y
los servicios que proporcionan,

-Aplicar y ejecutar las politicas de Proveedores.
-Revision, negociacion y cancelacion de contratos.

para garantizar que los servicios de | -Seguimiento del trabajo estipulado en los
Proveedores .
IT cumplan con las expectativas | contratos.
del negocio.
Fuente: (The Office of Government Commerce , 2007), page 45 - 72
Tabla 2.1 Procesos de la etapa del Disefio del Servicio
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2.2.3. Transicion del Servicio

El objetivo de la transicion del servicio es asegurar que los cambios o
implantaciones de nuevos servicios se realizan con éxito, cumpliendo las

expectativas de los clientes en coste, calidad y plazo.

Una transicion exitosa, resta efectos en la organizacion producidos por el
cambio, logrando que exista un entendimiento y aceptacion de los cambios
desde todos los puntos de vista y desde todos los grupos de actores que

interactuan con el servicio.

Los procesos de transicion mediante un plan que tome en cuenta todos los
elementos, riesgos y eventos empresariales, ayudardn a que los servicios
liberados se estabilicen rapidamente y operen en buenas condiciones, sin saturar

los requerimientos de soporte para la operacion.

Para cumplir con el ciclo de vida que ITIL propone, es necesario tener en claro
los objetivos de esta fase, asi como todos los componentes del servicio que se
han afiadido y analizado en la fase de Disefio, de esa manera se dara una vision

clara de la transicion del servicio que se piensa implantar.

Los procesos durante la etapa de transicion que son influenciados y soportados

por todo el ciclo de vida son:

e Administracion del Cambio: El proposito de este proceso es minimizar
la severidad de cualquier impacto o disrupcion sobre los procesos del

negocio, asegurando la continuidad del mismo.

e Administracion de la configuracion y los activos de servicio: El

objetivo de este proceso es definir y controlar los componentes de los
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servicios e infraestructura y mantener informacion de configuracion

actualizada y confiable.

La administracion de los activos de servicio y su configuracion aporta
valor al negocio mediante la mejora del rendimiento global del servicio,
la optimizacion de sus costos y reduccion de los riesgos causados por

recursos pobremente administrados.

e Administracién del Conocimiento: El proposito de este servicio es
asegurar que la informacion correcta es entregada en el lugar apropiado,
a la persona competente y en el momento preciso, para facilitar la toma

de decisiones.

En cuanto al valor para el negocio, la administracion efectiva del
conocimiento permite aprender de las experiencias para que los errores
no se repitan y el trabajo no se duplique, optimizando de esta manera el

uso de recursos.

Los procesos que son propiamente enfocados en la etapa de transicion seran

descritos en la siguiente figura.
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*Planear y coordinar los recursos para estabilizar exitosamente el cambio sobre un servicio o la

liberacion de un nuevo servicio, prediciendo la calidad, los costos y la estimacion del tiempo

., necesario.
Planeacion de

Transicién y *Proveer planes claros y comprensibles que habiliten los proyectos de cambio, donde se asegure la
Soporte reutilizacion de procesos para mejorar la eficacia y eficiencia en el plan de transicion

\
*Garantizar los niveles de servicio con la liberacion de las versiones, donde los clientes tengan la

capacidad de administrar los paquetes liberados con el conocimiento adquirido y la
AGhiiewto]  documentacion brindada, y asi mantener y dar soporte para obtener eficiencia y eficacia en la
VB EEEIY  entrega del servicio
de Versiones J

\

*Planificar e implementar un proceso estructurado que verifique el cumplimiento de los
requerimientos del negocio y los SLA'S acordados del servicio, la calidad del servicio entregado

Pruebas y L : L
Validacion del I la minimizacioén de problemas en el ambiente de produccion

Servicio J

\

*Evaluar el rendimiento de un nuevo servicio o los cambios a un servicio existente, es aceptable y
si satisface las expectativas dle cliente

J

Autor: Gabriela Pantoja

Grifico 2.4 Procesos enfocados a la fase de Transicion del Servicio

2.2.4. Operacion del Servicio

La Operacion del Servicio es una etapa que tiene como propoésito ejecutar las
actividades y procesos requeridos para entregar y administrar de una manera
eficaz y eficiente los servicios acordados a las areas de negocio y clientes.
Evalua el balance entre los objetivos del servicio y el efectivo funcionamiento de

los componentes que soportan dichos servicios.

Esta etapa del ciclo de vida pretende estabilizar los servicios, procesos,
permitiendo el re disefo, escalamiento, la vision y los niveles del servicio,
ademas de la inclusion de lineas guias de procesos detallados, métodos y

herramientas para el monitoreo de los servicios y asi tomar las mejores
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decisiones en areas como la gestion de la disponibilidad, control de la demanda,
optimizacion de utilizacion de la capacidad, tareas programadas de operaciones

y reparacion de problemas.

Existen algunas guias para cumplir con el propdsito de esta etapa:

e Guias para conseguir eficiente y efectivamente la entrega y el soporte de
servicios, asegurando el calor a los clientes.

e (Guias para mantener estabilidad en la operacion de servicios, lo que
permite cambios en el disefio, escala, alcance y niveles de servicio.

e Guias detalladas de procesos, métodos y herramientas provistas para su
Uso en dos de las mayores perspectivas de control: reactiva y proactiva.

e Guias para dar soporte a operaciones a través de nuevos modelos y

arquitecturas como servicios compartidos, computacion, servicios web.

Los procesos de esta etapa del ciclo de vida son:

e Administracion de eventos: Se encarga de detectar, analizar y tomar las
acciones de control apropiadas sobre los eventos; un evento “es cualquier
ocurrencia detectable o discernible que tiene significacion para la gestion
de la infraestructura de IT o para la entrega del servicio y cuya evaluacion

de impacto podria causar afectar el nivel del servicio.”*

Para detectar efectivamente algiin tipo de operacion anormal es necesario
tener un buen monitoreo y sistemas de control, basado en dos tipos de
herramientas que son: monitoreo activo, aquel que realiza una medicion
constantemente y monitoreo pasivo, aquel que detecta alguna anomalia y

genera alarmas.

a0 (The Office of Government Commerce, 2007, pag. 193)
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e Cumplimiento de requerimientos: Este proceso facilita la atencion de
peticiones y de aquellas novedades que no lleguen a ser incidentes, con el fin
de hacer los cambios pertinentes cuando sea oportuno, sin que sea analizado

por las funciones de gestion de incidentes ni gestion del cambio.

e Administracion de incidentes: El proposito de este proceso, resolver los
incidentes presentados de una manera invisible para restaurar el servicio a
su operacion normal, tomando en cuenta las definiciones dentro de los SLA,

con el fin de minimizar los efectos al cliente.

Propone la creacion de una base de datos de “errores conocidos", de forma
que se pueda diagnosticar y actuar mas rapidamente en caso de darse un

incidente que ya ha ocurrido previamente.

e Administracion de problemas: Segin ITIL un problema es la causa
desconocida de uno o mas incidentes, por tal motivo esta administracion se
encarga de prevenir problemas e incidentes resultantes, con el propoésito de

minimizar el impacto de incidentes que pueden ser prevenidos.

e Administracion de accesos: Tiene como fin de otorgar permisos a los
usuarios que accedan a un servicio, controlando el acceso de usuarios no

autorizados, mediante la ejecucion de politicas de seguridad establecidas.

Las funciones de esta etapa del ciclo de vida son:

e Centro de Servicios: Es un punto de contacto entre el usuario y los
proveedores del servicio que permite atender a los incidentes y

requerimientos de una manera mas agil.

e Administracion técnica: Planea, implementa y mantiene la una

infraestructura técnica para soportar los procesos del negocio con el disefio
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de una topologia altamente confiable y efectivo en costos, el uso de
conocimientos adecuados para mantenerla en condiciones Optimas y el

soporte eficiente en el diagndstico y resolucion de fallas técnicas.

¢ Administracion de operaciones de TI: Es la funcion que administra y
mantiene la infraestructura de la organizacion para asegurar dispositivos,
sistemas y procesos est¢ actualmente ejecutindose o trabajando

apropiadamente de acuerdo a lo planeado en la estrategia de servicios.

¢ Administracion de aplicaciones: Esta funcion se encarga de evaluar la
gestion de aplicaciones, para crear o mejorar las aplicaciones que han sido
desarrolladas dentro de la organizacion y forman parte del catalogo de

servicios de TI.

2.2.5. Mejora Continua del Servicio

Para logra la mejora continua del servicio es necesario evaluar y promover las
mejoras necesarias en los servicios para obtener una madurez en el ciclo de vida,
tomando medidas referentes al desempefio de los servicios, de acuerdo a los

reportes que se obtengan.

Su meta es alinear los servicios de IT a las necesidades de cambio del negocio a

través de identificacion e implementacion de mejoras en los servicios de IT.
41 P :

CSI™ es una fase en que se pretende proveer efectividad de procesos, asi como

eficiencia y efectividad de costos.

Los procesos que forman parte de esta etapa del ciclo de vida son:

st (Continual Service Improvement) Perfeccionamiento Continuo del Servicio
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Medicion de los Servicios

El proposito de este proceso es validar decisiones, dirigir y justificar con las
pruebas efectuadas con las acciones implementadas en el ciclo de vida, para

identificar los errores y falencias para tomar acciones correctivas.

Los elementos a considerar son:

e Integrar en los planes de negocios

e Alinear las metas de TI y las metas del negocio

e Conseguir costos eficientes

e Conseguir un balance definiendo qué debe ser medido

e Debe establecerse una linea base que defina la necesidad de que los

servicios deben ser mejorados comparados con algtn indicador

Los siete pasos de un CSI

ITIL pretende que la organizacion tenga un control de todos los procesos que
realiza, es por eso que pone a consideracion siete pasos para mejoramiento

continuo de los servicios:
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Definir lo que
se deberia
medir

Implementar Definir lo que |
acciones puede ser
correctivas medido
\J \J

Presentar y
usar la
informacién
.

Recopilar
datos

Analizar los Procesar los
datos datos

Fuente: Official INTRODUCTION To The Itil Service Lifecycle, page 139

Grifico 2.5 Siete pasos de Mejora Continua del Servicio

e Definir lo que se deberia medir: Recopilar la informacién necesaria
para la elaboracion de una lista que haga referencia a los requerimientos
del negocio; para esto resulta ttil partir de la vision, mision, metas y
objetivos tanto del negocio como de T1I, los factores criticos de éxito, los
objetivos de niveles de servicio y la descripcion de funciones del

personal de IT.

e Definir lo que puede ser medido: Determinar si lo que realmente debe
ser medido y puede ser medido ya que la organizacion encontrara
limitaciones en los que puede ser medido, si al no poder medir, no debe
aparecer en los SLA, lo cual ocasiona cambios en los documentos

previamente elaborados.
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e Recopilar datos: La recoleccion de la informacion se define como el
acto de monitorear y recolectar informacién, que permita identificar

donde puede mejorarse el nivel actual del servicio o el rendimiento de TL.

e Procesar los datos: Una vez recopilada la informacidén es necesario
procesar los datos obtenidos en un formato establecido, para proveer una

perspectiva completa del rendimiento global de un servicio.

e Analizar los datos: La informacion se transforma en conocimiento y
facilita al negocio tomar decisiones estratégicas, tacticas y operativas que
permitan mejorar el servicio. Lo esperado durante esta actividad es una

verificacion, contra las metas y objetivos.

e Presentar y usar la informacion: Se presenta la informacion de la
manera que sea mas util y entendible para la audiencia a la que va

dirigida; permitiendo tomar decisiones estratégicas, tacticas y operativas.

e Implementar acciones correctivas: Al generar conocimiento se utiliza
para optimizar, mejorar o corregir los servicios; se debe priorizar las
actividades de mejora basados en los objetivos del negocio; después de
tomar una decision para mejorar el servicio, el ciclo de mejoramiento

continua.

Una nueva estrategia del servicio debera ser definida, “Disefio del Servicio*
construira los cambios, “Transicion del Servicio™ implementara los cambios
en produccion y “Operacion del Servicio™ administrard las operaciones del

dia a dia del servicio.

¢ Reporte de desempeiio de los Servicios: Generar un reporte de que
demuestren el cumplimiento o no de los SLA sino que se debe construir

un método de revision y control que identifique lo que sucedio, lo que se
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hizo, como se asegura que no impactara al negocio nuevamente y como

se esta trabajando para mejorar de servicios de TI.

2.2.6. Indicadores Claves de Rendimiento (KPI) en ITIL

Para evaluar la eficacia y eficiencia de los procesos de una organizacion de ITIL
segin las expectativas generadas dentro los involucrados en el negocio, se

utilizan los indicadores clave de rendimiento (KPI42).

Al definir los indicadores adecuados permitirdn la ejecucion exitosa de un
proceso, los cuales seran controlados por los propietarios y responsables de los
procesos, los que generan una base para optimizar y afinar continuamente el

disefio de los procesos.

La definicion de los indicadores de rendimiento varian dependiendo de la
naturaleza de la organizacion, pero existen indicadores generales que se toman

en cuenta para cualquier tipo de organizacion.

Para la obtencion de un resultado valido un indicador debe ser: especifico,

medible, alcanzable, orientado a resultados y mida tiempos.

2.2.7. Valor al Negocio del Ciclo de Vida

Es importante definir la importancia de cada una de las fases del ciclo de vida
que propone ITIL, puesto que cada una de ellas agregan valor al negocio, por tal
motivo es necesario conocer qué resultado proporcionaria cada fase al

implementarla.

“2 KPI: (Key Performance Indicators) Indicadores Claves de Desempefio
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Mediante el siguiente cuadro se presenta de una manera general el valor al

negocio que genera cada fase.

FASES CICLO DE
VIDA

VALOR AL NEGOCIO

Estrategia del Negocio

Tanto los recursos y las capacidades utilizados para la generacion de
servicios crean valor para el negocio, ademas tomando en cuenta del
manejo transparente de los costos en los servicios de TI, lo cual permite
tomar decisiones estratégicas respecto a planificacion, manejo de los

modelos de la demanda de servicios y financiamiento de los mismos.

Diseiio del Negocio

Agrega valor al negocio al permitir que los usuarios de los servicios,
conozcan con detalle a través de un catdlogo de servicios, la
disponibilidad, restricciones y calidad esperada de los servicios,

permitiendo justificar claramente las inversiones en TI.

Transicion del Servicio

Asegura que los usuarios puedan utilizar los servicios nuevos o
modificados de forma que minimice el impacto sobre los procesos del
negocio, permite adquirir habilidad para adaptarse rapidamente a los
nuevos requerimientos, facilita la prediccion de niveles de servicio
necesarios para el negocio e incrementa de la productividad del negocio

al seguir planes para el uso de servicios nuevos o modificados.

Operacion

Existe un contacto con el cliente pues los planes, disefio y
optimizaciones considerados en las otras etapas del ciclo de vida, son

percibidos por el cliente.

Mejora continua del

Servicio

Alineamiento de las necesidades del negocio con los servicios
entregados, asi como introducir la cultura del mejoramiento en la
organizacion y conseguir una madurez tal que los procesos de cada
servicio sean parte de un ciclo de vida de un modelo de mejoramiento

continuo CSI.

Gabriela Pantoja

Autor: Gabriela Pantoja

Tabla 2.2 Valor del negocio del Ciclo de Vida
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2.3. Administracion del Nivel del Servicio dentro de ITIL

La Administracion de Nivel de Servicios permite a las organizaciones definir de una
manera clara y objetiva acuerdos de nivel de servicio, los cuales den a conocer los
componentes de la infraestructura y delimiten exactamente qué servicios y soporte se le

puede ofrecer a cada departamento que forme parte de la organizacion.

Planificacion Implementacion Monitorizacion

Gestion de Niveles de Servicio

Revision

Fuente: (Osiatis, 2010)

Grafico 2.6 Proceso de la Gestion de Nivel del Servicio

Al tener en cuenta el nivel de servicio que se brinde, la organizacion pone a disposicion
servicios mesurables y valiosos, al integrar funciones que logren gestionar con eficacia
los costes y la disponibilidad, asociados a cada servicio, con la confianza de que se
habran definido las alertas, los informes y los procesos adecuados para garantizar que
los usuarios mantendran su productividad y que los problemas se resolveran dentro de

los objetivos marcados por el servicio.

Para cumplir sus objetivos es imprescindible que la Gestion de Niveles de Servicio:

e Conozca las necesidades de sus clientes.
e Defina correctamente los servicios ofrecidos.

e Monitorice la calidad del servicio respecto a los objetivos establecidos en los

SLA.
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2.3.1. Beneficios de la Gestion de Nivel del Servicio

Los beneficios tras una correcta implementacion del proceso de Gestion de Nivel

de Servicios son:

e Se facilita la comunicacion con los clientes, impidiendo los
malentendidos sobre las caracteristicas y calidad de los servicios

ofrecidos.
e Se establecen objetivos claros y cuantificables.

e Se establecen claramente las responsabilidades tanto de los clientes como

de los proveedores del servicio.

e Los clientes conocen y asumen los niveles de calidad ofrecidos y se

establecen claros politicas de control de calidad.

e La constante monitorizacion del servicio permite detectar los posibles

inconvenientes o problemas al momento de brindar el servicio.

e La gestion TI conoce y comprende los servicios ofrecidos, lo que facilita

los acuerdos con proveedores y subcontratistas.

e EI personal del Centro de Servicios dispone de la documentacion
necesaria (SLA, OLA, etc.) para llevar una relacion fluida con clientes y

proveedores.

e Los SLA ayudan a la Gestion TI tanto a calcular los calculos de costes

como a justificar su precio ante los clientes.

2.3.2. Dificultades de la implementacion de la Gestion de Nivel del Servicio

Las principales dificultades al momento de ejecutar el proceso de Gestion de

Niveles de Servicio se resumen en:
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e Falta de comunicacion con clientes y usuarios, por lo que los SLA

acordados no recogen sus necesidades reales.

e Los acuerdos de nivel de servicio se encuentran basados mas en deseos y
expectativas del cliente que en servicios que la infraestructura TI puede

ofrecer con un nivel de calidad suficiente.

e No se alinean adecuadamente los servicios TI a los procesos de negocio

del cliente.

e Los SLA son excesivamente prolijos y técnicos, incumpliendo con sus

objetivos primordiales.

e No se dedican los recursos suficientes para la mejora del servicio puesto
que se considera un gasto afiadido y no como parte integral del servicio

ofrecido.

e Problemas de comunicacién: no todos los wusuarios conocen las

caracteristicas del servicio y los niveles de calidad acordados.

e Ausencia de monitoreo eficiente y consistente al cumplimiento de los

SLA, dificultando asi la mejora de la calidad del servicio.

e No existe en la organizacion un verdadero compromiso con la calidad del

servicio TI ofrecido.

2.3.3. Proceso

Para la implementacion del proceso de Gestion de Nivel de Servicio se toma en
cuenta tres fases importantes las cuales son: planificacién, implementacion y

supervision y revision los acuerdos de nivel de servicio.

Planificacion: Se definen los servicios a ofrecer a los clientes, identificando las
necesidades, recursos para brindar un servicio de calidad. Para llegar a una

correcta planificacion es necesario realizar las siguientes actividades:
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e FElaboracion de un catalogo de servicios: Registra el estado de todos los
servicios operativos o servicios por llevarse a cabo. El catalogo de

servicios es el centro a disposicion de la gestion del servicio.

Dentro del catalogo de servicios se presenta la descripcion de los
productos y servicios ofrecidos junto a indicaciones generales del nivel
de servicio ofrecido, tales como disponibilidad, tiempos de respuesta,
etc.; informacion que sirve de ayuda al momento de disefar el Acuerdo
de Nivel de Servicio, que tiene como fin garantizar que todos los
servicios y todos los clientes obtengan resultados de calidad y que sus

necesidades se adapten a la organizacion.

e Asignacién de recursos: Definicion de los recursos necesarios tanto
humanos, fisicos o econdémicos que intervienen en la prestacion de los

servicios.
e Analisis e identificacion de las necesidades del cliente.

e Elaboracion de los Requisitos de Nivel de servicio (SLR): Refleja las
necesidades del cliente y sus expectativas respecto a: funcionalidad,
caracteristicas, disponibilidad, interaccion del servicio con su
infraestructura TI o de otro tipo; continuidad, niveles de calidad, tiempo
y procedimientos de implantacion del servicio y escalabilidad del
servicio ofrecido.

El documento de SLR constituye el elemento base para desarrollar los
SLA y posibles OLA correspondientes.
e Elaboracion de Hojas de Especificacion del Servicio: Deberd contener

informacion acerca de:

o Detalles técnicos necesarios, sobre como se prestara el servicio.
o Indicadores internos de rendimiento y calidad del servicio.

o Como se implementara el servicio.

Las Hojas de Especificacion deben evaluar los recursos necesarios para

ofrecer el servicio requerido con un nivel de calidad suficiente y
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determinar si es necesario realizar un contrato externo de determinados
procesos, sirviendo de documento de base para la elaboracion de los

OLA y UC* correspondientes.

e Definicion de un Plan de Calidad del Servicio (SQP): Documento
maestro de gestion interna de los servicios prestados, ademds contiene
informacion detallada sobre todos los procesos TI involucrados en la

prestacion de los servicios.

e Herramientas para la monitorizacion de la calidad del servicio mediante

indicadores de rendimiento:

KPI (Métrica de CSI) Descripcion

Servicios cubiertos por los SLA Cantidad de servicios cubiertos por los SLA

Cantidad de servicios donde los SLA estan apoyados

Servicios cubiertos por los OLA/UC por OLA/ UC

Cantidad de servicios/ SLA monitorizados que

SLA monitorizados i .
reportan puntos débiles y contra medidas

SLA bajo revision Cantidad de servicios/ SLA revisados regularmente

Cantidad de servicios/ SLA que cumplen con los

Cumplimiento de niveles de servicio . .
niveles de servicio acordados

Cantidad de asuntos, al proveer servicios, que son
Cantidad de asuntos de Servicio identificados y tratados en un Programa de Mejora al
Servicio.

Fuente: (Kempter & Kempter, 2006)

Tabla 2.3 Indicadores de Rendimiento de l1a Gestion de Nivel de Servicio

Implementacion de los Acuerdos de Niveles de Servicio: La fase de
planificacion debe concluir con la elaboracion y aceptacion de los acuerdos

necesarios para la prestacion del servicio, tomando en cuenta lo siguiente:

4 UC: (Underpinning Contract) Contrato de Soporte
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e Negociacion: Aprobacion de los documentos generados en la fase de

planificacion y generacion del Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA).

Los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) deben contener una
descripcion del servicio que abarque desde los aspectos mas generales

hasta los detalles mas especificos del servicio.

La elaboracion de un SLA requiere tomar en cuenta aspectos no

tecnologicos entre los que se encuentran:

o La naturaleza del negocio del cliente.
o Aspectos organizativos del proveedor y cliente.

o Aspectos culturales locales.

Tras su firma, el SLA debe considerarse el documento de referencia para
la relacion con el cliente en todo lo que respecta a la provision de los
servicios acordados, por tanto, es imprescindible que contenga
claramente definidos los aspectos esenciales del servicio tales como su
descripcion, disponibilidad, niveles de calidad, tiempos de recuperacion,

etc.

e Acuerdos de Nivel de Operacion: Involucra detalles sobre la prestacion
del servicio que deben ser opacos para el cliente pero que resultan
imprescindibles a la organizacion TI para desarrollar y coordinar su

labor.

e Contratos de Soporte: Determinan las responsabilidades de los

proveedores externos en el proceso de prestacion de servicios.
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Supervision y revision de los Acuerdos de Nivel de Servicio: Seguimiento
tanto de procedimientos y parametros internos de la organizacion como los

relacionados con la percepcion de los usuarios.

e Elaboracion de informes de rendimiento.

e Control de los proveedores externos.

e Elaboracion de Programas de Mejora del Servicio.
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3. CAPITULO I1I: “IMPLEMENTACION DE LA
ADMINISTRACION DE NIVEL DE SERVICIO EN EL AREA E-
LEARNING”

El reto dentro del Area E-LEARNING del Servicio de Rentas Internas pretende ser mas
competitiva brindando las ventajas de la educacion virtual, con un servicio de alta
calidad a bajo costo; por tal razon es importante la implementacion de programas de
mejora, aplicando nuevas técnicas de gestion que integren aspectos técnicos y humanos,

con la finalidad de reducir errores que se generan en las diferentes sub areas.

La creacion de la cultura de calidad dentro del Area, se basara en las buenas practicas
que propone ITIL dentro de su proceso de Administracion de Nivel de Servicio, donde
se exige que se defina y planifique sus procesos, una documentacion correcta; ademas

que se garantice el control y la revision de los mismos.

La estrategia de implementacion del proceso se representa en la siguiente figura, donde
se utiliza una propuesta de implementacion en 10 pasos, en la cual lograra aplicar la

Gestion de Nivel de Servicio en el Area E-learning:

Seleccion e

Preparacion del Disefiando el Implementacion de
proyecto proceso al Detalle Sistemas de
Aplicaciones

Definicién de la Estableciendo Implementacion de
estructura de controles del procesos y
servicios proceso adiestramiento

Seleccion de roles
de ITILy
propietarios de
roles

Definicién de
interfaces del
proceso ITIL

Definicion de la
estructura de
procesos

Andlisis de
procesos existentes

Fuente: (Kempter & Kempter, 2006)

Grifico 3.1 Implementacién de ITIL
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Para la implementacion de ITIL es importante definir algunas de las actividades a
realizar dentro de cada paso:

e Preparacion del proyecto: Definir la razon e importancia de la implementacion

del proceso de Gestion de Nivel de Servicio dentro del Area de Educacion

Virtual del SRI.

e Definicion de la estructura de servicios: Determinar los servicios que se ponen

a disposicion de los clientes y usuarios dentro SRI; asi como definir si son

servicios de soporte o de negocios.

e Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles: Designar las funciones

correctas de acuerdo a los roles que existan, por tal motivo es importante definir

que cargos se tomaran en cuenta para la implementacion del proceso de

Administracion de Nivel de Servicio.

e Analisis de procesos existentes (Evaluacién de ITIL): Evaluar los procesos de

existentes, para encontrar la mejora o la creacion de procesos que sean

necesarios para la mejora del servicio.

e Definicion de la estructura de procesos: Determinar la estructura para el

desarrollo del proceso ha implementar.

¢ Definicion de interfaces de ITIL: Determina qué entradas (inputs) debe recibir

el proceso, y qué salidas (outputs) debe producir.

e Estableciendo controles de procesos:

o Determinar métricas de CSI** (KPI)45 de los procesos por introducir

# ¢sl: Continual Service Improvement (Perfeccionamiento Continuo del Servicio)

5 KPS's: Key Performance Service ( Indicadores Claves del Servicio)
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o Definir los procedimientos de medicion para los KPI

o Definir los procedimientos de informes

e Diseiiando el proceso al detalle: Consolidar la informacién necesaria para
desarrollar la gestion de Nivel de Servicio, cumpliendo con las fases y

realizando las actividades necesarias para su implementacion.

¢ Implementacion de procesos y adiestramiento: Capacitacion de las personas

que se encuentran inmersas en el proyecto.

3.1. EJECUCION DE LA ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION
DEL PROCESO

El Area E-LEARNING del Centro de Estudios Fiscales del Servicio de Rentas Internas,
al brindar un servicio de capacitacion con uso de tecnologia, con el fin de cumplir con

los siguientes objetivos:

e Optimizar las estrategias formativas de capacitacion a través de la modalidad on-
line.

e Promocionar un nuevo modelo de educacion, centrado en el estudiante, donde el
tutor es el facilitador y orientador del proceso ensefianza/aprendizaje.

e Superar barreras de dispersion geografica y reducir los costos de la capacitacion.

e Incentivar el aporte colaborativo de los funcionarios en pos de potenciar la
capacidad y aprendizaje organizacional.

e Desarrollar cursos y recursos virtuales con el fin de contar con herramienta de
ensefianza capaz de guiar a los participantes de los programas de capacitacion.

e Nivelar los conocimientos basicos tributarios a todos los funcionarios del SRI.

e Actualizar los conocimientos relacionados a la Institucion, al Codigo de Etica, y
otros temas relacionados.

e Dar soporte a la educacion presencial.
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Al tener claramente definidos los objetivos en los que se centra el Area, es importante
que se realice una evaluacion de la calidad con la que se ofrece el servicio, asi también
el de sus procesos; para generar un producto de calidad es necesario implementar

normas y estdndares que permitiran la mejora continua del servicio.

Es importante destacar que area de educacion virtual depende tecnologicamente de la
Direccion Nacional de Desarrollo Tecnoldgico de la Institucion, en donde se alojan los
servidores de la plataforma E-LEARNING MOODLE®, cuya administracion es
responsabilidad del 4rea de educacion virtual del CEFY, por tal razén que se rigen a
ciertos estandares que cumplir los cuales quieren seran formalizados con la
implementacion de ITIL enfocado en el proceso de Administracion de Nivel de

Servicio.

3.2. ESTRUCTURA DE SERVICIOS

El Area E-LEARNING con la meta de cumplir sus objetivos planteados define
diferentes sub areas las cuales permiten presentar los servicios que se entregan a los
funcionarios del SRI. La siguiente figura representa los servicios que se brindan, asi

como a las personas a las se dirige.

** MOODLE: Sistema de administracién de aprendizaje (LMS)

7 CEF: Centro de Estudios Fiscales

Gabriela Pantoja Quito, 2011 66



INTERNET/INTRANET

Pagina WEB
Institucional

Coordinacion
Y
Planificacién

Estratégica
Soporte d

Participantes

Administrador
AULA del campus Administracion
virtual de usuarios,

Participantes VIRTUAL aulas, y

componentes

Administracion
de Bases de
Datos

Gestion de
Contenidos Formaciény
Administracion
de tutorias

Fuente: (UTN - Centro de Formacion, Investigacion y Desarrollo de Soluciones de e-learning, 2009)

Grifico 3.2 Estructura de Servicios

Se ha puesto a disposicion de toda la organizacion diversos servicios los cuales se
encuentran alineados a los objetivos principales del negocio, donde su meta principal es
generar un ambiente de aprendizaje utilizando de la modalidad virtual; por tal razon es
necesario mencionar de manera detallada los servicios que se brindan y cudles son las
actividades que se deben realizan dentro del area para que estos sean eficientes y

eficaces.

Dentro de los servicios es importante identificar cudles son servicios de negocio

(ofrecidos al cliente) y de soporte (visible solo internamente en la organizacion de TI).

3.2.1. Servicios del Negocio

Los servicios del negocio se caracterizan por representar un valor directo para el

cliente, estos son:

Gabriela Pantoia Quito. 2011 67



e Formacion de Tutores: Generar las estrategias de ensefianza y
aprendizaje que requiere el sistema tutorial a través de la formacion

continua.

e Desarrollo de contenidos y generacion de aulas virtuales: Cumple
con las funciones de: Realizar disefios didacticos, teniendo en cuenta el
lenguaje del medio y las especificaciones tecnologica, establecer criterios
académicos para la elaboracion de materiales graficos, audiovisuales,
interactivos, etc.; asi como producir materiales de apoyo para optimizar

la calidad.

Implementar una diversidad de alternativas de materiales y soportes que

puedan satisfacer la heterogeneidad de destinatarios.

e Coordinacion y Planificacion Estratégica: Esta encargado de: Explorar
de modo permanente las necesidades de los destinatarios para mejorar las
propuestas existentes y ofrecer otras nuevas. Elaborar pautas de
organizacion en los distintos niveles: académico, administrativo,

gerencial, del sistema de E-LEARNING.

e Soporte Participantes: Servir como un centro de servicios donde se
recolecta la informacion que necesita el cliente para resolver posibles
problemas o solventar inquietudes. Generar sistemas de administracion

de datos de alumnos.

3.2.2. Servicios de Soporte

Los servicios de soporte, no son de valor directo para los clientes sino que sirven

de base para sostener los servicios de negocios.
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e Administracién de la plataforma virtual: Se encarga de seleccionar y
adecuar la tecnologia de acuerdo a objetivos y recursos, ademas de
Garantizar la usabilidad, accesibilidad, disponibilidad y rendimiento de

los recursos presentados en la plataforma de educacion virtual.
A continuacion, se presenta una representacion de los servicios detallados

anteriormente, donde se exponen de manera breve las actividades que se realiza

en la entrega de los servicios.
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ESTRUCTURA DE SERVICIOS

Servicio Servicios del Negocio Servicio de Soporte

Levantar

Requerimientos
COORDINAR Y
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"l PROYECTOS E- metas
LEARNING
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Definir recursos

humanos,
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I mantenimiento de la
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» TUTORES » funciones y normas
VIRTUALES para tutorias
Definir y ejecutar un

» plan de capacitacion
para tutores
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y
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inquietudes a alumnos

Dar seguimiento a los
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Autor: Gabriela Pantoja

Grafico 3.3 Servicios del Area E-LEARNING
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3.3. SELECCION DE ROLES ITIL Y PROPIETARIOS DE ROLES

En la siguiente figura, se puede observar los roles que intervienen dentro de la

Administracion de Nivel del Servicio:

Gestor del Servicio

3 il

m Gestor de Nivel del
Servicio I Opc. d= Mejom

Opc. de Mejora
Opcion de Mejora

. Propietario del
Servicio

Gestor

Cliente de CS|

I Opc. de Mejora

Fuente:

Grafico 3.4 Roles dentro de la Gestion de Nivel de Servicio

3.3.1. Usuarios o Destinatarios

Los funcionarios del Servicio de Rentas Internas son los usuarios dentro del
servicio de educacion virtual, al momento la institucion se encuentra formada
por 2741 segun el Talento de Diciembre 2010, se encuentran distribuidos

geograficamente a nivel nacional, segln la siguiente tabla.

Gabriela Pantoja Quito, 2011 71



Total

Regional Funcionarios
AUSTRO 170
CENTRO1 180
CENTRO I 94
DEL SUR 87
EL ORO 106
LITORAL SUR 599
MANABI 179
NACIONAL 558
NORTE 768
Total general 2741

Fuente: Talento Humano SRI - Diciembre 2010

Tabla 3.1 Niimero de Funcionarios por Regional

La edad promedio de los funcionarios de la institucion es de 29 aios.

El nivel de académico de los funcionarios se presenta en la siguiente tabla:

Nivel Académico Total por Nivel
PRIMER NIVEL 51
SEGUNDO NIVEL 83
TERCER NIVEL 1890
CUARTO NIVEL 717
TOTAL 2741

Fuente: Talento Humano SRI - Diciembre 2010

Tabla 3.2 Nivel académico de los Funcionarios del SRI
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3.3.2. Area E-LEARNING

La ejecucion de los proyectos de Educacion Virtual debe estar conformada por

los siguientes perfiles:

e Disefiador del proyecto: dirige al equipo para alcanzar los objetivos del

proyecto. (Jefe de Formacion Tributaria y Fiscal)

e Experto en el contenido: Revision de contenidos sobre la materia en

cuestion capaz de anticipar y solucionar las dudas de sus alumnos.

e Disefiadores instruccionales:
o Disefiadores graficos y multimedia
o Especialista en comunicacion
o Experto tecnoldgicos

o Encargados de administracion, finanzas y marketing.

e Encargados del soporte de participantes

Identificadas las personas que intervienen en el area se asignaran los roles que

cumpliran en la implementacion de la Gestion de Nivel del Servicio.
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Perfil para el

desarrollo de Proyectos
E-LEARNING

NOMBRE DE
RESPONSABLE

ROLES DENTRO
ITIL

Jefe de Formacion
Tributaria y Fiscal

Director del Proyecto

Ing. Maribel Mera

Gestor del Servicio

Coordinador de
Educacion Virtual

Experto Formacion
Tributaria y Fiscal

Expertos en el contenido
— Disefiador
instruccional

Ing. Mayrita Valle

Ingeniero en Sistemas con
mencion en Pedagogia

Gestor del Nivel del
Servicio
Gestor de la
Continuidad del
Servicio

Analista de Educacion

Experto tecnoldgico -
Disefiador Grafico y

Ing. Sebastian Gomez
Velasco

Ingeniero en Sistemas o

Propietario del Servicio
Gestor de la

Virtual . . S i Continuidad del
Multimedia Disefiador Grafico, con Servici
o ervicio
conocimientos de
programacion MVC
Encarg.ado.(,ie Gabriela Pantoja Valle
comunicacion

Asistente de
Educacion Virtual

Soporte de participantes

Estudiante de ultimos
niveles o egresado de la
carrera de sistemas o afines

Centro de Servicios

Autor: Gabriela Pantoja

Tabla 3.3. Roles asignados dentro del Departamento de Formacion Tributaria y Fiscal

Gestor del Servicio

La persona o el grupo de personas que son Gestores del Servicios deberan

cumplir con las siguientes funciones:

e Negociar con los directivos de la institucion para conseguir las

mejoras del servicio.

e Recopilar datos de la medida de resultados del servicio y procesos de

Gestion del Servicio y compararlos con el punto de partida (base), los

objetivos, los SLA y las referencias; analizar tendencias.

Gabriela Pantoja
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e Definir los objetivos de mejora de eficiencia y rentabilidad los
procesos.
e Definir los objetivos de mejora del Servicio y uso de recursos.

e Revisar politica, procesos, procedimientos y planes si es necesario.

Gestor del Nivel de Servicio

El Gestor del Nivel de Servicio es responsable de negociar Acuerdos de
Nivel de Servicio planteados por los responsables de la ejecucion de los

servicios y de velar que se cumplan.

Propietario del Servicio

El Propietario del Servicio debe cumplir su responsabilidad dentro de los

niveles de servicio acordado.

e Por lo general, actia como contraparte del Gestor del Nivel de
Servicio al negociar Acuerdos de Nivel Operacional.
e A menudo, el Propietario del Servicio sera el lider de un equipo de

especialistas técnicos o de una unidad de apoyo interno.

Gestor de la Continuidad del Servicio

El Gestor de Perfeccionamiento Continuo del Servicio esta a cargo de
gestionar mejoras a los procesos y servicios de Gestion de Servicios de Ty

a Servicios de TL

e Tomara medidas continuamente del rendimiento sera quien este en

contacto con las contrapartes de la institucion.
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Centro de Servicios — Help Desk

Es la persona que sera el punto de contacto para los usuarios, se encargara
de recibir, registrar y gestionar los incidentes presentados en la ejecucion del

servicio; ademas procurard la satisfaccion del cliente.

3.4. ANALISIS DE PROCESOS EXISTENTES

Los procesos que se ejecutan dentro del Area E-learning se encuentran medianamente
definidos y documentados, por tal razon ITIL nos permitira evaluar el nivel en el que la
organizacion se encuentra en relacion a la Administracion de Nivel de Servicio acorde a
las caracteristicas que toma referencia ITIL para evaluar la gestion del proceso en

estudio; segun los siguientes pardmetros que se representan en la siguiente figura:

Gestion

[ 4.Informacién de Gestién |

3.5. Control de Calidad

1.5. Intento de Gestién

1.Pre-requisitos
3.Productos
2. Proceso de Capacidad

2.5 Integracion Interna
4.5.Integracion
Externa

Otros Procesos

5.Interfaz del
@ Cliente

Fuente: (The itSMF, 1991)

Grifico 3.5 Proceso de evaluacion de la Gestion de Nivel de Servicio

Al evaluar el nivel del servicio dentro de la organizacion es importante un analisis de
algunos parametros divididos en niveles para detectar puntos débiles se encuentra la

organizacion con respecto a la Gestion de Nivel de Servicio.
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Los niveles que seran evaluados son:

Nivel 1: Requisitos previos, comprueba si los elementos y requisitos previos cumplen
con el nivel minimo para apoyar las actividades del proceso, entre ellas: definicion clara

de servicios y de clientes.

Nivel 1.5: Intencion de la gestion, determina si existen problemas en la organizacion

con las politicas, objetivos, la prestacion de servicios.

Nivel 2: Capacidad de un proceso, examina las actividades que se llevan a cabo. Las
preguntas estan dirigidas a determinar si un conjunto minimo de actividades se ha

realizado.

Nivel 2.5: Integracion interna, pide que justifique si las actividades estan

suficientemente integradas con el fin de cumplir con la intencion del proceso.

Nivel 3: Productos, examina la produccion real del proyecto e-learning para averiguar si

todos los proyectos en cuestion se encuentran en produccion.

Nivel 3.5: Control de Calidad, hace referencia a la revision y verificacion del resultado

del proceso para asegurarse de que esta en alineado con el propdsito de la calidad.

Nivel 4: Informacion de la gestion, se ocupa de la gobernanza del proceso y de
garantizar informacion suficiente y oportuna para apoyar las decisiones de gestion

necesarias.

Nivel 4.5: Integracion Externa, examina si todas las interfaces externas y las relaciones

entre el proceso analizado y otros procesos se han establecido dentro de la organizacion.
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Nivel 5: Interfaz del cliente, se ocupa principalmente de la revision externa y validacion

del proceso para asegurar que siga siendo optimizado para cumplir las necesidades del

cliente.

A continuacién se encuentra una encuesta propuesta por el itSMF*® International, en la

que se presentan los niveles mencionados anteriormente y se evalia en qué nivel se

encuentra el Area E-learning con respecto al enfoque del servicio que se enfoque al

servicio que se esta brindando actualmente. La presente encuesta fue presentada a la

Coordinacion de Educacion Virtual de la cual se obtuvo las siguientes respuestas:

ITIL Entrega de Valor del Servicio: Gestion de Nivel de Servicio

(S)io (N)o

Nivel 1 — Pre — requisitos

1. Al menos algunas de las actividades de la gestion de nivel de servicio (SLM) se
encuentran establecidas dentro de la organizacion, por ejemplo, definicion de los
servicios, la negociacion de SLA’s, etc?

2. Se encuentran identificados los clientes del negocio?

3. Los atributos del negocio estan identificados?

El puntaje minimo en este nivel: ‘S’ por todas las preguntas mandatorias (‘M’) + 1
que otra respuesta con ‘S’

NO CUMPLE

Nivel 1.5 — Intencion de la Gestion

4. El propdsito y beneficios de la gestion de nivel de servicio se han difundido dentro de
la organizacion?

5. Tiene los datos pertinentes sobre los niveles de servicio se ha determinado?

6. (Existen procedimientos acordados por el cual los Acuerdos de Nivel de Servicio se
negocian y revisado?

El puntaje minimo en este nivel: ‘S’ por todas las preguntas mandatorias (‘M’) + 1
que otra respuesta con ‘S’

NO CUMPLE

Nivel 2 - Capacidad de Proceso

7. Las responsabilidades de gestion de servicios para las actividades de nivel se
encuentran asignadas?

8. Existe un catalogo de servicios definido?

==

9. (Existen mecanismos para supervisar y revisar los niveles existentes de servicio?

10. Todas las solicitudes de servicio al cliente son verificados?

11. Existe un procedimiento para establecer SLA?

12. Existe un mecanismo que conduce a la mejora del servicio?

»n| | Zlwn|Z wn| 2

13. Existe un mecanismo para la programacion de implementacion del servicio?

ARO[ |O|+~| ©

El puntaje minimo en este nivel: ‘S’ por todas las preguntas mandatorias (‘M’) + 1
que otra respuesta con ‘S’

CUMPLE

16

8 [tSMF: The IT Service Management Forum
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14. Se compara la prestacion de servicios con los niveles de servicios acordados? N
15. Existe un mecanismo para mantener su catalogo de servicios en linea con servicios v
nuevos o modificados?
16. Usted utiliza los registro}s de servicio para proporcionar a los clientes con N
informacion significativa sobre la calidad del servicio
El puntaje minimo en este nivel: ‘S’ por todas las preguntas mandatorias (‘M’) + 1

puntaje minimo e e‘s:elve S’ por todas las preguntas datorias (‘M) NO CUMPLE
iue otra resiuesta con ‘S
17. Los informes de servicio estan elaborados periodicamente? S
18. Estan los servicios y sus componentes explicitamente definidos y documentados? N
19. Son componentes de los servicios identificados como elementos de configuracion N
(Cry?

T ivel: ‘S’ MY -

El puntaje minimo en e‘ste,r nivel: ‘S’ por todas las preguntas mandatorias (‘M’) + 1 NO CUMPLE
iue otra resiuesta con ‘S
20. Las normas y criterios de calidad para ITSC hace explicito y se aplica? N
21. El personal responsable de las actividades ITSC poseen una formacion adecuada? N
22. La organizacion maneja herramientas para apoyar Gestion del Nivel de Servicio? S
23. Se manejan herramientas o métodos patentados para la realizacion de evaluaciones de N
riesgo y / o el encargado de las TI tiene planes de contingencia al dia?
El puntaje minimo en este nivel: ‘S’ por todas las preguntas mandatorias (‘M’) + 1

puntaje minimo e e‘se’zlve S’ por todas las preguntas datorias (‘M’) NO CUMPLE
iue otra resiuesta con ‘S
24. ;Proporciona a la direccion informacion sobre los objetivos de servicio y el S
desempeiio real?
25. ;Proporciona a la direccion informacion sobre la evolucion de las infracciones Nivel S
de servicio?
26.;Proporciona a la direccion informacion sobre las ofertas de servicio estandar? N
27. ;Oftrece la gestion de la informacion relativa al numero de solicitudes de servicios N
nuevos o modificados?
28. ;Proporciona a la direccion informacion sobre las tendencias en el servicio de

e . N
solicitud de Nivel?
El puntaje minimo en este nivel: ‘S’ por todas las preguntas mandatorias (‘M’) + 1

s CUMPLE
que otra respuesta con ‘S
29. ;Proporciona a la direccion informacion sobre registros de incidentes? S
30. ;Proporciona a la direccion informacion sobre el rendimiento operativo del Centro de S
Servicio?
31. ;Proporciona a la direccion informacion sobre la formacion necesidades de los S
usuarios?
El puntaje minimo en este nivel: ‘S’ por todas las preguntas mandatorias (‘M’) + 1
0 CUMPLE
ue otra respuesta con ‘S
32. Comprueba con el cliente, si las actividades realizadas por el Servicio de Gestion de S
Nivel apoyar adecuadamente sus necesidades de negocio?
33. Usted en contacto con el cliente que son felices con los servicios prestados? S
34. Es usted un seguimiento activo de las tendencias en la satisfaccion del cliente? S
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M 35. Si es usted informacion sobre la alimentacion encuesta entre los clientes en el N
programa de mejora de los servicios?

36. Si es usted el control de la percepcion del valor a los clientes de los servicios

prestados a ellos? E

NO CUMPLE

Fuente: (The itSMF, 1991)

Tabla 3.4 Evaluacion de la Gestion del Nivel del Servicio

La figura que se presenta a continuacion es la representacion grafica de resultados de la
encuesta anterior, en la que se hace una comparacion entre el puntaje maximo a alcanzar

por niveles con respecto al puntaje obtenido actualmente:

Resultados - Gestion del Nivel de Servicio

16

14

12

10

Pre- Proceso de Productos Gesitén dela Interfaz del
requisitos Capacidad Informacion Usuario

M Puntaje Maximo Alcanzado  ® Puntaje Actual

Fuente: (The itSMF, 1991)

Grifico 3.6 Resultados Evaluacion de la Gestion de Nivel de Servicio

Al extraer los resultados de la evaluacion realizada al Area de Educacion Virtual, se
puede verificar que seglin los puntajes de referencia, dentro del area no se cumple por

completo con los parametros necesarios para la implementacion del proceso de
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Administracion de Nivel del Servicio, por lo cual es necesario considerar a detalle todos
los niveles en los que el proceso necesita reforzar o implementar para los servicios

mejoren.

3.5. DEFINICION DE LA ESTRUCTURA DE PROCESOS

Siendo el objetivo de este proyecto implementar la Administracion de Nivel de Servicio

para poder definir, negociar y supervisar la calidad de los servicios TI ofrecidos dentro

del Area E-learning, es importante identificar los procesos que se encuentran

relacionados asi como las entradas y salidas de las fases a seguir en el proceso de

Administracion de Nivel de Servicio representadas a continuacion:

+ Documentacion
Acuerdos de Mivel de

Servicio, Nivel de
Operackn y Contratos de

= Gestitn de Catdloge de
Servicios

Planificacion Implementacion

~ GESTION

DE NIVEL
DE

SERVICIO

Revisidn Monitorizacion

# Mejora Contlnuadel * Informacidnsobre:las

Serviclo - Programa gestiones de;

Mejora del Servicio Incidencias, Problemas,
Continuidady
Dizponibilidad

Autor: Gabriela Pantoja

Grifico 3.7 Estructura del Proceso de Gestion de Nivel del Servicio
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3.6. DEFINICION DE INTERFACES DE PROCESOS DE ITIL

3.6.1. Entradas

Existen fuentes de informacion relevantes para la creacion del proceso de

Gestion de Nivel de Servicio. Estas deben incluir:

e Informacién del Negocio: La estrategia del negocio, estructura de sus
servicios, responsables y roles adquiridos dentro del area.

e Catalogo de Servicios: Informacion sobre las relaciones entre la empresa,
los servicios de apoyo y la tecnologia.

e Percepcion del Cliente: Comentarios de los usuarios, quejas y
felicitaciones.

e Informacion sobre la ejecucion de los servicios prestados.

3.6.2. Salidas

Como resultado de toda la informacion receptada para la creacion del proceso la

salida se vera reflejada en los siguientes documentos:

e Informes de Servicio: Los informes deben contener detalles de todos los
aspectos del servicio y su entrega, incluyendo el actual y evolucion
historica, cargas de trabajo previstas, actual, comentarios de los clientes,

y planes de mejora y planificacion de actividades.
e Plantillas: Son plantillas para los documentos usados en la Gestion del

Nivel de Servicio, por ejemplo los Requisitos de Nivel de Servicio, los

Acuerdos de Nivel de Servicio, los Acuerdos de Nivel Operacional.
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e Requerimientos del Nivel del Servicio , Plan de Mejora el Servicio, Plan
de Calidad de Servicio, Acuerdos de Nivel de Servicio, Acuerdo de Nivel

de Operacion, Programa de Mejora del Servicio.

e Acta reunion de revision y acciones: todas las reuniones deben ser
programadas de forma regular, con 6rdenes del dia previsto y sus debates

y las acciones registradas.

3.7. ESTABLECIENDO CONTROLES DE PROCESOS

Controlar la ejecucion de los procesos no solamente ayuda a evaluar si se logran los
objetivos que se buscan con la implementacion de ITIL; también tiene unos beneficios a
largo plazo, ya que presenta los datos necesarios para un proceso de mejoramiento
continuo; por tal motivo es necesario que se definan métricas de calidad conocidos

como Indicadores Clave de Rendimiento.

Dentro del Area E-learning, se han asignado propietarios de los procesos dependiendo
de los servicios brindados dentro del area; serdn responsables de la ejecucion después de

la implementacion de ITIL.

Para fijar las métricas adecuadas es necesario tomar en cuenta que los indicadores sean:
especificos, medibles, alcanzables, orientado a resultados y que se pueda verificar segun
el tiempo de ejecucion; al evaluar el proceso que se implementara se ha definido tomar
los siguientes indicadores claves que nos ayudaran a identificar el éxito de la

implementacion.

Dentro de la implementacion de la Gestion de Nivel de Servicio en el area, se han
tomado en cuenta los siguientes indicadores que se basaran en la estructura de los

servicios que se presentan en el Gréfico 3.3:
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Variables ‘ Fuente de Informacion

Numero de Proyectos de E-learning solicitados

Registro de solicitudes de

, . . ., servicio virtual
Numero de Proyectos de E-learning en ejecucion

Grado de satisfaccion por parte del alumno al evaluar la
generacion de contenidos, recursos y actividades

Evaluaciones de reaccion
publicadas en la finalizacion de
cada curso virtual

Grado de satisfaccion por parte del alumno al evaluar el tutor
del curso

Grado de satisfaccion de participantes con respecto al soporte
brindado.

Numero de Participantes Capacitados durante un periodo de
tiempo Informes periodicos de
estadisticas de capacitacion

Numero de alumnos aprobados/reprobados

Informes periodicos de
rendimiento generados por parte
de la Direccion Tecnoldgica del

SRI

Porcentaje de rendimiento de la plataforma de educacion virtual

Autor: Gabriela Pantoja

Tabla 3.5 Indicadores de Rendimiento

Al ser desarrollados cada uno de los SLA que definen la ejecucion de los procesos se
evaluaran cada uno de los puntos expuestos dentro de los documentos y los cuales seran
medibles y evaluados por parte del Jefe de Departamento y el Coordinador de Area;

quienes recibiran los informes generados segtn los formatos pre- establecidos.

Una vez que se generen los informes se convocara a reuniones para analizar la situacion
de los servicios que se estén brindando para evaluar su rendimiento, para de esta manera
establecer estrategias para mejorarlos si es necesario. Las reuniones seran convocadas
en un periodo de 3 meses en el cual sera medible el rendimiento del area dentro de la

institucion.
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3.8. DISENANDO EL PROCESO A DETALLE

Dentro de la Administracion de Nivel de Servicio es importante identificar los servicios
que se brindan, asi como el estado en el que encuentran para determinar las posibles

mejoras a seguir, utilizando las recomendaciones de ITIL.

Identificaremos tanto los servicios globales como las actividades que se efectiian para
tener un producto final, definiendo tiempos de ejecucion, parametros de control si se los

utiliza, asi como los responsables de cada actividad.

Realizar una planificacion adecuada de los requerimientos que tiene el funcionario
(cliente), y el detalle de ejecucion de los servicios de educacion virtual que se brindan,
dara como resultado un plan de mejora del servicio; también la implementacion de los
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) que seran los documentos que contendran la
descripcion de la manera en que se desarrollarda la entrega de los servicios,
documentacion que debera ser evaluada y aprobada por los miembros del Comité;
ademas sera necesario presentar a detalle los indicadores Claves de Rendimiento
definidos dentro de la organizacion para el control de la ejecucion de los procesos los
cuales seran emitidos por informes generados y presentados a los Gestores principales

del proceso.

En la siguiente figura se representa la recomendacion que brinda ITIL para la

implementacion de este servicio:
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Gestion de Niveles de Servicio

Organizacion Tl Servicios TI

‘ Peticiones Cliente ‘
v

. Catalogo de SLR
Planificaciéon Servicios Analisis y definicion <

Hojas de
Especificacion

Implementacion Implementacion <

Monitorizacién Monitorizacién

— Revisidn Revision —

Fuente: (Osiatis, 2010)

Grafico 3.8 Flujo del Proceso de Gestion de Niveles de Servicio

3.8.1. Planificacion

El 4rea de Educacion Virtual del Servicio de Rentas Internas tiene la necesidad
de incrementar el nivel de conocimientos de sus funcionarios, por tal razéon ha
ejecutado cursos virtuales con el fin de nivelar los conocimientos basicos dentro

de institucion los cuales han cumplido con lo muchos de los requerimientos de
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los funcionarios; los cuales se han podido identificar mediante evaluaciones de
reaccion que se realizan al finalizar los cursos virtuales, de donde se pudo

identificar los siguientes resultados a los servicios que se brindan al momento:

Resultados Evaluaciones de Reaccion
Servicios E-learning

92,60% 93,53%
92,00%

Tutorias
Contenidos

Administracion de la
Plataforma

Fuente: Evaluaciones de Reaccion Cursos Virtuales, SRI

Grafico 3.9 Resultados de Evaluacién de Reaccion Servicios E-learning

Al visualizar los resultados obtenidos, podemos verificar que la aceptacion de
los usuarios frente a los servicios que brinda el 4rea E-learning del Servicio de
Rentas Internas muy grande puesto que los porcentajes superan a los minimos

aceptados dentro de las evaluaciones, superando el 80% de aceptacion.

Conociendo el porcentaje de aceptacion por parte de los funcionarios (clientes)
de los servicios del area, es importante que se tomen en cuenta los resultados
obtenidos a la Encuesta realizada sobre la Entrega del valor del Servicio que
recomienda ITIL, la cual estd desarrollada en el punto 3.4, donde se puede
observar que internamente no se ha formalizado la ejecucion de la
Administracion del Nivel de Servicio dentro del area, puesto que se puede

visualizar entre los mas importante, que es necesario:

o Definir los servicios, y negociar acuerdos de nivel de servicio.
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e Tener conocimiento de los procedimientos necesarios para la poner en
marcha la ejecucion de un servicio.
e Asignacion de responsabilidades de gestion de servicios.

e Existen pardmetros de control de la gestion de servicios.

Por las razones expuestas anteriormente es necesario iniciar un analisis de los
servicios presentados en el punto 3.2, donde se mencionan de manera general los

servicios que brinda el area.

A continuacion se presenta un andlisis de cada servicio tomando en cuenta cada
una de las actividades que se desarrollan dentro de cada servicio, evaluando el
tiempo de ejecucion, parametros de control e identificando los responsables del

servicio o de cada actividad.

Coordinacion y Planeacion Estratégica de un Proyecto de Educacion

Virtual

El Area de Educaciéon Virtual pone a consideracion de toda la institucion la
plataforma virtual y con ello sus servicios, por tal razon se ejecutan proyectos e-
learning con diferentes enfoques al de ejecucion de cursos virtuales; lo cuales
deberan contar con una coordinaciéon y planeacion estratégica con el fin de
cumplir con los objetivos propuestos, es por eso que se especifican ciertas
actividades a ser ejecutadas para tener un rendimiento positivo en el

cumplimiento de metas dentro de los proyectos de educacion virtual formulados.
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La ejecucion de proyectos E-learning se ha desarrollado de manera informal,
puesto que no existe definicion de normas, politicas y procedimientos que

permitan lograr un control permanente de los servicios que se brinda.

Las falencias que se puede identificar en este servicio son:

e No existe una identificacion formal de requerimientos, generacion de
documentacion adecuada para la solicitud de los servicios virtuales.

e FElaboracion de pautas de organizacion en los distintos niveles:
académico, administrativo, gerencial, del sistema de e-learning.

e QGestion de la informacién para asegurar la toma de las mejores
decisiones.

e Implementacion procedimientos de evaluacion de resultados.

e Falta de documentacion de resultados.

Generacion de Contenidos, Recursos y Actividades

Para una correcta ejecucion de un proyecto de educacion virtual es importante que
se realice una generacion de contenidos, recursos y actividades que cumpla con
serie de factores que aportan coherencia pedagdgica y didactica para que los
materiales no sean simples textos electronicos, sino que haya equilibrio entre los

recursos de aprendizaje.

En la siguiente tabla se puede verificar las actividades a desarrollar dentro de este

servicio.
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Usualmente la generacion de contenidos, con la realizacion de cada una de todas
las actividades que conlleva, tiene una duracion aproximada de 90 dias. Los

problemas que se identifican dentro de este servicio son:

e Falta de distribucion clara de tareas.

e Falta de definicion de procedimientos

e No existen canales de comunicacion planificados.

e Falta de personal especializado en la generacion de contenidos y disefio
instruccional, al que le puedan dedicar tiempo completo.

e Falta de planificacion estratégica para la ejecucion de actividades dentro

del area.

Administracion de Tutorias Virtuales

El fin del area de e-learning al momento es ejecutar cursos virtuales orientados
a la capacitacion de sus funcionarios en los temas asociados a la institucion,
por tal razén la administracion de tutorias se realiza de manera interna, puesto
que son expertos de la institucion quienes colaboraran con la generacion de
conocimientos; por tal razon se ha puesto a consideracion el servicio de
Administracion de tutorias que se encargara de la seleccion, formacion e

integracion al drea de e-learning de funcionarios como facilitadores internos.

En el siguiente cuadro se representa el proceso que se considera para

administracion de tutorias.

Gabriela Pantoja Quito, 2011 93



110T ‘onnQ elojueq v[oLIqRD)

¥6
SELI0)N |, 9P UQPB.HSIUIWPY §'€ B[qE ],
elojued e[oLiqen :10ny
ojuowrepredop 1010} [op aed
[ENMIA Uoroeonpy
[9p ONUAP SEPIOJ[qrISd Jod sopepriiqesuodsax oD OIULISIS 0sIno [op Ioin} [op sapepijiqesuodsar op ojusrwurdumnd Sd[euly SouLIoyur
seuriou £ seanyod se| op ojusruidwnds op elo ﬂmH mM?M 911910 [9p sondsap seIp O] K uoroejroeded op sOpeINSAI AP UQISIUH P UOIBIIUID)
ud sope[ndnss ugyss $9[BND | SO[OIUOD UOD SSULIOFU] FONEd BIRHQED
so] ‘sapepi[iqesuodsax 0SINnd [9p uoronodfo
ap ojuarwrduno e[ eJed eLIRSOOOU [ENUTA UQIOBONPH
£ S ] : X [eniaiA 0sInd [9p uoronodfo Sso[enIIA
OJUSIWIMSIS [9 B1AQ1d uQIoRWLIOJUI Bl Ip AQUISISY : & : : $9.103JN) 0)UITWINGIS
: & : : B[ QJUBIND BZI[BA1 oS SOSIND 9p UOIINdK32 A ugroeoyIued ap [oNUO)

eled [0NUOO 9P SOIEUWLIOJ | pFuojuoo anb ‘sorom 9p | evlojue  BlOLIqRD
SOT SOPeBAId UBLUINIUI S OHE@aEm—AWQw 9p QuLIoJu]
SO[EN}IA Se[ne op

uoroeIouad e ered 1oy [PMULA UQIoEonpy SopepIAl)oE 9p eweISouoId SOPEPIAIIOE Op SBUWD) 9P UOLOBIIJIUL[J sa[en).IIA
\_/ 1op o3red 10d sopepranoe °P Eovmawwhooo [0 un3os ezIeaI o 0sIno [op uoroedlyiue[d op UQIORIAUID) SE[ne Ip uoIdBII)
op e3a1ud 9p [01U0)D) OIIEA VAP
*SOpIUAUOD so100m)
ePEUIPI00d SO[ 9p OJUIP SOIqUIBD Sa[EMIIA SaI0In] 3P OSINO [9p UOIOBZIEUL uoroonpoid e eprfes SOPIUdIU0D
eIoUBW Op UBINIAL0 38 K SOJUSIWIBUOISIOA 9P : o op mued N wm:u,ﬁ exed sa1oiny op oyred 10d SOPIUIUOD 9P UOISIAY P UOIIBIUISAI]
ou s0s9901d sayuamsgis so | SOWHOFUL 9p UQIOBIOUSH i i
oApout [e} 1od ‘soprusjuod SOPYISI00 [enIIA uQLoeonpy 0sInd
Sp UQIoRZIjeal 2] °P UQIIUOD op mwovm&vhoou [op uQIoBaId 9p UoIoRqOIde $21011 eIed [ENYIIA 0SIND [Op UQIORAI)
ered epruiyop uoroedijiueld OP OIIAIRS [2 10D J[BA BILABIN e[ op Jnaed e selp G so10pm)

QJUSWIBIDAIIP B[NOUIA OF

BUN UDISTX ON
P UQIIBULIO

01/8 19U2)q0
eI A ﬁos\mo.:ﬁm
© PUWITUTW UQIORIIJI[RD : ‘-
, o ‘ ‘ . op muo.w\mﬁ:u.soﬂv eiadxd COﬁ!ﬁ@oﬁ uIS muﬁwﬁﬁ; SaI0IN) eied moﬂwowmmﬁcm UoQIdBWIO
B] "'Sopewio) SosInd . . 7T . . Y 7.
J[BA BILARN

SO[ 9P SO[BULJ SOULIOJU]

0sIn)) [9p oy

moﬁoﬂa_woooa "ouIdIuI Iopefioey $910)N) © OJUSIRLIL[]
: e [BNIIA UQIOBONPH :

9p UQIOIULIP 9P Bl op soysmbai op eyo1g oD BIODEUIDIOO 19 Iezijear exed (1opeyroedes owos erousnddxa £ 1e301p © odwes

101N} BPEO 3p AD P EIOPEUIPIO0) [ENIA 0SIND [P UQIOBAID [9 US UQION}IISUL B] 9P OJIUIP BIOUSLINAXD 9)1paIde

J[eA BILIABIN : o ceT T NS : $3.103N) AP UQIIIIIS
:91qOS UQIOBULIOJUT 2oSIA A BLEINALL [ op ojudwelredop anb Bo1U99) BYDIJ) SOIUAWNIOP P UOIddadY
ue3u9)uod anb [BOSI A BLEINQLLL 19p o1xed Jod uoroeqoide OUIJUT OJUSIBWR[ ]
UOQIOBWLIO 9P 9J9f v : :
UQIODJ[IS Op SOWLIOJU] v e[ 9p eropuadoq
. BIOIN [OqUEIA 4

SYIIOLAL HAd NOIDVILSININAV




Es importante recalcar que para la ejecucion de este servicio se ha llevado de
manera parcialmente formal, puesto que al no tener politicas totalmente

definidas se ha creado la documentacion necesaria para el control del servicio.

Las deficiencias que se hallan dentro de este servicio son:

e Falta de definicion clara de procedimientos, politicas y normas.
e Falta de control en la planificacion pre — establecida dentro del

departamento en la ejecucion de los cursos virtuales.

Soporte Participantes

El soporte al participante pues es quien percibe la entrega del servicio.

Al momento dentro de Educacion Virtual se ha hecho posible capacitar a la
mayoria del personal dentro de la institucion, pero como area es importante

conocer cudles son las actividades en las que se basa este soporte y seguimiento.

A continuacion se reflejan las actividades a cumplir y la respectiva validacion de

entrega del servicio de Soporte al participante.
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Administracion de la Plataforma Virtual

Siendo la plataforma virtual la herramienta que al momento se utiliza para la
ejecucion de los proyectos de educacion virtual, es importante que se tomen
acciones correctas para que la disponibilidad de la plataforma sea 24/7 (24 horas al

dia, 7 dias a la semana).

Las actividades a ejecutarse para la administracion correcta de la plataforma virtual

se encuentran identificadas dentro de la siguiente tabla.
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Siendo la Administracion de la plataforma virtual, la herramienta en la
que se ejecutan los proyectos e-learning, debera tener un control
minucioso de las actividades propuestas, puesto que se encuentran
enfocadas a la disponibilidad, actualizacion y mantenimiento de la

plataforma.

Es importante recalcar que el control tecnologico de la plataforma virtual
se encuentra a cargo del Departamento Tecnologico de la institucion, por
tal razon es importante que se estipulen maneras de control y seguimiento

para evitar incidentes con la plataforma.

Existen ciertos procedimientos erroneos dentro de la administracion de la

plataforma que se deben tomar en cuenta:

e Falta de procedimientos de control, actualizacion vy
mantenimiento de la plataforma virtual.

e Ausencia de planes de control de respaldos, informacion.

e Falta de planificacion y generacion de cronogramas de control de
rendimiento de la plataforma virtual.

e Falta de una correcta documentacion referente a la ejecucion de la
administracion de la plataforma.

e Ausencia de formatos de seguimiento de calidad dentro del area.

3.8.2. Implementacion

Para la implementacion de la Administracion de Nivel de Servicio es necesario
conocer los servicios y la metodologia utilizada dentro del area para identificar
el nivel de servicio que se brinde, es por eso que una vez identificadas las
actividades y las falencias al realizar el analisis se procede a realizar un Acuerdo
de Nivel de Servicio que permita consolidar de manera formal la informacion

del servicio, las actividades, responsables del servicio.
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La Administracion de Nivel de Servicio tiene la finalidad de que todos los
servicios que brinda el area E-learning se encuentren claramente definidos y que
cumplan con los requerimientos que el cliente solicite; ademas, que cumplan con
los acuerdos de niveles segin lo establecido y documentado por parte los

responsables tanto del area como de cada servicio.

La implementacion del proceso consiste en generar un programa de mejora del
servicio, el cual provea de soluciones o recomendaciones que sean facil de
aplicar y de las cuales se realice un control de calidad del servicio. A

continuacion se presenta el desarrollo del Acuerdo de Nivel de Servicio:

ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO — ANS¥

El presente documento ha sido elaborado con el fin de establecer los niveles los
servicios en funciéon de parametros y necesidades objetivas, establecidos de
mutuo acuerdo entre los funcionarios responsables del Area de Educaciéon

Virtual del Servicio de Rentas Internas.

Este documento se considerara de caracter interno, aun cuando el resultado de

las acciones ejecutadas afecte directa o indirectamente a los funcionarios.

El alcance y condiciones seran internos y de exclusividad para Area de

Educacion Virtual del Servicio de Rentas Internas.

* Formato utilizado por el Departamento Tecnoldgico del Servicio de Rentas Internas
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PARTICIPANTES

Direccion Nacional: Direccidon Nacional — Centro de Estudios Fiscales

Responsable De La Unidad: César Miguel Acosta

PROVEEDOR

Unidad Funcional: Area E-learning

Direccion Nacional: Direccion Nacional — Centro de Estudios Fiscales

|0k R S BER BT BTG B Mayrita Valle Avendaino

DESCRIPCION DEL ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIOS

OBJETIVO

Describir los acuerdos propuestos por parte Area E-learning del Servicio de
Rentas Internas para ofrecer un servicio de educacion virtual de calidad, donde
se encuentren definidos formalmente los procedimientos, procesos, etc.; ademas

asignar los responsables de las actividades a realizar para la entrega del servicio.

ALCANCE

El alcance del documento tiene como fin asignar responsables, establecer
indicadores de rendimiento de los servicios que brindara el Area E-learning para

el cumplimiento de requerimientos de sus clientes.
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ACUERDOS GENERALES

e Definir de manera formal los servicios que brinda el Area.

e Generar la documentacion necesaria para la definicion de servicios de

acuerdo al requerimiento de sus clientes.

e Establecer los indicadores de control para la gestion de los servicios del

Area E-learning.

e Identificar los responsables dentro del area para asignar los diferentes

roles definidos dentro ITIL para la correcta gestion del servicio.

MEDICION

e VARIABLES Y FUENTES DE INFORMACION

La siguiente tabla presenta informacion acerca de las variables de los servicios

que ofrece el Area E-learning los cuales se presentan en el Grafico 3.3:

Servicio

Coordinacion y
Planeacién
estratégica de un
proyecto e-learning

Variables

Numero de Proyectos de E-learning solicitados

Numero de Proyectos de E-learning en ejecucion

Fuente de Informacion

Registro de solicitudes de
servicio virtual

Generacion de
contenidos,
recursos y
actividades

Grado de satisfaccion por parte del alumno al evaluar la
generacion de contenidos, recursos y actividades

Administracion de

Grado de satisfaccion por parte del alumno al evaluar el tutor

Evaluaciones de reaccion
publicadas en la finalizacion de
cada curso virtual

tutorias del curso
Grado de satisfaccion de participantes con respecto al soporte
brindado.
Soporte Numero de Participantes Capacitados durante un periodo de
Participantes tiempo

Numero de alumnos aprobados/reprobados

Informes periddicos de
estadisticas de capacitacion

Administracion de
la plataforma
virtual

Porcentaje de rendimiento de la plataforma de educacion virtual

Informes perioddicos de
rendimiento generados por parte
de la Direccion Tecnologica del

SRI
Autor: Gabriela Pantoja
Tabla 3.11 Variables y Fuentes de Informacién de los Servicios del Area E-learning
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e SISTEMA / APLICACION INFORMATICA RELACIONADA

Nimero de Proyectos Ejecutados

El sistema de medicion de rendimiento a utilizar para verificar que se
ejecuten los proyectos solicitados y estos se realicen de manera correcta,
se verificard con la revision de los registros de solicitud de servicio
virtual, donde se describe la informacion necesaria para la coordinacion

del servicio solicitado y la manera en la ser controlara.

Grado de satisfaccion del cliente con respecto a generacion de

contenidos, tutorias y soporte.

El uso de la plataforma virtual que al momento administra el Area E-
learning es la herramienta que se utiliza para medir el rendimiento de la
mayoria de servicios que se han puesto a consideracion del cliente;
puesto que cuenta con recursos Utiles, como una encuesta de reaccion,
para conocer el grado de satisfaccion por parte de los usuarios para el

servicio brindado.

Estadisticas de Capacitacion

Las ventajas que ofrece la herramienta de capacitacion del area, ha
permitido que se pueda obtener resultados de los cursos virtuales y de

esta manera generar informes periddicos y estadisticas de capacitacion.

Porcentajes de rendimiento de la plataforma de educacion virtual

Los resultados de rendimiento de la plataforma virtual emitidos por parte
de la Direccion Nacional de Tecnologia seran utilizados para control
continuo de su rendimiento, realizando un plan de gestiobn y mejora
continua en la disponibilidad del servicio, asi como la manera de buscar
mejores  opciones  generando  informes trimestrales de su

comportamiento.
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e RESPONSABLES DE LOS SERVICIOS

Los responsables del control de la ejecucion de acuerdos del presente

documento seran las personas que integren el equipo del Area E-learning,

y a quienes se ha designado los roles establecidos por ITIL para la

Gestion de Nivel de Servicio, los cuales se encuentran especificados

dentro del punto 3.2, de los cuales se ha resuelto asignar las

responsabilidad segun la siguiente tabla.

Servicio

Perfil para el

desarrollo de
Educaciéon Virtual

Nombre de Responsable/
Cargo

Roles Dentro de ITIL

-Coordinacion y Planeacion de un
Proyecto E-learning

- Generacion de contenidos,
recursos y actividades

- Administracion de tutorias

- Administracion de la plataforma
virtual

-Generacion de contenidos,
recursos y actividades
- Administracion de tutorias

Expertos en el contenido
— Disefiador
instruccional

Ing. Mayrita Valle
Coordinador de Educacion
Virtual

Gestor del Servicio /
Gestor del Nivel del
Servicio

Ingeniero en Sistemas con
mencion en Pedagogia

Gestor de la
Continuidad del
Servicio

Administracion de la Plataforma
Virtual

-Administracion de la Plataforma

Experto tecnologico -
Disefiador Grafico y

Ing. Sebastian Gomez
Velasco
Analista de Educacion
Virtual

Propietario del
Servicio

Ingeniero en Sistemas o

Multimedia Disenador Grafico, con
Virtual conocimientos de C(fr}liisl’tl?;(f;dIZGl
- Generacion de contenidos, programacion Servici
- . - ervicio
recursos y actividades Analista de Educacion
Virtual
Encargado de Gabriela Pantoja Valle
-Generacion de contenidos, comumicacién Asistente de Educacion
Virtual

recursos y actividades
- Administracion de tutorias

- Administracion de la plataforma
virtual

Soporte de participantes

Estudiante de ultimos
niveles o egresado de la
carrera de sistemas o afines
Asistente de Educacion
Virtual

Centro de Servicios

Autor: Gabriela Pantoja

Tabla 3.12 Responsables de los Servicios

INDICADORES DE MEDICION

A continuacion se presenta los indicadores de medicion para cada servicio:

Gabriela Pantoja

Quito, 2011
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INTERPRETACION DEL INDICADOR

El Acuerdo de Nivel de Servicio para el Area E-learning presenta diferentes

indicadores, los cuales estan enfocados a los servicios que brinda a la institucion,

por tal motivo es importante interpretar los indicadores seleccionados como

control de calidad de cada uno de los servicios.

COORDINACION Y PLANEACION DE UN PROYECTO E-LEARNING

Nimero de documentos entregados para aprobacién de solicitud de

ejecucion de un proyecto virtual

Para la ejecucion de un proyecto virtual es necesario completar dos
formularios para la aprobacion del mismo. Es necesaria y obligatoria la
entrega del formulario de: Solicitud de Servicio Educacién Virtual (Anexo
F), el cual contiene informacion acerca de informacion del solicitante,

objetivos del proyecto, cronograma de actividades.

Este formato es muy importante para el control y seguimiento de la ejecucion

del proyecto.

Numero de proyectos solicitados — Numero de proyectos aprobados

dentro de un trimestre

Es importante conocer cuantos proyectos se han ejecutado en un periodo de
tiempo, por tal razéon se ha propuesto la generacion de un informe que
contenga la informacion basica de los proyectos ejecutados (Anexo G), para
tener conocimiento y referencia del numero de participantes y aulas que estan

siendo utilizadas en la plataforma virtual en un periodo de tiempo establecido.



GENERACION DE CONTENIDOS, RECURSOS Y ACTIVIDADES

e Numero de documentos entregados para dar inicio con la generacion de

contenidos.

Existen documentos imprescindibles para dar inicio a la generacion de
contenidos, pues estos seran los q contiene la informacion precisa con los que
se dard inicio para la construccion del aula virtual, por tanto es importante

obtener los documentos de:

o Solicitud de Servicio de Educacion Virtual
o Documentos en Word referentes al tema a tratar

o Informacion de referencia del tema o bibliografia sugerida.

e Tiempos de entrega de la informacion para generacion de contenidos,

recursos y actividades

La medicion de tiempos de entrega de resultados es necesaria para de esta
manera controlar la productividad de los responsables en la generacion de
contenidos solicitados, estos seran medios segun el documento de
planificacion generada por parte de la Coordinacion de Educacion Virtual, en

conjunto con el autor del curso.

e Porcentaje de satisfaccion del participante frente al contenido expuesto

Una vez ejecutado el curso del cual se han presentado los contenidos, es
necesario que el funcionario (cliente) emita una opinion del material que se
expone el aula virtual, este porcentaje se puede evidenciar dentro de la
evaluacion de reaccion que Educacion Virtual realiza una vez finalizado el

curso. (Anexo H)
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e Recepcion del documento para la actualizacion o cambios dentro de

los contenidos

La informacion que se presenta dentro de una aula virtual debe ser confiable,
actualizada, por tal razon se crea un formulario de cambios (Anexo [ ) que
indica los cambios necesarios a realizar dentro de los contenidos; asi como
una bitdcora de cambios para tener conocimiento de posibles errores

ocurridos en la generacion del contenido.

e Tiempo de configuracion del aula virtual

Una vez lista el aula virtual para salir a produccion, es necesario que se
configure las actividades propuestas por cada tutor, por tal razon es
importante realizar un seguimiento y control del tiempo en el que se realiza
la configuracion para de esta manera se realizard un trabajo mas eficaz y
tratando que el mismo sea eficiente. Se aproxima que el tiempo de
configuracion de un aula virtual es de 60 minutos, se recomienda el uso de
herramientas que pueda registrar el tiempo de inicio y fin de la actividad para

controlar la calidad del mismo.

ADMINISTRACION DE TUTORIAS

e Tiempo de entrega de documentacion y revision de documentos

Dentro de la Coordinacion de Educacion Virtual se planifica un cronograma
de actividades donde se fijan las fechas de entrega para la documentacion
necesaria para dar inicio con un curso virtual, los documentos que deberan

ser entregados en las fechas planificadas son:
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o Planificacion del curso virtual (Anexo J)

o Tema de Actividades (Anexo K )

e Porcentaje de Satisfaccion del Participante con respecto a la Gestion

del tutor en la ejecucion del curso virtual

Para conocer la gestion del tutor durante el curso virtual, dentro de la

evaluacion de reaccion se encuentra indicadores de medicion.

SOPORTE PARTICIPANTES

e Porcentaje de satisfaccion del participante con respecto al soporte

brindado

El soporte al participante es muy importante y por ese motivo se analiza
dentro de la evaluacion de reaccion indicadores sobre la logistica, duracion y

expectativas de la aplicacion.

e Numero de participantes capacitados y porcentaje de alumnos

aprobados.

Una vez finalizados los cursos virtuales es importante obtener estadisticas
del nimero de participantes para tener resultados de participantes aprobados,
reprobados o desertados. Las estadisticas seran presentadas de todos los

cursos ejecutados. (Anexo L)
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ADMINISTRACION DE LA PLATAFORMA VIRTUAL

e Porcentaje de Rendimiento de la plataforma virtual durante un

periodo de 3 meses

La Coordinacion de Educacion Virtual debe tener conocimiento del
rendimiento de la plataforma, el cual se le solicitara a la Direccion
Tecnoldgica de la Institucion quienes tienen a su cargo el control de la
aplicacion. El informe serd de gran utilidad para tener en cuenta de la
capacidad que tiene la plataforma y asi ejecutar o no nuevos proyectos e-

learning.

e Numero de respaldos recopilados en un periodo de 3 meses

El respaldo de la informacion es estrictamente necesario dentro del area
puesto que es importante contar con la informacioén de los participantes y de
los proyectos ejecutados; por tal razéon es importante realizar un control de

dicha informacion.

DURACION Y VIGENCIA

El presente documento tendra una duracion de 3 meses el cual se encontrara
en periodo de prueba, hasta contar con los resultados obtenidos en este
tiempo y si se considera necesario por partes responsables una actualizacion o

ajustes en las propuestas.

El Acuerdo de Nivel de Servicio se encontrard en vigencia a partir del dia

Martes 1 de marzo del 2011.
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3.8.3. Monitorizacion

Para el control de cumplimiento de los compromisos acordados por parte de los

responsables del servicio, es importante que se tomen se emitan informes

trimestrales del estado de cada servicio y de los indicadores de medicion

establecido para cada uno de ellos.

Los documentos que se utilizaran para el control son:

Resumen de Solicitudes de Servicio de Educacion Virtual —
Coordinacion y Planeacién de un Proyecto Virtual

Informes de control de cumplimento de tiempos de entrega de
informacion — Gestion de Contenidos, recursos y actividades
Bitacora de Cambios en los contenidos de cada curso virtual (Anexo
M) - Gestion de Contenidos, recursos y actividades

Informes de Seguimiento de Tutores por cada curso ejecutado —
Administracion de Tutorias

Informe de Cumplimiento de Responsabilidad por parte de los tutores
(Anexo N) - Administracion de Tutorias

Informes de Estadisticas de Participantes Capacitados y porcentaje de
evaluacion de reaccion — Soporte Participantes.

Informes de Rendimiento de la Plataforma Virtual — Administraciéon

de la Plataforma Virtual

3.8.4. Revision

Una vez puesto en marcha los acuerdos sera necesario realizar una revision de

cada uno de los puntos expuestos dentro del Acuerdo de Nivel de Servicios del

Area E-learning, para de esta manera realizar un Plan de Mejora Continua.
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3.9. SELECCION E IMPLENTACION DE SISTEMAS DE
APLICACIONES

La plataforma de educacion virtual es la herramienta de la cual se desarrollan todo los
procesos del Area E-learning, para lo cual es importante que se realice un control en el
rendimiento de la plataforma, para proveer de mejorar a la aplicacion o realizar cambios

necesarios para su mejoramiento.

El analisis de rendimiento que se le dé a la plataforma de educacion virtual sera un
apoyo para identificar el funcionamiento de la misma y buscar soluciones para

problemas identificados si fuera necesario.

Es importante mencionar que como parte de la modalidad de educacion virtual se ha
mencionado administrar un Sistema de Gestion Académicas, cual contenga la
informacion de las personas que han participado en el proceso de capacitacion. Se
recomienda que se tomen las medidas necesarias para que se logren conseguir este
aplicativo, el cual reducira tiempo de respuesta de dudas al participante y el manejo de
la informacién y estadisticas de estado de los participantes se facilitard para la

Coordinacion de Educacion Virtual.

El Area E-learning, deberé recopilar la siguiente informacién para poder desarrollar y si

es posible adquirir un Sistema de Gestion Académica:

e Requisitos funcionales
o Definiciones de las outputs de procesos (estructura de datos)
o Requisitos de informes
e Requisitos no funcionales
o Requisitos relacionados con capacidades y cantidades
o Ejecucién y rendimiento

o Disponibilidad
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e Requisitos desde un punto de vista operacional

e Requisitos desde un punto de xvista de Seguridad de TI

o Interfaces con otros sistemas, este punto es muy importante puesto que se
deberia buscar la mejor opcion para que este pueda interactuar directamente con

la plataforma virtual.

Una vez que estén completos los requisitos, se extrae una lista detallada y con
prioridades del documento de requisitos, para que puedan ser presentados a las personas
encargadas de la toma de decisiones con respecto si el desarrollo de la aplicacion se la

realizara dentro del area o este sera contratado.

3.10.IMPLEMENTACION DE PROCESOS Y ADISTRAMIENTO

Una vez detalladas las medidas de control de procesos y los responsables para cada una
de las actividades que se realizan dentro del area, es importante que se para la
implementacion de la Gestion de Nivel de Servicio los involucrados tengan

conocimiento de:

e Informacion General de la metodologia ITIL

e Servicios, procesos y tareas que se ejecutan dentro del Area

La finalidad de la implementacion del proceso de la Gestion de Nivel de Servicio,
permitird que los responsables de cada servicio presente la informacion al dia para
poder tomar decisiones, asi como también deberd responsabilizarse al momento de
entregar informes de indicadores de gestion de los servicios, para asi poder brindar un

servicio de manera mas eficaz y eficiente.

Es importante que se tomen en cuenta los siguientes detalles para poder realizar la

implementacion de manera correcta del proceso dentro del area:
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e Contrataciéon de personal, para que se puedan desempefiar las actividades de
manera mas 4gil y segun lo planteado en el SLA*
e Capacitacion dentro del area para que se logre una concientizacion para la

mejora del servicio, logrando que los procesos se realicen de mejor manera.

Las partes involucradas dentro del proceso deberan estar comprometidas a cambiar su
manera de gestion de asumir la responsabilidad en la gestion de sus actividades para

entregar un servicio que cumpla los acuerdos establecidos.

Los pasos para dar a conocer las mejoras que se le brindara al area con la ejecucion del

proceso de Gestion de Nivel de Servicio de ITIL, son:

e Presentacion de metodologia ITIL, una capacitacion previa de la importancia de
aplicacion de ITIL dentro del negocio, donde se presente beneficios y perjuicios.

e Presentacion el Acuerdo de Nivel de Servicio, donde se exponen los servicios
que presenta el area, las maneras de gestion, los responsables y los indicadores
de control de ejecucion de actividades.

o Reuniones semanales para revision de sugerencias, presentacion de experiencias

o evolucion de adaptacion a la implementacion del proceso de ITIL.

*% SLA: Service Level Agreement (Acuerdo de Nivel de Servicio)
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4. CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

1. El levantamiento del proceso de Gestion de Nivel de Servicio de acuerdo a las

mejores practicas de ITIL permiti6 identificar los servicios que se ponen a

consideracion por el area, ademas identificar los procesos de manera detallada

de los cuales no se habian asignado responsabilidades correspondientes.

Al tomar en cuenta las recomendaciones de ITIL con respecto al proceso de

Nivel de Servicio se pudo disefiar documentos para el control de la ejecucion de

los servicios que brinda el Area E-LEARNING, en los que se definen de manera

clara los procesos, actividades, y responsabilidades adquiridas por cada una de

las personas que participan dentro del Area.

Mediante el disefio del proceso se tomaron en cuenta todas entradas y salidas

involucradas en la educacion virtual, definiendo de esta manera indicadores de

desempefio con los cuales se busca la medir y mejorar la calidad del servicio.

Al aplicar ITIL dentro del éarea se concluyo que los servicios que se

proporcionan dentro del area son: Coordinacion y Planeacion de proyectos E-

LEARNING, Generacion de Contenidos, Recursos y Actividades,

Administracion de Tutorias, Soporte al Participante y Administracion de la

Plataforma Virtual.

1. El desarrollo del proyecto de disertacion encontré problemas al momento de

definir indicadores de medicion desempefio, puesto que la informacion acerca de

los procesos, actividades no se encontraban definidos, ademas a pesar que se

brindaba los servicios de educacion sin problema no se encontraban definidos

formalmente las politicas, normas y responsables.
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2. La asignacion de responsabilidades del area permite que el cliente reciba una
atencion mas personalizada, agil y mejorada, puesto que existirdn personas
encargadas de un solo servicio y seran responsables de ejecutarlos de la mejor
manera, ademas de presentar indicadores de desempefio para evaluar su

gjecucion.

3. Para el desarrollo de un SLA se deben tomar en cuenta los servicios que brinda
la organizacion para de esta manera definir los indicadores que seran tomados en
cuenta para el control y seguimiento de la evolucién de cada uno de los

servicios.

4. Al momento de ejecutar un proceso de control en las actividades que se realiza
dentro de un area se evidencia la resistencia a la aplicacion de documentos en
los que se rigen normas de seguimiento y en las cuales se designan responsables,
los cuales presentan poca predisposicion y no tienen la capacitacion necesaria
para iniciar con una aplicacion correcta del proceso, motivo por el cual al inicio
de la aplicaciéon de la buenas practicas de ITIL no presentan resultados

favorables.

5. La definiciéon de parametros de control y seguimiento de algunos servicios
resultaron complicados puesto que el Area E-LEARNING depende del
departamento de Tecnologia del SRI para la administracion de la plataforma
virtual y resulta complicado tomar acciones para el control, actualizacion y

mantenimiento de la misma.

6. La adopcion de uno de los procesos mas importantes de ITIL dentro de una sola
area de una institucion publica exige un alto grado de compromiso y
capacitacion por parte de los integrantes del area pues deberan adaptarse a
algunos de los cambios que se generan en la funciones y asignacidon de

responsabilidades como las propone ITIL.
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4.2. RECOMENDACIONES

1. Al detectar la falta de definicion de responsabilidades, procesos y servicios
mediante los resultados obtenidos por medio de encuestas y por palpar de
manera directa los problemas dentro del area, se propone la implementacion de

una metodologia que permite la mejora de la gestion y provision del servicio.

La implementacion del proceso Gestion de Nivel de Servicio de acuerdo a las
mejores practicas de ITIL, permitird definir los servicios de manera formal que
brinda el Area E-LEARNING, permitiendo que se supervise calidad de los
servicios ofrecidos por medio de indicadores de desempefio en los que se podra
evaluar el trabajo efectuado por las personas involucradas y responsables de los

servicios ofrecerse.

1. Se recomienda que previo a la adopcion de una metodologia o la aplicacion de
buenas practicas como propone ITIL en cualquier empresa, se realice un plan de
capacitacion para las personas que estaran involucradas para que de esta manera
la implementacion resulte mas facil y los resultados esperados se presenten de

manera mas pronta por el compromiso adquirido dentro de la empresa.

2. Realizar un cronograma de control de la ejecucion de los Acuerdos de Niveles
de Servicio definidos por parte de los responsables del servicio para proponer
planes de mejora continua que permitan mejorar la satisfaccion del cliente con

respecto al servicio que se brinda.

3. Esrecomendable que la asignacion de responsabilidades se realice identificando
el cargo y funciones, las cuales deberan ser claras desde el inicio, ya que con la

administracion enfocada a los objetivos de la empresa, las metas son mas claras
4. Para dar inicio con la implementacion de ITIL es importante que dentro de la

organizacion se encuentren definidos de manera formal todas normas, politicas;

ademas de sus procesos y actividades para que la obtencion de informacion al
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momento de iniciar con el desarrollo del proceso planificado se realice de una

manera mas agil.

5. La presentacion de resultados de indicadores de gestion, de los hallazgos y
logros a cada uno de las personas colaboradoras es primordial puesto que son la
clave para el mejoramiento del servicio, puesto que el sentirse parte del proceso
se motivaran a realizar un mejor trabajo y a cumplir con los objetivos

planteados.
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GLOSARIO DE TERMINOS

CCTA Central Computer and Telecommunications Agency
CEF Centro de Estudios Fiscales
CMS (Configuration Management Service) Gestion del Servicio de

Configuracion

Cohesion Social

El grado de consenso de los miembros de un grupo social

CSI (Continual Service Improvement) Perfeccionamiento Continuo
del Servicio

Desercion Abandono que hace el alumno de un programa educativo

DMZ Zona Desmilitarizada

E-LEARNING Educacion a distancia completamente virtualizada a través de los
nuevos canales electronicos

Elusion Es una figura consistente en no pagar determinados impuestos

Firewalls Proteccion contra el acceso no autorizado a un sistema

FODA Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas.

GB Unidad de Medida de Memoria RAM

GHz Unidad de medida de un procesador

GNU (General Unique Licence) Licencia General Unica

Intel Dual Core Procesador de Doble Nucleo de la Empresa INTEL

Internet Conjunto  descentralizado de redes de comunicacion
interconectadas
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Intranet

Red de ordenadores privados que se encuentran en una misma

area de trabajo

ISO (International Organization for Standardization) Organizacion
Internacional de Estandarizacion.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion

[tSMF The IT Service Management Forum

KPI (Key Performance Indicators) Indicadores Claves de Desempefio

KPS (Key Performance Service) Indicadores Claves del Servicio

LMS (Learning Management System) Es un Sistema de Gestion de
Aprendizaje

MOODLE Sistema Administracion de Aprendizaje

OCG Office of GovermentComerce

OLA (OperationalLevel Agreement) Acuerdos de Nivel Operacional

Outsourcing Sub- contratacion de servicios

RAM Memoria de acceso randomico

Servidor Web Programa que estd disefiado para transferir hipertextos, paginas
web o paginas HTML

SLA (Service Level Agreement) Acuerdos de Nivel de Servicio

SLR (Service Level Requirement) Requerimiento del Nivel de
Servicio

SRI Servicio de Rentas Internas

TI Tecnologias de la Informacion

Gabriela Pantoja

Quito, 2011 126




TIC Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
ucC (UnderpinningContract) Contrato de Soporte
UK (United Kingdom) ReinoUnido
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