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RESUMEN

El presente trabajo comprende una estrategia para la gestion de servicios de
Tecnologias de la Informacién (TI) de acuerdo a las necesidades y nivel de madurez
del area tecnologica del Cuerpo de Bomberos de Latacunga, teniendo en cuenta que las
organizaciones dependen cada vez mas de la Informatica para alcanzar sus objetivos
institucionales.

La estrategia propuesta estd alineada a ITIL, siendo este un marco de referencia
reconocido y utilizado a nivel mundial, que describe un conjunto de mejores practicas
y experiencias para la correcta administracion de servicios de TI, con un enfoque de
gestion de procesos elegidos para lograr calidad en las diferentes operaciones con una
constante mejora continua, que permitird tener una excelente comunicacion entre
clientes, usuarios finales y el departamento de TI, convirtiéndose en un area eficaz y
eficiente, logrando la satisfaccion de cada uno de ellos.
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ABSTRACT

This work comprises a strategy for the management of Information Technology (IT)
services according to the needs and level of maturity of the technological area of the
Latacunga Fire Department, taking into account that organizations increasingly depend
on the Computing to achieve your institutional objectives.

The proposed strategy is aligned to ITIL, being this a framework of reference
recognized and used worldwide, which describes a set of best practices and experiences
for the correct administration of IT services, with a process management approach
chosen to achieve quality in the different operations with constant continuous
improvement, which will allow excellent communication between clients, end users
and the IT department, becoming an effective and efficient area, achieving satisfaction
for each of them.
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INTRODUCCION

Antecedentes: La maestria en Sistemas de Informacion a nivel nacional e internacional
juega un papel muy importante en todos los &mbitos ya sea de empresas, instituciones,
organizaciones, etc. Es asi como se realizard& un estudio para establecer una
ESTRATEGIA SERVICE DESK ALINEADO A ITIL PARA LA GESTION DE
SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION, EN EL CUERPO DE
BOMBEROS DE LATACUNGA.

Planteamiento del problema: En la actualidad areas dedicadas a entregar servicio y
soporte tecnoldgico a las demas unidades que conforman una institucion, son
denominadas areas de Tl (Tecnologias de la Informacién), estas son las encargadas de
la gestion de hardware y/o software en una institucion y forman parte importante de la
estructura y distribucion organizacional de la misma.

Las areas de TI son generadores de beneficios en las organizaciones, por lo que las
mismas deben y tienen la necesidad de implantar o crear procesos para asi entregar
mejores servicios a los clientes o usuarios finales.

A nivel internacional, se han propuesto una serie de modelos, normas, estandares y
buenas practicas, cada uno de ellos creados por instituciones o personas diferentes,
en tiempos distintos y orientados a responder sobre un aspecto especifico, la
evolucion en la adopcion de estas practicas es evidente. No obstante, en América
Latina la aplicacion de estos modelos de calidad se dificulta por la falta de recursos
econdmicos, tecnoldgicos o de conocimiento, lo cual ocasiona un impacto negativo [1],
incluso en un punto Unico de contacto para los clientes que necesitan ayuda,
proporcionando un servicio de soporte de alta calidad para la infraestructura de
computo de los usuarios conocido como Service Desk.

Ingresando un poco més al &mbito nacional, en Ecuador existe varias organizaciones y
empresas a las cuales les faltan implantar normas de calidad, una de ellas es la
reconocida institucion del Cuerpo de Bomberos de Latacunga, la cual carece de

utilizacion de estandares y buenas préacticas en relacion a los servicios de TI, los



procesos que se realizan no son los adecuados, existe duplicacion de tareas, procesos

administrativos y operativos tardan demasiado tiempo.

Formulacién del problema: ;Como implantar Service Desk en el Servicio de Soporte

ausuarios, con procesos de buenas practicas ITIL en Gestion de Incidentes y Peticiones

en el Cuerpo de Bombero de Latacunga?

El Objetivo General de este tema es implantar Service Desk alineado a ITIL para

estandarizar procesos, optimizando la operacion del servicio TI, siguiendo métricas de

rendimiento.

En cuanto a los Objetivos Especificos tenemos:

= Describir la situacion actual de las practicas de ITIL en el Cuerpo de Bomberos de
Latacunga.

= Implantar actividades basados en ITIL para mejorar la calidad de los servicios de
Tl

= Asegurar que se utilicen métodos de calidad que soporten las actividades de mejora
continua.

A lavez, presentamos las siguientes Tareas, las mismas que en su ejecucidn aseguraran

el cumplimiento de los objetivos presentados anteriormente:

Tabla 1. Objetivos especificos.

Objetivo especifico 1: Describir la @ 1. - Registrar peticiones, incidentes y
situacion actual de las préacticas de ITIL | posibles soluciones.

en el Cuerpo de Bomberos de

Latacunga.

Objetivo  especifico 2: Implantar | 1. - Conocer el manejo de los procesos

actividades basados en ITIL para | actuales en el Cuerpo de Bombero de

mejorar la calidad de los servicios de Tl. = Latacunga en relacion a servicios TI.
2.- Analizar las buenas précticas de
ITIL.

Objetivo especifico 3: Asegurar que se | 1. - Corregir y utilizar las mejores

utilicen métodos de calidad que | précticas de ITIL.

soporten las actividades de mejora

continua.

Elaborado por: Paola Tipan.



Como Justificacion del tema propuesto podemos citar que en décadas pasadas, la Tl
solo era el medio para automatizar los procesos de negocio de las organizaciones;
actualmente, tanto los procesos de negocio como las Tl se han unificado y se han
convertido en el principal medio a través del cual las organizaciones alcanzan sus
objetivos.

La Unica forma de alcanzar esto es a traves de disefiar, planear e implementar servicios
de TI usando la infraestructura y procesos administrativos que entreguen la
informacidn y soluciones requeridas por el negocio. La guia de mejores practicas para
lograr esto se llama ITIL (Information Technology Infraestructure Library - Biblioteca
de Infraestructura de Tecnologias de Informacion). ITIL fue desarrollado reconociendo
el hecho de que las organizaciones son cada vez mas dependientes de las tecnologias
de informacion para cumplir con sus objetivos corporativos.

En cuanto a los procesos de ITIL presentes en las organizaciones, los que tienen un
mayor nivel de presencia son aquellos que corresponden al area de “Service Support”
0 Soporte de Servicios siendo el de “Service Desk™ el que tiene mayor presencia.

Es realmente necesario tener estandares para la gestion de servicios de Tl 'y el Cuerpo
de Bomberos de Latacunga no puede ser la excepcion. Si las tecnologias de
informacion se manejan mediante procesos, con sistemas de calidad que aseguren la
consistencia de los resultados, niveles de servicio, medicion de desempefio y mejora
continua, entonces se puede garantizar que los servicios que proporciona no soélo estén
alineados con la estrategia del negocio, sino que tengan un retorno superior a la
inversion y por ende sea una institucion de calidad con procesos de calidad.

La Metodologia, misma que indica como se realiz6 la investigacion, segun las
caracteristicas del proyecto: ESTRATEGIA SERVICE DESK ALINEADO A ITIL
PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION, EN EL CUERPO DE BOMBEROS DE LATACUNGA, presenta
un enfoque de la investigacion cualitativo y cuantitativo; ya que en la presente
investigacion se procedera a investigar la actitud, el comportamiento, la percepcion de
los trabajadores del Cuerpo de Bomberos de Latacunga, en si la conducta humana en

relacion a la gestion de servicios de TI.



El enfoque cualitativo utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para

descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion.

El proceso de indagacion cualitativa es flexible y se mueve entre los eventos y su
interpretacion, entre las respuestas y el desarrollo de la teoria. La investigacion
cualitativa proporciona profundidad de los datos, dispersion, riqueza interpretativa,

contextualizacion del ambiente o entorno, detalles y experiencias Unicas.

El desarrollo de este proyecto se enmarca como investigacion. ElI Tipo de
Investigacion de ésta tipologia construye el conocimiento por medio de la practica
(Sandin, 2003, citado en Hernandez et al., 2010). Las tres fases esenciales de los
disefios de investigacidn-accidn son: Observar (construir un bosquejo del problema y
recolectar datos), pensar (analizar e interpretar) y actuar (resolver problemas e
implementar mejoras), las cuales se dan de manera ciclica, una y otra vez, hasta que el
problema es resuelto, el cambio se logra o la mejora se introduce satisfactoriamente
(Stringer, 1999, citado en Hernandez et al., 2010). [2]

Para conocer e implantar una ESTRATEGIA SERVICE DESK ALINEADO A ITIL
PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION, EN EL CUERPO DE BOMBEROS DE LATACUNGA, se tomara
como poblacién de estudio a toda la noble institucion del CBL, con cada uno de sus

departamentos, ubicada en la ciudad de Latacunga, provincia de Cotopaxi.
o Meétodos tedricos y empiricos a emplear.
METODOS TEORICOS.

- Método Hipotético-Deductivo, toma como premisa una hipétesis inferida de leyes
y principios teoricos, a partir de ella se deducen nuevas conclusiones y predicciones

empiricas las que se someten a validacion.

El investigador necesita ir de los datos a la teoria y de la teoria a los datos.



METODOS EMPIRICOS.

- Observacion, observar cientificamente es obtener datos, informacion y
conocimiento acerca del objeto de investigacion en un proceso consciente de
captacion y registro, en este caso se realizara una observacion participativa, real y
oportuna. Es un procedimiento que puede ser aplicado en distintas ciencias pero
debe cumplir con los siguientes rasgos: Objetividad, Confiabilidad, Validez.

- Compilacién de conocimientos, es el grupo de procedimientos y técnicas
(incluyendo las bibliogréficas) que permite reunir un conjunto de datos,
informacion y conocimientos cientificos mediante la revision critica de fuentes

bibliografia, digitales, etc.
o Meétodos especificos de la especialidad a emplear en la investigacion:

Gestion de informacion en las organizaciones, las grandes tendencias que marcan la
gestion de empresas u organizaciones llevan implicito un aspecto fundamental, que en
muchas ocasiones no se considera o se deja de lado, como lo es la informacion, su
proceso de gestion y servicios de TI. Es asi que se busca mejorar la gestion de servicios
con la estrategia Service Desk alineada a ITIL con los distintos recursos empresariales,
los entes que se involucran en esta gestidn y sus responsables, para finalmente presentar
cuél debe ser el rol del profesional o profesionales en gestién de TI en los distintos

procesos.



CAPITULO I. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1.Antecedentes.

1.1.1 Historiade ITIL.

Algunas fechas para entender mejor ITIL:

1988: el Central Computer Telecommunication Agency (CCTA), agencia del
gobierno inglés, encargado de mejorar la eficacia y calidad de los servicios
informéticos centrales de los ministerios, crea las bases iniciales de ITIL
(Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién) para la
administracion inglesa.

1990 a 1997: los primeros grupos de trabajo, basados en Information Technology
Service Management Forum, la asociacién de usuarios de ITIL, agruparon a
profesionales del sector privado como los editores informaticos, empresas de
telecomunicacion, grandes bancos y seguros, importantes nombres de la industria
del automovil, la aviacion y la energia.

1995 a 2000: un desarrollo rapido en Inglaterra consecuencia del “Market testing”,
impuesto por Srt Thacher a las administraciones y empresas publicas.

ITIL se convierte en el estdndar de facto en los Paises Bajos y después en los
nordicos.

Finales de los afios 90, Information Technology Service Management Forum,
aumenta el nimero de implementaciones en el mundo: Europa, Canada, Japon,
Australia. ..

2001: se publica la versién V2 de ITIL.

2005: la creacion de Information Technology Service Management Forum Espafia
hace patente el interés de las organizaciones publicas y privadas espafiolas para la
adopcion del enfoque ITIL en Espafa.

Junio del 2007: se publica la version V3 de ITIL.

Junio del 2011: se publica la actualizacion V3-2011.

Ahora Information Technology Service Management Forum (itSMF), esta presente

en 50 paises a lo largo de todo el mundo. [3]



- 2019: Es la primera actualizacion importante de ITIL desde 2011 (ITIL V4).

Historiade ITIL

1988 1990-1997 19 000 2001

El CCTA, crea las Primeros grupos de Aumenta el numero de Version V2

bases iniciales de ITIL. trabajo. implementaciones en
el mundo.

2019 2011 2007 2005

Version V4 Version V3 - 2011 Version V3 Espana adopta ITIL

Gréfico 1. Historia de ITIL
Elaborado por: Paola Tipan.

1.1.2 Los organismos que gestionan ITIL V3.

Los organismos internacionales que gestionan ITIL V3 son:

- OGC (Office of Govemment Commerce), que tiene la propiedad intelectual.

- Los organismos de acreditacion, APM Group y EXIN, para la acreditacion,
certificacion y cualificacion del enfoque ITIL. EXIN es el encargado en todos los
paises no anglosajones, entre ellos Espafia.

- Los clubs de usuarios ITIL, itSMF: foros, talleres y seminarios. [3]

1.1.3 Conceptos basicos de ITIL V3.

ITIL V3 se basa en el trabajo de los usuarios, en la experiencia y buenas practicas. ITIL
esta presente, implementado y soportado en 50 paises en todo el mundo. [3]

Lo fundamentos basicos de ITIL V3 estan basados en cuatro fundamentos [3]:

- Las buenas practicas: Experiencias.

- La gestion de servicios: Conjunto de funciones y procesos que entregan valor a

los clientes.



¢ Qué es servicio?: Es entregar valor, utilidad, provecho a los diferentes clientes o
usuarios. Un servicio aporta VALOR, beneficio a la empresa y una empresa en la
que se siembra y esparce valor siempre tendra éxito.

- Los procesos y las funciones.
¢ QuEé es un proceso?: Es un conjunto estructurado de actividades que se relacionan
entre si y que permiten alcanzar un objetivo.
¢Qué es una funcion?: Es un grupo de personas y herramientas u otros recursos
utilizados para realizar uno 0 mas procesos.

- Losservicios y su ciclo de vida.
En las Tecnologias de la Informacion, ITIL gestiona los servicios sobre el
fundamento de Ciclo de Vida perteneciente a los Servicios, el mismo que esta
conformado de cinco fases que se retroalimentan de una forma ciclica entre ellas,

es decir se repiten constantemente cada cierto tiempo. [4]

Gréfico 2. Ciclo de Vida del Servicio ITIL.
Fuente: https://www.proactivanet.com/blog/proactivanet/itil-en-3-minutos/
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Gréfico 3. Fases y procesos de ITIL.
Fuente: https://www.youtube.com/watch?v=3ahC1yxLxPE&t=923s; Procesos y Funciones. [5]
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Graéfico 4. Modelo de Servicio.
Fuente: https://www.youtube.com/watch?v=2MJ87H5mewc

1.2.Fundamentacion epistemoldgica.

En la actualidad las Tecnologias de la Informacion (TI), son un grupo de herramientas
de accion o gestién empresarial las mismas que agregan valor para el desarrollo de las
organizaciones e instituciones tanto publicas como privadas, grandes o pequefias.

Existen muchos trabajos acerca de ITIL realizados por gran cantidad de personas, las
investigaciones mas relevantes para el desarrollo de esta propuesta, en el contexto

internacional y nacional en las cuales se utiliza la metodologia ITIL se encuentran en:

En el Estudio de ITIL V3 para el servicio de telepresencia, realizada por Monica

Espinoza Buitrago, Fernando Prieto Bustamante, Diego Mesa Garcia y Aldo Vilardy
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Roa, todos grandes profesionales, presentaron un articulo aceptado el 28 de septiembre
de 2016, con una propuesta para implementar las mejores practicas de ITIL en su
version 3, identificando la importancia de gestion de incidentes y gestion de
disponibilidad del servicio de telepresencia. [6]

En donde la telepresencia es una combinacion de tecnologias que buscan conseguir que
una persona tenga la sensacion de estar presente en un lugar apartado o separado del
grupo evitando desplazamientos innecesarios. Es una solucion de comunicacion de
video en alta definicidon via internet que permite comunicar interlocutores que se
encuentran situados en puntos geogréficos alejados y diferentes, utilizando pantallas
de gran tecnologia, es decir la comunicacion es demasiado real. [7]

El anélisis realizado al funcionamiento del servicio de telepresencia, tomando como
guia de referencia las mejores practicas de la Biblioteca de Infraestructuras de
Tecnologias de Informacidn en su version v3, permite asegurar que se cumplan con los
tiempos establecidos para la solucion de incidencias y asi contar con el menor tiempo
de indisponibilidad del servicio tomando como soporte los acuerdos de nivel de

servicio.

En el trabajo denominado “Modelo basado en ITIL para la Gestion de los Servicios de
Tl en la Cooperativa de Caficultores de Manizales ” [2], presentada por Luisa Fernanda
Quintero Gomez y Hernando Pefia Villamil, propuesta aceptada el 24 de diciembre de
2017, el mismo que conforme a las necesidades requeridas en el area de las tecnologias
de la informacion perteneciente a la cooperativa, encierra el disefio de un modelo que
sera utilizado para la gestion y administracion de servicios correspondientes a TI, el
cual se basa en ITIL, ya que es uno de los mas completos fundamentos de gestion de
servicios de TI, este se interesa por evaluar y mejorar continuamente los servicios y
asegurarse que su forma de entregarlos sea de calidad, siendo percibido este tipo de
servicio por cada uno de sus clientes y por ende de absolutamente toda la organizacion.
El modelo propuesto fue ejecutado basandose en la metodologia ITIL y en el Ciclo
conocido como Deming, direccionado también a la mejora continua de los procesos y

siendo parte fundamental del ciclo de vida del servicio planteado por ITIL. En primer
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lugar se diagnosticd los procesos y los servicios de Tl ejecutados por el area. A
continuacidn, se presentaron elementos sobresalientes de ITIL que son ejecutables en
el area de las tecnologias de la informacion, revisando el nivel correspondiente a la
madurez actual y al nivel tan aspirado de los procesos. Después se elabor6 la mejora
de los procesos basados en ITIL, definiendo los procesos, los roles, las funciones y sus
métricas. Como punto final validando la propuesta con la aplicacion en el Servicio de
Soporte a los usuarios, conduciendo los procesos de ITIL fundamentales como son
Gestion de Incidentes y Peticiones. [2]

En la actualidad, ITIL es el modelo més utilizado para problemaéticas empresariales, a
pesar de que existen muchos y varios modelos que también se ocupan del estado de la
gestidn de servicios de las tecnologias de la informacion, siendo ITIL el mejor ya que
logra ser implantado en base a los requerimientos de manera escalonada establecida en
una organizacion. Cabe recalcar que ITIL expone un VALOR agregado al area de

tecnologias de cualquier negocio.

Existe también un proyecto de Caracterizacion de la gestion del servicio de
Tecnologias de Informacion para una MiPyme del sector tecnoldgico: Una
aproximacion desde ITIL — Information Technology Infraestructure Library,
presentado en septiembre de 2019, por Carlos Eduardo Puentes Figueroa y Gina Paola
Maestre-Gongora, en donde presentan los resultados de la caracterizacién de los
diversos procesos relacionados con la gestion estratégica del servicio en una MiPyme
del sector de las telecomunicaciones del departamento de Arauca. Se realiza una
caracterizacion de la gestion de servicio de TI, tomando como referencia la propuesta
de ITIL, en su fase de estrategia del servicio, partiendo de un desglose general de los
aspectos organizacionales mediante una matriz DOFA e igualmente el analisis
detallado de los procesos y actividades relacionados con la gestion del portafolio de
servicios, la percepcion de los servicios ofrecidos y el soporte asociado, como también
la gestion financiera y su articulacion con las inversiones asociadas a la gestion del
servicio. Asi mismo, el proyecto detalla las diversas actividades desarrolladas para el

andlisis de medicion de madurez al interior de la mipyme, insumo para la definicion de
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estrategias orientadas a la gestion eficiente del servicio. Al igual este proyecto puede
considerarse una guia adaptable para cualquier empresa innovadora o empresas
emergentes de reciente creacion que desee definir estrategias de medicion de la calidad

del servicio de TI con aspectos similares a los establecidos. [8]

Tenemos también un articulo llamado Sistema Help Desk, utilizando ITIL para la
provision del Servicio en el departamento de mantenimiento y soporte técnico de la
Universidad Nacional de Loja, presentado por Carlos Miguel Jaramillo Castro y Diana
Alexandra Morocho Puchaicela, en Julio del 2016, donde el citado articulo refleja el
andlisis, disefio y la implementacién de un sistema para el soporte a la mesa de ayuda,
mediante la atencidn de incidencias denominado Help Desk, basado en una arquitectura
web cliente servidor y bajo los principios de la programacion orientada a objetos e
integrando la normativa ITIL, la misma que es una herramienta de buenas précticas,
las que facilitan la ejecucion de servicios, gestionando todo lo referente a servicios de
tecnologias de la informacion, mejorando la calidad del servicio prestado en una
institucion. Para lograr este propoésito, se realizd un andlisis y disefio de los procesos
ITIL, en el Departamento de Soporte y Mantenimiento de la Universidad Nacional de
Loja. Con el uso de la metodologia se pudo generar una nueva estrategia para el
servicio, ofreciendo de esta manera una asistencia eficiente y eficaz a sus usuarios, de
manera ordenada y en el menor tiempo posible. Se pude concluir que, mediante la
nueva estrategia establecida por el nuevo sistema, se asegura un nivel personalizado de
calidad, con lo cual se mejorara la confiabilidad, disponibilidad y eficiencia del
servicio. [9]

Existe también la revista cientifica denominada Despliegue de ITIL como marco de
buenas practicas en las empresas de equipamiento e integracion de servicios de video
conferencia en Chile y el mundo, presentada en Abril 2018 por Mora D,M.; Castillo M,
M.; Mufioz L, R. y Salas F,J. trabajo que identifica, de qué manera las empresas
asociadas a la video conferencia han migrado desde la venta de equipos terminales o

de infraestructura, hacia la venta de servicios y soluciones tendientes a resolver las
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necesidades de los clientes y un seguimiento constante del servicio, por sobre la venta
de equipos Yy sus respectivas garantias como ocurria cuando comenzé a multiplicarse
esta tecnologia. La manera de identificar a los lideres de la industria y como ellos
manejan sus servicios, se tomara como referencia lo estipulado en el cuadrante de
Gartner en su version 2016, medida que hoy en la industria tecnolégica busca
identificar quienes lideran una especialidad tecnoldgica en relacion a sus competidores.
El desafio que hoy el mercado impone para las empresas de venta o integracion
tecnoldgica, es vender servicios asociados a esos productos, que generen valor al
cliente y que se puedan diferenciar de otras soluciones de venta abierta disponibles en
el mercado, para lo cual deberia existir una estrategia de servicio que permita visualizar
y medir que se estad entregando, que permita ir generando una mejora continua, que
mantenga al cliente cautivo, con soluciones innovadoras y de acuerdo a los tiempos
que corren, sin perder de vista los esfuerzos que se deben invertir en generar y operar
estos servicios, de acuerdo a las capacidades reales de la empresa y es aqui donde ITIL
tiene un papel importante que jugar. [10]

Teniendo como conclusion dicho articulo que aquellas empresas que migraron o
declaran el uso de un marco de buenas practicas para la gestion de servicios, en este
caso ITIL, son las que lideran la industria, en desmedro de aquellas que basan su
negocio en la venta de equipamientos e infraestructuras para video conferencia. [10]

En la revista Tecnoldgica denominada Modelo de gestion de los servicios de tecnologia
de informacion basado en COBIT, ITIL e ISO/IEC 27000 por Diana Nathaly Lépez
Armendariz, presentada en Mayo 2017, cuyo objetivo de este articulo consiste en el
disefio de un modelo de gestion de los servicios de tecnologia de la informaciéon (TI),
a través de la aplicacion del marco de referencia COBIT V5 que es una metodologia
distribuida por la “Asociacion de Control y Auditoria de Sistema de Informacion”
ISACA vy utiliza también las mejores practicas de ITIL V3 2011 (Information
Technology Infrastructure Library), la misma que facilita la ejecucién de servicios. La

mejora de procesos dentro de la organizacion permite asegurar la confiabilidad,
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disponibilidad, continuidad, capacidad de equipos, control de cambios, mejorar
tiempos de respuesta en la resolucion de incidentes y eficiencia de los servicios. [11]

Existe también una revista Espacios con titulo Aplicacion de la metodologia ITIL para
impulsar la gestion de Tl en empresas del Norte de Santander (Colombia): revision del
estado del arte, por Miguel Angel Pérez Villamizar, del afio 2018, cuyo resumen se
centra en la incorporacion de buenas practicas de gestion de servicios Tl al interior de
las empresas del Norte de Santander ya que es deficiente, carecen de formalidad y
orientacion, bloqueando de esta forma la mejora y la innovacion. Este trabajo introduce
el uso de ITIL V3 como mejor préctica, metodologias importantes para la gestion de
TI, evolucion historica de la gestion de servicios T1'y metodologia ITIL, ciclo de vida

del servicio y certificaciones ITIL V3.

Un estudio realizado en Europa por la consultora Market Clarity, a instancias de BMC
Software, revela que cada vez se aprecian mas las ventajas de ITIL a la hora de alinear
la tecnologia con los objetivos de negocio, lo cual es demasiado importante para el
éxito de cualquier organizacion. Dicho estudio reflejo que un 70% de las 16 empresas
encuestadas conocen esta metodologia y los beneficios que ofrece. De ese grupo, un
56% han implementado personalmente algun elemento de ITIL en su negocio. Por
paises, el Reino Unido y Alemania lideran la implementacion de ITIL. De los
participantes un porcentaje de 63% en el estudio de dichos paises afirmaron
positivamente usar amplias implementaciones de ITIL en sus diferentes
organizaciones, seguidos por el pais de Espafia con un 38%, luego interviene Francia
con un 33% Y finalmente Italia con un 18%. [4]

En referencia a Latinoamérica, Chile encabeza el nimero de empresas que han
implementado ITIL. En relacion a la encuesta hecha por la Universidad Catolica de
Chile y su Centro de Estudios de Tecnologia de la Informacion, un porcentaje de 30%
de las 150 mayores y grandes compafiias ha implementado o piensa en algin momento

implementar ITIL, sea en el corto y mediano plazo. [4]
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1.3.Conclusiones Capitulo |

Existe bastante material de trabajos y estudios sobre ITIL, ya que es una de las
practicas méas usadas en todo el mundo, en donde se exponen todas sus ventajas y
beneficios a la hora de alinear la tecnologia con los objetivos de las organizaciones.
La implantacion de las mejores practicas de ITIL en los servicios tecnologicos de
una compafiia, organizacion, establecimiento, etc, mejora la calidad, la
disponibilidad del servicio y sus tiempos de respuesta, generando valor y éxito.

Uno de los procesos mas importantes dentro de este marco de trabajo es la funcion
“Service Desk” ya que se trata del punto de contacto entre el usuario y el area de

tecnologias de la informacién.

16



CAPITULO II. PROPUESTA

En la actualidad el area de tecnologias de la informacién juega un rol muy importante
en el desarrollo y desempefio de cualquier institucion o empresa sea publica como
privada, grande o pequefia, ya que el desarrollo de la misma depende de la tecnologia
utilizada, de los buenos y excelentes servicios que esta ofrece.

Existen muchos proyectos y trabajos, los cuales ayudan a administrar de mejor manera
las TI, es asi como uno de los més usados y por ende conocido en el itSM (Gestion de
Servicios de T1) es ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion).
Existen muchas versiones, en la presente propuesta se trabajara con ITIL V3 — 2011,
la cual es demasiado completo y se centra en el ciclo de vida de la gestion de los

Servicios.

Por lo mismo, este proyecto se basa en una ESTRATEGIA SERVICE DESK
ALINEADO A ITIL PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION, EN EL CUERPO DE BOMBEROS DE LATACUNGA.

Modelo de implantacién paso a paso: Deming llamado también espiral de mejora
continua, es la manera mas usada de implantar este tipo de practica y es utilizado para
establecer un sistema basado en mejoramiento constante, este ciclo consta de cuatro

etapas: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar;

- Planificar: es establecer los procesos y objetivos para conseguirlos.

- Hacer: es implementar los procesos.

- Verificar: es recopilar datos después de realizar la implantacion y funcionamiento
de los nuevos procesos y a continuacion compararlos con las expectativas
planteadas.

- Actuar: es examinar los resultados que se han obtenido y compararlos con los
objetivos iniciales, ya sea continuar con estas mejoras, rechazandolas,

considerandolas o proponiendo otras nuevas. [12]
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Grafico 5. Ciclo Deming.
Fuente: https://www.youtube.com/watch?v=KvitgfuxFtw

2.1.Diagnostico de la situacion actual del CBL.

Revisar la documentacién del Plan Estratégico de la organizacion es fundamental, ya

que se identificaran los objetivos planteados en la institucion.

El Cuerpo de Bomberos de Latacunga forma parte de la Primera Zona dentro de la
zonificacion de los Cuerpos de Bomberos a nivel del Ecuador (Art. 3 Ley de Defensa
Contra Incendios); es considera Jefatura Provincial, el mismo encabeza la coordinacion

interinstitucional de los 7 Cuerpos de Bomberos de la Provincia de Cotopaxi. [13]

Es una entidad de derecho publico adscrita al Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Canton Latacunga, la misma cuenta con autonomia administrativa,
operativa, financiera y econémica (Art. 274-COESCOP). [13]

Actualmente cuenta con una Compariia ubicada en el centro de la ciudad de Latacunga,
denominada “X1”, otra en el sector industrial Lasso, parroquia Tanicuchi, denominada
“X2” y se encuentra en construccion una nueva estacion “X3”, ubicada en Nintinacazo,
con la finalidad de ofrecer un servicio a la comunidad con mayor efectividad, para lo
cual cuenta con personal, infraestructura, equipos y vehiculos.
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Misién: “Somos una institucion técnica de primera respuesta al servicio de la
ciudadania, comprometidos en salvaguardar vidas y proteger bienes, mediante acciones
oportunas y eficientes en prevencion, proteccion, socorro y extincion de incendios, asi
como la atencidn a emergencias a nivel local, provincial y nacional; con abnegacién y
disciplina”. [13]

Vision: Al 2021, “Ser una institucion reconocida a nivel nacional en salvaguardar vidas
y proteger bienes, mediante acciones oportunas y eficientes en prevencion y extincion
de incendios y atencion de emergencias, siendo referentes en la utilizacién de
protocolos normalizados, personal especializado y recursos necesarios con respeto,

abnegacion y disciplina.” [13]

Valores Institucionales: Los valores institucionales se determinaron en talleres
participativos cristalizados en la planificacion estratégica institucional, mismos que

son.

o Abnegacion: Renuncia voluntaria a los propios deseos, afectos o intereses en
beneficio de otras personas.

o Disciplina: Cumplir con las disposiciones y compromisos en el momento oportuno.

o Responsabilidad: Asumir los resultados generados en la ejecucion de actividades
de sus procesos institucionales.

o Respeto: Apreciar, reconocer y valorarse, asi mismo, a los demas y a su entorno.

o Honestidad: Hablar y presentar informacion en base a los hechos, conservando su
coherencia e identidad.

o Lealtad: Mantener la nobleza a la institucion, a todas sus autoridades y
compafieros.

o Comunicacion: Transmitir el mensaje de forma comprensible y sin distorsion.

o Probidad: Ser integro, recto, auténtico y transparente en el cumplimiento de sus
responsabilidades.

o Trabajo en Equipo: Cumplir los objetivos institucionales con la ayuda y la
colaboracion de todos y cada uno de sus miembros, es realizado por varias

personas, cada uno cumple su parte pero para un mismo fin.
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Estructura Institucional: De acuerdo al COESCOP y a la norma técnica del

Ministerio del Trabajo, las &reas Administrativas necesarias para el Cuerpo de

Bomberos de Latacunga se introducen en el Estatuto Organico por procesos de la

institucion con la siguiente forma:

COMITE DE ADMINISTRACION Y
PLANIFICACION

[ JEFATURA J

ASESORIA
JURIDICA
PLAMIFICACION

COMUMICACION
SOCIAL

!

( SUBJEFATURA ]

ADMINISTRATIWVG
FINANCIERO

TALENTO
FINANCIERD HUMANO

] EDMINIETRATIVC)

PREVENCION OPFERACIHOMNES
DE INCENDIOS BOMBERILES

Gréfico 6. Organigrama Estructural Actual.

Fuente: Estatuto Organico en proceso de aprobacion.

Mapa de Actores: Los actores que intervienen en el medio son:
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Gréfico 7. Mapeo de actores.
Fuente: Talleres participativos CBL-2018.
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Procesos: Al inicio del afio 2019, se cred y cubrid el cargo de Analista de Tecnologias,
Informacion y Comunicacion, se llegd a trabajar y resolver varias actividades

pendientes en hardware y software, arquitectura de servidores y seguridades.

Misidn del &rea: Ejecuta actividades de soporte técnico y de mantenimiento de equipos

informaticos y tecnologias de la informacion.

Tabla 2. Personal del area de TI.

Cargo Actividades esenciales

Analista de Tecnologias, Administra las redes de comunicaciones, bases
Informacién y Comunicacion de datos, correo electronico e internet, asi como
otros servicios instalados.
Realiza el mantenimiento  preventivo,
correctivo,  diagnostico, configuracion y
soporte técnico de la operacion de los equipos,
maquinas y demas componentes eléctricos o
electronicos.
Instala y configura equipos informaticos.
Registra la utilizacion de repuestos y elementos
sustituidos de los equipos y maquinas; a fin de
llevar el control histdrico del mantenimiento y
garantizar el funcionamiento continuo de los
mismos.
Asesora a los servidores de la institucion en el
ambito de su competencia.
Ejecuta el plan de mantenimiento y resguardo
de informacion.
Implementa  redes, administra y da

mantenimiento a los sistemas informaticos.

Elaborado por: Area de Talento Humano CBL.
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Aplicaciones de Negocio: El Cuerpo de Bomberos de Latacunga cuenta con varias

aplicaciones que ayudan a desarrollar las actividades diarias tanto del personal

operativo como administrativo, estas aplicaciones permiten tener un registro y trabajo

automatizado.

Tabla 3. Aplicaciones de Negocio.

Aplicacion
Fabcom
Naptilus
SPI-SP

Lexis

Reloj biométrico
Correo electronico
institucional

Pagina web

Moodle educativo
Redes sociales
(Facebook, Twitter,

Instagram)

Descripcion
Sistema de recaudacion y prevencion.
Sistema contable.
Banco Central del Ecuador. Sistema de Pago Interbancario,
mecanismo de pago electronico por medio del cual los
servidores publicos podran recibir sus remuneraciones, pagar
a proveedores, servicios basicos, etc., mediante transferencias
electronicas de fondos con acreditacion a las cuentas
corrientes o de ahorros que mantengan en las instituciones del
sistema financiero a nivel nacional.
Herramienta de informacion legal ecuatoriana.
Sistema de control de asistencias.

Medio de comunicacién electrénico institucional.

Conjunto de informacion electronica capaz de contener texto,
sonido, video, programas, enlaces, imagenes y muchas otras
cosas.

Plataforma con aulas virtuales.

Comunicacion de la institucion en el internet.

Elaborado por: Paola Tipan.
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Infraestructura de Hardware: Inventario de equipos informaticos.

Tabla 4. Infraestructura de Hardware.

T —

Servidor
Computador de escritorio
Portatil
Impresora
Scanner
Proyector

Céamaras de seguridad y vigilancia

Elaborado por: Paola Tipan.

2.2.Mapeo de los procesos y sus niveles de madurez en el CBL.

El area de Gestion Tecnoldgica del Cuerpo de Bomberos de Latacunga carece de un

manual de procedimientos aprobado.

En esta etapa se procede a evaluar los procesos del area de Tecnologias de la

Informacion y su respectivo nivel de madurez.
Modelo de Madurez de la Capacidad Integrado: CMMI.

En el area de Tecnologias de la Informacion (TI), la mejora de madurez de procesos es
Ilamada Modelo de Madurez de la Capacidad Integrado (CMMI). Esta forma de mejora
de procesos fue llevada a cabo por el Instituto de Ingenieria de Software (SEI),
perteneciente a la Universidad Carnegie Mellon. CMMI es un modelo, ejemplo de
practicas maduras utilizadas para mejorar y posteriormente evaluar la capacidad de los
procesos, siendo un método de implementacion de las mejores practicas y/o
experiencias en los procesos organizacionales. En la representacion continua, la mejora
se mide usando niveles de capacidad y la madurez en una organizacion se evalUa para
un proceso preciso. En la exposicién por etapas, la mejora se evalUa utilizando niveles

de madurez en una organizacion para un grupo de procesos. [14]
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El modelo por etapas de CMMI presenta cinco niveles de madurez designados por los
nameros desde el 1 al 5, cada uno se utiliza de base para la proxima etapa del proceso

en la mejora continua:
1. Inicial: Los procesos son especificos, cadticos y confusos.

2. Gestionado: Los proyectos pertenecientes a la organizacion garantizan que los

procesos se planifican y ejecutan segun la politica establecida en la organizacion.

3. Definido: Los procesos de la organizacion estan bien caracterizados, determinados,

documentados; detallandose en estandares, herramientas, procedimientos y métodos.

4. Gestionado cuantitativamente: Sus proyectos y la organizacion establecen objetivos
cuantitativos de beneficio, rendimiento y calidad de procesos, utilizados como

principios para la accion, ejecucion o administracion de procesos.

5. Optimizacion: Se basa en la mejora continua del rendimiento de procesos mediante

mejoras incrementales e innovadoras correspondientes a procesos y tecnologias.

A continuacién se evaluara los niveles de madurez de los procesos del Cuerpo de
Bomberos de Latacunga a inicios del afio 2019, no existian procesos por lo que su nivel

de madurez es 0.

Tabla 5. Niveles de Madurez.
Evaluacion Niveles de Madurez Procesos Cuerpo de Bomberos de Latacunga

Procesos  Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 Nivel de
CBL madurez
actual

NO EXISTE

Elaborado por: Paola Tipan.
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Elaboracion de procesos: se elaboran seis procesos de prioridad para el Cuerpo de
Bomberos de Latacunga:

Tabla 6. Procesos del Area de Gestion Tecnoldgica.

PROCESO NOMBRE DEL PROCESO

Proceso 1 Soporte técnico.

Proceso 2 Mantenimiento preventivo/correctivo de equipo informatico.
Proceso 3 Administracion de pagina web.

Proceso 4 Administracion de correo electronico institucional.

Proceso 5 Administracion de red.

Proceso 6 Respaldo de informacion.

Elaborado por: Paola Tipan.

Servicios de T1: La Unidad Gestidn Tecnoldgica provee de los siguientes servicios al

Cuerpo de Bomberos de Latacunga:

o Servicio de soporte técnico a los usuarios del CBL.

o Servicio de mantenimiento de equipos informaticos.

o Servicio de administracion de la pagina web institucional.
o Servicio de correo electrdnico institucional.

o Servicio de internet, red LAN y WIFI.

o Servicio de respaldo de informacion.

o Servicio plataforma educativa.

La Gestion Tecnoldgica ofrece una serie de servicios a todo el personal del CBL, en
donde carece de buenas précticas de ITIL, no existen indicadores para la correcta toma
de decisiones gerenciales, no existe normativas para la gestion de servicios de TI, no
se cuenta con herramientas para gestionar incidentes, problemas, eventos e

infraestructura de TI.

Sien el area de Gestion Tecnoldgica no se implementa un marco de referencia o buenas

practicas, los servicios ofrecidos no creceran y por ende los objetivos de la institucién
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se veran afectados, ya que la tecnologia juega un papel muy importante en el desarrollo
y directrices de la misma.

Problemas encontrados:

o Falta de documentacion en los procesos.

o Falta de calidad en la realizacion de los procesos.
o Falta de implementacion de tecnologia.

o Falta de un plan tecnoldgico de riesgos y desastres.

2.3.Propuesta de mejoramiento — modelo.

Para desarrollar una estrategia Service Desk alineado a ITIL, se debe tener en cuenta
el servicio y la misién de cada institucion, en este caso del Cuerpo de Bomberos de
Latacunga, cuya competencia es gestionar los servicios de prevencion, proteccion,

socorro y extincion de incendios.

El Cuerpo de Bomberos de la ciudad de Latacunga considera que la correcta gestion de
la informacion, es un recurso necesario para su correcto funcionamiento y desempefio

de todas sus areas y por ende su servicio a la ciudadania y el pueblo ecuatoriano.

La tecnologia es importante en una institucion y por ende su forma de gestionar
servicios y administrar correctamente todos los recursos de TI, para ofrecer
informacidn de manera oportuna para la toma de decisiones, es decir todo esto es tan

importante ya que se alinean paralelamente con los objetivos de la institucion.
Optimizacion de servicios y recursos de Tl = VALOR.

Se utilizara los flujos de los procesos de ITIL correspondientes y su documentacion,
formularios, roles y responsabilidades, indicadores y herramientas para registro y

soporte de informacion.

Se implantara una estrategia, mediante un arduo trabajo de busqueda bibliografica tanto

en libros, revistas, documentos de internet, tesis de grado y postgrado, seleccionando y
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analizando los archivos con gran aporte para esta investigacion y ademas basada en la

practica del experto en ITIL Miguel A. Guapés, Jefe de Operaciones Tecnofor Ecuador,

el mismo que tiene mas de 40 proyectos ITIL implementados (Banco Procredit,
Central, Citibank, CPN, CFN, SRI, Ingenio San Carlos, Transelectric, Hidropaute) [15]

La estrategia propuesta para el Cuerpo de Bomberos de Latacunga es la siguiente, la

misma que indica la ejecucién de la funcion Mesa de servicios mas los procesos de:

Gestion del Nivel de Servicio, Gestion de Catalogo de Servicio, Gestion de Incidentes,

Gestion de Requerimientos.

Estrategia .
& Disefio del
del -
L. Servicio
Servicio

Coordinacién del
Gestion Estratégica Disefio
para los Servicios de Tl

Gestion de Nivel de
Servicio

Gestion de Catélogo de
Servicio

Gestion Financiera

Gestion de
Disponibilidad
Gestion del Portafolio

de Servicios

Gestion de Capacidad

Gestion de la Demanda Gestion de Seguridad

Gestion de Continuidad

Gestion de Relaciones

con el Negocio "
8 Gestion de Proveedores

. . Mejora
Transicion  Operacion .
Continua
de del
L. L. del
Servicio Servicio L
Servicio

Planeaciény Soporte a

la Transicién Gestién de Eventos

Mesa de Servicios

Gestion de Cambios

Gestion de Incidentes

SACM

Gestion de
Operaciones

Gestion de Liberaciones
o implementaciones

Principios de Mejora

Gestion de Problemas .
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Validaciony Pruebas
del Servicio

Gestion Técnica

Gestion de
Requerimientos

Evaluacion del Cambio

Gestion de

Gestion de Gestion de Acceso Aplicaciones

Conocimiento

Gréfico 8. Fases y procesos de ITIL.
Fuente: https://www.youtube.com/watch?v=3ahC1yxLxPE&t=923s; Procesos y Funciones. [5]
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Adicionalmente también los procesos de Gestion de Cambios y SACM (Gestidn De

Activos De Servicio Y Configuracion).

Estrategia

del
Servicio

Gestion Estratégica
para los Servicios de Tl

Gestion Financiera

Gestion del Portafolio
de Servicios

Gestion de la Demanda

Gestion de Relaciones
con el Negocio

Diseino del

Servicio

Coordinacién del
Disefio
(€] de Nivel de
rvicio

Gestién de Catélogo de
Servicio
Ges
Dispo d

Gestion de Capacidad

Gestion de Seguridad
Gestion de Continuidad
Gestion de Proveedores

Transicion
de
Servicio

Planeaciény Soporte a
ion

Gestion de Cambios

Gestion de Liberaciones
o implementaciones

Validaciony Pruebas
del Servicio

Evaluacion del Cambio

Gestion de
Conocimiento

Gréfico 9. Fases y procesos de ITIL.
Fuente: https://www.youtube.com/watch?v=3ahC1yxLxPE&t=923s; Procesos y Funciones. [5]

Operacién

del
Servicio

Gestion de Eventos

Gestion de Incidentes

Gestion de Problemas

Gestion de
Requerimientos

Gestion de Acceso

Mejora

Continua

del
Servicio

Mesa de Servicios

Gestion de
Operaciones

Principios de Mejora
Continua

Gestion Técnica

Gestion de
Aplicaciones

28



Mesa de Servicios: ITIL Service Desk es una de las cuatro funciones principales de
ITIL, el mismo que abarca dos procesos, los mas basicos y primordiales: gestion de
incidentes y cumplimiento de solicitudes o requerimientos. Exponer un entendimiento
de las responsabilidades que conlleva la mesa de servicios de Tl y aumentar las
capacidades de la Mesa de servicio es una forma excelente de fomentar el
cumplimiento de su institucién, en este caso del Cuerpo de Bomberos de Latacunga,
con ITIL.

La mesa de servicio se comporta como un Unico punto de contacto y encuentro entre el
area de Tl y la empresa para todos los informes de incidentes, problemas, solicitudes
de servicio, notificaciones de cambios y cualquier otro pedido necesario. Las
responsabilidades de la mesa de servicio de ITIL se ejecutan en torno a la funcion de

la mesa de servicio en la gestion de incidentes y la ejecucion de solicitudes.

En ITIL 2011, la responsabilidad del proceso de gestion de incidentes y de resolverlos
netamente le corresponde a la mesa de servicios, con base en los acuerdos de nivel de
servicio con el Unico objetivo de restaurar los servicios lo mas pronto posible y hacer
que el usuario o cliente interno vuelva a trabajar, eliminando cualquier inconveniente
presentado. Las responsabilidades de la mesa de servicio de ITIL que estan asociadas

con la gestién de incidentes son:

o Asegurar que se mantengan los procesos, herramientas, habilidades y
conocimientos apropiados en todo el equipo de la mesa de servicio para el manejo
eficaz y pertinente de los requerimientos.

o Llevar un registro actualizado y meticuloso de cada incidente comunicado, incluido
el tipo de incidente, su nombre y su posible solucion.

o El analista de la mesa de servicio ejerce el rol de soporte correspondiente al primer
nivel dentro de la organizaciéon de TI: son aquellos que contestan el teléfono o
responden a su mensaje cuando se comunican por primera vez con TI, su objetivo
es tratar de resolver el incidente en la primera llamada, restableciendo el servicio

lo més pronto posible.
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Funciones del Service Desk.

Responder las inquietudes y preguntas de los usuarios.

Registrar y dar seguimiento de incidentes y solicitudes.

Realizar una evaluacion inicial a los requerimientos/solicitudes e intentar
solucionarlos o enviarlos a un nivel superior para su correspondiente solucion.
Reconocer problemas.

Cerrar incidentes y confirmar la satisfaccion de los clientes.

Vincular a los usuarios con el personal técnico del area de TI.

Sugerir cambios de software, hardware y llevar registros.

Analizar y estudiar las estadisticas de los problemas y sus soluciones. [16]

Service Desk presenta servicios adicionales a clientes, usuarios y a toda la organizacion

de tecnologias de la informacion, como:

Dirigir requerimientos de soporte a usuarios.
Supervision y control de los contratos de mantenimiento y sus niveles de servicio.

Centralizacion de todos los procesos asociados a la gestion y administracion de TI.

Por la gestion de Service Desk el personal a cargo de TI de la institucion debe tener a

su disposicion recursos como:

Informacion relacionada con las acciones que se esta llevando a cabo en su
institucion para resolver problemas, que permita posteriormente comprobar el
estado en el que se encuentran los incidentes.

Informacion oportuna y minuciosa sobre todos y cada uno de los problemas que
presentan inconvenientes a sus usuarios en las operaciones que realiza la
institucion.

Informacion historica de los diferentes problemas que se han presentado y sus

posibles soluciones (base de datos del conocimiento).
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Service Desk y su trabajo.

El Service Desk, cabe recalcar, es considerado el primer nivel de soporte técnico, el
personal de soporte de este nivel suelen ser técnicos con conocimientos generales pero

no profundos.

El nivel 2 facilita soporte en areas mas profundas y especializadas como redes,

aplicaciones de software especificas.

Ademas de tener como responsabilidad el responder a los diferentes requerimientos,
los técnicos de soporte de Service Desk llevan a cabo mantenimientos, redes,

inventarios y actualizacion del equipo informatico de la institucion.
Una funcién muy importante es la recoleccion y el uso de informacion (datos).

Todas las solicitudes se registran, estas solicitudes son informacion valiosa para la
institucion, la misma que pueden usarse para tomar decisiones acerca del mejoramiento

del soporte técnico, equipo informatico, sistemas, redes, etc.

Implementacion de una mesa de servicio: En relacion a las diferentes alternativas de
mesa de servicio presentadas por las buenas practicas de ITIL y conforme a las
necesidades del CBL, se usara una Mesa de Servicio Centralizada, siendo la que mas

se adapta a los requisitos de dicha institucion.

Cuando se presenten problemas relativos al hardware o software en las diferentes tareas
de la institucion y sus usuarios necesiten una solucion a sus problemas, estos utilizaran

la mesa de servicios.
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Grafico 10. Funcionamiento Service Desk.
Elaborado por: Paola Tipan.

¢ Como se evalUa el éxito de un Service Desk?
Se tomara en cuenta cierto niimero de indicadores, como:

- El porcentaje de solicitudes por registro solucionados y cerrados exitosamente.
- El porcentaje de solicitudes entregadas a un nivel superior de soporte.
- El tiempo entre recibir una solicitud, solucionarla y cerrarla.

- Lasatisfaccion final del usuario con el servicio de soporte recibido.

v" Disefio del servicio.

En esta fase se crean o modifican los servicios e infraestructura, integrando

aplicaciones, sistemas y procesos con los proveedores. [4]

En esta etapa se priorizard dos procesos: Gestion de Nivel de Servicio y Gestion de

Catalogo de Servicio:

1. Gestion del Nivel de Servicio: Cuyo objetivo se fundamenta en negociar y
convenir SLA (Acuerdos de Nivel de Servicio) con sus diferentes clientes,
disefiando servicios referentes a los objetivos planteados en la organizacion. La
Gestidn del Nivel de Servicio (SLM) es encargada de asegurar que absolutamente
todos los Acuerdos de Nivel Operacional (OLA) y los Contratos de Apoyo (UC)
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fueren los correctos, se encarga también de monitorear e informar acerca de los

niveles de servicio.
¢Cual es el principal objetivo de la Gestion de Nivel de Servicio?

Su objetivo es poner la tecnologia siempre al servicio del usuario o cliente, va mas
enfocada a los contratos que a los niveles de servicio, contratos que vamos a definir
entre el usuario/cliente y los proveedores. Es importante y fundamentalmente
necesario que todo quede por escrito para saber a qué atenernos, tenemos que
ajustarnos y basarnos a lo que diga el contrato, tanto a nivel de calidad como de

funcionalidad.
¢Qué requiere la Gestidn de Nivel de Servicio?

La Gestion de Nivel de Servicio requiere el compromiso entre las necesidades del
cliente y los costes de servicios, el contrato debe abarcar todo lo que conforme el
desarrollo del servicio, la planificacion, la implementacion, el control y la revision.
Cuando se planifica el servicio ITIL se debe tener en cuenta que tipo de elementos
se van a incluir en el contrato, cabe recalcar todo por escrito, asi se respalda con

documento escritos.
¢ Qué beneficios contribuye la Gestion de Niveles de Servicio?

Contribuye el saber a qué consecuencias atenerse, puede funcionar mejor porque
hay un contrato interno que lo regula tanto para usuarios o clientes como para los
proveedores, toda la comunicacion que tenemos con el cliente y con los
proveedores es a través de los contratos, 1o que esta en el contrato es lo que esta
estipulado, es decir debe cumplirse y lo que no esta en el contrato no esta
estipulado, es decir no se lleva a cabo.

¢ Qué necesita el usuario o cliente y qué le vamos a ofertar?

Aqui se piensa que tipo de compromisos tenemos con el usuario/cliente en base a
sus necesidades: por ejemplo si el usuario/cliente es un cliente doméstico quizas le

deé igual si le arreglamos el computador en una hora, como en 12 horas o en
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semanas, pero si es un empleado que depende de ese equipo para realizar un trabajo
importante, quizas la reparacion tenga que ser de 10 minutos méximo; es decir, en
base al tipo de cliente planificamos que tipo de servicio de calidad le vamos a

ofrecer.

Cuando tengamos clara la planificacion: formalizamos todas las ideas en unos
requisitos, estos son la entrada del contrato, aqui todavia no se definen los contratos,
solamente nos alineamos a los requisitos del usuario/cliente, estamos
estratégicamente planificando. Todos los requisitos se negocian de alguna forma,
con el usuario/cliente y se reflejan en un documento de captura de requisitos, por
ejemplo: el tiempo de respuesta que vamos a ofrecer en atender un servicio

reportado.

Gestion de Catélogo de Servicio: Se basa en asegurarse de que se realice y se
escriba debidamente un Catalogo de Servicios y que se alimente de informacién
precisa y actualizada de todos los servicios operacionales que ofrece el area de TI
a la organizacioén. La gestion de este catadlogo abarca informacion muy importante
y necesaria para todo el resto de procesos de la Gestion de Servicios como el estado

actual, detalles y especificaciones de servicios, etc.
¢Qué utilidad tiene el catalogo de servicios?

El Catalogo de Servicios presenta todos los servicios que podemos prestar a los
clientes/usuarios, es como una carta de mend de restaurante, en nuestro caso los
clientes vienen a nuestra area, a ver qué servicios les ofertamos y para ayudarles a
una mejor comprension tenemos un catalogo de servicios indicando con una

descripcion entendible lo que le estamos ofertando.

El catalogo de servicios funciona de guia y orienta a los clientes por ejemplo a la
hora de elegir un servicio que se ajuste a sus necesidades, minimiza los
compromisos, las funciones de la organizacién y del area de TI, puede ser usado
como una herramienta o instrumento de venta y evita malentendidos entre los

diferentes implicados en la prestacion de servicios. El cliente puede comprender de
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manera méas facil y precisa los costes asociados al mismo, se evitan y libran de

posiciones y situaciones en las que no sabe a quién llamar o acudir.

v Operacion del servicio.

Esta es la etapa de puesta en produccién y operacion de los servicios de Tl en donde se
busca entregar y soportar los servicios de una manera efectiva y eficiente, de forma que
dé valor tanto a clientes como a los proveedores de los servicios. Debe asegurar una
operacion continua, efectiva y eficiente en soporte, mantener estabilidad, también
entregar las guias y mejores practicas en todos los aspectos de manejo de la operacion
diaria de los servicios de TI. [4]

En la operacion del servicio la Gestion de Incidentes y la Gestién de Requerimientos

se priorizaran:

1. Gestion de Incidentes: Su principal objetivo es devolver el servicio de Tl a los
usuarios lo antes posible en caso de algin inconveniente, en fin administrar y
gestionar el ciclo de vida de todos y cada uno de los incidentes que se presentan.
Se ocupa de la respuesta a las peticiones de los usuarios.

Es encargado y tiene la responsabilidad de restaurar el servicio paralizado a su
estado normal lo més rapido que se pueda, ante cualquier interrupcion,
disminuyendo el impacto en el negocio de la institucion. En este punto toman
presencia los SLAs (Acuerdo de Nivel de Servicio), ya que un servicio normal es
actuar de acuerdo a ellos, lo mas cercano posible, hasta que se restaure el servicio

durante la existencia de una indisponibilidad.

En los SLAs se determina la manera de priorizar las incidencias, es decir que
incidencia se atiende y resuelve primero, acordando asi el grado de operatividad
normal o urgente, la demora que es capaz de aceptar el usuario o el pertinente

proceso. [12]
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¢ Cudles son los objetivos de la gestion de peticiones ITIL?

Los objetivos son entregar un canal de comunicacién por medio del cual los
usuarios o clientes puedan pedir y recibir servicios, entregar informacion a los
usuarios sobre la disponibilidad de los mismos y el respectivo procedimiento para
obtener servicios solicitados y ayudar a resolver reclamos, quejas y notificaciones.

¢ Qué conlleva la gestion de incidencias?

Control y seguimiento de los posibles problemas reportados.

Filtrado de las incidencias permitiendo que sélo evolucionen aquéllas que
realmente lo son, permitiendo centralizar esfuerzos del técnico o técnicos de
soporte.

Soporte en la gestion de incidencias masivas, supervisando una correcta
clasificacion, categorizandolas por la prioridad que se determine.

Administracion de la incidencia desde su deteccién hasta su solucion y cierre,
transmitiendo las nuevas actualizaciones a la incidencia.

Seguimiento actualizado, notificacion y reporte del estado de las incidencias.

¢ Cudl es el flujo de gestion de incidencias?

Inicio de la incidencia: Los empleados que reportan incidencias lo hacen via
teléfono, correo electronico o alguna herramienta software, a continuacion, se
valida la informacion recibida, se realizan chequeos para conocer su impacto y
priorizacion; luego, si asi lo necesita, se comienza el escalado a los diferentes
niveles de soporte.

Registro de la incidencia: Se abre la incidencia.

Asignacion de la incidencia: Una vez registrada la incidencia se asigna al técnico o
grupo proveedor identificado en el procedimiento definido.

Notificacion: Comunica la apertura de la incidencia y con la informacion recogida,

se designa la prioridad de la misma.
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Tabla 7. Criterio de Prioridad de Incidencias.
Prioridad Descripcion

Pl-Urgente ~ Faltade disponibilidad total del software
y/o hardware para la realizacion del
trabajo diario.

P2-Alta Falta de disponibilidad de alguna
funcionalidad relacionada con el trabajo
diario de alguno de los servicios.

P3-Media Falta de disponibilidad parcial de alguna
funcionalidad relacionada con el trabajo
diario de algunos de los servicios.

P4-Baja Pequefia afectacion en el trabajo diario
de alguno de los servicios.

Elaborado por: Paola Tipan.
Diagnostico:

- El soporte técnico efectiia un diagnostico de la incidencia usando todos los medios
necesarios y que estén a su alcance.

- EIl soporte técnico anota y lleva un registro de todos aquellos comentarios,
comprobaciones, chequeos que son Utiles para una futura resolucion de la
incidencia o para aclarar su manera de solucion.

- Realiza un seguimiento de todas las incidencias abiertas y/o escaladas a los
distintos proveedores y niveles. En caso de no observarse avances considerables en
la resolucion, se notifica al Jefe de la institucion para su intervencion.

Resolucion: Se documenta la solucién de la incidencia por parte del equipo de soporte

técnico, asi como todos los procedimientos de verificacion que se llevaron a cabo.

Cierre de la Incidencia: Cuando el usuario confirma la solucion, se deja constancia

de ello y se procede al cierre de la incidencia.

Supervision y Control: El proceso es controlado mediante la generacion de

indicadores de rendimiento del equipo asignado, notificandose a los diferentes

responsables el nivel de servicio proporcionado.
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2. Gestion de Requerimientos: Cuyo objetivo es cumplir las solicitudes de servicio;
por ejemplo, solicitudes de cambio de contrasefia, creacion de usuario o respaldo

de informacion, etc.

Es un canal para que los usuarios puedan solicitar servicio estandar, informacion

relativa a la disponibilidad de los mismos, informacion de procedimientos, asi: [12]

- Solicitud de informacion o algun consejo.
- Peticiones de cambios estandar.
- Solicitudes de acceso a los servicios TI.

v" Transicion del servicio.

La fase de transicion abarca la gestion de los procesos, los sistemas y las funciones
necesarios para la construccion, pruebas e implementacion de un nuevo servicio o una
nueva version de un servicio que ya existe, tiene como objetivo el llevar un registro y
control; en si, la informacion de todos los cambios realizados y aumentar la satisfaccion

del cliente mientras dure el proceso de la transicion. [4]

Los procesos tomados en cuenta para la Transicion del Servicio son Gestion de

Cambios y Gestion de Configuracion y Activos SACM:

1. Gestion de Cambios: Controla el ciclo de vida de los cambios. El principal
objetivo es viabilizar los cambios beneficiosos con poca suspensién en relacién a

la prestacion de servicios, es decir de manera eficiente.

La gestion de cambios se considera uno de los procesos mas sensibles, un control

deficiente ocasionara incidentes con mayor impacto y frecuencia.

Es considerable conocer que los cambios se hacen por la necesidad de seguir
avanzando, alinearse o apoyar al negocio y resolver definitivamente los errores que

se presenten; el origen estard en una incidencia, para la solucion de un error
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conocido (KE — Known Error) o por una solicitud precisa. Existen diferentes tipos
de peticiones de cambios (RFC - Request For Change): [12]

- Estandar: presenta un bajo riesgo y se realizan de forma cotidiana, siguiendo
un procedimiento propuesto.

- Normal: igual que los anteriores, salvo que para este tipo se disefian actividades
para su control.

- De Emergencia: se caracterizan por ser prioritarios, es decir, no pueden esperar.
¢ Cudl es el objetivo de la gestion de cambios?

El principal objetivo es la evaluacion y planificacion del proceso que conlleva el
cambio para que se haga de la forma maés eficaz, con los procedimientos que se
han logrado establecer para asi garantizar la calidad y la continuidad del servicio
de TI.

Gestion de Configuracion y Activos SACM: Cuyo objetivo es conservar
informacién o llevar un registro actualizado, acerca de todos los elementos de

configuracién requeridos en la prestacion de un servicio de TI.

Ademaés proporcionan informacion precisa y fiable de la configuracion, se lleva una
base de datos actualizada acerca de la gestion de configuracion y de los activos de
TI, funciona como apoyo a los demés procesos, principalmente a la gestion de

incidencias, problemas y cambios.

La gestidn de activos tiene como principal objetivo apoyar a los demas procesos,
administrando los activos existentes en ellos. Se debe generar un inventario de los
activos y quién es la persona responsable de su debido control desde el instante en

que ingresan a conformar parte del servicio, hasta su respectiva salida.

La gestion de la configuracion se constituye para que las partes que forman un
servicio, un sistema o una aplicacion estén correctamente identificadas, posean un
historial de cambios sufridos. Ademas, es importante que estas modificaciones se

realicen en base a una correcta gestion de cambios. [12]
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¢Cudles son las ventajas de la gestion de la configuracion y activos del servicio?
Las ventajas en si son la resolucion mas rapida de los problemas, una gestion de
cambios mas eficiente, reduccion de costes, mayores niveles de seguridad, mayor

rapidez en la restauracion del servicio y una positiva satisfaccion en el cliente.

2.4.Disefio experimental y/o método de criterio de experto para validar la
propuesta.

Meétodo Delphi: Consiste en una técnica para la obtencion de informacion, basada
en la consulta reiterada a expertos de una determinada area, informacion que
proviene tanto de la experiencia como de los conocimientos de los participantes.
[17]. Las estimaciones de los expertos se realizan en sucesivas rondas, anonimas,
con el fin de conseguir consenso, pero con la maxima autonomia por parte de los

participantes. [18]

1. Definicién de objetivos

Formular el objetivo de la consulta, identificar las dimensiones que deben explorarse e identificar

posibles fuentes de informacion.

2. Seleccion de expertos

Determinar el perfil de los participantes, que dispongan de informacién representativa y experiencia,

A 4

con respecto del area investigada.

3. Elaboracion y lanzamiento de los cuestionarios

Los cuestionarios se elaboran de manera que faciliten la respuesta por parte de los encuestados. Las
respuestas seran cuantificadas y ponderadas.

A 4

4. Exploracion de resultados

Analizar la informacidn y elaborar el informe de resultados. El investigador podra calcular el nivel de
consenso por cada punto, recoger las razones principales de disenso y calcular el nivel de importancia.

Gréfico 11. Fases Método Delphi )
Fuente: REIRE. Mercedes Reguant — Alvarez y Mercedes Torrado — Fonseca. [17]



2.5.Conclusiones Capitulo I1.

= El Cuerpo de Bomberos de Latacunga carecia totalmente de buenas practicas de
ITIL en su gestion de servicios de tecnologias de la informacion.

= Alestudiar ITIL se ha logrado implantar la funcion Service Desk y los procesos de:
Gestion de Nivel de Servicio, Gestion de Catdlogo de Servicio, Gestion de
Incidentes, Gestion de Requerimientos, Gestion de Cambios y SACM; logrando asi
mejorar la calidad de servicios ofertados por TI.

= Laadopcion de una estrategia alineada a ITIL en base a la experiencia, para poder
observar resultados en un corto plazo es la presentada en este capitulo, con la
funcion Mesa de Servicios, con sus tres fases escogidas y sus seis procesos
indicados.

= La adecuada gestion de servicios de Tl ayuda a las organizaciones a obtener
mayores beneficios, ayudando a gestionar la entrega de los servicios y la
organizacion de las actividades de T1 dentro de los procesos de principio a fin.

= Una administracion de servicios adecuada, realizada con profesionalismo vy
direccionada a entregar valor, es lo que acarreara verdadera calidad de servicio y

generara VALOR a la institucion.
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CAPITULO I11. APLICACION Y/O VALIDACION DE LA
PROPUESTA
3.1. Resultados.

En este paso se retne los registros iniciales y posteriores correspondientes a los
procesos y buenas practicas implantados en el Cuerpo de Bombero de Latacunga y se

realiza un andlisis de los resultados que se han obtenido.

La implantacion de una estrategia service desk alineada a ITIL para la gestion de
servicios de tecnologias de la informacion, en el Cuerpo de Bomberos de Latacunga,
tardd aproximadamente seis meses, obteniendo resultados benéficos para la institucion
mediante la utilizacion de experiencias y buenas précticas. A través de la mezcla
perfecta de procesos, tecnologias de la informacidn y por supuesto personas se obtienen
gran cantidad de resultados benéficos para la institucién, es un proceso que conlleva

un gran nivel de esfuerzo con excelentes frutos.

En una organizacion la implementacion de una mesa de servicio representa gran
beneficio como utilidad, ya que facilita el seguimiento y la solucion de los incidentes,

problemas y requerimientos.

Registrar incidentes y solicitudes con items como nombre del usuario que notifica,
tarea que se realiza para una posible solucion, el registro de la solucion utilizada y la
reiteracion con que ocurren esos inconvenientes, permiten agilizar las tareas de
restauracion del servicio, minimizando su ocurrencia, documentando toda situacion y
elaborando una base de datos llena de conocimientos, base de datos que se utilizara

para problemas futuros y asi resolverlos en un menor tiempo posible.

3.2.Historial de aplicacion.
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Tabla 8. Historial aplicacion ITIL.

ANO <2019  No existe area de Tl
ANO 2019 Estrategia Service Desk alineado a

ITIL para la gestion de servicios
de tecnologias de la informacion.

Elaborado por: Paola Tipan.

Se utilizara una Mesa de Servicio centralizada, alineada a ITIL, la misma que se ajusta
a las necesidades y al tamafio del Cuerpo de Bomberos de Latacunga, el uso de la
misma representa gran utilidad ya que se da seguimiento y solucion a los

requerimientos e incidentes que se presentan en la institucion.

Usuario 1 Usuario 2 Usuario n!

u S
1 7/

=1

.

Service Desk

Gestion de Niveles Base de Datos de Soporte al Servicio
de Servicio Conocimiento

Gréafico 12. Service Desk Centralizado.
Elaborado por: Paola Tipan.
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3.3. Nivel de Madurez con ITIL.

Anélisis del nivel de madurez del servicio de Tl en el Cuerpo de Bomberos de Latacunga

después de aplicar la estrategia propuesta.

A continuacion se procedera a evaluar los procesos y la administracion de servicios de

TI que se realizan en el area de Gestion Tecnoldgica.

Tabla 9. Nivel de Madurez con ITIL.
Evaluacion de los Niveles de Madurez de los Procesos en el Cuerpo de

Bomberos de Latacunga

Procesos CBL Nivel Nivel Nivel Nivel Nivel Nivel de

1 2 3 4 5 madurez

actual
1.- Soporte Técnico X
2.- Mantenimiento X

Preventivo/Correctivo equipos

de cémputo

3.- Administracion de Pagina X
Web

4.- Administracion de Correo X

Electrénico Institucional
5.- Administracién de red X

6.- Respaldo de Informacién X

Elaborado por: Paola Tipan.
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Tabla 10. Evaluacion Niveles de Madurez.

PROCESOS
CICLO DE
VIDA DEL
SERVICIO
ITIL

DISENO DEL
SERVICIO

Gestiéon del
Nivel de
Servicio

Gestién de
Catalogo de
Servicio

TRANSICION
DE SERVICIO

Gestién de
Cambios

SACM

OPERACION
DEL
SERVICIO

Gestién de
Incidentes

Gestion de
Requerimientos

Nivel 1

Los
procesos
son
especificos,
cadticos y
confusos.

Elaborado por: Paola Tipan.

NIVELES DE MADUREZ

Nivel 2

Los proyectos
pertenecientes
ala
organizacion
garantizan
que los
procesos se
planifican y
ejecutan
segln la
politica
establecida en
la
organizacion.

Nivel 3

Los procesos
de la
organizacion
estan bien
caracterizados,
determinados,
documentados;
detallandose
en estandares,
herramientas,
procedimientos
y métodos.

Nivel 4

Sus proyectos
yla
organizacion
establecen
objetivos
cuantitativos
de beneficio,
rendimiento y
calidad de
procesos,
utilizados
como
principios
para la accion,
ejecucion o
administracion
de procesos.

Nivel 5

Se basa en la
mejora continua
del rendimiento

de procesos
mediante
mejoras
incrementales e
innovadoras
correspondientes

a procesos y

tecnologias.
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Determinando los procesos mas importantes de ITIL en funcién del Service Desk para

el Cuerpo de Bomberos de Latacunga, procedemos a validar la estrategia elaborada

mediante su aplicacién en el Cuerpo de Bomberos de Latacunga, con el fin de:

o Lograr mayor productividad del area de Gestion Tecnoldgica.

o Minimizar las interrupciones con una répida solucion a las consultas,
requerimientos o incidentes de cualquier usuario de la institucion.

o Registrar investigar, diagnosticar, escalar, resolver incidentes y problemas de
forma ordenada.

o Tomar decisiones sobre el area de Tl basada en informacion almacenada en una
base de conocimientos y mejorar los niveles de servicio.

o Reducir costos en la prestacion de servicios de TI.

o Reducir el nimero de problemas, requerimientos e incidentes.

o Consolidar informacion para la gestion y andlisis de riesgos en T1.

Las siguientes tablas presentan los requerimientos e incidentes que se presentaron en

el CBL, durante los meses de agosto a noviembre:

Tabla 11. NUmero de requerimientos.
Unidades Nueva En Cerrada Cerrada Encurso =) Total

curso resuelta no planificada espera incidentes
asignada resuelta
Prevencién de 16 1 1 18
Incendios
Operaciones 58 1 1 1 61
Bomberiles
Asesoria Juridica 8 8
Planificacion y 12 1 13
Proyectos
Comunicacion 15 15
Social
Financiera 10 10
Tesoreria'y 14 14
Recaudacion
Talento Humano 8 1 9
Logistica y 6 6
Mantenimiento
Bienes y 6 6
Almacenamiento
Compras Publicas 14 1 1 16
Promedio: 176

Elaborado por: Paola Tipan.
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Tabla 12. NUmero de incidentes.

Nueva Encurso Cerrada Cerrada Encurso En Total
asignada resuelta no planificada espera incidentes
resuelta

Recaudacion 3 1 4
Financiero 2 1 3
Operaciones 1 1
Bomberiles

Radio 2 2
Operadora

Promedio: 5
Elaborado por: Paola Tipan.

3.4. Validacion de la propuesta - Indice de Satisfaccion del Cliente Interno.

La satisfaccidn del cliente interno es un recurso para la optimizacién de procesos, se
trata de conocer qué percepcidn tienen de la institucion y de sus servicios sus propios
trabajadores con el propdsito de medirla, identificar fortalezas y aspectos a mejorar.

Tabla 13. Ficha técnica.
Medicidn de satisfaccion de los clientes internos — ITIL

Naturaleza del estudio. Cuantitativa.

Técnica. Encuesta.

Poblacion objetivo. Servidores del Cuerpo de Bomberos de Latacunga.
Unidad de Observacion. Area de Gestion Tecnoldgica.

Meétodo de Supervision. Revision del 100% de encuestas contestadas.

Instrumento de recoleccion.  Cuestionario estructurado.
El tiempo por contestar esta encuesta es de 7 minutos
aproximadamente.

Elaborado por: Paola Tipan.
a) Escala de Calificacion y Célculo de los Indicadores.

Para medir el Nivel de Satisfaccién del Cliente interno una vez implantado la estrategia

ITIL, los encuestados evaluaron los atributos en una escala de 1 a 4.

47



Tabla 14. Escala de calificacion.

. Escala Escala

Calificacion - .
Numérica convertida (%o)
Muy Satisfecho 4 90 - 100 % de satisfaccion
Satisfecho 3 60 -90 % de aceptabilidad
Insatisfecho 2 30-60 o »
_ % de insatisfaccion

Muy Insatisfecho 1 0-30

Elaborado por: Paola Tipan.

b) Interpretacion de los indicadores.

El indicador del Nivel de Satisfaccidn del Cliente interno, es interpretado de acuerdo a

los siguientes estandares:

Tabla 15. Interpretacion de los indicadores.
Nivel de Satisfaccion Clase de factor Valores

Bueno Diferenciador fuerte ®
Aceptable Estable 60 - 90 :
Bajo Critico <60 ®

Elaborado por: Paola Tipan.

c) ¢El indice de satisfaccion del cliente como se mide?
El indice de Satisfaccion del Cliente o Customer Satisfaction Score (CSAT) se mide
con la ejecucién de una encuesta, la misma que puede formarse por una o varias

preguntas.

Para medir el nivel de CSAT y conocer cuantos clientes satisfechos existen, se realiza
una operacion aritmética que consiste en dividir el namero de clientes satisfechos para

el total de encuestados, a continuacion este resultado se multiplica por cien. [19]
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D
Numero de valoraciones positivas

CSAT taje) = x 100
(porcentaje) Total de valoraciones obtenidas

o5 9

Grafico 13. Formula CSAT (porcentaje).
Elaborado por: https://www.ionos.es/startupguide/productividad/csat/.

d) Ventajas CSAT.
Este sistema es demasiado facil, por medio de una encuesta se logra determinar el grado
de satisfaccion de los clientes en relaciéon a los servicios de una determinada area,
empresa o institucion, como es el caso del area Gestién Tecnoldgica del Cuerpo de

Bomberos de Latacunga.

Al aplicar este indice en esta institucién se demostrara el impacto positivo que ha
causado la implantacion de la estrategia service desk alineada a ITIL. Este impacto
afirmativo se reforzara al informar los diferentes cambios que se hayan ejecutado a

partir de la obtencidn de sus valoraciones.

Si por algin motivo, el cliente o usuario no estd satisfecho, el area puede saber
exactamente para tomar las medidas necesarias, donde esta el problema, asi mejorara

en el futuro los procesos o implantara nuevas funciones ITIL.

e) Meta
El resultado deseado en la gestion de servicios de TI, con una estrategia service desk
alineado a ITIL, requerira un nivel BUENO ( > 90 ) de indice de Satisfaccion del
Cliente, el mismo que determinara su gestion y aceptacion por parte de los usuarios,

por ende determinara el nivel del éxito en el area y légicamente en la institucion.
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f) Resultados.

Los valores son de acuerdo a la calidad de servicios gestionados por tecnologias de la
informacidn luego de aplicar la estrategia service desk alineada a ITIL y percibidos por

los usuarios (clientes internos), los mismos que fueron encuestados.

indice de Satisfaccion del Cliente @

50
45
40
35
30
25
20
15
10

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Gréfico 14. Indice de Satisfaccion del Cliente.
Elaborado por: Paola Tipan.

Con el anterior gréafico se verifica que los resultados luego de implantar una estrategia
service desk alineada a ITIL para la gestion de servicios de tecnologias de la
informacion fueron positivos, en base a la percepcién de la calidad del servicio.

Al realizar un promedio de las nueve preguntas realizadas en la encuesta al CBL se
procede a determinar el indice de satisfaccion del cliente a nivel general, asi:

52
CSAT (porcentaje) = =3 x 100 = 98,11

La meta se cumplio positivamente, pero la misma debe cumplirse todos los meses,
recibiendo requerimientos y solucionandolos, gestionando positivamente todos los

servicios de TI.

Esto nos generara VALOR, el cual nos conducira al EXITO que se traduce en nuevas

oportunidades que surgen a partir de un buen trabajo realizado, al haber alcanzado las
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exigencias y objetivos de quien te elige para darle valor a su negocio, dando al cliente

un servicio y la mejora en éste.

3.5.Validacion de la propuesta - Método Delphi

La mejor fuente para obtener informacion debe estar compuesta por informantes clave
0 expertos, que posean bastante experticia en el tema, tanto conocimientos como
experiencia. Tenemos dos tipos de “expertos”: por una parte estan aquellos que
podriamos denominar afectados y que son los informantes clave durante procesos,
diagndsticos o implicados en situaciones que son conocedores de la situacion en
estudio; y por otro lado, estan los especialistas, quienes deben poseer trayectoria
académica, méritos especiales, experiencia profesional, rasgos por los que resalten en
el tema de estudio, que tengan también la voluntad de participar, compromiso,
disponibilidad de tiempo y excelente capacidad de comunicacion.

Tabla 16. Perfil de Expertos.

Perfil de Expertos

N. Nivel Académico Conocimiento = Experiencia
en ITIL con ITIL

E1 Ingeniero en Informatica y Sistemas Computacionales Si 3 afios

E2 Ingeniero en Informatica y Sistemas Computacionales. Si 5 afios

Méster Universitario en Ingenieria de Software y Sistemas
Informaticos.
E3 | Ingeniero en Sistemas e Informatica. Si 5 afios
Magister en Evaluacion y Auditoria de Sistemas
Tecnoldgicos.
Elaborado por: Paola Tipan.

Para proceder con el método Delphi se elabor6 dos encuestas ver Anexo N. 11, la cual
contiene ciertas preguntas para validar la ESTRATEGIA SERVICE DESK
ALINEADO A ITIL PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION, EN EL CUERPO DE BOMBEROS DE LATACUNGA.
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En la primera encuesta podemos notar como los expertos conocen y mencionan a ITIL
como un excelente marco de referencia para la gestion de servicios y nos indican los

procesos gque segun su experiencia se deberia implantar inicialmente.

En la segunda encuesta realizada a los expertos, un 100% indican de forma positiva la
implantacion de ITIL independientemente del tamafio y sector de la organizacion,
siendo beneficioso contar con buenas practicas para la gestion eficiente de los procesos
y servicios de TI, cumpliendo objetivos estratégicos de las organizaciones,
sobresaliendo el gran beneficio que lograré esta estrategia Service Desk alineadaa ITIL
en el Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

3.6.Conclusiones Capitulo I11.

= Se halogrado utilizar buenas préacticas de ITIL para mejorar la calidad en la gestion
de servicios de TI, impulsando una constante mejora continua con la aplicacion del
indice de Satisfaccion del Cliente, evaluandolos cada determinado tiempo.

» La adecuada y eficaz gestion de servicios de Tl impulsa a cualquier institucion a
obtener mayores beneficios sobre las inversiones realizadas en TI.

= La estrategia alineada a ITIL alcanza calidad en la administracion del servicio de
TI sobre cualquier institucion que la ponga en funcionamiento independientemente

de su tamafio y del sector al que pertenezca.

Conclusiones generales.

= Se ha logrado implantar Service Desk basados y alineados a ITIL en el Cuerpo de
Bomberos de Latacunga desde cero, con procesos Yy funciones de ITIL utiles y
beneficiosos, mejorando acertadamente la calidad en la entrega de servicios de TI.

= Los estdndares, modelos y buenas practicas para mejorar el proceso de
confiabilidad de Tl y la gestion de calidad, no solo se alinean a organizaciones que

tienen areas de TI grandes, con un alto nivel de estructuracion, sino que pueden
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ejecutarse en areas Tl pequefias, las cuales también soportan y experimentan
problemas y desafios similares.

Hoy en dia ITIL es uno de los marcos de referencia y buenas practicas principales
a nivel mundial para gestionar servicios de Tl cuyo objetivo principal es agregar
VALOR.

Uno de los fines de ITIL es la satisfaccion del cliente y el lograrlo es sindbnimo de
EXITO.

Recomendaciones.

Adquirir los conocimientos necesarios, fundamentos ITIL, para poder describir los
beneficios de la gestion de servicio como una practica, reforzando el entendimiento
del ciclo de vida del servicio.

Para aquellos que son responsables de la ejecucion de uno 0 mas procesos dentro
del &rea de TI o para aquellos que se van a dedicar a la gestion de servicios, es
recomendable certificarse en ITIL.

Todas las fases del Ciclo de vida del servicio ITIL son importantes, pero si deseas
implantar ITIL en una organizacion, con resultados visibles en un corto tiempo
utiliza esta estrategia.

Se recomienda la utilizacion de un sistema, para la gestion automatizada de
requerimientos, incidencias, donde se almacene una base de datos del conocimiento

a la cual se pueda acceder de forma répida y eficaz.
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I11. ANEXOS

Anexo 1: Sobre los procedimientos de la Unidad Gestion Tecnoldgica de Cuerpo

de Bomberos de Latacunga.

CBL-SGAd-G-P-01 PROCEDIMIENTO SOPORTE TECNICO

01. OBJETIVO.-

Establecer el procedimiento para normar las actividades que se realiza en la Unidad de
Gestion Tecnoldgica del Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

02. ALCANCE.-

El alcance de este manual de procedimiento esta orientado a la persona encargada del
area de Gestion Tecnologica, responsable del soporte técnico en el Cuerpo de
Bomberos de Latacunga.

03. DEFINICIONES.-

CBL: Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

GET: Gestion Tecnoldgica.

Hardware: Partes fisicas, tangibles de una computadora.

Registro: Es un documento que evidencia de manera objetiva el resultado
de una actividad y demuestra la ejecucion del Sistema de

Gestion Tecnoldgica.

Restauracion: Serie de operaciones realizadas con el fin de restablecer un disco
duro, una memoria USB o cualquier dispositivo que albergue
datos, eliminando todo el contenido que este posea.

Software: Es un conjunto de programas, instrucciones y reglas informaticas
que permiten ejecutar distintas tareas en una computadora.
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Soporte técnico:

04. RESPONSABILIDADES.-

Elabora

Revisa

Aprueba

Cumplimiento:

Es una asistencia que brinda el Analista de Tecnologias,
Informacion y Comunicacion, para que sus usuarios puedan
hacer uso de sus productos o servicios, ademas ayudan a los
usuarios para que puedan resolver ciertos problemas.

Autor

Jefe del CBL
Jefe del CBL

Personal administrativo y operativo

05. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO. -

05.1 PROCEDIMIENTO DE: SOPORTE TECNICO
N° | Responsable Descripcion
1 | Usuario Solicita el servicio por cualquier medio (Personal,
Teléfono, Correo Electronico, etc).

2 | Responsable de la | Registra el pedido (Formulario ST1 - Registro
Unidad de Gestion | Soporte Técnico): Numero de registro, fecha,
Tecnoldgica. nombre de usuario, descripcion del problema,

firma usuario solicitante.

3 | Responsable de la | Realiza evaluacion técnica del requerimiento,
Unidad de Gestion | determinando los recursos logisticos necesarios.
Tecnologica.

¢ Utilizara recursos internos?

4 | Responsable de la|NO: Requerimiento del usuario a compras

Unidad de Compras | publicas.
Publicas
Sl: ¢ Solicitara recursos a bodega?
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SI: ¢ Existe el recurso en bodega?

5 | Responsable de la NO: Requerimiento del usuario.
Unidad de Compras
Publicas

6 | Responsable la Unidad SI: Bodega entrega el recurso solicitado.
de Bodega

NO: ¢Necesita trasladar el equipo?

7 | Responsable de la SI: Comunicard el tiempo estimado de demora
Unidad de Gestion | al usuario.

Tecnologica.

8 | Responsable de la Realiza el servicio solicitado (Formulario ST1,
Unidad de Gestion | ST2).

Tecnologica.

9 | Responsable de la Recibe la pieza o repuesto dafiado debidamente
Unidad de Bodega. etiquetada.

10 | Responsable de la No: Realiza el servicio solicitado (Formulario
Unidad de Gestion | ST1). ContinGa con el Procedimiento: 9 si es
Tecnoldgica. necesario.

11 | Responsable de la | Completa la hoja de registro y/o informe del
Unidad de Gestion | trabajo realizado.

Tecnologica.

12 | Usuario Firma conforme la recepcion del servicio.

13 | Responsable  de la | Archiva la hoja de Registro de Soporte Técnico.
Unidad de Gestion
Tecnologica.

58



PROCEDIMIENTO DE: SOPORTE TECNICO

Usuario Responsable de Gestion Tecnolégica Responsable de Responsable de

Bodega Compras Publicas

Solicita el servicio.

Registra el pedido (Formulario ST1). ]

3 L

—

Evaluacion Técnica

4

Requerimiento del
usuario

5

NO Requerimiento del
usuario

#Solicitara
recursosa
bodega?

¢Existe €l
recurso en
bodega?

b &

S

6
NO *

Entrega el recurso
solicitado

Necesita
el Sk
£quipo?,

7

Comunicara el tiempo

estimado de demora al
usuario

Realizara el servicio
solicitado (Formulario
ST1, ST2) 9

Realiza el servicio suministrado utilizado o
ici reemplazado

debidamente

(Formulario ST1)

11

——

Completa la hoja de
registro y/o informe del
trabajo realizado.

. [

13
Firma conforme la Archiva la hoja de
recepcion del Registro de Soporte
servicio. Técnico.
Fin

Fase

06. REFERENCIAS
N/A
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07. FORMULARIOS

1 PROCEDIMIENTO DE: | FORMULARIO ST1 - REGISTRO
SOPORTE TECNICO SOPORTE TECNICO
FORMULARIO ST2 — CHECK
LIST DE RESTAURACION S.O.
— PROTOCOLO DE PRUEBAS
08. ANEXOS
FORMULARIO ST1
REGISTRO SOPORTE TECNICO

Mes:
NO

FECHA

NOMBRE | DESCRIPCION
DEL
PROBLEMA

FIRMA
SOLICITUD

SOLUCION | TIPO FIRMA RECIBI
CONFORME

Tipo: S (Software), H (Hardware)
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FORMULARIO ST2

1. CHECK LIST DE RESTAURACION S.0.

1. DATOS DEL USUARIO

# Registro:

1.1 FECHA

1.2 HORA DE INICIO

1.3 USUARIO
RESPONSABLE

1.4 CEDULA

1.5 CARGO

1.6 AREA

1.7 UBICACION

LOCALIDAD

EDIFICIO /

PISO

TELEFONO

2. DATOS DEL EQUIPO

2.1 SISTEMA OPERATIVO

WINDOWS 7

WINDOWS 10 [

|OTRO|

2.2 SERVICE PACK SP1

SP2

SP3

OTRO

2.3 MICROSOFT OFICCE |2007

2010

2013

2016 OTRO

2.4 SERVICE PACK SP1

SP2

SP3

2.5 FIREWALL WINDOWS |ON

OFF

26 A

NTIVIRUS Jon

[oFr | |

2.7 TAMARNO DE PERFIL
DE USUARIO

GB

2.8 TAMARNO DISPONIBLE

UNIDAD LOCAL C:

Unidad D:

GB

2.9 VALIDACION
CONFIGURACION DATOS
DE RED

DIRECCION IP:

DHCP|

DNS

2.10 VALIDACION
ARCHIVO DETERMINADO
OUTLOOK

BUZON

PST

Nombre
correo:

3. VALIDACION DE DATOS

3.1 NOMBRE DEL EQUIPO
ACTIIAL

Observaciones:

3.2 TIPO

3.3 Marca

3.4 Modelo

3.5 Serie

3.6 Codigo Institucional

4. CIERRE DE REVISION

4.1 OBSERVACIONES

4.2 NOMBRE Y FIRMA
TIC'S:

NOMBRE

FIRMA

4.3 NOMBRE Y FIRMA
USUARIO FINAL:

NOMBRE

FIRMA
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2. PROTOCOLO DE PRUEBAS

1. DATOS DE USUARIO

1.1 FECHA 1.2 HORA DE INICIO
1.3 NOMBRE DE USUARIO 1.4 CEDULA
1.5 CARGO 1.6 AREA
1.7 UBICACION LOCALIDAD: EDIFICIO | TELEFONO |
2. VALIDACION DE DATOS DEL EQUIPO DEL USUARIO
OK |FAIL 2.2 VALIDACION DE OK |FAIL | El usuarioingresara su nueva contrasefia
2.1 REINICIO DE EQUIPO . k o
NUEVA CONTRASENA sin hacerla publica.
2.3 SISTEMA OPERATIVO  |wiNDoOws 7 WINDOWS 10 |OTRO | |
2.4 SERVICE PACK sp1 sP2 sP3 OTRO
2.5 MICROSOFT OFFICE  |2010 2013 2016 OTRO
2.6 SERVICE PACK sp1 P2 SP3
2.7 FIREWALL WINDOWS |ON OFF 2.8 ANTIVIRUS [on [orr | |
~ Z2.10 TAMANO ACTUAL
2.9 TAMANO ACTUAL DEL ]
GB |DISPONIBLE UNIDAD LOCALC: |Unidad D: GB
PERFIL DE USUARIO o
2.11 NOMBRE EQUIPO
212 VALIDACION ’ DHCP
CONFIGURACION DATOS |DIRECCION IP:
DE RED DNS
2.13 VALIDACION CUENTA | & OK | FAIL OK | FAIL )
. N .PST Observaciones:
DE CORREO ELECTRONICO | 2
2.14 VERIF 10N DE
VERIFICACION o CALL

IMPRESORAS

2.14.1 OBSERVACIONES
2.15 VERIFICACION DE oK FAIL] Observaciones:
PROGRAMAS INSTALADOS :
3. VALIDACION DE APLICATIVOS
3.1 NOMBRE APLICATIVO
FUNCIONALIDAD ok | [ra|  [obseracisn:
3.2 NOMBRE APLICATIVO
FUNCIONALIDAD ok | [ra|  [obseracisn:

4. CIERRE DE PROTOCOLO

4.1 OBSERVACIONES 2

4.2 NOMBRE Y FIRMAS

TIC's
NOMBRE FIRMA
4.3 NOMBRE Y FIRMA DEL
USUARIO QUE RECIBE
CONFORME NOMBRE FIRMA
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Anexo 2: Sobre los procedimientos de la Unidad Gestion Tecnoldgica de Cuerpo
de Bomberos de Latacunga.

CBL-SGAd-G-P-02 PROCEDIMIENTO MANTENIMIENTO
PREVENTIVO/CORRECTIVO DE EQUIPO INFORMATICO

01. OBJETIVO.-

Establecer el procedimiento para normar las actividades que se realiza en la Unidad de
Gestion Tecnoldgica del Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

02. ALCANCE.-

El alcance de este manual de procedimiento esta orientado a la persona encargada del
area de Gestion Tecnoldgica, responsable del Mantenimiento Preventivo/Correctivo
del Equipo Informatico en el Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

03. DEFINICIONES.-

Antivirus: Son programas cuyo objetivo es detectar y eliminar virus informatico.

Archivos Temporales: Cookies. Es un archivo que puede ser creado por
un programa cuando no puede asignar memoria suficiente para sus
tareas. Algunos programas crean archivos y no los eliminan. Los
archivos temporales dejados a un lado acumulan mucho espacio en el
disco duro.

CBL: Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

Computador: Ordenador. Es una maquina digital que lee y realiza operaciones para
convertirlos en datos convenientes y Utiles que posteriormente se envian
a las unidades de salida.

Disco duro:  Es un dispositivo de almacenamiento de datos que emplea un sistema de
grabacion magnética para almacenar y recuperar archivos digitales.

GET: Gestidn Tecnoldgica.

Hardware: Partes fisicas, tangibles de una computadora.

Mantenimiento de equipos: Se ejecuta frecuentemente para evitar dafios, se realiza
una limpieza a los equipos como computadoras, impresoras, etc;
validando su adecuado funcionamiento.

63



Mantenimiento preventivo: Servicio de rutina, realizado cada cierto tiempo al equipo
de cOmputo, logrando minimizar el ndmero de ejecuciones de
mantenimiento correctivo y reducir dafios en los mismos.

Es un documento que evidencia de manera objetiva el resultado de una
actividad y demuestra la ejecucion del Sistema de Gestion Tecnoldgica.
Es un conjunto de programas, instrucciones y reglas informaticas que
permiten ejecutar distintas tareas en una computadora.

Registro:

Software:

04. RESPONSABILIDADES.-

Elabora
Revisa

Aprueba

Cumplimiento:

Autor

Jefe del CBL

Jefe del CBL

Personal administrativo y operativo

05. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO. -

05.1 PROCEDIMIENTO DE: MANTENIMIENTO PREVENTIVO /
CORRECTIVO DE EQUIPO INFORMATICO.
N° | Responsable Descripcion
¢Utilizaréa recursos internos?

1 | Responsable de | NO: Requerimiento del usuario a compras publicas,
la Unidad de | el mismo que una vez efectuado ir al proceso 5.
Compras
Publicas

2 | Responsable de | SI: Notificard la fecha de visita para realizar el
la Unidad de | mantenimiento preventivo.

Gestion
Tecnologica.
¢Autoriza el mantenimiento del equipo?

3 | Unidades NO: Inicio
departamentales

4 | Responsable de | SI: Realizara el mantenimiento preventivo de los
la Unidad de | equipos informaticos.

Gestion En el hardware se realizara una limpieza interna
Tecnologica. como externa, eliminando el polvo, suciedad y
objetos ajenos a los componentes del equipo, se
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revisara el cableado, sus respectivas conexiones y
partes.

En tanto para el software se eliminard archivos
temporales (cookies), se analizaran y eliminaran los
virus, se desinstalara cualquier aplicacion que no
tenga nada que ver con el trabajo que realiza el
usuario.

Responsable de

Completara la Hoja de Registro de Mantenimiento

la Unidad de | Preventivo (Formulario MPC1).

Gestion

Tecnologica.

Unidades Firma la recepcion del mantenimiento preventivo.

Departamentales

(Formulario MPC1)

Responsable de

Una vez realizado el total de la programacion de

la Unidad de | mantenimiento preventivo en los equipos del CBL,
Gestion entrega un informe sobre el trabajo realizado al Jefe
Tecnologica. del Cuerpo de Bomberos de Latacunga.
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PROCEDIMIENTO DE: MANTENIMIENTO PREVENTIVO/CORRECTIVO DE EQUIPO INFORMATICO
Responsable’dg CESiH Unidades Departamentales Responsal?le.de Jefe del CBL
Tecnologica Compras Publicas
Inicio NO—
1
NO || Requerimiento del
usuario
SR EE D /ma%::fnaiee nto
mantenimiento
4
Realiza el 4 \
mantenimiento | he
5
" ) 6
Oompletarg alto Firman la recepcion
a2 reglstro del mantenimiento
(Formulario MPC1)
7
x
Informe general de Recibﬁri;forme
mantenimiento
[}
(]
©
L

06. REFERENCIAS
N/A

07. FORMULARIOS
1 PROCEDIMIENTO DE: | FORMULARIO MPC1 -
MANTENIMIENTO REGISTRO MANTENIMIENTO
PREVENTIVO/CORRECTIVO | PREVENTIVO/CORRECTIVO

DE EQUIPO INFORMATICO.

08. ANEXQOS
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FORMULARIO MPC1

REGISTRO MANTENIMIENTO PREVENTIVO/CORRECTIVO

1. DATOS DE USUARIO: # Registro:
FECHA: HORA | Inicio: | Fin:
USUARIO CEDULA:
RESPONSABLE:
CARGO: AREA:
2. DATOS DEL EQUIPO:
IMPRESORA/SCANNER
CODIGO SERIE:
INSTITUCIONAL:
MARCA: MODELO:
COMPUTADOR
CODIGO SERIE:
INSTITUCIONAL:
MARCA: MODELO:
SISTEMA PROCESADOR:
OPERATIVO BITS:
MEMORIA RAM: DISCO:
NOMBRE DEL
EQUIPO:
3. MANTENIMIENTO: | PREVENTIVO | CORRECTIVO |
SISTEMA OPERATIVO
PAQUETES OFIMATICA
ANTIVIRUS
ELIMINACION DE ARCHIVOS TEMPORALES
LIMPIEZA INTERNA
LIMPIEZA EXTERNA
LIMPIEZA ACCESORIOS
CAMBIO REPUESTOS
OPERATIVIDAD (FUNCIONANDO)
OTROS
4. INFORME: 5. OBSERVACIONES:
FIRMA: FIRMA:
RECIBI CONFORME ENTREGUE CONFORME
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Anexo 3: Sobre los procedimientos de la Unidad Gestién Tecnoldgica de Cuerpo
de Bomberos de Latacunga.

CBL-SGAd-G-P-03 PROCEDIMIENTO ADMINISTRACION PAGINA WEB

01. OBJETIVO.-

Establecer el procedimiento para normar las actividades que se realiza en la Unidad de
Gestion Tecnoldgica del Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

02. ALCANCE.-

El alcance de este manual de procedimiento esta orientado a la persona encargada del
area de Gestion Tecnoldgica, responsable de la administracion de la pagina web del
Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

03. DEFINICIONES.-
CBL: Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

Registro: Es un documento que evidencia de manera objetiva el resultado de una
actividad y demuestra la ejecucién del Sistema de Gestion Tecnoldgica.

04. RESPONSABILIDADES.-

Elabora : Autor

Revisa : Jefe del CBL

Aprueba : Jefe del CBL

Cumplimiento: Personal administrativo y operativo

05. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO. -

05.1 PROCEDIMIENTO DE: PUBLICACION DE INFORMACION EN
SITIO WEB INSTITUCIONAL.
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N° | Responsable Descripcion

1 Unidad solicitante Presenta la informacion generada al Jefe del
Cuerpo de Bomberos de Latacunga por
memo o correo electronico institucional,
para proporcionar su aval para la publicacion
de la informacidn en el sitio web del CBL.

2 Jefe del CBL Realiza evaluacion técnica del contenido de
la informacion a publicar y luego con su
respectiva aprobacion y autorizacion es
enviada a la Unidad de Gestion Tecnoldgica
para su publicacion.

3 Responsable de la | Realiza la publicacion solicitada.

Unidad de Gestion
Tecnologica.

4 Responsable de la | Completa la hoja del servicio solicitado
Unidad de Gestion | (Formulario PW1 — Registro Pagina Web)
Tecnologica. y/o informe del trabajo realizado si fuera

necesario.

5 Unidad Solicitante Verifica el servicio solicitado publicado en la
pagina web institucional y firma conforme
recibido la hoja de servicio.

6 Responsable de la | Archiva la hoja de servicio.

Unidad de Gestiéon | Entrega un informe trimestral de las
Tecnologica. publicaciones solicitadas y realizadas en la

pagina web de la institucion al Jefe del CBL.
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PROCEDIMIENTO DE: PUBLICACION DE INFORMACION EN SITIO WEB
INSTITUCIONAL

Unidad Solicitante

Jefe del CBL

Responsable de la Unidad
de Gestion Tecnologica

Fase

Inicio

Presenta

o | Realiza evaluacion
técnica, apruebay

informacioén para
publicacion

Verifica el servicio
de publicacion

autoriza la
publicacion

3 Realiza la

)l  publicacién
solicitada

Yl i
Completa la hoja

del servicio
solicitado

solicitado y firma

conforme

(Formulario PW1 -
Registro Pagina
Web) y/0 informe

Recibe informe
trimestral de
publicaciones

L

Archiva la hoja de

servicio

05.2

PROCEDIMIENTO DE:

PUBLICACION DE

INFORMACION

CORRESPONDIENTE A TRANSPARENCIA EN SITIO WEB

INSTITUCIONAL.
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N° | Responsable Descripcion

1 Unidades Realizacion de las matrices correspondientes
Responsables de Transparencia y Acceso a la Informacion

Publica.

2 Comité de | Debera mensualmente recopilar, revisar,
Transparencia y | analizar, aprobar y autorizar la publicacion
Acceso a la | de la informacion actualizada institucional.
Informacion  Publica
del Cuerpo de
Bomberos de
Latacunga.

3 Presidente del comité | Entregard al responsable de Gestion
Tecnoldgica mediante memo la informacion
institucional aprobada y autorizada por el
Comité, las matrices seran entregadas en
formato digital por correo electronico
institucional o CD/DVD.

4 Responsable de la | Realiza el servicio solicitado.

Unidad de Gestion
Tecnologica.

5 Unidad Solicitante Verifica el servicio solicitado y firma
conforme recibido la hoja de servicio
(Formulario PW?2).

6 Responsable de la | Archiva la hoja de servicio y entrega un

Unidad de Gestion
Tecnologica.

informe de las publicaciones solicitadas y
realizadas en la pagina web de la institucion
al presidente del comité de Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica del Cuerpo
de Bomberos de Latacunga con copia al Jefe
del CBL.
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PROCEDIMIENTO DE: PUBLICACION DE INFORMACION CORRESPONDIENTE A TRANSPARENCIA EN SITIO WEB INSTITUCIONAL

Unidades Comité de

Presidente del comité de

Responsable de la Unidad

INFORMACION EN SITIO
WEB INSTITUCIONAL

Responsables Tranparencia Transparencia de Gestion Tecnologica Jefe del CBL
1 Mensualmente
recopilan, revisan, Entregan la 4
2 analizan, aprueban; 3 informacion Reali | .
Realizan matrices y autorizan la aprobaday ea;)?iceitssglmo
publicacion de la autorizada para su
informacion publicacion
institucional
Verifica el servicio 5
de publicacion
solicitado y firma |4
conforme
(Formulario PW2)
l 6
Recibe informe de Recibe informe de
publicacion de . N publicacion de
transparencia RelialaloEly transparencia
mensual SERIER mensual
o Fin
(2]
(]
[T
06. REFERENCIAS
N/A
07. FORMULARIOS
1 PROCEDIMIENTO  DE: |FORMULARIO ~ PW1 -
PUBLICACION DE | REGISTRO PAGINA WEB

2 PROCEDIMIENTO
PUBLICACION
INFORMACION

TRANSPARENCIA
SITIO
INSTITUCIONAL

CORRESPONDIENTE A

DE:
DE

EN
WEB

FORMULARIO PW?2 -
INFORME DE PUBLICACION
DE INFORMACION
CORRESPONDIENTE A
TRANSPARENCIA EN SITIO
WEB
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08. ANEXOS

NOMBRE

SOLICITUD

FECHA
CUMPLIMIENTO

RECIBI
CONFORME
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FORMULARIO PW2
INFORME DE PUBLICACION DE INFORMACION CORRESPONDIENTE
A TRANSPARENCIA EN SITIO WEB

Mes Correspondiente: Fecha de publicacion:

BASE DE INFORMACION A DIFUNDIR

N° | LITERAL DETALLE DE UNIDAD NOMBRE Y RECIBI
INFORMACION RESPONSABLE APELLIDO CONFORME
RESPONSABLE
1 Literal al Organigrama de la
Institucion.
2 Literal a2 Base Legal que rige a la
institucion.
3 Literal a3 Regulaciones y

procedimientos internos.

4 Literal a4 Metas y objetivos unidades

administrativas.

5 Literal b1 Directorio de la Institucion.

6 Literal b2 Distributivo del Personal.

7 Literal c Remuneracion mensual por
puesto.
8 Literal d Servicios que ofrece y la

forma de acceder a ellos.

9 Literal e Texto integro de contratos

colectivos vigentes.

10 | Literal f1 Formularios o formatos de
solicitudes.
11 | Literal f2 Solicitud de acceso a la

Informacién Plblica.

12 | Literal g Presupuesto de la
Institucién.
13 | Literalh Resultados de auditorias

internas y gubernamentales.

14 | Literali Procesos de contrataciones.

15 | Literal j Empresas y personas que

han incumplido contratos.

16 | Literal k Planes y programas en

ejecucion.
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17 | Literal | Contratos de crédito
externos o internos.

18 | Literal m Mecanismos de rendicion
de cuentas a la ciudadania.

19 | Literal n Viéticos, informes de
trabajo y justificativos.

20 | Literalo Responsable de atender la
informacion publica.

21 | Literal p1 Sentencias ejecutorias Corte
Constitucional.

22 | Literal p2 Sentencias ejecutorias
Funcion Judicial.

23 | Literal q Texto integro de las
resoluciones.

24 | Literal r Indicadores e informacion
relevante del Banco Central.

25 | Literal s Organismos seccionales,
resoluciones, actas y planes
de desarrollo.

26 | Literal t Tribunal Contencioso
Administrativo sentencias
ejecutorias.

27 | Lotaip Art. Asamblea Nacional.

14
28 | Lotaip Art. Consejo Nacional Electoral.
15

Presidente/a del Comité

Transparencia y acceso a la Informacién Pablica del CBL

del CBL

Secretario/a del Comité

Transparencia y acceso a la Informacion Pablica
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Anexo 4: Sobre los procedimientos de la Unidad Gestion Tecnoldgica de Cuerpo
de Bomberos de Latacunga.

CBL-SGAd-G-P-04 PROCEDIMIENTO ADMINISTRACION DE CORREQO
ELECTRONICO INSTITUCIONAL

01. OBJETIVO.-

Establecer el procedimiento para normar las actividades que se realiza en la Unidad de
Gestion Tecnoldgica del Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

02. ALCANCE.-

El alcance de este manual de procedimiento esta orientado a la persona encargada del
area de Gestion Tecnologica, responsable de la Administracion de Correo Electrénico
Institucional en el Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

03. DEFINICIONES.-

CBL : Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

Correo electronico  : Es un servicio de red que permite a los usuarios enviar y recibir
mensajes (también denominados mensajes electronicos o cartas
digitales) mediante redes de comunicacion electrénica.

Registro : Es un documento que evidencia de manera objetiva el resultado
de una actividad y demuestra la ejecucion del Sistema de Gestion
Tecnolbgica.

04. RESPONSABILIDADES.-

Elabora : Autor

Revisa : Jefe del CBL

Aprueba : Jefe del CBL

Cumplimiento: Personal administrativo y operativo
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05. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO. -

05.1 PROCEDIMIENTO DE: ADMINISTRACION CORREO

ELECTRONICO INSTITUCIONAL.

N° | Responsable | Descripcion

1 | Responsable |- Presenta la solicitud de Creacion/Suspension de
de Talento Correo electrénico Institucional (NUmero de
Humano cédula, nombres y apellidos, cargo) por medio de

memo o0 correo electronico institucional,
comunicando el evento donde se encuentre
involucrado personal que utiliza o requiere cuenta
de correo electronico institucional:
= Jubilacién de Personal.
= Renuncia de Personal.
= Despidos de Personal.
= Ingreso de Nuevo Personal, etc.
¢Se necesita crear nueva cuenta de correo
institucional?

2 Responsable | SI: Realiza el requerimiento solicitado:
de la Unidad | primernombre.primerapellido@bomberoslatacunga.g
de  Gestion | ob.ec
Tecnologica.

3 Responsable | Firma la recepcion del correo electronico institucional.
del nuevo
correo

4 Responsable | Notifica por email la creacion del nuevo correo
de la Unidad | electronico institucional a todo el personal del CBL.
de  Gestion
Tecnologica.

5 Responsable | NO: Suspender la cuenta de correo electronico
de la Unidad | institucional.
de  Gestion
Tecnologica.

6 Responsable | Confirma la suspensién por medio de correo
de la Unidad | electrdnico institucional al Jefe de Talento Humano.
de  Gestion
Tecnoldgica.

7 Responsable | Notifica por email la suspension del correo electronico
de la Unidad | institucional a todo el personal del CBL.
de  Gestion
Tecnoldgica.
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PROCEDIMIENTO DE: ADMINISTRACION DE CORREO ELECTRONICO INSTITUCIONAL

Responsable de
Talento Humano

Responsable de Gestion Tecnologica

Responsable del nuevo
correo institucional

Inicio

1

Presenta solicitud
de creacion/
suspension de
correo institucional

confirmacion de
suspension

cuenta de correo

7 l
Notifica al personal
del CBL la

suspension del
correo institucional

JBe necesita
crear nueva sl
NO cuenta l
6 5 l 2
Realiza el
. requerimiento
REellES Suspende la solicitado

1nombre.lapellido
@bomberoslatacun
ga.gob.ec

L .

Notifica al personal
del CBL el nuevo
correo institucional

Firma la recepcion
del correo
institucional
(Formulario CE1)

FIN
3
L
06. REFERENCIAS
N/A
07. FORMULARIOS
1 PROCEDIMIENTO DE: | FORMULARIO CE1 -
ADMINISTRACION REGISTRO DE CORREO
CORREO ELECTRONICO | ELECTRONICO
INSTITUCIONAL. INSTITUCIONAL
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08. ANEXOS

FORMULARIO CE1

REGISTRO DE CORREO ELECTRONICO INSTITUCIONAL
Entrega de usuario y clave del correo institucional. Es responsabilidad del personal
cambiar la clave otorgada por una propia.

NO

Nombre

Cédula

Cargo

Area

Correo
Electrénico

Recibf
Conforme

Fecha

Observacion
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Anexo 5: Sobre los procedimientos de la Unidad Gestién Tecnoldgica de Cuerpo

de Bomberos de Latacunga.

CBL-SGAd-G-P-05 PROCEDIMIENTO ADMINISTRACION DE RED

01. OBJETIVO.-

Establecer el procedimiento para normar las actividades que se realiza en la Unidad de
Gestion Tecnoldgica del Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

02. ALCANCE.-

El alcance de este manual de procedimiento esta orientado a la persona encargada del
area de Gestion Tecnoldgica, responsable de la Administracion de Red en el Cuerpo de
Bomberos de Latacunga.

03. DEFINICIONES.-

Bases de Datos:

CBL:
Servidor:

Una base de datos es un conjunto de datos pertenecientes a un
mismo contexto y almacenados sistematicamente para su
posterior uso.

Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

Un servidor es una aplicacién en ejecucion capaz de atender las
peticiones de un cliente y devolverle una respuesta en
concordancia.

Sistemas de Informacién:  Es un grupo de datos interactuando entre si, para un fin

Sitio web:

coman.

Un sitio web es un conjunto de archivos electronicos y paginas
web referentes a un tema en particular, incluyendo una pagina
inicial de bienvenida generalmente denominada home page, a los
cuales se puede acceder a través de un nombre de dominio y
direccion en Internet especificos.

04. RESPONSABILIDADES.-

Elabora
Revisa

Autor
Jefe del CBL
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Aprueba

Cumplimiento:

Jefe del CBL

Personal administrativo y operativo

05. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO. -

05.1

PROCEDIMIENTO DE: ADMINISTRACION DE RED

N° | Responsable Descripcion

1 | Responsable de la | Diariamente monitorea el buen
Unidad de Gestion | funcionamiento de los servidores: Sitio web
Tecnoldgica. y de Aplicaciones (Bases de Datos)

2 | Responsable de la | Informa de problemas o inconsistencias de
Unidad de Gestion | operacion en los Sistemas de Informacion
Tecnologica. por cualquier medio (teléfono, correo

electronico, etc.)

3 | Responsable de la | Frecuentemente cambia las contrasefias de la
Unidad de Gestion | red internet.

Tecnologica.

4 | Responsable de la | Monitorea la red internet.
Unidad de Gestion
Tecnologica.

5 | Responsable de la | Elaboray entrega un informe mensual al Jefe
Unidad de Gestion | del CBL.

Tecnologica.
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PROCEDIMIENTO DE: ADMINISTRACION DE RED

Responsable de
Gestion Tecnoldgica

Usuario

Jefe del CBL

‘ Inicio ’

N

Diariamente
monitorea el buen 2
funcionamiento de
los servidores: Sitio {¢

Web y de
Aplicaciones

(Bases de Datos)

Informa de problemas o
inconsistencias de
operacion en los Sistemas
de Informacion por
cualquier medio (teléfono,
correo electrénico, etc)

|

Frecuentemente
cambia las
contrasenas de la
red intemet

1

Monitorea la red
internet

|

Elabora informe

mensual

Fase

Recibe informe
mensual

06. REFERENCIAS
N/A

07. FORMULARIOS

N/A

08. ANEXOS

N/A
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Anexo 6: Sobre los procedimientos de la Unidad Gestién Tecnoldgica de Cuerpo

de Bomberos de Latacunga.

CBL-SGAd-G-P-06 PROCEDIMIENTO RESPALDAR INFORMACION

01. OBJETIVO.-

Establecer el procedimiento para normar las actividades que se realiza en la Unidad de
Gestion Tecnoldgica del Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

02. ALCANCE.-

El alcance de este manual de procedimiento esta orientado a la persona encargada del
area de Gestion Tecnoldgica, responsable de la Administracion de Red en el Cuerpo de
Bomberos de Latacunga.

03. DEFINICIONES.-

CBL : Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

Respaldo : Sinénimo de backup.

Backup : Copia idéntica de algo, copia de seguridad o copia respaldo.
Respaldos globales : Se realiza un respaldo total del disco, se respalda
la totalidad de las bases de datos y la totalidad de las operaciones.

Respaldos parciales : Se respalda solo una parte de la informacién (solamente
una aplicacion, una plataforma, los datos criticos o las bases nuevas, etc.) Como se ve,
existen varios criterios para optar que parte respaldar.

04. RESPONSABILIDADES.-

Elabora : Autor

Revisa : Jefe del CBL

Aprueba : Jefe del CBL

Cumplimiento: Personal administrativo y operativo

05. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO. -
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05.1

PROCEDIMIENTO DE: RESPALDO DE INFORMACION

N° | Responsable Descripcion

1 | Responsable de la | Identificar los sistemas de informacion
Unidad de Gestion | automatizados y/o documentacion digital a
Tecnologica. respaldar.

2 | Responsable de la | Elaborar el plan de copias de seguridad
Unidad de Gestion | teniendo en cuenta el volumen de
Tecnologica. informacion, tipo de respaldo

(Global/Parcial), ubicacion, periodicidad de
la copia, responsable.

3 | Responsable de la | Programar la copia automatica de acuerdo a
Unidad de Gestion | la periodicidad establecida, o generarla
Tecnoldgica. manualmente.

Backup ¢0k?

4 | Usuario No: Comunicar al usuario - Inicio
Responsable de la | SI: Fin
Unidad de Gestion
Tecnologica.
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PROCEDIMIENTO DE: Respaldar Informacion

Fase

Responsable de
Gestion Tecnolégica

Usuario

Inicio ¢

automatizadosy/o

digital a respaldar.

Identificar los
sistemas de
informacién

documentacion

X

Elaborar el plan de

seguridad teniendo

periodicidad de la
copia, responsable.

copias de

en cuenta el
volumen de
informacioén, tipo
de respaldo
(Global/Parcial),
ubicacion,

Programar la copia

automatica de
acuerdoa la
periodicidad
establecida, o
generarla
manualmente.

Backup ¢0k?

Fin

ENO—P

Comunicar al
usuario.

o
(3]

. REFERENCIAS

N/A
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07. FORMULARIOS

1 PROCEDIMIENTO DE: | FORMULARIO RI1 -
RESPALDAR REGISTRO ) RESPALDAR
INFORMACION INFORMACION

08. ANEXOS
FORMULARIO RI1
REGISTRO RESPALDAR INFORMACION
Fecha Usuario Serie Tipo de | Estado Ubicacion Periodicidad Firma Firma
Inicio Servidor/ respaldo Respaldo responsable usuario
Equipo

Programado

Global
Parcial
Manual

Diario
Semanal
Mensual
Trimestral
Otros
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Anexo 7: SLA.

ACUERDO DEL NIVEL DE SERVICIO

1. Descripcion del servicio

Proveer a traves de la Mesa de Servicio, un punto Unico de contacto entre proveedor

y los usuarios del area de Gestion Tecnoldgica, donde puedan recibir atencion,

asistencia y soporte técnico a sus multiples necesidades y solicitudes de servicio.

2. Objetivos del servicio

Incrementar la satisfaccion del cliente.
Cumplir con los tiempos pactados.

Incrementar eficiencia y efectividad a través de la aplicacion constante de las

buenas précticas de servicios de soporte.
Garantizar la disponibilidad de los servicios en los horarios acordados.

Garantizar la recuperacion de los servicios de TI en los tiempos acordados.

3. Servicios ofrecidos

Proveer soluciones a los requerimientos reportados por los usuarios, la atencion
provista por la Mesa de Servicio puede darse a través de teléfono, acceso remoto

0 soporte en sitio.

Gestionar accesos a cualquier componente de la infraestructura, tales como
claves y usuarios, siempre y cuando tengan los permisos correspondientes y se

validen los derechos del solicitante.

Gestionar peticiones de cambio, tales como modificaciones al software y
aplicativos de negocio, instalacion y reinstalacién de equipos, configuraciony
actualizacion de equipos y componentes, etc., siempre y cuando se tenga el
nivel de autoridad necesario por parte del solicitante.
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Gestionar requerimientos (solicitudes) de servicio estandar, es decir, solicitudes
0 peticiones que no afectan, degradan o impiden la normal prestacion del
servicio de TI o la disponibilidad de la infraestructura pero que pueden afectar
la operacion del usuario, tales como, solicitud de mudanza de un equipo,
compra de equipos, restauracion de copias, hacer una copia, asesoria en la
utilizacion de las aplicaciones informaticas, prevencion y combate de los virus

informaticos, mantenimiento al hardware, etc.

Gestionar requerimientos (solicitudes) de servicios complementarios (NO
estandar), es decir, canalizar y escalar al proceso de Gestion de Cambios las
solicitudes o peticiones que NO hacen parte del dia a dia en la operacién normal
del usuario pero que inciden a corto, mediano y largo plazo en la gestion de TI,
tales como, desarrollo de aplicaciones de negocio, gestion de contratos,

investigacion de nuevas tecnologias, gestion de proyectos, servicios web, etc.

Servicios no provistos

El soporte ofrecido por la Mesa de Servicio NO incluye la atencidn a los siguientes

eventos relacionados en la siguiente lista (salvo autorizacién expresa de la maxima

autoridad):

Manipulacion y entrega NO regularizada de informacion sobre Bases de Datos.

Soporte a los empleados para equipos de uso personal (fuera de las actividades

institucionales).

Servicios de soporte en sitio a equipos de cémputo del personal que se
encuentre fuera de la ciudad por cuestién de negocios exceptuando soporte via

remoto.

Proveer a usuarios y/o personal externo licenciamiento de software para uso

distinto al laboral.

Soporte técnico y mantenimiento a equipos de contratistas y terceros.
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e Cambios de roles, perfiles, privilegios y permisos en la plataforma de TI, sin

previa autorizacion del jefe.
Infraestructura tecnoldgica

e Todas las aplicaciones actualmente en uso necesarias para el trabajo de usuarios

de la institucion.

e Todo el hardware y software autorizado por la institucion en su maxima

autoridad.
Supuestos

Los Servicios prestados por Tl estan claramente documentados en el catalogo de

servicios.
Entrega del Servicio

Horario del Servicio

Dias Horas

Lunes a Viernes | De 8:00 am a 4:30pm

El nivel de disponibilidad acordado es minimo del 96.00%, excluyendo
interrupciones planeadas previamente notificadas tales como, mantenimiento y
actualizaciones al software, hardware y cualquier otro elemento componente del
servicio. Asi mismo, eventos impredecibles de dificil control tales como,

imposibilidad de acceso, intrusiones, etc.
Responsabilidades del usuario

e Comunicar en detalle y de manera precisa y explicita las necesidades del
servicio de soporte apropiando la informacién complementaria que facilite la

labor del Analista de la Mesa de Servicio.

e Acatar las disposiciones que el Analista de la Mesa de Servicio disponga para

la restauracion normal del servicio.

89



Acoger las disposiciones establecidas en este acuerdo.
Responder las encuestas de satisfaccion enviadas por la Mesa de Servicio.

Velar por que la infraestructura de T1 sea utilizada solo para actividades propias

de su trabajo.

Proteger los elementos de la infraestructura de T1 asignados y dispuestos en el

lugar de trabajo.

Permitir el acceso remoto a su computador de los funcionarios de la Mesa de

Servicio.

Responsabilidades de Tl

Conocer los tiempos de respuesta asociados a la prioridad asignada (en funcion

del impacto + urgencia) a los incidentes y peticiones de servicio.

Restaurar el servicio y su normal ejecucion tan pronto como sea posible

evitando impactos negativos en el usuario y por ende en el cliente.

Poner en practica procesos definidos para ofrecer un servicio de excelente

calidad y con dptimos resultados.
Tener el conocimiento técnico de la infraestructura de hardware y software.
Garantizar la continuidad y la disponibilidad de los servicios de TI.

Estar pendiente en todo momento de los incidentes y requerimientos reportados

por el usuario a la Mesa de Servicio.

Analizar la causa raiz de los incidentes y resolverlos con el fin de prevenir su

recurrencia.

Documentar debidamente la resolucion de incidentes y problemas.
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8. Soporte del Servicio

El soporte del servicio apunta a la forma como el area de T prestara ayuda técnica
en caso de que el servicio haya sido interrumpido o los usuarios manifiesten la

necesidad de una asistencia técnica. Contiene los siguientes apartados:
Tratamiento de casos

* Registro de soporte

La Mesa de Servicio atendera los ‘casos’ por orden de llegada.

Una vez registrado se lo categorizara.

El analista determina la prioridad del caso en funcion del impacto y la urgencia.

La prioridad, la misma que determina el esfuerzo y los recursos estimados para
resolver el caso, se establece en funcion de la urgencia del incidente y del grado de
impacto (grado de afectacion sobre la operacion normal en términos de nimero de

usuarios o de procesos de negocio afectados) del incidente en los servicios de TI:

Prioridad | Institucion | Areas Usuario
Alta < 2 Horas < 4 Horas < 8 Horas
Media <4 Horas < 8 Horas < 16 Horas
Baja < 8 Horas <16 Horas | <32 Horas

Aprobado por:

Jefe del Cuerpo de Bomberos de Latacunga (E)
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Anexo 8: Catalogo de Servicio.

Correo electronico
Correo electronico
Correo electronico
Correo electronico
Correo electronico
Internet

Internet

Servicios de red
Servicios de red
Hardware
Hardware

Hardware

Hardware
Hardware
Hardware

Hardware

Hardware
Hardware
Seguridad
Seguridad
Seguridad
Seguridad
Software
Software
Software
Software

Solicitud
Solicitud
Soporte
Soporte
Solicitud
Soporte
Solicitud
Solicitud
Solicitud
Soporte
Soporte

Soporte

Soporte
Soporte
Soporte

Soporte

Soporte
Soporte
Solicitud
Solicitud
Soporte
Soporte
Solicitud
Soporte
Solicitud

Correo electrénico - Creacion nuevo usuario
Correo electrdnico - Suspension de usuario
Correo electrénico - No funciona

Correo electrdnico - Cambio de contrasefia
Correo electronico - Reseteo de contrasefia
Internet - Problemas de enlace

Internet - Cambio de contrasefia

Servicios de red - Instalacidn de red
Servicios de red - Problemas de red
Hardware - Mantenimiento de impresoras

Hardware - Mantenimiento computadores de
escritorio

Hardware - Mantenimiento computadores
portatiles

Hardware - Mantenimiento scanner

Hardware - Problemas en impresora

Hardware - Problemas en computadores de
escritorio

Hardware - Problemas en computadores
portatiles

Hardware - Problemas scanner

Otros - Otros Servicios

Seguridad - Respaldos datos de usuarios
Seguridad - Respaldo de base de datos
Seguridad - Problemas en antivirus
Seguridad - Problemas en vigilancia
Software - Instalacion software

Software - Instalacion driver impresora
Software - Instalacion software de vigilancia

Capacitacion =~ Aplicacion software
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Anexo 9: Registro de incidente

REGISTRO INCIDENTE

6. DATOS DE USUARIO: #1D
Incidencia:
FECHA: HORA | Inicio: Fin:
USUARIO CEDULA:
RESPONSABLE:
CARGO: AREA:
7. DATOS DE LA INCIDENCIA:
PRIORIDAD: TITULO DE
LA
INCIDENCIA:
PROVEEDOR TECNICO
ESPECIALIZADO: ASIGNADO:
DESCRIPCION
DE LA
INCIDENCIA:
AGREGAR
SEGUIMIENTOS
A UNA
INCIDENCIA:
Datos Adicionales
SERIE EQUIPO:
NOMBRE DEL
EQUIPO:
8. INFORME: 9. OBSERVACIONES:
FIRMA: FIRMA:
RECIBI CONFORME ENTREGUE CONFORME
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Anexo 10: Encuesta de Satisfaccion

Universidad
Técnica de
Cotopaxi

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
DIRECCION DE POSGRADO

Posgrado

MAESTRIA EN SISTEMAS DE INFORMACION
TITULO: ESTRATEGIA SERVICE DESK ALINEADO A ITIL PARA LA GESTION DE
SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION, EN EL CUERPO DE BOMBEROS DE
LATACUNGA.

ENCUESTA DE SATISFACCION

Latacunga, diciembre del 2019
Gracias por realizar la encuesta de satisfaccion. Su participacion en esta encuesta es muy importante,

cumpliendo nuestro compromiso en brindar el mejor estandar de calidad para los servicios que le brindamos
a usted. Por favor cologue su nivel de satisfaccion con cada una de las siguientes afirmaciones. Nivel de
puntuacién 1: mas bajo; 4: més alto.

PREGUNTAS 1 2 3 4

1. ;Qué tan satisfecho esta con el tiempo de espera (rapidez) en
que su requerimiento fue atendido por TI?

2. ¢ Qué tan satisfecho esta con la rapidez en que se solucionan
los problemas reportados a TI? (Restablece la ejecucion normal
de los servicios tan pronto como sea posible evitando impactos
negativos en el usuario y/o cliente)

3. ¢ Qué tan satisfecho esta con la disponibilidad del servicio o
sistemas?

4. ¢ Si su requerimiento de servicio técnico es urgente, el personal
de TI lo prioriza?

5. ¢Siente que el &rea de Tl esta pendiente en todo momento de
los incidentes y requerimientos reportados por el usuario?

6. ¢ Como califica en términos generales la calidad del servicio del
departamento de TI durante los Ultimos meses?

7. ¢El personal de Tl pide conformidad al usuario antes de dar por
terminada o cerrada una solicitud o requerimiento?

8. ¢ Las solicitudes entregadas a TI siempre son respondidas?

9. ¢ Tengo claro el nivel de responsabilidad que TI tiene sobre
cada servicio disponible?
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ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Encuesta dirigida a los funcionarios del CUERPO DE BOMBEROS DE LATACUNGA,
después de haber implantado la estrategia service desk alineada a ITIL para la gestion de

servicios de tecnologias de la informacion.

Preguntas Muy Insatisfecho ~ Satisfecho ~ Muy Total
insatisfecho sl

1 ¢Qué tan satisfecho estd con el 2 35 16 53
tiempo de espera (rapidez) en que
su requerimiento fue atendido por
TI?

2 ¢Qué tan satisfecho estd con la 34 19 53
rapidez en que se solucionan los
problemas reportados a TI?
(Restablece la ejecucion normal de
los servicios tan pronto como sea
posible evitando impactos
negativos en el usuario Yy/o

cliente).

3 ¢Qué tan satisfecho esta con la 2 32 19 53
disponibilidad del servicio o
sistemas?

4 ¢Si su requerimiento de servicio 1 12 40 58
técnico es urgente, el personal de
Tl lo prioriza?

5 ¢Siente que el drea de Tl estd 1 15 37 53
pendiente en todo momento de los
incidentes y  requerimientos
reportados por el usuario?
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¢Como califica en términos
generales la calidad del servicio
del departamento de T durante los

Gltimos meses?

¢El personal de TI pide
conformidad al usuario antes de
dar por terminada o cerrada una

solicitud o requerimiento?

¢Las solicitudes entregadas a TI

siempre son respondidas?

¢Tengo claro el nivel de
responsabilidad que TI tiene sobre

cada servicio disponible?

12

12

18

40

43

40

34

53

53

53

53

96



Pregunta 1.- ;Qué tan satisfecho esta con el tiempo de espera (rapidez) en que su
requerimiento fue atendido por T1?

Pregunta 1

40
35
30
25
20
15
10

5

O..."'..
0 ~—
Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

51
CSAT (porcentaje) = =3 x 100 = 96,23

Anaélisis de datos: El 96,23% del personal del CBL tiene un indice positivo en cuanto

a la satisfaccion de servicios (tiempo de espera) con la implantacién de ITIL.
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Pregunta 2.- ;Qué tan satisfecho estd con la rapidez en que se solucionan los
problemas reportados a T1? (Restablece la ejecucién normal de los servicios tan pronto

como sea posible evitando impactos negativos en el usuario y/o cliente).

Pregunta 2

40

35

30

25

20

15

10

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

53
CSAT (porcentaje) = =3 X 100 = 100

Anélisis de datos: El 100% del personal del CBL tiene un indice positivo en cuanto a
la satisfaccién de servicios (rapidez con la que se solucionan los problemas) con la

implantacion de ITIL.

98



Pregunta 3.- ;Que tan satisfecho esté con la disponibilidad del servicio o sistemas?

Pregunta 3

35 32
30
25
20
15

10

Muy insatisfecho  Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

51
CSAT (porcentaje) = =3 %X 100 = 96,23

Anadlisis de datos: El 96,23% del personal del CBL tiene un indice positivo en cuanto

a la satisfaccion de servicios (disponibilidad del servicio) con la implantacion de ITIL.
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Pregunta 4.- ;Si su requerimiento de servicio técnico es urgente, el personal de Tl lo

prioriza?
Pregunta 4

50

40

30

20

10

Muy insagi,sfe'c'ho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

-10

52
CSAT (porcentaje) = =3 x 100 = 98,11

Anélisis de datos: El 98,11% del personal del CBL tiene un indice positivo en cuanto

a la satisfaccion de servicios (priorizacion del servicio) con la implantacion de ITIL.
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Pregunta 5.- ;Siente que el &rea de Tl estd pendiente en todo momento de los

incidentes y requerimientos reportados por el usuario?

Pregunta 5

40
35
30
25
20
15
10

> 0

0 o

Muy insa'gi.sfe'c'ho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

-10

52
CSAT (porcentaje) = =3 x 100 = 98,11

Anélisis de datos: El 98,11% del personal del CBL tiene un indice positivo en cuanto
a la satisfaccion de servicios (area de T1 pendiente con los incidentes y requerimientos)

con la implantacion de ITIL.
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Pregunta 6.- ;Como califica en términos generales la calidad del servicio del
departamento de TI durante los Ultimos meses?

Pregunta 6
50
40
30
20
10
0
0 @
Muy insat.i_sfet'ﬁo Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

-10

52
CSAT (porcentaje) = =3 x 100 = 98,11

Anélisis de datos: El 98,11% del personal del CBL tiene un indice positivo en cuanto
a la satisfaccion de servicios (calidad del servicio) con la implantacion de ITIL.
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Pregunta 7.- ¢ El personal de T1 pide conformidad al usuario antes de dar por terminada

0 cerrada una solicitud o requerimiento?
Pregunta 7
50
40
30
20

10

Muy insatis_fech'c') Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

-10

52
CSAT (porcentaje) = =3 x 100 = 98,11

Anélisis de datos: El 98,11% del personal del CBL tiene un indice positivo en cuanto

a la satisfaccion de servicios (conformidad al usuario) con la implantacion de ITIL.
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Pregunta 8.- ¢ Las solicitudes entregadas a T1 siempre son respondidas?

Pregunta 8
50
40
30

20

10

Muy insa'glsfe'ého Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

-10

52
CSAT (porcentaje) = =3 x 100 = 98,11

Anadlisis de datos: EI 98,11% del personal del CBL tiene un indice positivo en cuanto

a la satisfaccion de servicios (solicitudes respondidas) con la implantacion de ITIL.
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Pregunta 9.- ; Tengo claro el nivel de responsabilidad que T1 tiene sobre cada servicio
disponible?

Pregunta 9

Muy insa,tisfé'cho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

52
CSAT (porcentaje) = =3 x 100 = 98,11

Anélisis de datos: El 98,11% del personal del CBL tiene un indice positivo en cuanto
a la satisfaccion de servicios (tiempo de espera) con la implantacién de ITIL.
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Anexo 11: Encuesta a Expertos.

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
MAESTRIA EN SISTEMAS DE INFORMACION

El siguiente cuestionario va dirigido a usted como experto en el area de tecnologias de
la informacion con conocimiento y experiencia en ITIL, solicitdindole su gentil
colaboracidn para la validacion de la ESTRATEGIA SERVICE DESK ALINEADO A
ITIL, PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION, EN EL CUERPO DE BOMBEROS DE LATACUNGA.

(En las preguntas que siguen el acronimo “TI” hace referencia a las Tecnologias de
Informacién.)

1. Enliste en orden de mayor importancia y beneficio, las normas, estdndares o marcos
de referencia de buenas préacticas que usted conoce, en relacion a la gestion de
procesos y servicios de TI:

2. ¢Esté usted de acuerdo que el marco de referencia ITIL es una valiosa herramienta
para la optimizacién de procesos y servicios de TI?

Sl
NO

3. ¢Es complicado adoptar ITIL en una organizacion?
Sl
NO

4. ¢Cudl cree usted que son los procesos de ITIL v3-2011 que deben implantarse
primero en una organizacion?

5. Seleccione uno o varios V : El marco de referencia ITIL ayuda a los proveedores
de servicios de TI a entregar los siguientes:
o Exito continuo
Beneficios al negocio
Retorno de la inversion
Todos los anteriores
Ninguno

o O O O
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ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Pregunta 1. Enliste en orden de mayor importancia y beneficio, las normas, estandares
0 marcos de referencia de buenas préacticas que usted conoce, en relacion a la gestion
de procesos y servicios de TI:

ISO ITIL COBIT

El 1
E2 1 2 3
E3 3 2 1
Pregunta 1
4
3
2
- |
0
I1SO ITIL COBIT

En esta pregunta realizada un 100% de los expertos coincidieron en conocer ITIL.

Pregunta 2. ;Esta usted de acuerdo que el marco de referencia ITIL es una valiosa

herramienta para la optimizacion de procesos y servicios de TI?

Pregunta 2
0%

=S| = NO

Un 100% de los expertos esta de acuerdo que el marco de referencia ITIL es una valiosa

herramienta para la optimizacién de procesos y servicios de TI.
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Pregunta 3. ;Es complicado adoptar ITIL en una organizacion?

Pregunta 3

33%
67%

SI = NO

Un 67% de los expertos piensa que si es complicado adoptar ITIL en una organizacion.

Pregunta 4. ;Cuél cree usted que son los procesos de ITIL v3-2011 que deben

implantarse primero en una organizacion?

Procesos

El Gestion de incidentes, Gestion de requerimientos, Gestion de nivel del servicio, Gestion de

catalogo del servicio.

E2 Gestidn de incidentes, Gestion de requerimientos.

E3 Gestion de incidentes, Gestidn de requerimientos.

El 100% de los expertos coincide en que los procesos de ITIL v3-2011 que deben
implantarse primero en una organizacion son: Gestion de incidentes, Gestion de

requerimientos.
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Pregunta 5. Seleccione uno o varios V : El marco de referencia ITIL ayuda a los

proveedores de servicios de Tl a entregar los siguientes:

Pregunta 5

m Exito continuo

M Beneficios al
negocio
M Retorno de la
inversion
67%
Todos los
anteriores

B Ninguno

El 67% de los expertos concuerda en que el marco de referencia ITIL ayuda a los
proveedores de servicios de Tl a entregar Exito continuo, Beneficios al negocio y

Retorno de la inversion, seleccionaron “Todos los anteriores”.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
MAESTRIA EN SISTEMAS DE INFORMACION

El siguiente cuestionario va dirigido a usted como experto en el area de tecnologias de
la informacion con conocimiento y experiencia en ITIL, solicitandole su gentil
colaboracion para la validacion de la ESTRATEGIA SERVICE DESK ALINEADO A
ITIL, PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION, EN EL CUERPO DE BOMBEROS DE LATACUNGA.

(En las preguntas que siguen el acronimo “TI” hace referencia a las Tecnologias de
Informacion.)

1. ¢Cree usted que la carencia de procesos y servicios de Tl pone en riesgo el
cumplimiento de objetivos estratégicos de una organizacion?
Sl
NO

2. ¢Cree usted que es indispensable contar con normas, estandares o marcos de
referencia de buenas practicas para la gestion eficiente de los procesos y servicios
de TI?

Sl
NO

3. ¢Se puede aplicar el marco de trabajo ITIL a una organizacion, independientemente
de su tamafio o del sector al que pertenezca?
Sl
NO

4. ¢(Esta usted de acuerdo que la adopcion e implantacién de ITIL en las
organizaciones, permitird un mejor manejo de los recursos y servicios de TI?
Sl
NO

5. ¢Esta usted de acuerdo que la estrategia Service Desk alineada a ITIL propuesta,
lograra beneficios en el Cuerpo de Bomberos de Latacunga?
Sl
NO
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ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Pregunta 1. ;Cree usted que la carencia de procesos y servicios de T1 pone en riesgo

el cumplimiento de objetivos estratégicos de una organizacion?

Pregunta 1

0%

=S| = NO

El 100% de los expertos cree que la carencia de procesos y servicios de Tl pone en

riesgo el cumplimiento de objetivos estratégicos de una organizacion.

Pregunta 2. ;Cree usted que es indispensable contar con normas, estandares o marcos
de referencia de buenas préacticas para la gestion eficiente de los procesos y servicios
de TI?

Pregunta 2
0%

=S| = NO

El 100% de los expertos cree que es indispensable contar con normas, estandares o
marcos de referencia de buenas précticas para la gestion eficiente de los procesos y

servicios de TI.
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Pregunta 3. (Se puede aplicar el marco de trabajo ITIL a una organizacion,

independientemente de su tamafio o del sector al que pertenezca?

Pregunta 3
0%

=S| = NO

El 100% de los expertos indica que si se puede aplicar el marco de trabajo ITIL a una
organizacion, independientemente de su tamafio o del sector al que pertenezca.
Pregunta 4. ;Esta usted de acuerdo que la adopcion e implantacion de ITIL en las

organizaciones, permitird un mejor manejo de los recursos y servicios de T1?

Pregunta 4

0%

=S| =NO

El 100% de los expertos esta de acuerdo que la adopcion e implantacion de ITIL en las

organizaciones, permitird un mejor manejo de los recursos y servicios de TI.
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Pregunta 5. (Esta usted de acuerdo que la estrategia Service Desk alineada a ITIL
propuesta, lograré beneficios en el Cuerpo de Bomberos de Latacunga?

Pregunta 5
0%

=S| = NO

El 100% de los expertos esta de acuerdo que la estrategia Service Desk alineada a ITIL

propuesta, lograra beneficios en el Cuerpo de Bomberos de Latacunga.
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Anexo 12: Aval Cuerpo de Bomberos de Latacunga.

Republica del Ecuador

r'@"l CUERPO DE BOMBEROS DE LATACUNGA
JEFATURA
AVAL DE IMPLANTACION

Yo, Angel Rodrigo Bafio Gamboy, con nimero de cédula 0502155476, Jefe del Cuerpo
de Bomberos de Latacunga (E).

CERTIFICO:

En forma legal que la Srta. Ana Paola Tipan Panchi con nimero de cédula 0503264954,
estudiante de la maestria en Sistemas de Informacién de la Universidad Técnica de
Cotopaxi, desarrollé la propuesta cuyo titulo versa “ESTRATEGIA SERVICE DESK
ALINEADO A ITIL PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION, EN EL CUERPO DE BOMBEROS DE LATACUNGA.”

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad y autorizo a la peticionaria hacer uso
del presente certificado de la manera ética que estimare conveniente.

Latacunga, 30 de abril de 2020.

Atentamente,

Abnegacién y Disciplina

et

Cptn. (B) Ing. Angel Rodrigo Bafio Gamboy.
JEFE'DEL CUERPO DE BOMBEROS DE LATACUNGA (E)

Sénchez de Orellana 11-109 y Marqués de Maenza
(03) 2809-080 / (03) 2813-520 (03) 2811-227

4
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