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RESUMEN

La Optimizacion de procesos de un sistema adecuado de informacion se ha
convertido en un tema importante para los directivos y gerentes de las
organizaciones, que forma parte de los elementos bésicos para mantenerse y
perdurar en el mercado por lo tanto el proyecto de investigacién tuvo como objetivo
determinar un modelo de referencia mediante marcos de trabajos, estandares
internacionales para la optimizacion del proceso de gestion de tecnologia de
informacidn y comunicacion en Servitelconet, se trata de un estudio con el més alto
grado de combinacion de enfoques cuantitativo, cualitativo y disefio comparativo.
La poblacion estuvo levantada con una muestra por 50 profesionales expertos en
el &rea de sistemas, comunicaciones relacionadas al area de investigacion en la
gestidn de tecnologias de informacion y comunicacion. Se establece el estado del
arte de la literatura relacionada con el tema de investigacion, para la
fundamentacién teorica del problema de la investigacion y el analisis de contenido
de documentos primarios relacionados al tema de modelos de referencia para
optimizacion de procesos, Se disefia el modelo de referencia comparando los
procesos y componentes mas destacados de los marcos de trabajo, normas
internacionales, y con ello la técnica de validacion de profesionales expertos que
permitio validar el modelo mediante el anélisis matematico de regresion lineal
maultiple, y como resultado se obtuvo un modelo de referencia que incluye procesos
actuales de la empresa y su simulacion mediante la herramienta de modelamiento
de procesos Bizagi para verificacion de las actividades, tareas, y tiempos de
ejecucion, los procesos en la gestién de tecnologias de informacion y comunicacion.
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gestion de tecnologias, informacion y comunicacion
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ABSTRACT

The optimization of processes of an adequate information system has become an
important issue for directors and managers of organizations, which is part of the basic
elements to stay and endure in the market The research project aimed to determine a
model of reference through frameworks, international standards for the optimization of
the information and communication technology management process in Servitelconet,
it is a study with the highest degree of combination of quantitative, qualitative and
comparative design approaches. The population was raised with a sample of 50 expert
professionals in the area of systems, communications related to the area of research in
the management of information and communication technologies. The state of the art
of the literature related to the research topic is established, for the theoretical foundation
of the research problem and the content analysis of primary documents related to the
topic of reference models for process optimization. reference comparing the most
outstanding processes and components of the frameworks, international standards, and
with it the validation technique of expert professionals that allowed validating the
model through the mathematical analysis of multiple linear regression, and as a result
of the investigation, a reference model that includes current company processes and
their simulation using the Bizagi process modeling tool to verify activities, tasks, and
execution times, which will allow the implementation of processes in the management
of information and communication technologies

KEYWORD: Reference model, process optimization, Bizagi, technology
management, information and communication.
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INTRODUCCION

Las organizaciones se encuentran constantemente en periodos de innovacion, parte
de su estrategia es ofrecer servicios o productos ligados a la tecnologia de la
informacion, “esas tecnologias solo podrian tener un influjo importante sobre la
competitividad si se verificara un cambio técnico y organizacional, mientras que el
desarrollo de modelos y sistemas de organizacion facilitara los procesos de

comunicacion” [1]

Las TIC son un factor de vital importancia en la transformacion de la nueva
economia global y en los rapidos cambios que estan tomando lugar en la sociedad.
En la Gltima década, las nuevas herramientas tecnoldgicas de la informacion y la
comunicacion han producido un cambio profundo en la manera en que los
individuos se comunican e interactan en el ambito de los negocios, y provocan
cambios significativos en la industria, la agricultura, la medicina, el comercio, la

ingenieria y otros campos.[2]

Tanto la informacion como la comunicacion son de vital importancia para las
empresas, Y la eficiencia de estos sistemas tendra grandes resultados en aspectos
como la competitividad, planes de mejora continua, productividad en eficiencia y
eficacia. Esta tarea es fundamental para satisfacer las necesidades del cliente de
manera eficiente y evitar reclamos, como han ocurrido en los Gltimos meses por la

inadecuada coordinacion y errores de comunicacion.

Servitelconet es una empresa encargada de proveer servicios de Internet. Tiene méas
de quince afos en el mercado de las telecomunicaciones y han crecido a través de
alianzas estratégicas con colaboradores para ampliar su cobertura a nivel nacional,
esta organizacion, con sede en la ciudad de la Concordia, pretender ser lider en el
pais en ofrecer cobertura de portadores e Internet. Asimismo, innovar y generar

mejor asistencia personalizada a sus clientes de manera continua

La empresa Servitelconet mantiene limitaciones tiene problemas con sus sistemas
de informacion y comunicacion interna, generando inconvenientes para sus
clientes, por tanto, es necesario optimizar los procesos de gestion de tecnologia de

informacidn y comunicacion interna. Es por esto, que se pretende optimizar los



canales de informacion y comunicacion interna, con una nueva estrategia alineada
a la misidn, visién, objetivos empresariales, y mejora de servicios. Solo asi se podra

competir con otras organizaciones a nivel nacional y en la region.

Por lo citado surge la necesidad de identificar las limitaciones existentes que
existen en la empresa para establecer soluciones de manera &gil, oportuna y
eficiente. Al analizar brevemente estos requerimientos, se considera importante
disefiar un sistema de gestion Optimo de comunicacion e informacion entre los
departamentos de la empresa para plantear estrategias de accién y evitar el

surgimiento de nuevos problemas.

Finalmente, el presente trabajo de titulacion pretende brindar una herramienta de
apoyo para la empresa Servitelconet a través de la elaboracion de un modelo de
referencia para la optimizacién del proceso de gestion de tecnologia de informacion

y comunicacion.
Antecedentes, el moderno trabajo se relaciona con la linea de investigacion

Tecnologias de la Informacion y Comunicacién, debido a que a través de su
transformacion han desempefiado un papel importante en el progreso de la
economia y de la sociedad y de las organizaciones al tener un desempefio al
incremento de productividad, la reingenieria y de la gestion de procesos de
informacidn. En este contexto de la optimizacion de procesos deriva un ambiente
de mejora continua en paises subdesarrollados mediante pilares fundamentales de
Mineria de Procesos, direccion estratégica, modelos de negocios empresariales, en
eficiencia, eficacia de estos modelos encaminados a sistemas de aplicacion de
recursos empresariales (ERP), e inteligencia artificial como uso de automatizacion

de tareas de tecnologias de informacion.

Los directivos, gerentes siempre han tratado de mejorar su desempefio interno
adquiriendo nuevas tendencias tecnologicas como software de gestion en recursos
y flujo de informacidn clara precisa y disponible para sus colaboradores y estas sean
capaces de reducir el tiempo de entrega de productos, servicios, logistica en tiempos
y pardmetros 6ptimos.

Planteamiento del problema: Actualmente las empresas pequefias y medianas

empresas pymes en el Ecuador se enfocan al servicio de informatica y



telecomunicaciones y no contar con modelos de referencia en la gestion de
tecnologias de informacion y comunicacion causa limitaciones debido a la falta de
experiencia, con ello la globalizacion de mercados cada vez mas competitivos poca
organizacion y administracién de procesos, dentro de las tematicas no existe
diversas metodologias y herramientas lo que no permite innovar la estructuracion a
nivel interno, impide el mejoramiento del clima organizacional, incremento de
productividad, orden de asignacion de tareas, duplicacion de actividades entre otras
y tienen incidentes al entregar servicios de clientes y acuerdos de responsabilidad
lo que dificulta su crecimiento regional ocasionando que sean menos rentables y
competitivas con respecto a grandes empresas lo cual existen pérdidas de recursos

y prestigio institucional.

En la aceptacion de organizaciones modernas, contemporaneas de empresas en el
Ecuador se deben su éxito a la Automatizacién y optimizacion de sus procesos y
aun mejor si éstas se presentas en el Internet para una correcta transformacion
digital dado que libremente el usuario, cliente, empleado te encuentre la
informacidén mas influyente. Por otra parte las organizaciones que desean mejorar
sus atenciones de productos y servicios con estandares internacionales deben
acoplarse sus actividades a las buenas practicas de trabajo y tener sus procesos
institucionales en adopcion de la tecnologia como alidada sea en empresas publicas
0 privadas con el objetivo de asistir al mejor aprovechamiento de sus multiples
beneficios y aplicaciones, que nos ofrece esta moderna herramienta tecnoldgica en

la mejora de las capacidades de la gestion de procesos y administrativa.

Para José Pérez Fernandez, [3] todo aquello que es repetitivo en su ejecucion puede
ser sistematizado para hacerlo de manera mas eficiente y eficaz. Lo que se hace
para integrar a un nuevo colaborador en la empresa es casi siempre lo mismo, con
independencia de lo que se haga un departamento u otro, o incluso un experto

interno.

Para poder solucionar la problematica de la organizacion, se plantea la aplicacion
idénea del modelo Bizagi modeler se enfoca en la identificacién, disefio,

implementacion, ejecucion y control de los flujos de trabajo de una organizacion,



siendo uno de sus objetivos la optimizacion de los procesos para poder soportar los
objetivos de la organizacion.

Y por Gltimo Pablo Alvarez (2017),[4] comenta que habitualmente las
organizaciones disponen de un organigrama jerarquico de arriba abajo,
estructurado sobre la base de los diferentes departamentos. Por otro lado muchos
de los procesos, sobre todo los operativos, son interfuncionales (participados por
distintos departamentos) y discurren de manera horizontal a través de esos

departamentos.

Por tales razones se procede a la Formulacion del problema: ¢Como contribuir

con la Empresa para la gestion de tecnologia de informacion y comunicacion?

La investigacion presenta como Objetivo General, disefiar un modelo de referencia
mediante estandares internacionales, para la optimizacion del proceso de gestion de
tecnologia de informacion y comunicacion en Servitelconet, a través del anélisis y
uso de las metodologias y marcos de trabajo. Para el logro del objetivo general

planteado se establece los siguientes Objetivos Especificos en la investigacion.

e Revisar la literatura para establecer los conceptos tedricos fundamentales
que permitan sustentar tedricamente el problema de investigacion del
proyecto propuesto.

e Disefiar el modelo de referencia para la optimizacion de procesos de buenas
préacticas en el sector de comunicaciones e informatica, a través de
metodologias y estandares internacionales.

e Evaluar un modelo de referencia, para determinar la adecuada funcionalidad
de la herramienta de investigacion propuesta, para optimizar los canales de

informacién y comunicacion interna.

A continuacién, se describen las Tareas para cumplir con los objetivos, se disefid

una tabla con actividades, que al ser ejecutadas aseguran el cumplimiento, tabla 1.



Tabla 1. Matriz de tareas

Obijetivos

Actividad

Revision de la literatura para establecer los
conceptos tedricos fundamentales que
permitan sustentar teéricamente el problema
de investigacion del proyecto propuesto.

Investigacion sobre Modelo de Referencia.

Investigacion sobre Gestion
Investigacion Proceso de Gestion

Investigacion sobre Tecnologia

Investigacion sobre Gestion de Tecnologia de
informacion

Investigacion sobre Comunicacion

Investigacion sobre sistemas de comunicacion y
empresas.

Investigacion sobre la filosofia empresarial
Servitelconet

Investigacion sobre sistemas de comunicacion y
tecnologia en empresa Servitelconet

Disefiar el modelo de referencia para la
optimizacion de procesos de buenas practicas
en el sector de comunicaciones e informatica,
a través de metodologias y estandares
internacionales.

Recopilacion de la informacién por medio de la
aplicacion del enfoque de investigacion.

Aplicacion y validacion de los instrumentos de
investigacion

Anélisis e interpretacion de resultados

Evaluacion e identificacion de los resultados

Planteamiento de estrategias de accidn acordes a
los problemas encontrados y alinearlos a la vision
de la empresa.

Elaboracién de informe sobre los problemas
encontrados y las estrategias para solucionarlos.

Evaluar un modelo de referencia, para
determinar la adecuada funcionalidad de la
herramienta de investigacion propuesta, para
optimizar los canales de informacion y
comunicacion interna.

Investigacion sobre modelos de optimizacion
ejecutados en otras empresas.

Recopilacion de informacion en Servitelconet.
Revision de la investigacion y de los informes
presentados.

Revision bibliografica de tecnologias de sistemas
de informacién y comunicacion interna.

Elaboracién del modelo de referencia para la
optimizacion de procesos de gestion de
tecnologias de informacion y comunicacion.

Elaboracion de documento informativo resumido
sobre el plan de optimizacion.

Elaborado por: El investigador

Como Justificacion del trabajo de investigacion, se disefia un modelo de referencia
mediante estandares internacionales, para la optimizacion del proceso de gestion de

tecnologia de informacion y comunicacion en Servitelconet, ya que el uso de un



sistema adecuado de informacion se ha convertido en un tema importante para los
directivos y gerentes de las organizaciones, que forma parte de los objetivos basicos
para mantenerse y perdurar en el mercado. La informacion es necesaria e importante
al considerar el entorno en el cual se desenvuelven las organizaciones:
globalizacion, internacionalizacion de empresas, el crecimiento de la competencia
en los mercados de bienes y servicios, la rapidez de las tecnologias de informacion,
el aumento de la incertidumbre y la reduccion de ciclos de vida de los productos.
Una vez que se ha definido a un sistema de informacién y destacado su importancia
en la organizacién, se consideran los objetivos que tiene: el mejorar la eficacia de
los procesos administrativos de planificacién, control, toma de decisiones y el
aumentar la eficacia en procesos operacionales que se basan en recolectar,
almacenar y procesar datos. Asi se proporciona informacion pertinente, completa y

oportuna.

Los sistemas de informacion se convierten en recursos fundamentales y estratégicos
para las organizaciones en sus procesos de adaptacion a los nuevos retos que el
entorno demanda, donde las tecnologias determinan una parte importante en el
proceso de interaccion integral puesto que el manejo de la informacion es muy
valioso para las empresas. Como proceso de innovacion, se han utilizado las nuevas
tecnologias de informacion y comunicacion para mejorar la eficiencia, desarrollo e

innovacion de todas las organizaciones en diversos sectores econdmicos.

Destaca que las tecnologias de la informacion permiten a las organizaciones
obtener, procesar, almacenar e intercambiar informacion. En el marco de la gestion
del conocimiento, la tecnologia extiende la capacidad de creacion de conocimiento
a traves de facilidades de rapidez, extension de la memoria y comunicacion. Pero
este autor afiade que no basta solo con mejorar o afadir las tecnologias de la
informacidn, sino que se debe impulsar las cuestiones culturales y organizativas que

seran parte de la informacion que se transmita.

La importancia de la implementacion de las nuevas tecnologias de la informacion
y comunicacion en las organizaciones. Asimismo, la necesidad de consolidar la

cultura organizacional que serd complemento de la informacion que se transmita.



En cuanto Pardo Alvarez [4] la administracion de procesos implica ir mas alla,
intenta establecer una vision de la organizacion a través de sus procesos,
conceptualizando el negocio mediante una cadena de procesos que tiene como
inicio el cliente (requisitos del cliente) y como destino ese mismo cliente
(satisfaccion del cliente), poniendo el centro en la interfuncionalidad de muchos de
los procesos de la organizacién y en la necesidad de organizarse en torno a ellos.

La gestion de datos ha evolucionado en diferentes etapas, ha provocado el progreso
tecnoldgico y los cambios en el rol de datos de negocio en cada fase busca para
resolver problemas resultantes de la evolucion de los roles de los datos para una

nueva solucion de enfoques, marcos y la extension de base de conocimientos.|[5]

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion la Metodologia de
investigacion utilizada fue una combinacion entre los enfoques cuantitativo y
cualitativo. Ambos se entremezclan o combinan en todo el proceso de
investigacion, o al menos, en la mayoria de sus etapas. Requiere de un manejo
completo de los dos enfoques y una mentalidad abierta. Agrega complejidad al

disefid de estudio pero contempla todas las ventajas de cada uno de los enfoques.

Sin embargo, el enfoque cuantitativo, debido a que proporcionara los lineamientos
a seguir mediante el analisis de las directrices y obtencién de resultados esperados,
presentando la realidad del problema que se ha venido dando sobre el proceso de
gestion de tecnologia de informacion y comunicacion en Servitelconet. se basa en
la investigacion de documentaciones cientificas, articulos e investigaciones
académicas, casos de estudio y publicaciones, asi como también, el analisis de

proyectos y estudios sobre la gestion de procesos de negocio (BPM).

Enfoque Cualitativo: Utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para
descubrir o afinar preguntas de investigacion y puede o no probar hipotesis en su
proceso de interpretacion. Por tal razon la presente investigacion se considera
importante descubrir los objetivos de la investigacion, con frecuencia se basa en

métodos de recoleccion de datos sin medicion numérica.

Enfoque Cuantitativo: Usa recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en

la medicion numérica y el andlisis estadistico para establecer patrones de
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comportamiento. Sin embargo, el enfoque cuantitativo, debido a que proporcionara
los lineamientos a seguir mediante el analisis de las directrices y obtencion de
resultados esperados, presentando la realidad del problema que se ha venido dando
sobre el proceso de gestion de tecnologia de informacion y comunicacion en

Servitelconet.

Explicativo: Va mas alla de la descripcion de conceptos o fendémenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder
por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su nombre lo
indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fendmeno y en que
condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables. Por lo tanto,
este tipo de investigacion serd explicativo para conocer las diversas definiciones

existentes sobre las tecnologias de sistemas de informacién y comunicacién interna.

Descriptivo: Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, Unicamente
pretenden medir o recoger informacidon de manera independiente o conjunta sobre
los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar
como se relacionan estas.[6] Por lo tanto, una investigacion descriptiva para
comprender el problema y categorizarlo en el ambito que se requiere. Asimismo,
para validar la informacién que se almacena en Servicio al cliente y en el area de

Mantenimiento y reparaciones.
Instrumentos de investigacion:

Implica un conjunto de procesos de recoleccion, analisis y vinculacion de datos
cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una serie de investigaciones para
responder a un planteamiento del problema.[6] Las encuestas seran con respuestas
abiertas y cerradas para realizar un analisis cuantitativo y cualitativo, se realizaran
entrevistas a un numero de profesionales, expertos en el area, para determinar el

proceso de gestion de tecnologia de informacion y comunicacion.

En la metodologia de desarrollo de la propuesta se procede a desarrollar modelos
de referencia basandome en algunas metodologias que permita generar modelos de

referencia para tecnologias de informacion y comunicacién de los altimos afios que



se encuentre en la literatura, donde se puede establecer las bases fundamentales para
la constitucién del modelo de referencia, que permita analizar todos modelos,

frameworks especificos existentes.

La investigacion esta como soporte la metodologia 8D y segun Bosch Group, citado
por Javier Izaguirre y Maria del Rosario Parraga, la metodologia 8D se aplica para
identificar y corregir problemas constantes en las empresas, en especial cuando se
trata de mejorar productos y procesos. Se centra en la busqueda del origen del
problema. Gracias a esta metodologia se recupera la informacién y se establecen
medidas a corto plazo.[7] Las ocho disciplinas son: Formar un equipo, definir el
problema, implementar acciones de contencion, identificar y verificar la causa raiz,
determinar acciones correctivas permanentes, implementar y verificar las acciones
correctivas permanentes, prevenir la re-ocurrencia del problema y/o su causa raiz,

reconocer los esfuerzos del equipo.[7]

Por su parte, Enrique Gonzalez[8] afade informacion sobre esta metodologia.
Explica que surge en el sector de la automocidn, pero que con el paso de tiempo se
ha ido adaptando a cualquier actividad, incluyendo al sector servicios. Es utilizada
para el tratamiento y gestion de no conformidades y acciones que pueden ser
correctivas y preventivas de manera adecuada y eficiente. Sefiala ademéas que

cumpla los requisitos de la norma 1SO 9001:2000.

En la metodologia de desarrollo de la propuesta se procede a desarrollar el modelo
de referencia basandome en algunas metodologias que permita generar modelos de
referencia para tecnologias de informacion y comunicacion de los Gltimos afios que
se encuentre en la literatura, donde se puede establecer las bases fundamentales para

la constitucion del modelo de referencia, que permita analizar todos modelos.



CAPITULO I. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Antecedentes

La necesidad de un adecuado sistema de gestion de Tecnologias de la
Comunicacion y de la Informacién dentro de las empresas, ha permitido que este
campo sea cada vez mas desarrollado de considerar y desarrollar. Por tanto, se han
desarrollado diversas investigaciones y modelos para aplicar un modelo de
referencia que sea después aplicado.

Se parte por la concepcion de un modelo de referencia. Una teoria 0 modelo se
refiere a los esquemas conceptuales o a los instrumentos a través de los cuales las
personas conciben, de manera sistematica, los resultados obtenidos tras una

investigacion.

Con estas, se tiene una representacion de la realidad en diversos aspectos. Despueés
de su concepcion, los acontecimientos o situaciones podrian ser explicados,
comprendidos, descritos, e incluso predecir fenédmenos.[9] El uso de modelos de
referencia surge a inicios de la década de 1980 tras la necesidad de estandarizar
procesos de negocio, logistica, telecomunicaciones, entre otras areas que procuren

el optimizar los procesos de una empresa. [10]

En el caso de esta investigacion, el modelo base serd para la optimizacion de la
gestion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion. Por tanto, para la
Asociacion de Gestion de Procesos de Negocio (ABPMP por sus siglas en inglés),
un modelo de referencia se refiere a un modelo normalizado, el mismo que presenta
un panorama integrado que aborda a la tecnologia y sus datos. A partir de este
patrén, se establecen nuevas referencias que permitan elaborar modelos parecidos,
asi mismo, sirven para proporcionar diversos elementos que corresponden a una

determinada disciplina. [11]
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Con el uso de modelos de referencia, se trabaja en funcion de plantillas para
optimizar el tiempo las cuales facilitan la comparacion de procesos y el
entendimiento comun; y dan mayor efectividad en la evaluacion de ofertas. Ademas

gue se reducen costos y riesgos; y aumenta la calidad.[12]

Los modelos de referencia més utilizados son la matriz de planificacion de la cadena
de suministro (SCP) o el modelo de referencia de operaciones de la cadena de
suministro (SCOR).[13]

El modelo BPM empleado para dicho fin, ademas, no contempla un ciclo de mejora
continua para asegurar que dicho proceso se perfeccione, sino que se aplica una
Unica evaluacion y mejora del proceso, en contraste, en el desarrollo del modelo
BPM propuesto en el presente trabajo si se evidencia ampliamente el modelo, asi

€Como Sus SprI’OC@SOS.

Como modelos de referencia se toma a la propuesta de Marco Gordillo[14] quien
presento la propuesta de un modelo de referencia para la optimizacién de procesos
de gestion de tecnologias de la informacion para pymes, en especial a las enfocadas
en telecomunicaciones. En este caso se abordan los diferentes marcos que existen
sobre la gestion de Tecnologias de la Informacion TI. Esta se expresa de la siguiente

manera:
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Tabla 2.Tipos de marco de trabajo

Categoria Tipo de marcos de referencia | Marco de trabajo
Gestién de | Ese refiera a estandares sobre la | TQM
calidad calidad. Estos son mas aplicados | 1SO 9000
a servicios, seguridad o TicklT
desarrollo de las TI. 1ISO27001/BS17799
ISO/IEC20000
Mejora de | Referidos a la mejora de ITS-CMM
calidad procesos, de rendimiento entre Six Sigma
otros, sin abordar el tema de eSCM-SP
operacion de TI. IT Balanced Scorecard
Gobierno  de | Aborda sobre responsabilidad, AS 8015
TI control y orden en funcién de TI. | COBIT
Mo R

Gestion de | Acerca de la gestion de Tl para | Generic Framework for

informacion adquisiciones, entrega, servicios, | Information Management
entre otros. BiSL
ISPL
ITIL
eTOM
ASL
Gestion de | Gestidn de proyectos, MSP
proyectos programas, sin necesidad de PRINCE2
abordar TI. PMBoK
IPMA Competence
Baseline

Elaborado por: Marco Gordillo[14]

Para el caso de las PYMES en telecomunicaciones, se requiere que se tengan las
siguientes caracteristicas: en el Gobierno de TI que los procesos generen valor como
objetivo organizacional para la toma de decisiones y optimizacion de recursos. En
la Gestion de TI que los procesos del servicio estén alineados a las estrategias
gerenciales. En la Gestién de la Calidad, que los procesos cumplan los estandares,
requisitos y requerimientos. En la Gestion de Proyectos abarca el planteamiento de
procesos y productos. La Gestion del Negocio que se refiere a los procesos

definidos en eTOM para sus operaciones, riesgos, finanzas entre otros.

En el marco de referencia anterior se puede evidenciar la gestion de informacion
que tiene una literatura de gestion de tecnologias de Informacion entre los méas
importantes estan BiSL, ISPL, ITIL v4, eTOM, ASL

Por su parte, Karina Alvarado [15] propone el uso del modelo de referencia de la

Libreria de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién (ITIL por sus siglas

12



en inglés). Este modelo es mas aceptado a nivel mundial. Debido a que aborda los
términos de eficacia y efectividad de TI desde sus origenes en 1989. Este, permite
introducir mejores practicas dentro del ambito de la administracion de servicios de
TI. A su vez, aporta con esquemas organizacionales y se apoya con herramientas
de evaluaciéon e implementacion. Ademéas este modelo permite reducir costos,
aumenta la eficiencia y efectividad en los procesos, disminuye los riesgos en las

operaciones, permite que los procesos sean auditados, entre otros beneficios.
1.2 Fundamentacion Epistemoldgica

Las TIC han influido en diferentes espacios de la cotidianidad. Han modificado
codigos, lenguajes e incluso se han inmerso en espacios de la opinién publica a
través de los diferentes medios de comunicacion. Asi mismo, la sociedad también
ha cambiado y por ende las estructuras organizacionales deben considerar otro tipo

de gerencia.

Es asi que en 1980, Alvin Toffler [16] explica que los gerentes necesitan contratar
a personas mas responsables, que comprendan como su trabajo se engrana con los
demas. Que se puedan encargar de tareas mayores y que tengan un alto indice de
adaptabilidad. Ademas, el que puedan contestar o enfrentarse en el caso de
cualquier inconveniente. De esta manera, el autor que hablaba sobre como la
tecnologia lograba transformaciones sociales, menciona como los &mbitos laborales
también son trastocados con la llegada de las nuevas tecnologias de la informacion

y los gerentes o departamentos directivos debian acogerse a esta nueva ola.

Y es asi que también se conoce a la era actual como la Era de la informacion.
Manuel Castells[17] defini6 que la informacion ha sido fundamental en el
desarrollo de todas las sociedades. Sin embargo, en este caso cabe mencionar la
sociedad informacional en el que la generacion de informacién, su procesamiento
y la transmisidn de la misma son parte fundamental para productividad y desarrollo
tecnoldgico. Ademas, el autor sefiala que el desafio de las organizaciones es el de
establecer relaciones que transmitan el conocimiento. Que la informacién hace que
el empleado de una organizacion conozca su empresa y esta reconozca los habitos
de sus trabajadores para que cada uno de ellos pueda elaborar sus propios usos y

mejore los procedimientos. En este caso, toda organizacion esta llamada a innovar

13



en su habilidad organizativa y aumentar las formas de conocimiento y transmision

de informacion.

Desde esta perspectiva, con el paso a ser la sociedad de la informacion, la tecnologia
jugé un papel determinante en toda la sociedad. Es asi que desde todos los &mbitos
tuvieron que adherirse a esta ola cambiante y a lo nuevo que estaba sucediendo. Las
organizaciones también tuvieron que reestructurarse y darle vital importancia, tanto
a la comunicacion organizacional como a los flujos de informacion. Y asi también,
considerar el papel importante de cada miembro de la organizacion y el

funcionamiento en conjunto de cada parte.

Pero este proceso en el que las tecnologias de las comunicaciones han estado
presentes, se viene dando a lo largo de la historia. Gracias a ellas se han logrado
grandes innovaciones en diferentes momentos. Estas TIC son protagonicas en el
cambio de lo social, econdmico y cultural. Ha sido un paso desde el lenguaje oral
hasta los medios masivos de comunicacion. Ahora estas tecnologias han permitido
que las personas puedan intercambiar ideas al instante en cualquier parte del mundo

y la informacion circula con mayor fluidez.

Las TIC han desarrollado nuevos canales de comunicacién y han puesto a la
informacion en beneficio de los seres humanos, sin embargo, también ciertos
sectores de la sociedad se han fraccionado. En este caso, Danilo Avila[18] predice
una nueva era de la creacion en el cual se presentaran otros modelos de mercado y
carécter global para la sociedad que se avecina, misma que ha sido predicha como
una era con aumento excesivo de la poblacion, aumento del urbanismo que traera
como consecuencia mayor contaminacion y destruccion ambiental. Ademas, que
estas tecnologias estan generando mas usuarios con problemas de dependencia a

estos aparatos novedosos y con exceso de informacién que los inmoviliza.

1.3 Fundamentacion del Estado del Arte

1.3.1 Gestion

Segun Aida Manrique Lo6pez,[19] el uso de este término surge en 1884, del latin
gestos, referido a la actitud o movimiento del cuerpo. A su vez, proviene de la
palabra gerere que se traduce como ejecutar. Este concepto ha evolucionado y a

finales del siglo XIX es reconocida como una nueva tecnologia utilizada para el
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cumplimiento de objetivos. Para 1930, se convierte en una disciplina dirigida a
empresas para generar valor y mejorar procesos. Es asi que para Radl
Vilcarromero,[20] este concepto trata sobre la accion de gestionar y administrar una
acciéon de manera profesional que se encarga del planteamiento de objetivos y la
busqueda de medios para alcanzarlos; lo cual incluye la organizacion de sistemas
para definir estrategias y conducir al personal. Por tanto, en esta parte, es importante

la accidn que genere interés para llegar a influenciar en medio de las situaciones.

Para Pablo Murray,[21] este término se refiere a las actividades que se realizan
dentro de una organizacion que permitan la obtencion y asignacion de recursos con
el fin de cumplir con los objetivos establecidos. Para alcanzarlo, se requiere del
funcionamiento adecuado de las areas de la empresa y la interaccion entre ellas en
funcién de una adecuada evaluacion. Estas areas abarcan la organizacion, talento
humano, planificacién y evaluacién, elaboracion de diagramas y planes de
supervision y control. Ademas, con una adecuada gestion, se podra determinar la
informacidn necesaria para cada area y de esta manera mejorar los procesos de

comunicacion interna con la elaboracion de bases de datos, catalogos o indices.

A su vez, esta gestion requiere del uso de varios instrumentos para funcionar. Se
identifica en inicio la evaluacion para el mejoramiento de los procesos. También,
necesita de informacion almacenada en bases de datos para su utilizacién y los
instrumentos para el manejo de datos y tomar mejores decisiones. Estas
herramientas no pueden ser fijas puesto que varian a lo largo de tiempo. Y, para
Ilevar a cabo esta gestion, se parte de la construccion de un entorno adecuado para
alcanzar las metas, erradicar las situaciones complejas antes que aparezcan o
mientras vayan surgiendo y por ultimo, aprovechar las oportunidades que se

encuentran.[22]
1.3.2 Proceso de Gestion

En algin momento determinado, las organizaciones identifican ciertas falencias en
Sus procesos; por tanto, se emprenden planes o gestiones para mejorar, puede ser la
optimizacion del tiempo, brindar de mejor manera productos y servicios, entre
otros. Una vez que se han identificado las ineficacias, se establece el procedimiento

para cumplir los objetivos. Primero, el crear procesos o modificar los existentes con
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la intencidn de responder a las estrategias de la empresa y, por consiguiente, a la de
los clientes. En segundo lugar, establecer planes de comunicacion para que los
miembros de la organizacion conozcan los cambios que se realizaran. Tercero,
identificar la manera de mejorar los procesos de tal manera que se optimice en
tiempo, recursos y enfocada a aspectos esenciales. Por ultimo, el establecer una
nueva cultura, un nuevo sistema de trabajo dentro de los valores y principios de los

miembros de la organizacion. [23]

Por su parte, Antonio Mufioz[24] establece un modelo de gestidn con las siguientes
partes: primero, simplificar la realidad después de erradicar los factores, elementos
o0 regularidades innecesarias. Segundo, el poner en relieve estos factores que son
necesarios. Tercero, una vez que se han realizado los pasos anteriores, las realidades
complejas emergen y se pueden analizar. En cuarto lugar, se crea una perspectiva
concreta después de la simplificacion. El punto quinto consiste en establecer limites
que abran la puerta a nuevas investigaciones. El sexto lugar consiste en la
identificacion de informacién cientifica para identificar elementos tedricos.
Séptimo, tras investigar con rigor cientifico, se puede confrontar un modelo de
gestion con otro y, por altimo, el evaluar la viabilidad de aplicacion del modelo en

una situacién concreta.

A su vez, el proceso de gestion de mejora emprendido por CELEC EP,[25] el
proceso inicia por el proceso de identificacion y registro de las no conformidades
existentes, las potenciales no conformidades y las mejoras que se pueden realizar.
El siguiente paso es la definicion de las acciones que se van a corregir y el delimitar
donde aplicarlas. El tercer punto es identificar el origen de los problemas
identificados para desarrollar acciones correctivas o preventivas. Por altimo, el
registro de las actividades que mejoraran y las acciones a tomar, previo a la

evaluacion.
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Gréfico. 1 Enfoque de Procesos.

Fuente: Elaborado por

1.3.3 Tecnologia

Este concepto surge en inicio como las teorias y técnicas utilizadas para aprovechar
el conocimiento cientifico de manera préactica. A su vez es definida como los
instrumentos y procesos que utiliza la industria en determinada area. Esta palabra
requiere ser comprendida desde diferentes visiones en diversos aspectos a lo largo
de la historia. Puesto a que hoy por hoy resulta imposible separar al ser humano de
la tecnologia, entonces se requiere una concepcion desde la filosofia, pasando por

la historia y la sociologia.

Es asi que las personas se relacionan en un entorno con otras personas y con las
realidades, creadas y naturales. En medio de esta realidad, el ser humano ha
transformado, adaptado y producido sobre lo que tiene a su alcance. Esto cada vez
evoluciona y se requiere dar un giro que permita el conocer si lo que se tiene en la
actualidad puede optimizarse o desarrollarse para crear condiciones mas humanas.
[26]

Pero este término viene junto con el concepto de técnica. Segun German Doig,
ambas definiciones ingresan en el siglo XVI1II; pero tecnologia, etimoldgicamente,
es la union de la técnica con el logos y, segun diversos autores, esta es la aplicacion
del conocimiento aprendido desde la inteligencia y el uso de medios concretos para

conseguir fines practicos en términos de produccion. Asimismo, se puede definir
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como el plasmar la manera de hacer las cosas, de manera que pueda aplicarse en

varias oportunidades.

También es concebida como esa capacidad, en base de la razon, que permita
sustituir procesos, sean sociales o naturales, o factores importantes sobre ellos, para

que resulten de provecho o utilidad para la humanidad.[27]
1.3.4 Gestion de Tecnologia de Informacién

Para Julio Alonso Arévalo,[28] es de vital importancia el diferenciar los conceptos
de datos que se refiere a una medicion objetiva, informacion que es el conjunto de
datos que han sido relacionados para ser después interpretados. Por ultimo, el
conocimiento que es informacidn desarrollada para prever y planificar. A su vez, es
necesario diferenciar entre gestion del conocimiento, relacionado con politicas de
informacién, que requiere la asimilacion desde los miembros; gestién de la
informacion que seria la creacion, adquisicion, procesamiento y difusién de
informacion con el fin de lograr la consecucion de los objetivos organizacionales,
y, por ultimo, la gestion de contenidos que se refiera a las acciones y destrezas

profesionales para crear contenido.

La gestion de la Tecnologia de la informacion y de la comunicacion se ha
convertido en uno de los componentes mas importantes en cualquier organizacion.
Sus dimensiones abarcan desde la consolidacién de procesos de innovacion y
desarrollo en distintos sectores, asi como también en ser un recurso que soporte y
colabore para paliar las debilidades o dificultades dentro de la gestion
organizacional. Si bien en un inicio este campo fue incluido dentro de las
organizaciones puesto que permitia automatizar procesos para reducir costos de
personal aumentando la productividad, hoy por hoy, se concibe como una manera

de aumentar la productividad al ser una pieza clave de la inteligencia corporativa.

La aplicacion de estas tecnologias ha sido vital para diversas organizaciones que
han lanzado nuevos productos y servicios, han desarrollado nuevos procesos para
poder competir y subsistir. Esto solo se logra con un flujo adecuado de informacion,
procesada y efectiva, tanto interno como externo de la empresa. Ante esto, se
requiere un enfoque de operatividad para revisar los resultados y convertirlos en

conocimiento.[29]
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La gestion de la informacion ofrece nuevos instrumentos y mecanismos en la
organizacién de tal modo que se pueda lograr la adquisicién, produccion y
transmision de informacidn de manera optima y eficiente. Para esto, la informacion
debe exacta, actualizada y de calidad para lograr el cumplimiento de objetivos
empresariales. “...seria conseguir la informacion adecuada, para la persona que lo
necesita, en el momento que lo necesita, al mejor precio posible para toma la mejor

de las decisiones”.[28]

En la actualidad, las organizaciones utilizan las TIC para su desarrollo,
competitividad y productividad. Por tanto, es necesaria la aplicacion de las mismas
como una estrategia en medio de la globalizacion. Sin embargo, se debe establecer
nuevas estrategias en el manejo de la informacion para optimizarla sin dejar de lado

el resto de procesos.
1.3.5 Comunicacion

Para Michael Canale y Merrill Swain,[30] la comunicacidn se refiere a una forma
de interaccion social que se adquiere normalmente. Constituye un grado de
creatividad e imprevisibilidad. Esta se da en contextos socioculturales y discursivos
que procuran el uso adecuado de la lengua para la interpretacion de expresiones.
Ademas, que tiene implicaciones psicoldgicas. Se da también con una intencion por

parte de la persona que comunica y en base a obtener resultados concretos.

La comunicacion organizacional surge como una necesidad para mejorar sistemas
internos y externos de la organizacion. Se mencionan tres perspectivas: tradicional,
en el que la comunicacion podria medirse y clasificarse; interpretativo, en el cual,
la comunicacién se convierte en un proceso de construccion social acerca de la
realidad que vive la organizacién, puesto que engloba simbolos y manifestaciones
del comportamiento de los miembros. Por Gltimo, la perspectiva critica que percibe
a las organizaciones como espacios de dominacion. A partir de estos esquemas, se
ha podido identificar corrientes sobre el estudio de comunicacion organizacional
que parten de la dimension o empirica, naturalista que se encarga de interpretar la
cultura y la critica que analiza a la comunicacion como instrumento de

manipulacion. [31]
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La eficacia de una organizacion se mide en cuando logra el cumplimiento de
objetivos a corto, mediano y largo plazo. Para esto existen procesos de
autoevaluacion que le permiten sobrevivir en el entorno y en medio de la
competencia. Es asi que logra resolver de manera eficiente los problemas que
suceden. De esta manera, se concibe que la comunicacion es fundamental en todo
acto humano, més ain al concientizar y buscar alternativas de solucion. Por lo cual,
es cada vez mas importante abordar el tema de la comunicacién organizacional y
los fendmenos que acontecen dentro. Se han identificado las siguientes razones que
abordan sobre la necesidad de esta &rea: primero, el que logra mas efectividad,
segundo en que incluye a todos los miembros de la organizacion y los hace
participes; lo cual aumenta su motivacion para lograr un buen desempefio. Mejora
las relaciones entre los integrantes, tanto en estructuras verticales como
horizontales; y con personas de fuera de la organizacion. Por ultimo, esta ayuda a
que los empleados tengan una mejor adaptacion y aceptacion a los cambios.

En todo proceso de comunicacion organizacional se consideran tanto la
comunicacion interna como externa, cada una con flujos continuos, teniendo en
cuenta la interdependencia entre los miembros. Es asi que la organizacién reconoce
que debe usar los medios que tiene para lograr sus objetivos. Por tanto, es
importante la comunicacion externa para captar clientes y tener un contacto directo
con proveedores y personal, lo cual es comunicacion interna. El no tomar en cuenta
alguna de ellas, puede reducir la fabricacion de productos y disminuir
utilidades.[32]

1.3.6 Sistemas de Comunicacion y Empresas

La labor que cumplen las &reas de Comunicacion dentro de las organizaciones es
de mucha importancia puesto que son el nicleo de las empresas. Ellas deben
concebir nuevos espacios, expandirse y establecer nuevas conexiones; todas en
funcién de cumplir objetivos de la compafiia. Esta area debe incluirse dentro de la
toma de decisiones gerenciales. Quien asume el rol de director de comunicacion,
debe partir desde un plan que defina claramente las metas y funciones de cada area;
para poder elaborar una adecuada comunicacion estratégica. Gracias a una

adecuada direccion de comunicacién, se tendrd control sobre los demas
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departamentos de la organizacién, de tal modo que se pueda aprovechar lo que cada

uno hace.

La elaboracion del plan, debe tener claramente un publico objetivo e identificar los
mensajes que se van a proporcionar, no solo a través de medios de difusion masiva,
sino también con empleados, usuarios, proveedores, inversores y publico en
general. Este tipo de interacciones varian segun la organizacion; pero la importancia
radica en que se inspira confianza y credibilidad en base a la transparencia que da

la empresa. [33]

Para un adecuado sistema de comunicacion, se requiere de una estrategia ideal. Esta
consiste en decidir las acciones que serviran para alcanzar los objetivos, llegar hacia
las personas que se desean y cual sera la informacion y el medio para llegar a esa
audiencia. A su vez, esta estrategia debe contemplar las reacciones que las personas
tendrén. Si bien se tiene diferentes opciones, los encargados de la comunicacién

deberan utilizar las ventajas y los inconvenientes para poder definirse. [34]

Un ejemplo de gestion de comunicacion es el presentado por Odalis Moreno. Parte
de un estudio bibliografico que aborda las maneras y las metodologias que seran
empleadas para disefiar e implementar los sistemas de comunicacion. Se revisaron
diversas experiencias elaboradas en los sistemas de diversos paises. En segundo
lugar, es el disefiar una herramienta que permita realizar un sistema de gestion que
abarque todos los problemas que han sido identificados. En el caos mencionado se
encuentra la realizacion de una tecnologia que continde el proceso y sirva para
disefiar estrategias. Para este punto se realizaron las técnicas de encuestas,

entrevistas, trabajos grupales, observacion y la revision bibliogréfica.[35]
1.4 Servitelconet.

Un modelo de referencia permite optimizar la gestion de tecnologia y comunicacion
en la empresa SERVITELCONET. La empresa posee procesos de gestion que
tienen que ser mejorados con la implementacion de elementos que intervienen en
las TI. A continuacion, se detallan los lineamientos que guiaran al Equipo de
Arquitectura, son prioritarios y servirdn para evitar conflictos al momento de la

ejecucion del trabajo de arquitectura en los siguientes campos:
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1.4.1 Pasos para la Implementacion del Modelo

e Anadlisis de los procesos actuales: Para conocer mejor los procesos a
implementar es necesario determinar los procesos actuales de la empresa.

e Planificaciéon: Determinar un plan de implementacién, con el apoyo de
herramientas como la guia para la direccion de proyectos PMBOX

e Determinacion de las debilidades de la gestion TI: Es importante conocer
las debilidades de la empresa con el fin de fortalecer la gestion de TI,
ayudaran a definir los procesos de implementacion y mejora.

e Indicar las metas de los procesos de gestion Tl: Después de conocer sus
debilidades, es necesario implementar o definir las metas a las que se quiere
Ilegar para obtener una gestién esperada.

o Definir los procesos a implementar: Determinar cuales son los recursos
necesarios para el cumplimiento de los objetivos y metas.

e Dar prioridad a los procesos a implementar: Es necesario definir el orden de
prioridad de los procesos para su intervencion, debido a que, asi, se
fortalecera el proceso de gestion y mejora

e Evaluacion continua: Es importante evaluar constantemente los procesos de
implementacion y la gestion TI con el fin de medir la metas y acciones
correctivas.

e Ejecutar los procesos de gestion y mejora continua: Aplicar los procesos de

mejor y alcanzar los objetivos y metas planteadas.
Linea Base de arquitectura de Tecnologia
Entre las tecnologias se tiene:

e Equipos de informética y software basico
e Comunicaciones y redes
e Sistemas de informacion

e Infraestructura de servidores.
Target de arquitectura de negocio

La arquitectura de negocio permite describir como la empresa tiene que operar para

alcanzar los objetivos, cumple con la misidn y vision empresarial.
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1.4.2 Filosofia Empresarial Servitelconet

Esta compafiia surge con la intencién de ofrecer conectividad a Internet de banda
ancha y con la facilidad de enlazar datos. Es asi que provee el servicio de Internet
entre otros agregados en el ambito de Telecomunicaciones. Se cuenta lo Gltimo en
tecnologia y con un personal técnico calificado; asimismo con los mejores

proveedores a través de convenios; para cumplir con las expectativas del cliente.

Mision: Fomentar el desarrollo de los clientes a través del acceso a Internet y la
utilizacion de tecnologias de alto nivel. Esto con calidad en el servicio y brindando

soluciones inmediatas.

Vision: Posicionarse en el Ecuador como un referente en las Telecomunicaciones,
tanto por la calidad e innovacién en el servicio, asi como el tipo de organizacién y

su talento humanao.

Competencias y valores: Compromiso y responsabilidad. Cumplimiento de la ley.
Liderazgo y trabajo conjunto. Atencion eficiente al cliente y solucion de

inconvenientes.
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1.5 Conclusiones Capitulo |

Cada vez méas se le da mayor importancia a la gestién de Tecnologias de la
Comunicacion y de la Informacién dentro de las empresas. Para lo cual, muchas
organizaciones toman modelos de referencia para desarrollar sus propios modelos
de gestion. Estos modelos permiten una estandarizacion de procesos, se tiene una
visién general desarrollada en partes para un mejor seguimiento y control; a la vez

que aumenta la calidad y se reducen costos y riesgos.

Las TIC han existido y han influenciado notablemente a lo largo de diversos
procesos histéricos. Propician cambios sociales, econdémicos y culturales. Han
modificado codigos y lenguajes. Y en los Gltimos afios, estas han cambiado también
los modelos de las organizaciones en funcion de productividad y desarrollo
tecnoldgico. Los empleados piensan de una manera diferente y deben articular sus
funciones en el cumplimiento de objetivos empresariales; ademas de facilidad de
adaptacion. Por su parte, los directivos deben generar una adecuada informacion y

transmitir el conocimiento.

Una gestion adecuada no parte Unicamente del planteamiento de objetivos y el
encontrar los medios para alcanzarlos; sino crea procesos o los modifica, desarrolla
planes de comunicacion, optimiza tiempos y recursos y establece una nueva cultura.
Esto se logra con un uso adecuado de la tecnologia, aplicada a la transmision de la

informacidn para mejorar en competitividad y productividad.

Es asi que, con un adecuado manejo de la comunicacion organizacional, tanto
interna como externa, se asegura el funcionamiento adecuado en cada
departamento, la interaccidn entre las diferentes areas y la transmision de mensajes
efectivos para proveedores, distribuidores, inversores, socios y clientes. Los
departamentos de Comunicacion son elementos clave que crean nuevos espacios y
conexiones para cumplir los objetivos de la compafiia. A su vez, la elaboracion del

plan de comunicacion es pieza clave en su gestion estratégica.
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CAPITULO Il. PROPUESTA

2.1  Diagnostico del Problema

A medida que mas y mas organizaciones aceleren las iniciativas de convergencia
digital, requieren formas efectivas de analizar y monitorear sus procesos de
negocios. Los modelos de procesamiento tradicionales, de grandes empresas
pueden ser desconocidos los datos valiosos. En este capitulo redacta
profundamente en la transformacion de la mineria de procesos, lo que incluye y

como su organizacion puede beneficiarse de usarla.

A través del analisis de los estudios académicos, cientificos descritos en el capitulo
I se ha identificado el arte de literatura relacionada con gestion de procesos y el
disefio de modelos de referencia asi como las limitaciones relacionadas con este

tema en el mundo empresarial.

El presente capitulo desarrolla la construccion de un modelo de referencia para
optimizacion del proceso de gestion de tecnologia de informacién y comunicacion
en Servitelconet, con un andlisis comparativo de los modelos acorde a las

necesidades de la empresa.

2.2 Modelos de Referencia

2.2.1 Modelo Cobit 2019

A continuacion se presentan diferente marco de trabajo, metodologias y estandares.
Modelo Cobit Core 2019, fue creada y realizada por equipos de Europa, Estados
Unidos y Australia en 1996 es un marco de trabajo (framework) creado por ISACA
(asociacion de auditoria y control de sistemas de informacion) Son objetivos de
control para las Tecnologias de la Informacién que proporciona modelos de
procesos de referencia, para el gobierno y la gestion de la informacion y la
tecnologia de la empresa (EGIT), dirigido a toda la empresa. Esta conformado por

40 objetivos, de los cuales 5 son de gobierno y el resto (35) son de gestion.[36]
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Tabla 3.Modelo Cobit 2019

COoD DOMINIOS DESCRIPCION DE OBJETIVOS DE GOBIERNO
EMPRESARIAL Y GESTION
EDMO1: Asegurar el establecimiento y el mantenimiento del marco de
gobierno.
EDMO2: Asegurar la entrega de beneficios.
Evaluar, Dirigir y Monitorear E— _
EDMO3: Asegurar la optimizacién del riesgo.
EDMO04: Asegurar la optimizacién de recursos.
EDMO5: Asegurar la participacién de las partes interesadas.
APOO01 Gestionar el marco de gestion de informacion y tecnologia.
APO02 Gestionar la estrategia.
APOO03 Gestionar la arquitectura empresarial.
APO04 Gestionar la innovacion.
APOO05 Gestionar el portafolio.
APO06 Dominio Alinear, Planificar Gestionar el presupuesto y los costes.
APOOQ7 y Organizar Gestionar los recursos humanos.
APOO08 Gestionar las relaciones de mercado
APO09 Gestionar los acuerdos de servicio.
APOO010 Gestionar los proveedores.
APO011 Gestionar la calidad.
BAIO1 Dominio Construir, Adquirir | Gestionar los programas.
BAI02 e Implementar (BAI) Gestionar la definicion de requerimientos.
BAIO3 Gestionar la identificacion y construccion de soluciones.
BAIO4 Gestionar la disponibilidad y la capacidad.
BAIO5 Gestionar los cambios organizativos.
BAIO6 Gestionar los cambios de TI.
BAIO7 Dominio Construir, Adquirir | Gestionar la aceptacion y la transicion de los cambios de TI.
e Implementar (BAI) _ __
BAIO8 Gestionar el conocimiento.
BAI09 Gestionar los activos
BAI10 Gestionar la configuracion
BAI1l Gestionar los Proyectos
DSS 01 Gestionar las operaciones.
DSS 02 Gestionar las peticiones y los incidentes del servicio.
DSS 03 Gestionar los problemas.
DSS 04 | Dominio Entregar, Dar Gestionar la continuidad
servicio y Soporte (DSS)
DSS 05 Gestionar los servicios de seguridad.
DSS06 Gestionar los controles de los procesos de negocio.
MEA1 Gestionar el monitoreo del rendimiento y la conformidad.
MEA2 Gestionar el sistema de control interno.
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MEA3 Dominio Monitorear, Gestionar el cumplimiento de los requerimientos externos.
Evaluar y Valorar (MEA) - -
MEA4 Gestionar el aseguramiento.
Proporciona un  enfoque
empresarial que sea
consistente,  integrado y | Analizar y articular los requisitos para el gobierno de la I&T
EDM alineado. Las decisiones | de la empresa. Establecer y mantener componentes de
relacionadas con I&T deben | gobierno claros con respecto a la autoridad y las
hacerse en linea con las | responsabilidades para lograr la mision, las metas y los
estrategias y objetivos de la | objetivos de la empresa.
empresa y para alcanzar el
valor deseado. Debe
asegurarse de que los cumplir
con los requisitos legales,
contractuales y regulatorios.
Implementa un enfoque de | Disefiar el sistema de gestién para la 1&T de la empresa
gestion  consistente  para | basandose en las metas empresariales y otros factores de
APO permitir que se alcancen los | disefio. En base a este disefio, implementar todos los
requisitos de  gobierno | componentes necesarios del sistema de gestion.
empresarial
Mejorar las comunicacionesy | Gestiona todos los programas del portafolio de inversion, de
BAI la participacion del negocio y | conformidad con la estrategia de la empresa y de forma
usuarios finales, garantizar el | coordinada, segin un enfoque de gestion de programas
valor y la calidad de los | estandar. Iniciar, planificar, controlar y ejecutar programas, y
entregables del programa y | monitorizar el valor esperado del programa.
realizar un seguimiento de los
proyectos dentro de los
programas.
Proporcionar los resultados | Coordinar y ejecutar las actividades y los procedimientos
DSS de los productos y servicios | operativos requeridos para entregar los servicios de I&T,
operativos de I&T segun lo | internos y externalizados. Incluir la ejecucion de
planeado procedimientos de operacion estandar predefinidos y las
actividades de supervision requeridas.
Proporcionar transparenciaen | Recopilar, validar y evaluar las metas y métricas de
MEA el rendimiento y la | alineamiento de la empresa. Supervisar que los procesos y las
conformidad e impulsar la | practicas se desempefien segin las metas y meétricas de
consecucion de las metas rendimiento y conformidad acordadas. Proporcionar informes
sistematicos y oportunos.
. . Usado para la gestion de control de sistemas de informacion y
Proceso | Auditores involucrados en el comunicacion en auditoria Informatica y forense
Colateral | proceso

Fuente: Elaborado por el Investigador

2.2.2 Estructura de Procesos

ITIL V4

Biblioteca de infraestructura de tecnologias de informaciéon fue es desarrollo por el

afio 1980 por iniciativa de la agencia central de informatica y telecomunicaciones

y adquirida por el gobierno britanico en el 2007 se editd una nueva version

totalmente revisada y mejorada, y hoy en dia es una marca registrada de axelos

limited.

Por lo tanto es un marco de trabajo mas ampliamente aceptado a nivel mundial para

la Administracion de servicios de TI, proporciona la guia que necesitan las
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organizaciones para abordar los nuevos desafios de la administracion de servicios
y utilizar el potencial de la tecnologia moderna. Disefiado para garantizar un sistema
flexible, coordinado e integrado para el gobierno y la gestion efectiva de los

servicios habilitados para TI.

Para soportar un enfoque holistico de la gestion del servicio, ITIL 4 define cuatro

dimensiones que en conjunto son criticas para facilitar el valor para los clientes y

para otras partes interesadas.[37]

Tabla 4.Estructura de Procesos ltil v4

Dimensiones de
Servicio

Descripcion

Organizacion y
Personas

La primera dimension de la gestion de servicios son las
organizaciones y las personas, la complejidad de las
organizaciones esta creciendo y es importante garantizar
que la forma en que se estructura y gestiona una
organizacion, asi como sus funciones, responsabilidades y
sistemas de autoridad y comunicacion, esta bien definido y
apoya su estrategia global y modelo operativo

Cuando se aplica al sistema de valor de servicio la
dimension de Informacion y Tecnologia incluye: la
informacién y el conocimiento necesarios para la gestion
de servicios, asi como las tecnologias requeridas, También
incorpora las relaciones entre los diferentes componentes
del sistema de valores de servicio, como las entradas y
salidas de actividades y practicas.

Informacion y
Tecnologia

Socios y
proveedores

La dimensidn de socios y proveedores abarca las relaciones
de una organizacion con otras organizaciones que estan
involucradas en el disefio, desarrollo, despliegue, entrega,
soporte y / 0 mejora continua de los servicios.

Procesos y flujo de
valor

La dimension de los Procesos y flujos de valor se relaciona
con la forma en que las distintas partes de la organizacién
funcionan de manera integrada y coordinada para permitir
la creacion de valor a través de productos y servicios.

Fuente: Elaborado por el Investigador
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Tabla 4. Estructura de Procesos Itil v4

Practicas de Gestion de ITIL
Libro itil Procesos Descripcién
V4

Gestién de implementacion Esta practica de |ITIL V4 esta
Practicas = - relacionada con el control del uso de las
Gestion Gestion de infraestructura y plataformas tecnologias en la organizacion, incluida
Técnica la orientacion actualizada sobre los

Desarrollo y gestion de software servicios en la nube y la computacién en

la nube.

Gestidn de la arquitectura

Gestidn de seguridad de la informacién

Gestion del conocimiento Como un conjunto de recursos

Medicidn y reporte organizacionales disefiados para la

Gestion del cambio organizacional ejecucion de trabajo o para lograr un

Gestion de proveedores objetivo.

Gestion del personal y talento En ITIL una practica de gestion es un

Gestion del portafolio conjunto de recursos organizacionales
Practicas Gestion de proyectos disefiada para realizar el trabajo o lograr
Gestion Gestidn de relaciones un objetivo. En este mddulo se exponen
General Gestion de riesgos las 14 précticas de gestion general que

Gestion financiera del servicio forman parte del elemento practicas del

— - SVS

Gestion de la estrategia

Gestidn de proveedores y de personal de talento

Gestion de personal de talento

Gestion de la disponibilidad

Anélisis del negocio Un conjunto de capacidades

Gestidn de la capacidad y desempefio organizativas  especializadas  para

Control de cambios permitir valor por los clientes en forma

Gestion de incidentes de servicios.

Gestion de activos de TI Es importante recordar que el propdsito
Précticas Gestion de eventos y monitoreo de una organizacion es crear valor para
Gestion de  ["Gestion de problemas las partes interesadas y recuerde que las
Servicios Gestion de liberacion partes interesadas cubren tanto a

Gestidn del Catalogo de Servicios che_nte;, proveedorgs, empleados,

Gestidn de configuracion del servicio accionistas y cualqu_ler _gtra persona

Gestidn de continuidad del servicio interesada en la organizacion.

Disefio de servicio Service Desk

Gestion de niveles de servicio

Gestion de solicitudes de servicio

Validacion y pruebas del servicio

Fuente: Elaborado por el Investigador

2.2.3 Estructura de Procesos eTOM

Es un marco referencial desarrollado entre 1995 y1998 por la organizacion mapa

de operaciones de telecomunicacion mejorado (TMF) para la industria de servicios

de informacion y comunicaciones y actualmente se encuentra en la version 3.0 con

un enfoque principal estd en automatizar procesos de extremo a extremo y es el

resultado de esfuerzos combinados por parte de un amplio grupo de individuos

pertenecientes a distintas corporaciones a través del mundo para la categorizacion
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de todas las actividades de negocio de las empresas del sector T.I.C. con mayor

importancia e influencia dentro del sector de las TIC a nivel mundial.[38]

Tabla 5.Estructura de Procesos eTOM

Areas eTOM

Agrupacion de
procesos

Procesos

Estrategia,
Infraestructura y
Producto

Estrategia y
Compromiso

Estrategia y Politicas del Mercado

Estrategia, Politicas y planeacion del producto y portafolio

Planeacion y compromiso de producto

Estrategia y politicas del Servicio

Planeacién y compromiso del servicio

Estrategia y politicas de recurso y tecnologia

Planeacién y compromiso de recurso y tecnologia

Estrategia y politicas de cadena de suministro

Planeacion y compromiso de cadena de suministro

Gestién del ciclo de vida
de Infraestructura

Entrega de capacidad de producto

Entrega de capacidad de mercadeo

Entrega de capacidad de CRM

Entrega de capacidad de Servicios y operaciones

Entrega de capacidad de Recursos y operaciones

Disponibilidad de capacidad de la cadena de suministros

Gestion del ciclo de vida
del producto

Desarrollo y retiro del producto

Comunicaciones y promociones de mercadeo

Desarrollo de ventas y
canales

Diagnostico de desempefio de producto, mercado y cliente

Operaciones

Soporte y aislamiento de
operaciones

Alistamiento y Operacién de CRM

Alistamiento de gestion y operacion del servicio

Alistamiento de gestion y operacién del recurso

Alistamiento de gestion y operacion de las relaciones con los
proveedores

Cumplimento

Ventas

Respuesta de aprovisionamiento de mercado

Manejo de ordenes

Configuracion y activacion de servicios

Provisién y Ubicacion de recursos

Gestidn de érdenes de compra a proveedores

Aseguramiento

Manejo de problemas

Gestion de la interfaz con el cliente

Gestion de SLA

Gestion de problemas del servicio

Andlisis, accion y reporte de calidad del servicio

Gestién de problemas del recurso

Andlisis, accion y reporte de calidad del recurso

Retencion y lealtad

Recoleccion, analisis y control de datos de los recursos

Reporte y gestion de problemas del proveedor

Facturacién

Gestidn de facturacion y recaudo

Tarificacion del servicio

Gestion de convenios y facturacion con el proveedor

Independiente

Procesos de Estrategia y planificacion de empresa
gestion Gestién Financiera y Activos
Empresarial Gestidn de riesgos empresarial
Gestion Empresarial Gestion de relaciones externas e interesados
Gestién de recursos humanos
Gestién del conocimiento e investigacion
Proceso Gestion de facturacion

Gestion de cobranzas v tarifacion del servicio

Fuente: Elaborado por el Investigador
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2.2.4 Estructura de Procesos 1SO/IEC 20000

Es la primera norma estandar de calidad 1SO /IEC 20000 en el mundo de la
Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO) y la Comision Electrotécnica
Internacional (ICE), por lo que es aceptada en la mayoria de paises, nacida el 14 de

diciembre del 2014, desarrollada la entidad de normalizacién britanica.

Recoge la descripcion de procesos que facilitan la planificacion e implementacion,
y garantiza que los sistemas de gestion y soporte T. I. de una empresa sigan las
mejores practicas de operar, mantener, revisar, monitorizar y poder mejorar. En
definitiva, solo mediante una gestion de servicios de Tl de alta calidad evitaremos
que los proyectos de TI tengan fallos reiterados o rebasan el presupuesto por costes
mal calculados dificiles de administrar y que nos pueden conducir a un fracaso en
el negocio. Disponer de esta certificacion genera serie de beneficios entre ellas las
importantes se detallan a continuacion. Mejora la reputacién, aumenta la
productividad, garantiza cumplir con el nivel exigido, disminuye el coste,

dinamismo y rapidez[39]

Tabla 6.Estructura de procesos ISO/IEC 20000

Grupos Procesos Descripcion

Gestion de la capacidad

Gestién de nivel de servicios Regulan las actividades necesarias para que los

Gestion de la seguridad de la | servicios cumplan los cometidos pactados con el

Procesos informacion negocio, que cubran las necesidades actuales y que

de Gestion de la continuidad y | deben ser capaces de evolucionar rapidamente para
provision | disponibilidad de servicio cubrir las necesidades futuras

de servicio | Informacién de servicio
Elaboracion de presupuesto y
contabilidad de servicio
Gestidn de configuracion Aseguran a los gestores la calidad de la informacion

Procesos — - sobre los servicios, asi como, que todo cambio se
Gestion de cambio

de control realiza de una forma controlada
Proceso Gestion de entrega Proceso que organiza y controla los pasos al entorno
Entrega de produccion de los cambios aprobados
Gestion de Incidentes Gestionan el alto volumen de incidentes y peticiones
de usuario que se generan en torno a los servicios de
Procesos TI. También incluyen las acciones necesarias para ir
de _ mejorando los defectos en los sistemas y las
Gestion de problemas infraestructuras que soportan los servicios.
resolucion
Gestion de relaciones de negocio Describen los aspectos relacionados con la gestion de
Procesos suministradores y con la gestion de las relaciones con
de el negocio

relaciones | Gestion de proveedores

Fuente: Elaborado por el Investigador
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2.2.5 Norma UNE-ISO/IEC 27001:2014

La norma fue aprobado y publicado en octubre de 2005 por la Organizacién
Internacional de Estandarizacion y por la Comision Electrénica Internacional mide
los riesgos relacionados con toda la informacidn que se maneja dentro de la empresa
para la seguridad de la informacion se aplica al SGSI (sistema de gestion de
seguridad de la informacion) para lo cual detalla y proporciona implantacion,
mantenimiento, mejora continua, protege la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacion en una empresa. En el 2013 se publica nueva
version que contiene cambios en la estructura como la evaluacion y tratamiento de

riesgos

Aspectos importantes para la implementacion que se detallan a continuacion
compromiso y sensibilizacion esta relacionado con la disposicién que tiene toda
organizacién con los principios y cultura, la siguiente es andlisis de procesos y
servicios que analiza los procesos para el buen funcionamiento del sistema de

gestion de seguridad de informacion. [40]

Tabla 7. Norma une-iso/iec 27001:2014

Etapas Secciones Procesos
Seccion 0 | Introduccion explica el objetivo de 1ISO 27001 y su compatibilidad con otras
Introductorias normas de gestién
No son | Seccién1 | Alcance — explica que esta norma es aplicable a cualquier tipo de
obligatorias organizacion.

Seccion 2 | Referencias normativas — hace referencia a la norma 1ISO/IEC 27000 como
estandar en el que se proporcionan términos y definiciones.

Seccion 3 | Términos y definiciones — de nuevo, hace referencia a la norma 1ISO/IEC
27000.

Seccién 4 | Contexto de la organizacién — esta seccién es parte de la fase de
Planificacion del ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) y
define los requerimientos para comprender cuestiones externas e internas,
Obligatorias también define las partes interesadas, sus requisitos y el alcance del SGSI.
Seccion 5 | Liderazgo — esta seccidn es parte de la fase de Planificacion del ciclo PDCA
y define las responsabilidades de la direccidn, el establecimiento de roles y
responsabilidades y el contenido de la politica de alto nivel sobre seguridad
de la informacion.

Obligatorias Seccion 6 | Planificacion — esta seccion es parte de la fase de Planificacion del ciclo
PDCA y define los requerimientos para la evaluacion de riesgos, el
tratamiento de riesgos, la Declaracion de aplicabilidad, el plan de
tratamiento de riesgos y la determinacion de los objetivos de seguridad de la
informacion.

Tabla 7. Norma une-iso/iec 27001:2014 (continuacion)
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Seccion 7 | Apoyo — esta seccion es parte de la fase de Planificacion del ciclo PDCA 'y
define los requerimientos sobre disponibilidad de recursos, competencias,
concienciacion, comunicacion y control de documentos y registros.

Seccion 8 | Funcionamiento — esta seccion es parte de la fase de Planificacion del ciclo
PDCA vy define la implementacion de la evaluacion y el tratamiento de
riesgos, como también los controles y demas procesos necesarios para
cumplir los objetivos de seguridad de la informacion.

Seccién 9 | Evaluacion del desempefio — esta seccion forma parte de la fase de Revision
del ciclo PDCA y define los requerimientos para monitoreo, medicidn,
analisis, evaluacion, auditoria interna y revision por parte de la direccion.

Seccion Mejora — esta seccion forma parte de la fase de Mejora del ciclo PDCA y
10 define los requerimientos para el tratamiento de no conformidades,
correcciones, medidas correctivas y mejora continua.

Fuente: Elaborado por el Investigador

2.2.6 Marco de Referencia de Gestién de la Innovacion Tecnoldgica (EFQM)

La fundacion Europea para la gestion de calidad (EFQM) es una organizacion,
innovadora, que el utiliza el conocimiento basado en datos, el aprendizaje y
entendimiento y las oportunidades de networking en beneficio de organizaciones e
individuos de todo el mundo Fundado en Espafia en 1991, el Club Excelencia en
Gestion esta integrado por 250 socios de los més diversos sectores y tamafios. , sin
animo de lucro, dedicada a mejorar la gestion de las organizaciones y los resultados
corporativos, contribuyendo a la transformacion de las organizaciones a través de

una gestion excelente, innovadora y sostenible

Ha constituido una referencia para que las organizaciones de toda Europa y de fuera
de sus fronteras, desarrollen una cultura de mejora e innovacion. A través de la
recopilacion de contenidos actualizados, datos reveladores, un nuevo lenguaje y una
revision de las mega-tendencias y de los cambios globales que estan transformando
el mundo en el que vivimos, el Modelo EFQM proporciona un reflejo modernizado
de lo que supone ser sobresaliente hoy. En pocas palabras, el Modelo EFQM
ayudard a tu organizacion a alcanzar el éxito midiendo dénde se encuentra en el
camino de crear valor sostenible. Te ayudara a identificar y comprender las brechas
y a buscar posibles soluciones disponibles, lo cual permitira progresar y mejorar

significativamente el rendimiento de tu organizacion.

La naturaleza estratégica del Modelo EFQM, combinada con su foco en el

funcionamiento operativo y su orientacion a los resultados, lo convierten en el
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marco de referencia ideal para comprobar la consistencia y el alineamiento de las
metas a futuro de la organizacion, frente a la forma de trabajar actual y su respuesta
a los desafios y mejoras prioritarias. El hilo conductor fundamental del Modelo
EFQM, muestra la ldgica conexion entre el proposito y la estrategia de una
organizacion y como ésta es utilizada para ayudar en la creacion de valor sostenible

para sus grupos de interés clave y generar resultados sobresalientes.[41]

Tabla 8. Marco de Referencia de la Gestion e Innovacion Tecnoldgica

PROCESOS CRITERIOS DESCRIPCION
Proposito, vision | Una organizacion sobresaliente se caracteriza por tener un prop6sito
y estrategia que inspira, una vision ambiciosa y una estrategia que genera
Direccion resultados
Cultura de la | La cultura de una organizacion es el conjunto especifico de valores
organizacién 'y | y normas que comparten sus personas y equipos y que influyen a lo
liderazgo largo del tiempo en la forma en que se comportan entre ellos y con
los grupos de interés clave externos
Implicar a los | Tras identificar cuales son los grupos de interés clave para la
grupos de interés | organizacion, e independientemente de los identificados, es muy
probable que se apliquen los siguientes principios para implicarlos.
Ejecucion Crear valor | Una organizacion sobresaliente reconoce que crear valor sostenible
sostenible es vital para su éxito a largo plazo y su fortaleza econdémica.
Gestionar el | Para poder alcanzar y mantener el éxito, toda organizacion tiene que
funcionamiento y | ser capaz de satisfacer los dos siguientes requisitos al mismo tiempo.
la
transformacion
Percepcion de los | Este criterio se centra en los resultados basados en el feedback de
grupos de interés | los grupos de interés clave obtenido tras su experiencia personal con
la organizacion, es decir, sus percepciones.
Resultados Este criterio se centra en los resultados ligados al rendimiento de la
Rendimiento organizacion en cuanto a:
estratégico y | *Lacapacidad de alcanzar su propdsito, ejecutar su estrategia y crear
operativo valor sostenible.
* Su preparacion (estado de forma) para afrontar el futuro.

Fuente: Elaborado por el Investigador

Se han expuesto 6 modelos de referencia de Gestion de servicios, dos modelos
que comprenden a buenas practicas, los dos siguientes son normas, estandares
internacionales corresponden a la oferta de productos y servicios hacia la
excelencia empresarial y por ultimo las dos restantes modelos hacia los procesos

de negocios actuales.
2.3 Anélisis comparativo modelos de referencia

Su aplicacion no supone en ningln caso una contraposicion a otros modelos de
referencia, normas internacionales, normas industriales y enfoques empresariales,

las cuales determinadas las técnicas de gestion, mas bien se trata de la integracion
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de los mismos en un esquema de gestion y excelencia empresarial mas amplia y

completa como podemos mirar en el cuadro de analisis comparativo.

Tabla 9. Anélisis comparativo modelos de referencia

Modelo Grupo de Procesos Actividades
Gestionar la aceptacion y la | Define los requerimientos, disponibilidad programas
Core transicion de los cambios de TI. para gestionar el conocimiento en T.1.
cobit
2019
Gestion de enfoque Empresarial Responsabilidades para lograr la misién, metas y
objetivos de la empresa
Gestionar monitoreo del | Define del control de los procesos de negocio
rendimiento
Gestionar los  servicios de | Para un optimo servicio y soporte debe mitigar los
seguridad. incidentes y tener un control del proceso de negocio
Gestion de prevision de servicios | Todas las actividades de los servicios deben cumplir con
1ISO lo pactado en el negocio.
20000 Gestion de Entrega Organiza los pasos al entorno de produccidn.
Gestion de incidentes Define las resoluciones y peticiones del usuario e ir
mejorando
Gestion de la seguridad de la | Regula las actividades necesarias en la provision de
informacion servicio.
Seccion Liderazgo Establece roles y responsabilidades sobre seguridad de
ISO informacion
270001 Seccion Planificacion Plan de tratamiento de riesgos y objetivos de seguridad
Seccién Evaluacion Define el monitoreo, medicidn, analisis y evaluacion
Seccion Mejora Define correcciones, medidas, correctivas y mejora
continua
Organizaciones y personas Ayuda a las organizaciones a desarrollar de manera
ITIL V4 estratégica
Informacioén y Tecnologia Disefa los servicios con los objetivos del negocio
Socios y proveedores Conjunto de conceptos y practicas para ayudar a las
organizaciones
Procesos y flujo de valor Define en el disefio del servicio para implementarlos
posteriormente
Aseguramiento Andlisis y reporte de calidad de servicio
Etom Estrategia y compromiso de | Define politicas del mercado, y compromiso con el
recurso, tecnologia servicio
Gestion Empresarial Planificacion y relaciones externas
Direccion Caracteriza por tener un propdsito gue inspira
Implicar grupo de intereses Identifica el personal clave para la organizacion
EFQM Aseguramiento Define un accion y calidad y manejos de problemas

Fuente: Elaborado por el Investigador

En cuanto a la diversificacion de colores en el cuadro de analisis comparativo de
modelos de referencia se definen como los procesos que definen similitud estaran
resaltados de color azul es la disponibilidad de servicios, los procesos de color
celeste son de personal y objetivos de la planificacion estratégica y por ultimo los
procesos resaltados de color verde son de gestion de mejora continua.

Tabla 10. Comparativo de modelos de referencia

Cuadro de Andlisis Comparativo de Modelos de Referencia
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Caracteristicas ISO/IEC | COBIT | ITIL | eTOM | EFQM 1ISO
20000 CORE V4 27000

Modelo enfocado a procesos en la Sl Sl Sl Sl Sl Sl
operacion del servicio
Modelo enfocado a proyectos Sl Sl Sl NO NO NO
Modelo enfocado a gestion de Sl Sl Sl Sl Sl Sl
procesos
Modelo enfocado a desarrollo Sl Sl Sl NO Sl Sl
Modelo enfocado a infraestructura NO NO Sl Sl NO NO
El modelo abarca todo el ciclo del Sl Sl Sl Sl Sl Sl
producto
El modelo abarca la gestion del Sl Sl Sl Sl Sl Sl
cambio
El modelo abarca la gestion de Sl Sl Sl Sl Sl Sl
incidencias
Define métricas de procesos Sl Sl Sl Sl Sl Sl
Modelo permite un seguimiento de NO Sl Sl NO Sl Sl
actividades
El modelo tiene como objetivo la Sl Sl Sl Sl Sl Sl
mejora continua
El modelo permite la certificacion Sl Sl Sl NO NO Sl
de la organizacién
El modelo es compatible para Sl Sl Sl Sl Sl Sl
seguridad, continuidad del servicio
y gestion de problemas

Fuente: Elaborado por el Investigador

Esta investigacion surge como iniciativa de realizar nuevas tendencias, no solo
entre eTOM e 1S0O:27000, ITIL V4, sino con otras herramientas organizacionales
que permita hacer una propuesta completa para el sector de las telecomunicaciones,
y sistemas que considere la mejora continua, la competitividad, la innovacion y
muchos otros aspectos que las organizaciones de hoy dia deben disponer para ser
exitosas. Hay que tener en cuenta que la convergencia a redes IP y la diversificacion
de los servicios han afadido prioridades adicionales a las ya existentes, como es el
caso de la construccion de nuevas plataformas de desarrollo y ejecucion de servicios

para responder a los nuevos procesos existentes en las organizaciones del sector.

Por una parte, eTOM es un marco referencial de procesos de organizaciones de
telecomunicaciones que orienta con las mejores practicas el desarrollo y gestion de
procesos, que permite identificar cuéles procesos e interfases son mas factibles de

integrar, automatizar y estandarizar.

Tabla 11. Comparativo de procesos y actividades

COoD PROCESOS ACTIVIDADES
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Marco de Trabajo proporciona a las empresas la flexibilidad para
01 COBIT | 35 Objetivos de | desarrollar soluciones practicas de gobierno que se adaptan a los
CORE Gobierno 'y 5 | objetivos y el contexto de su organizacion. la gestion de la informacion
2019 Gestion y la tecnologia dirigida hacia toda la empresa
en COBIT 2019
ITIL V4 presenta un nuevo modelo de gestion que se basa, en lo que
Organizaciones y | denominan, dimensiones, 4 para ser mas exactos.
personas Enfocarse en el valor. Visién que tiene como foco el valor.
Empezar desde donde ya estamos. Basado en el principio de la
reutilizacion, explora la organizacién buscando lo que existe y funciona
adecuadamente para apoyarse en ello.
Informacion _y Avanzar iterativamente y re}roal_iment_arse. Al m_ejor estilo de
Tecnoloaia Scrum: se epfoca en pequefias iteraciones, focalizando en la
g .
retroalimentacion.
Colaborar y promover la visibilidad. Al igual que dictan los
02 I1TIL V4 principios &giles, aportar colaboracion y visibilidad en toda la
- organizacion, ayuda a garantizar un mejor resultado.
Socios y Visién holistica. No es planteable que la organizacion trabaje en silos.
proveedores Ningln servicio trabaja sélo y la visién conjunta de todas las partes
acerca nuestros pasos al éxito.
Mantenerlo simple y préactico. Eliminar el desperdicio es la clave.
Todo aquello que no aporte o produzca resultados que enfoquen hacia
Procesos y flujo | el valor, debe ser eliminado de la ecuacidn.
de valor Optimizar y automatizar. Todo recurso, incluidos los humanos, deben
estar optimizados y aparecer en la ecuacién, solo alla donde aporten
valor.
Estrategia e | El eTOM también esta destinado a los empleados de proveedores de
Infraestructura servicios y operadores de red involucrados en la reestructuracion de
03 eTOM Operaciones procesos  de  negocios, en  operaciones,  adquisiciones,
Procesos de | aprovisionamiento y otras actividades para:
Gestion v' Comprender el marco de procesos de negocios comin
Empresarial utilizado para conducir la integracién y automatizacion.
v Involucrarse en los procesos de aprovisionamiento, entradas,
prioridades y necesidades
Procesos de
provision de v Establece un plan de mejora integral.
servicio v' Demuestra la capacidad de la empresa para responsabilizarse
Procesos de de las necesidades del cliente.
control v’ Evalla de forma independiente el caracter idéneo de
04 ISO/IEC | Proceso Entrega metodologias, infraestructuras y procesos aplicados por las
20000:2018 | Procesos de empresas en sus actividades.
resolucion
Procesos de
relaciones
Introductorias Describe por secciones los procesos y protege la confidencialidad,
Obligatorias integridad y disponibilidad de la informacion en una empresa.
1SO 27000
Direccion Combinada con su foco en el funcionamiento operativo y su orientacion
Modelo de a los resultados, lo convierten en el marco de referencia ideal para
excelencia Ejecucion comprobar la consistencia y el alineamiento de las metas a futuro de la
(EFQM) organizacion,
Resultados

Fuente: Elaborado por el Investigador

2.4 Modelo de Referencia Propuesto para la Optimizacion de Procesos

En el siguiente cuadro de modelo de referencia propuesto para la optimizacion de

procesos y subprocesos se encuentran distribuidos de la siguiente forma como
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proceso Operativo, proceso de gestion de recursos, proceso de gestion de
aplicacion, proceso de gestion de relacion de mercado y los siguientes procesos que
estan de color plomo que son propuestos por el investigador de planificacion
estratégica, gestion y excelencia empresarial, evaluacién de la gestion de

mantenimiento y automatizacion de tareas en T. I.

Para la elaboracion de esta investigaciéon se ha cumplido en una primera fase con
una revision documental, luego se realizd consulta a expertos con amplia
experiencia en el sector de las telecomunicaciones, en Mapa de Operaciones en
Telecomunicaciones Mejorado (eTOM) y Libreria de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion (ITIL), la segunda fase la constituyd la formacion en
las herramientas eTOM, ITIL

Continuando en el agrupamiento de gestién empresarial, se identifica el proceso
Gestion del Conocimiento e Investigacion, el cual se enfoca a investigacion de
nuevas tecnologias dentro de la organizacion y evaluacion de la adquisicion de

tecnologias potencialmente Utiles.

Todos estos marcos referenciales, modelos y normas se han desarrollado con un
mismo propdsito, entre ellos podemos resaltar: mejorar la eficiencia, facilitar la
calidad de la gestion, incrementar la efectividad de los costos y reducir riesgos,

entre otros beneficios.

La Libreria de Infraestructura de TI, mejor conocida como ITIL (IT Infrastructure
Library) es un marco de Gestion de Servicios de TI que establece la mejor practica
y el estandar de servicios de TI, que los clientes deberian demandar y los
proveedores deberian buscar proveer. Para ITIL la infraestructura de Tl consiste de
hardware, software, redes, documentacion y habilidades requeridas para soportar la
provision de servicios de T con alta calidad y efectividad.

Tabla 12. Modelo de referencia propuesto para la optimizacion de procesos

PROCESOS SUBPROCESOS DESCRIPCION
Infraestruct d .
Proceso 1.-Proceso niraesiructura moderna Este nivel es responsable de suave
Operativo Administracion de insumos flujo de interno e informacion
externa en la empresa. Detecta el
Monitorizacién de red unificada La”o antes que sus clientes lo
agan
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Proceso 2.- Gestion de
recursos

Aprovechamiento de recursos

Andlisis de recursos en tiempo real

Gestidn, operacion y manteamiento.

Almacena todo el software,
servidor de monitoreo, base de
datos, servidor web, sistemas de
facturacion, sistemas contables.

Proceso 3.- Gestion de
aplicacion

Monitorizacion de Aplicaciones

Compatibilidad de aplicaciones

Rendimiento
aplicaciones

y  disponibilidad de

Aloja subsistemas utilizados por
diferentes unidades de negocio
para realizar diferentes tareas
como son Gestion de calidad, de
adquisicion, de recursos
humanos.

Proceso 4.- Gestion de
relaciones con el
Mercado y
segmentacion

Nuevos modelos de negocio

Alianzas publico y privado

Convergencia del mercado

El control, la medicién y la
obtencion de resultados
del desempefio y de la eficacia de
los procesos con relacion a los
NuUevos negocios.

Proceso 5.-
Planificacion estratégica

Mision. Vision, objetivos de desempefio

Planes de accion a lanzar

Apoya a la toma de decisiones

Herramienta de gestion que
establece el que hacer y el camino
que recorren las organizaciones
para alcanzar las metas previstas
considerando el cambio en su
entorno

Proceso 6.- Gestion y
excelencia Empresarial

Orientacion al cliente

Capacitaciones y Talleres

Estandarizacion de procesos

Organiza, gestiona en todos

ambitos de la organizacion

Proceso 7.- Evaluacion
de la gestion de
mantenimiento

Elaboracion de
mantenimiento

procedimientos  de

Manejo de la carga de trabajo

Evaluacion de gestion con indicadores

Implementa las herramientas y
metodologias de una planeacion
y programacion efectiva de los
trabajos de mantenimiento.

Proceso 8.-
Automatizacion de
tareas de gestion de las
TI

Automatizacion de procesos robdticos
(RPA)

Automatizacion del entorno

Inventario y seguimiento de recursos

Consiste en automatizar la
administracion, la asistencia y los
servicios de Tl en flujos de trabajo
para ahorrar el tiempo y el costo
que implica gestionarlos de forma
manual.

Fuente:

Isaca [36] Modelo Cobit Core 2019
Mapa de Operaciones de Telecomunicacion Mejorado TMF [41] eTOM 1998
ISO / IEC 20000 [39] 2005
ISO /IEC 27001 [40] 2005

ITIL V4 [37] 2019

Fuente: Elaborado por el Investigador
2.5 Método de recopilacién de datos

La encuesta se realizd utilizando Google Forms durante tres meses, desde
septiembre de 2021 hasta noviembre de 2021. La encuesta estd dirigida a

profesionales de carrera relacionados con el tema de investigacion. Un total de més
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de 50 profesionales respondieron a la encuesta. La finalidad de esta encuesta fue
de conocer la indagacién de profesiones, expertos en la Optimizacion de Procesos
en Tecnologias de Informacion y Comunicacion con el ello la implementacion del

disefio de gestion de procesos para la innovacion como caso particular y general.

La encuesta se encuentra dividida en tres secciones. En la seccion 1 se presenta
preguntas relacionadas con las caracteristicas de las personas encuestadas (6
preguntas). En la seccion 2 preguntas relacionadas con la informacién de
validacion y verificacion de los requerimientos del modelo de referencia (9
preguntas) Y en la seccion 3 se presentan preguntas relacionadas que fortalecen el

estudio (4 preguntas).

La encuesta distribuye preguntas elaboradas en una escala de Likert, una
herramienta psicométrica en la que los encuestados deben indicar su acuerdo o
desacuerdo con un enunciado, item o reactivo, medido por una escala ordenada y

de 5 puntos, completada con una escala unidimensional.

La escala utilizada para la encuesta es del 1 al 5, donde 1 se considera el valor mas
bajo de la escala y 5 se considera el valor mas alto, los valores y sus significados
son: 1: No Influye, 2: Baja Influencia, 3: Media Influencia, 4: Alta influencia, 5:
Totalmente Influyente.

2.5.1 Analitica descriptiva de la poblacién estudiada

La tabla siguiente muestra un compendio de las caracteristicas de los profesionales

afines al area de investigacion.

Tabla 13. Analitica descriptiva de la poblacién estudiada

Variable Descripcion Valor | Porcentaje
Masculino 40 80%
Género Femenino 10 20%
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Magister en Electrénica 'y 5 11%
Automatizacion

Tecndlogos en Sistemas y redes 2 4%
Ing. Informatica 17 34%
Ing. Sistemas Informaticos 12 24%
Magister en Telecomunicaciones y 5 10%
Profesién Electronica
Magister en Redes telematicas 4 8%
Magister en Ciberseguridad 1 2%
Docentes Universitarios 3 6%
Magister en Gerencia de Sistemas 1 2%
Menor a 1 afio 7 14%
Experienciaen | Entre 1y 2 afios 5 10%
Gestion de Entre 2 y 3 afos 4 8%
Procesos Entre 3y 4 afos 6 12%
Mayor a 4 afios 28 56%

Fuente: Elaborado por el Investigador

Los siguientes resultados obtenidos de esta encuesta nos permitieron identificar
diferencias significativas en los datos utilizados para el estudio. La poblacion
femenina es menor, con un 20%, en comparacion con el 80% de los hombres. Los
encuestados tenian entre 25 y 55 afios de edad, siendo el rango principal de 35 a 55
afios con un 52 %. Los expertos que colaboraron con la encuesta son en su mayoria
informética e ingenieria de sistemas, CEO, Ingenieros en electronica y redes
telematicas representan el 70% de la poblacion, los encuestados trabajan en:
ciberseguridad, Docencia Universitaria Consultoria, Proyectos e Ingenieria,
Docencia, ISP, Redes, telecomunicaciones, automatizacion, Industrial, Petrdleos,
Gerentes Técnicos, ciberseguridad y cargos que desempefian, son: Administrador
de sistemas, docentes, analitica y operacion de TI, profesores Universitarios,
Gerente Técnico, Gerente Comercial y ventas, Coordinador de Tecnologia, Jefe de

Programacion, supervision de gestion de datos y redes, e Ingeniero de Soporte.

Mientras tanto los encuestados fue el 56% tienen una experiencia en temas

relacionados sobre gestion y optimizacion de procesos entre mas de 4 afios, el 12%
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tiene experiencia entre 3y 4 afios. Y con el 12% tiene experiencia de 1 a 2 afios.
Con respecto al nivel de influencia del modelo de referencia en la gestion del
proceso operativo los porcentajes son: Alta influencia con 64,7% y Totalmente
influyente el 11.8%, el resultado del instrumento aplicado se presenta en el Anexo
.

2.5.2 Analisis de confiabilidad de los datos de la encuesta

Para la confiabilidad de los datos de la encuesta, a través de correo electronico,
grupos de contactos, y ventanas emergentes de informacion relevante, se envio una
invitacion con un enlace que redirigia a un formulario de google forms con la
encuesta, explicando el motivo de la misma, el tiempo que tomaria llenar y un cierre
de despedida mediante el estadistico del coeficiente Alfa de Cronbach descrito por
Lee J. Cronbach. Es un indice usado para medir la confiabilidad del tipo
consistencia interna de una escala, es decir, para evaluar la magnitud en que los
items de un instrumento estan correlacionados y los resultados del proceso fueron
realizados mediante el software estadistico profesional. A continuacion esta un

resumen del procesamiento de casos y excluidos mediante su aplicativo.

Tabla 14. Resumen del procesamiento de los casos

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 50 100,0
Casos Excluidos 0[,0
Total 50 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento

Fuente: Elaborado por el investigador

En la tabla 15 estadisticas de fiabilidad el resultado obtenido mediante el estadistico
Alfa de Cronbach es de 0.904, lo que supone un alto grado de confiabilidad o
fiabilidad de datos.
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Tabla 15. Estadistico de fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos

,904 21

Fuente: Elaborado por el investigador

2.5.3 Evaluacion de los datos en la Escala Likert

El instrumento utilizado para la escala de Likert fue con preguntas cerradas
haciendo referencia a la experticia en conceptos de procesos de modelo de
referencia y normas internacionales, como gestion de procesos, y disefios de
modelos de referencia, asi como procesos, subprocesos, actividades y estas
determinen que factores influyen en el disefio de modelos de referencia propuesto

aplicando la siguiente valores de escala de Likert de la tabla 16.

Tabla 16. Valores de la escala de Likert

Especificacion Valor

No influye 1

Baja influencia

Mediana influencia

Alta influencia

(2NN~ [V R | S ]

Totalmente influyente

Fuente: Elaborado por el investigador

Los resultados de la encuesta en la escala de Likert entregada a los profesionales
expertos sobre los procesos, subprocesos que influyen en el modelo de referencia
para la gestion de procesos en tecnologias de informacion y comunicacion y con el
método agrupacion visual se especifican los puntos de corte de intervalo para su

establecimiento de limites superiores de rango.
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Tabla 17. Evaluacion de la escala Likert

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Mediana Influencia 7 14,0 14,0 14,0
Alta Influencia 37 74,0 74,0 88,0
Vali | Totalmente 6 12,0 12,0 100,0
dos |Influyente
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el investigador

Codificacion de las variables de analisis

Los procesos analizados en la siguiente investigacion cientifica estan la siguiente

tabla con sus respectivos variables del modelo de regresion lineal, dichos procesos

estan destinados para el disefio de modelo de referencia en gestion de procesos en

tecnologias de informacion y comunicacion y consideradas para medir el nivel de

influencia de dichas variables.

Tabla 18. Variables codificadas

DESCRIPCION

¢Influencia que tiene un modelo de referencia en la gestion del proceso operativo

La gestidn de recursos influye en el disefio de un modelo de referencia para optimizacion de
procesos en tecnologias de informacidn y comunicacién?

NLa gestion del proceso de aplicacién influye en el disefio del modelo de referencia para la
optimizacion de procesos.

Nivel de influencia del proceso de Gestion de relaciones del mercado y segmentacién en el
modelo de referencia de optimizacién de procesos.

R <|B<lo<|®<u</O00D

Grado de influencia del Proceso Operativo y subprocesos para el modelo de referencia para
la gestion de procesos y optimizacién. [Monitorizacién de red unificada]

Grado de influencia que tiene el proceso de planificacion estratégica en el disefio de modelos
de referencia

Grado de influencia que tiene el proceso de gestion y excelencia empresarial en el disefio de
modelos de referencia.

Grado de influencia que tiene el proceso de evaluacién y gestion de mantenimiento en el
disefio de modelos de referencia.

Grado de influencia que tiene el proceso de Automatizacién de tareas de gestion de las TIC
en el disefio de modelos de referencia?

Grado de influencia del Proceso Operativo y subprocesos para el modelo de referencia para
la gestion de procesos y optimizacién. [Infraestructura moderna]

Grado de influencia del Proceso Operativo y subprocesos para el modelo de referencia para
la gestion de procesos y optimizacidn. [Administracion de insumos]

<z <lE<mE<kr<m<g<

18

Grado de influencia que tiene el proceso enfocado en la operacién de servicios en el disefio
de modelos de referencia

Tabla 18. Variables codificadas (continuacién)
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V | Grado de influencia del Proceso Operativo y subprocesos para el modelo de referencia para
19 | la gestion de procesos y optimizacién. [Aprovechamiento de recursos]

V | Grado de influencia de Gestion de Recursos y subprocesos para el modelo de referencia

20 | para la gestidn de procesos y optimizacion. [Andlisis de recursos en tiempo real]

V | Grado de influencia de Gestion de Recursosy subprocesos para el modelo de referencia
21 | para la gestidn de procesos y optimizacion. [Gestion, operacion y manteamiento]

V | Grado de influencia de Gestion de Aplicacion y subprocesos para el modelo de referencia
22 | para la gestion de procesos y optimizacién. [Monitorizacion de Aplicaciones]

V | Grado de influencia de Gestion de Aplicacion y los subprocesos para el modelo de

23 | referencia para la gestion de procesos y optimizacién. [Reduce tiempo en las aplicaciones]
V | Grado de influencia de Gestion de Aplicacion en subprocesos para el modelo de referencia
24 | para la gestion de procesos y optimizacion. [Rendimiento y disponibilidad de aplicaciones]
V | Grado de influencia de Relaciones del Mercado de Aplicacion y los subprocesos para el

25 | modelo de referencia para la gestion de procesos y optimizacion. [Nuevos modelos de
negocio]

V | Grado de influencia de Gestiones de Relaciones del Mercado de Aplicacion y los

26 | subprocesos para el modelo de referencia para la gestion de procesos y optimizacion.
[Alianzas publicas y privadas]

V | Grado de influencia de Relaciones del Mercado de Aplicacion y subprocesos para el

27 | modelo de referencia para la gestion de procesos y optimizacién. [Convergencia de
mercado]

Fuente: Elaborado por el investigador

2.5.4 Coeficiente de Correlaciones

En cuanto al coeficiente de correlacion de Pearson es una prueba que mide la
relacion estadistica entre dos variables continuas. Si la asociacion entre los
elementos no es lineal, entonces el coeficiente no se encuentra representado
adecuadamente oscila entre —1 y +1: Un valor de 0 indica que no hay asociacion
entre las dos variables. Un valor mayor que 0 indica una asociacion positiva. Es
decir, a medida que aumenta el valor de una variable, también lo hace el valor de la
otra. Un valor menor que 0 indica una asociacién negativa; es decir, a medida que

aumenta el valor de una variable, el valor de la otra disminuye.
2.5.5 Método de Anélisis de Regresion lineal

El objetivo de un modelo de regresion es tratar de explicar la relacion que existe
entre una variable dependiente (variable respuesta) Y un conjunto de variables
independientes (variables explicativas) X1,..., Xn.

En un modelo de regresion lineal simple tratamos de explicar la relacion que existe
entre la variable respuesta Y y una Unica variable explicativa X. Mediante las
técnicas de regresion de una variable Y sobre una variable X, buscamos una funcion

que sea una buena aproximacion de una nube de puntos (xi,yi).
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2.5.6 Resultados del modelo final

Como resultado se obtiene para el modelo de andlisis de regresion lineal con las
variables independientes planteadas explica el 77.4% de la varianza de la variable
dependiente (R cuadrado: .774%), esto quiere decir que el modelo es capaz de
explicar la viabilidad observada en la influencia del modelo de referencia para la
gestion de procesos de tecnologias de informacidn y comunicacion como se puede

observar en la tabla 19.

En cuanto al puntaje de la prueba de Durbin-Watson indica que hay independencia
de errores (1.946), de la tabla 19, lo que se presenta en la literatura muestra que si
el valor esta entre 1,5y 2,5 aceptamos el hipotético.

Tabla 19. Resultados del modelo de regresion lineal

IModelo Regresion lineal

Modelo R Cuadrado Error tip de la
R R Cuadradojcorregida estimacion Durbin-Watson
i .880° 174 723 A74 1.946

a. Predictors: (Constant), V21, V13, V11, V14, V8, V25, V20, V16, V19
b. Dependent Variable: V7

Fuente: Elaborado por el investigador

2.5.7 Analisis de Varianza (ANOVA)

El anélisis de varianza (ANOVA) de un factor nos sirve para comparar varios
grupos en una variable cuantitativa. Esta prueba es una generalizacion del contraste
de igualdad de medias para dos muestras independientes. Se aplica para contrastar
la igualdad de medias de tres 0 mas poblaciones independientes y con distribucion

normal. Supuestas k poblaciones independientes.
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Tabla 20. Resultados ANOVA

ANOVAP
Modelo Suma de Media
cuadrados Df cuadrada F Sig.
1 Regresion  [30.711 90 3.412 15.218 [0002
Residual 8.969 40 224
Total 39.680 49
a. Predictors: (Constant), V21, V13, V11, V14, V8, V20, V16, V19
b. Variable dependiente: V7

Fuente: Elaborado por el investigador

En la tabla 20 de resultados ANOVA en el modelo regresion lineal estan las
variables propuestas que indica la prediccién de la variable dependiente VD (F:
15.218; p<.001).

En cuanto a las variables que contribuyen elocuentemente al modelo de referencia
para la optimizacion de procesos en tecnologias de informacion y comunicacion en
el disefio de gestion de procesos se detalla en lo posterior de la tabla 25 los valores
de significancia son menores a 0,05, con un nivel de confianza del 95%. Y los
coeficientes del modelo de regresion las puntuaciones t indican que las variables en
cuenta aportan significativamente al modelo de prediccion (t; -3.252, 3.787, 2.944,
-2.698, 4.396, -2.464, 3.073,3.104).
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Tabla 21. Coeficientes

Coeficiente 2
Modelo

Coeficientes no Coeficientes Estadistica de

estandarizados tipificados colinealidad

B Std. Error Beta t Sig. Tolerancia VIF

1 (Constante) .047 .556 .085 933
V8 -.394 121 -.336 | -3.252 .002 .529 1.889
V11 .499 132 .385 3.787 .001 547 1.827
V13 .325 110 .298 2.944 .005 551 1.816
V14 -.333 123 =272 | -2.698 .010 .555 1.801
V16 571 130 497 4.396 .000 443 2.259
V19 -.316 128 -292| -2.464 .018 401 2.494
V20 .370 .120 .347 3.073 .004 444 2.252
V25 -.197 131 -.162| -1.510 139 492 2.034
V21 A75 .153 420 3.104 .003 .309 3.237
a. Dependiente Variable: VD

Fuente: Elaborado por el investigador

La multicolinealidad en el andlisis de regresion ocurre cuando dos 0 mas variables
predictoras estdn altamente correlacionadas entre si, de modo que no brindan

informacion unica o independiente en el modelo de regresion.

Si el grado de correlacion entre variables es lo suficientemente alto, puede causar
problemas al ajustar e interpretar el modelo de regresiéon. Una forma de detectar la
multicolinealidad es mediante el uso de una métrica conocida como factor de
inflacion de la varianza (VIF), que mide la correlacion y la fuerza de la correlacion
entre las variables predictoras en un modelo de regresion. En este modelo de
referencia, la tabla 21 verifica el supuesto de no colinealidad entre las variables,
como puede apreciarse en la columna de tolerancia, esta es > 0,10 en todos los
casos. En la columna FIV los valores son < 10 en todos los casos (valores entre

6,602 y 1,982), como se muestra en la tabla 21.

2.6 Modelo de Referencia Propuesto para la gestion de procesos en

tecnologias de informacion y comunicacion

Para definir un modelo de referencia en la optimizacion de procesos en tecnologias

de informacion y comunicacion, se emplearon modelos, marcos de trabajo, normas
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internacionales que intentan proveer de estandares de servicio, calidad, gestion los
cuales son adaptables y dependiendo de la organizacion se puede dar su uso, en este
caso se definio la informacion mas relevante, precisa, organizada luego del analisis
de regresion lineal, en la tabla 22 se establece las procesos, subprocesos y
componentes, tareas propuestas para el modelo de referencia en gestion de
procesos.

Cabe considerar que por otra parte el modelo de referencia propuesto para la
optimizacion de procesos y recomendaciones planteadas de marco de trabajo,
organizaciones internacionales se ajustan a todos las &reas de buenas précticas de
tecnologias de informacion y comunicacion y desde una perspectiva mas general
se desarroll6 considerando la mejor informacion relevante, actualizada para el
contenido y después del analisis de regresion lineal se exponen los procesos y
descripciones de tabla 22 para la Referencia del Modelo para optimizacion de
Procesos en TIC.

Los resultados comparativos de esta investigacion pueden ser utilizados por las
empresas de telecomunicaciones que requieran como herramienta de relacion para
la implementacion de sus procesos basados en el marco referencial eTOM, en el
marco de trabajo ITIL y simultdneamente gestionar su sistema de calidad basado en

procesos

Los multiples modelos que pueden aplicarse al sector de las TIC’s, y establecer una
relacion entre ellos desde el punto de vista de su interaccion en las organizaciones

a fin de garantizar su eficacia, eficiencia y calidad al momento de implementarlos.
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Tabla 22. Modelo de referencia propuesto para la optimizacién de procesos en Tic

PROCESOS SUBPROCESOS DESCRIPCION
Proceso 1.-Proceso | Infraestructura moderna Este nivel es responsable de
Operativo Administracién de insumos suave flujo de interno e

Monitorizacion de red unificada | informacion externa en la
empresa. Detecta el fallo antes
que sus clientes lo hagan

Proceso 2.- Gestion de | Aprovechamiento de recursos Almacena todo el software,

recursos Andlisis de recursos en tiempo | servidor de monitoreo, base
real de datos, servidor web,
Gestidn, operacién y | sistemas de facturacion,
manteamiento. sistemas contables.

Proceso 3.- Gestion de | Monitorizacion de Aplicaciones | Aloja subsistemas utilizados

aplicacion Compatibilidad de aplicaciones por diferentes unidades de
Rendimiento y disponibilidad de | negocio para realizar
aplicaciones diferentes tareas como son

Gestibn de calidad, de
adquisicion, de  recursos

humanos.
Proceso 4.- Gestion de | Nuevos modelos de negocio El control, la medicion y la
relaciones con el Mercado | Alianzas pablico y privado obtencion  de  resultados
y segmentacion Convergencia del mercado del desempefio y de la eficacia

de los procesos con relacién a
los nuevos negocios.
Proceso 5.- Planificacién | Misidn. Visidn, objetivos de | Herramienta de gestion que

estratégica desempefio establece el que hacer y el
Planes de accidn a lanzar camino que recorren las
Apoya a la toma de decisiones organizaciones para alcanzar
las metas previstas
considerando el cambio en su
entorno
Proceso 6.- Gestion y | Orientacion al cliente Organiza, gestiona en todos
excelencia Empresarial Capacitaciones y Talleres ambitos de la organizacion
Estandarizacion de procesos
22.2 Proceso | Elaboracidn de procedimientos de | Implementa las herramientas
7.- Evaluacion de | mantenimiento y metodologias de una
la  gestion de | Manejo de la carga de trabajo planeacion y programacion
mantenimiento Evaluacion de gestion con | efectiva de los trabajos de
indicadores mantenimiento.
Proceso 8.- | Automatizacion de procesos | Consiste en automatizar la
Automatizacion de tareas | robdticos (RPA) administracion, la asistencia y
de gestion de las Tl Automatizacion del entorno los servicios de Tl en flujos de
Inventario y seguimiento de | trabajo para ahorrar el tiempo
recursos y el costo que implica
gestionarlos de forma
manual.

Fuente: Elaborado por el investigador

2.7 Modelo de Referencia propuesto para la Optimizacién de Procesos

Con la finalidad de establecer un modelo de referencia, en la gestion de procesos
se estudiaron modelos propuestos, marcos de trabajo, normas de organizaciones

internacionales y estos modelos son generales y parametrizables a todos los
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dominios de aplicacion, y gestion. Por consiguiente la informacion revisada y
analizada se toma en cuenta para conceder un modelo eficiente y beneficioso para

la implementacion de tecnologias aplicadas en las pymes.

GESTION Y EXCELENCIA EMPEESARIAT

Anahziz de recorzos en Aprovechamiento de
tiem po real TECIHE0S

PLANIFICACION ESTRATEGICA

PROCESOS
ESTRATEGICOS

GESTION DE PROCESOS GESTION Y
RECURSOS OPERATIVOS EXCELENCIA
EMPRESARIAL

PROCESOS DE
SOPORTE

Gréfico. 2 Modelo tedrico de referencia propuesto para la optimizacion de procesos

Fuente: Elaborado por el Investigador

La gestion por procesos es una practica gerencial con el propésito de analizar
periddicamente como se llevan a cabo las actividades y procesos en una
organizacién en busca de la mejora continua u optimizacion de los resultados
posteriores a este proceso. Todo ello sin perder de vista que el objetivo principal de
este producto o resultado es satisfacer las expectativas y necesidades del usuario.
Estos constituyen los elementos para lograr el punto central que es como mejora la
gestion.
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El Andlisis detallado de las actividades que componen el proceso para encontrar
las mejores condiciones medios y rutas para la maxima eficiencia y mejor

aprovechamiento de los recursos y por tanto se adhiere a los objetivos establecidos.
Proceso Operativo

Un proceso de negocio Operativo es una forma de gestion compuesta por diferentes
metodologias con el Unico fin de mejorar las operaciones de un negocio. Todos
estos son procesos que puedes implementar para optimizar las operaciones internas
de tu negocio. La caracteristica clave de los procesos operativos es que no son
unicos ni definitivos, deben actualizarse y ajustarse constantemente, creando un

proceso de mejora continua.

La fuerte competencia y los clientes cada vez mas exigentes obligan a las empresas

a buscar métodos que les ayuden a operar al limite de su capacidad.
Planificacion Estratégica Empresarial

Los Procesos estratégicos empresariales son llevadas por el personal administrativo
de una organizacion debe construir y confiar en un buen plan estratégico y
posibilita grandes oportunidades de crecimiento para superar las expectativas de
servicio convirtiéndose en una referencia en el campo enmarcados en ldgica y ética

profesional.

Para lograr con el objetivo definido se debe tener en consideracion el compromiso
de cambio desde el mas alto cargo del directorio empresarial hasta el ultimo nivel

de gestion
Gestiones de excelencia empresarial

Los lideres organizacionales son quienes establecen y comunican hacia donde se
dirige la organizacion y se mueven en una direccion consistente con las metas
establecidas. Deben cumplir con eficacia su funcion primordial: motivar e ilusionar
constantemente a sus colaboradores y empleados hacia la excelencia asi como
demostrar constancia y confianza en los momentos de necesidad. Mejora la
experiencia del cliente. Las organizaciones pueden alcanzar las raices de problemas
mas rapidos, lo que les permite reaccionar rapidamente y proporcionar un mejor

servicio al cliente. Una alternativa de gestion de las relaciones con los clientes o
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CRM (Gestion de relaciones con el cliente) es una estrategia para gestionar todas
las relaciones e interacciones de una empresa con sus clientes potenciales y
existentes. Un sistema CRM ayuda a las empresas a mantenerse en contacto con los

clientes, agilizar los procesos y mejorar la rentabilidad.

Las oportunidades de mejora e integrar innovaciones y mejoras exitosas para que
no se vean como algo aislado sino como una forma de hacer las cosas mas

optimizadas y eficientes: excelente forma de trabajar.

2.8 Descripcion metodologica de la valoracion econémica, tecnoldgica y medio

ambiental
Valoracién Econémica

El analisis econdmico se evalua el costo y los beneficios del tema de investigacion
del punto de vista de la compafiia en general. Se piensa que la implementacion de
un proyecto ayudara a desarrollar su economia y sus contribuciones sociales

justificaran el uso de los recursos que necesitara.
Valoracion Tecnoldgica

Para tener una valoracion tecnologica en las primeras etapas del ciclo tecnoldgico
se requiere una alta capacidad de analisis y esté disponible principalmente en
organizaciones como grandes corporaciones multinacionales, empresas publicasy

privadas, para crear su propia tecnologia adaptable a la sociedad.
Valoracion Ambiental

La Valoracién Ambiental en el desarrollo de modelo de referencia permite tener
un ahorro de documentacion fisica y proyectarse el desarrollo, seguimiento y

ejecucion de gestion de procesos en la SaaS.
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2.9  Conclusiones Capitulo Il

. La elaboracion de un plan de optimizacién inicié con un diagndstico para
comprender la situacion actual de Servitelconet para identificar claramente cuales
son las realidades sobre las que se va a intervenir. Se realiz6 una investigacion
cientifica de cuadros comparativos, graficos estadisticos de procesos,
subprocesos, actividades, descripciones para la construccion de modelo de
referencia en la optimizacion de procesos en tecnologias de informacion y

comunicacion.

. También se emplea la técnica de encuestas a 50 profesionales, expertos,
consultores del area de tecnologia quienes informaron de manera cuantitativa y
cualitativa sus percepciones sobre los procesos de los modelos, marco de trabajo, y
normas internacionales. Después se desarrollé un andlisis del modelo tedrico que
cuenta con procesos y componentes para su implementacion en organizaciones

empresariales que deseen mejorar sus procesos de produccion.

. Luego del disefio del modelo de referencia con el modelo matematico se
tuvieron 6 variables de los cuales incluyen el proceso operativo que
fundamentalmente influyen en la satisfaccion del cliente con una infraestructura
modernay un monitoreo de red unificada para garantizar la continuidad del servicio
y que sirve de apoyo a otros tipos de proceso que se implementen en la organizacion
y de ellos depende la rentabilidad y éxito para el siguiente proceso es la gestion de
recursos en el cual es prioritario el aprovechamiento y analisis de recursos en
tiempo real con una dptima gestion de operacion y mantenimiento de recursos para

el almacenaje de software.

. En cuanto a la Planificacién Estratégica es el camino que recorre la
organizacion para alcanzar las metas y considera un cambio en el ambiente con una
clara vision de mision, vision, objetivos de desempefio para una posterior toma de

decisiones.
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CAPITULO Ill. APLICACION Y/O VALIDACION DE LA
PROPUESTA

3.1  Validacion del modelo tedrico a través de bizagi

Para la validacion de la siguiente propuesta del modelo tedrico se requiere de
apoyo de simulacion y modelador de procesos por medio de la herramienta
tecnoldgica y automatizada Bizagi Modeler para los procesos actuales de la

empresa y procesos implementados en el modelo teorico.
3.2 Procesos actuales de la empresa

A continuacion se detalla el levantamiento de procesos actuales de la empresa en la
gestién operativa, en Servitelconet comenzando por el area de mayor relevancia
donde esté la infraestructura que deben soportar la demanda de aplicaciones segun

su crecimiento y uso de recursos.

Y por ultimo, se observa que en el agrupamiento completo de procesos de
operaciones, procesos de aplicacion, procesos de recursos, gestiones de relaciones

de mercado se despliegan todas las actividades y observaciones.
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3.2.1 Levantamiento del proceso operativo

Tabla 23. Levantamiento del Subproceso Infraestructura moderna

Macro Proceso: | Gerente Regional
Proceso: Operativo
Subproceso: Infraestructura moderna
Responsable: Jefe de data center
Objetivo: Recolectar datos de hardware data center
Entradas: Dashboard, utilitarios informaticos
Proveedores: interno o externo
Salidas: Inventario de servidores, comunicaciones
Técnico el que realiza el monitoreo y externo el
Clientes: de ventas
Indicadores:
Recursos: help desk, servidores, data center
Grado de
interaccion: Alto
Impacto: Alto
No. Actividad Tiempo Observacion
1 Verificacion de temperatura, aire acondicionado si disponible
2 Revision de cableados certificados no disponible
. Observacion de Piso de acceso elevado no dispone
. Acceso de Puerta de seguridad para cuarto frios disponible
E Existe bitacora de swicth, servidores, terminales si disponible

Fuente: Elaborado por el Investigador

Levantamiento del sub proceso de administracion de insumos tecnoldgicos

Tabla 24. Levantamiento del subproceso administracién de insumos tecnoldgicos

Macro Proceso: Gerente Regional

Proceso: Operativo

Subproceso: Administracion de insumos tecnoldgicos

Responsable: Jefe de Bodega

Obijetivo: Recolectar datos de equipos en departamento de adquisiciones

Entradas: utilitarios informaticos, Inventario

Proveedores: interno o externo

Salidas: Stock de equipos, guias de emisidn de salida de mercaderia
técnico bodeguero el que realiza almacenamiento y externo el de

Clientes: adquisiciones

Indicadores:

Recursos: bodega, equipos adquiridos y equipos en stock

Grado de

Interaccion: Alto
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Tabla 24. Levantamiento del subproceso administracién de insumos tecnoldgicos(continuacion )

Impacto: Alto

No. Actividad Tiempo | Observacion
1 Categorizacion de productos, por marca, fabricacion y origen no disponible
2 registro de orden de trabajo de cable drop, onu spliter, rosetas si disponible
< Revision de Equipos retirados, guemados, si dispone

s Sistema web para el registro de materiales si disponible
& Lector de barras para ingreso no dispone

Fuente: Elaborado por el Investigador

Levantamiento del subproceso de monitorizacidn de red unificada

Tabla 25. Subproceso de monitorizacion de red unificada

Macro Proceso:

Gerente Regional

Proceso:

Operativo

Subproceso:

Monitorizacion de red unificada

Responsable:

Jefe de monitoreo

Obijetivo: Administracion de conectividad
Entradas: utilitarios informaticos, Inventario
Proveedores: interno o externo

Salidas: Reportes,

Clientes: técnico el que realiza monitoreo
Indicadores:

Recursos: PRTG, Dude, Wisphub

Grado de interaccion:

Alto

No. Actividad Tiempo | Observacién
1 Revisar el mantenimiento trimestral, semestral o anual disponible

2 registro cambios de configuracién si disponible
= Sistema de snmp _romon, sensores si dispone

s Auvisos al telegram y correo electrénico no disponible
5 Dashhoard de incidentes y reportes no dispone

Fuente: Elaborado por el Investigador
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3.2.2 Levantamiento del proceso de aplicacién

Tabla 26. Levantamiento del subproceso de monitorizacién de aplicaciones

Macro Proceso:

Gerente Regional

Proceso:

Aplicacién

Subproceso:

Monitorizacién de Aplicaciones

Responsable:

Jefe de Departamento de Software

Objetivo: Recolectar informes de errores

Entradas: Dashboard, utilitarios informaticos

Proveedores: interno o externo

Salidas: Reportes

Clientes: Analista de datos, desarrolladores

Indicadores:

Recursos: software de desarrollo, base de datos

Grado de interaccion: Alto

Impacto: Alto

No. Actividad Tiempo Observacion
1 Contiene flexibilidad si disponible
2 Graficas Interactivas si disponible
3 Contiene Usabilidad, si disponible
& Contiene Seguridad si disponible
5 Contiene Portabilidad si disponible

Fuente: Elaborado por el Investigador

Levantamiento del subproceso compatibilidad de aplicaciones

Tabla 27. Levantamiento del subproceso compatibilidad de aplicaciones

Macro Proceso:

Gerente Regional

Proceso:

Aplicacion

Subproceso:

Compatibilidad de Aplicaciones

Responsable:

Jefe de desarrollo

Objetivo: verificar la compatibilidad de aplicaciones

Entradas: utilitarios informaticos, Inventario

Proveedores: interno o externo

Salidas: Stock de equipos, guias de emision de salida de mercaderia
técnico bodeguero el que realiza almacenamiento y externo el de

Clientes: adquisiciones

Indicadores:

Recursos: Software de desarrollo, servidores,
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Tabla 27. Levantamiento del subproceso compatibilidad de aplicaciones (continuacién)

No. Actividad Tiempo | Observacion
1 Arquitectura cliente -servidor si disponible
2 Compatibilidad de navegadores si disponible
8 Aplicacion web con gestor de contenidos (CMS) si disponible
& E-commerce no disponible
. Portal Web App no_dispone
Fuente: Elaborado por el Investigador
Levantamiento del subproceso Rendimiento y Disponibilidad
Tabla 28. Levantamiento del subproceso Rendimiento y Disponibilidad
Macro Proceso: Gerente de desarrollo
Proceso: Aplicacién
Subproceso: Rendimiento y Disponibilidad
Responsable: Jefe de Desarrollo
Objetivo: Diferenciar el rendimiento y disponibilidad
Entradas: utilitarios informaticos, Inventario
Proveedores: interno o externo
Salidas: Reportes,
Clientes: clientes, externos e internos
Indicadores:
Recursos: software libre, BBDD
Grado de interaccion: | Alto
Impacto: Alto
No. Actividad Tiempo | Observacion
! Eficiencia y escalabilidad si disponible
4 Recuperacion de desastres y equilibrio de carga interno si disponible
. Interactividad y personalizacion si disponible
& Sobrecarga de trafico si disponible
5 Velocidad de procesamiento si_disponible

Fuente: Elaborado por el Investigador
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3.2.3 Levantamiento del proceso de recursos

Tabla 29. 3.2.3 Levantamiento del proceso de recursos

Macro Proceso: Gerente Técnico
Proceso: Recursos
Aprovechamiento de recursos
Subproceso:
Responsable: Jefe Técnico
Objetivo: Recolectar datos de hardware de servidores
Entradas: Dashboard, utilitarios informaticos
Proveedores: interno o externo
Salidas: Inventario de servidores, comunicaciones
técnico el que realiza el monitoreo y externo el de
Clientes: ventas
Indicadores:
Recursos: servidores, data center
Grado de
interaccion: Alto
Impacto: Alto
No. Actividad Tiempo | Observacion
1 Verificacion de rendimiento de CPU, memoria, disco
duro si disponible
2 Monitoreo de Rastreo Gps, si disponible
< configuracion de Internet de todo (Idt) no dispone
& ver configuracidn de servers virtualizacion no disponible
5 servidores de respaldo ftp no dispone

Fuente: Elaborado por el Investigador

Levantamiento del subproceso Analisis de recursos en tiempo real

Tabla 30.Subproceso Analisis de recursos en tiempo real

Macro Proceso:

Gerente Regional

Proceso:

Recursos

Subproceso:

Andlisis de recursos en tiempo real

Responsable:

Jefe Técnico de gestion de datos y redes

analisis de capacidad de almacenamiento de sistema

Obijetivo: Recolectar datos de operacién y mantenimiento
Entradas: utilitarios informaticos, Inventario
Proveedores: interno o externo

Salidas: analisis, estadistica, comparaciones

Clientes: usuarios, publico en general

Indicadores:

Recursos: Utilitarios de Software

Grado de interaccion: | Alto

Impacto: Alto

No. Actividad Tiempo | Observacion
1

no disponible

60




2 Mantenimiento de aplicaciones y comunicaciones si disponible
: Manual de operacidn y configuracién no dispone
& planes de contingencia para servicio continuo si disponible
5 manual de procedimientos técnicos no dispone

Fuente: Elaborado por el Investigador

Levantamiento del subproceso gestion operacion y mantenimiento

Tabla 31. Levantamiento del subproceso gestion operacion y mantenimiento

Macro Proceso:

Gerente Regional

Proceso:

Recursos

Subproceso:

Gestién, Operacion y Mantenimiento

Responsable:

Jefe de monitoreo

Objetivo: Administracién de conectividad

Entradas: utilitarios informaticos, Inventario

Proveedores: interno o externo

Salidas: Reportes,

Clientes: técnico el que realiza monitoreo

Indicadores:

Recursos: PRTG, Dude, Wisphub

Grado de interaccion: | Alto

Impacto: Alto

No. Actividad Tiempo | Observacion
1 Revisar el mantenimiento trimestral, semestral o anual disponible

2 registro cambios de configuracion si disponible
¢ Sistema de snmp _romon, sensores si dispone

s Auvisos al telegran y correo electrénico no disponible
2 Dashboard de incidentes y reportes no_dispone

Fuente: Elaborado por el Investigador

3.2.4 Levantamiento del proceso de gestion y excelencia empresarial

Tabla 32. Levantamiento del proceso de gestion y excelencia empresarial

Macro Proceso:

Gerente Administrativo

Proceso:

Gestidn y excelencia empresarial

Subproceso:

Orientacion al cliente

Responsable:

Departamento de investigacion y desarrollo

Obijetivo: Recolectar datos de hardware data center

Entradas: utilitarios informaticos

Proveedores: interno o externo

Salidas: Inventario de servidores, comunicaciones

Clientes: técnico el que realiza el monitoreo y externo el de ventas
Indicadores:
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Recursos: Capacitaciones, laboratorios, cliente

Grado de interaccion: | Alto

Impacto: Alto

No. Actividad Tiempo | Observacion
1 Centro de atencion al cliente si disponible
2 Servicio de call center linea 1700 no disponible
3 Nivel de acuerdo de servicios SLA no dispone

& Atencidn personalizada si disponible

Fuente: Elaborado por el Investigador
Levantamiento de Subproceso de capacitacion y talleres

Tabla 33. Levantamiento de Subproceso de capacitacion y talleres

Macro Proceso: Gerente Administrativo

Proceso: Gestidn y excelencia empresarial
Capacitacion y talleres

Subproceso:

Responsable: Departamento de investigacion y desarrollo

Obijetivo: Recolectar datos de hardware data center

Entradas: utilitarios informaticos

Proveedores: Centro de capacitacién continua

Salidas: Inventario de servidores, comunicaciones

Clientes: técnico el que realiza el monitoreo y externo el de ventas

Indicadores:

Recursos: Capacitaciones, laboratorios, cliente

Grado de interaccion: | Alto

Impacto: Alto

No. Actividad Tiempo | Observacion
! Centro de capacitacion continua no disponible
2 Ejecucion de talleres no disponible
. Talleres tics no dispone

& Exposiciones no disponible

Fuente: Elaborado por el Investigador
Levantamiento de subproceso de estandarizacion de procesos

Tabla 34. Levantamiento de subproceso de estandarizacién de procesos

Macro Proceso: Gerente Administrativo

Proceso: Gestion y excelencia empresarial
Estandarizacion de procesos

Subproceso:

Responsable: Departamento de investigacion y desarrollo

Obijetivo: Recolectar datos de hardware data center

Entradas: utilitarios informaticos
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Proveedores:

interno o externo

Salidas: Inventario de servidores, comunicaciones
Clientes: técnico el que realiza el monitoreo y externo el de ventas
Indicadores:
Recursos: Capacitaciones, laboratorios, cliente
Impacto: Alto
No. Actividad Tiempo | Observacion
1 Protocolos de actuacion interno y externo no disponible
2 Estandarizacion de procesos asociados al desarrollo de
proyectos no disponible
3 Plan de estandarizacion por parte del director de
tecnologia no dispone
& Escalabilidad de plataforma tecnoldgica no disponible
Fuente: Elaborado por el Investigador
3.2.5 Levantamiento de procesos de gestion de relaciones del mercado y

segmentacion

Levantamiento de subproceso de nuevos modelos de negocio

Tabla 35. Levantamiento de subproceso de nuevos modelos de negocio

Macro Proceso:

Gerente Regional

Proceso:

Gestion de relacién del mercado

Subproceso:

Nuevos modelos de negocio

Responsable:

Departamento comercial

Obijetivo: Recolectar datos de hardware data center
Entradas: Dashboard, utilitarios informaticos
Proveedores: interno o externo

Salidas: Inventario de servidores, comunicaciones
Clientes: Proveedores, colaboradores
Indicadores:

Recursos: Capacitaciones

Grado de interaccion: | Alto

Impacto: Alto

No. Actividad Tiempo | Observacion
. Garantia en ciberseguridad si disponible
2 Asesoramiento legal digital no disponible
: Marketing personalizado si dispone

& E commerce 2.0 Si disponible
5 suscripcidn de aplicaciones no dispone

Fuente: Elaborado por el Investigador

63




Levantamiento del sub proceso de Alianza publico y privado

Tabla 36. Levantamiento del sub proceso de Alianza publico y privado

Macro Proceso:

Gerente Regional

Proceso:

gestion de relacion del mercado

Subproceso:

Alianza Publico y privado de empresas

Responsable:

Departamento comercial

Objetivo: Recolectar datos de equipos en departamento de adquisiciones
Entradas: utilitarios informaticos, Inventario

Salidas: Stock de equipos, guias de emision de salida de mercaderia
Clientes: Publico y privado

Indicadores:

Recursos: bodega, equipos adquiridos y equipos en stock

Grado de interaccion:

Alto

No. Actividad Tiempo | Observacion
! Acuerdo de objetivos compartidos no disponible
2 vision de estrategia de _negocio no disponible
3 Contratos de infraestructura a largo plazo no disponible
4 Procesos de concesion no disponible
Fuente: Elaborado por el Investigador
Levantamiento del subproceso convergencia del mercado
Tabla 37. Levantamiento del subproceso convergencia del mercado
Macro Proceso: Gerente Regional
Proceso: Gestidn de relacion del mercado
Subproceso: Convergencia de mercado
Responsable: Departamento comercial
Obijetivo: Administracién de conectividad
Entradas: utilitarios informaticos, Inventario
Proveedores: interno o externo
Salidas: Reportes
Clientes: Clientes externos
Indicadores:
Recursos: PRTG, Dude, Wisphub
No. Actividad Tiempo | Observacion
e Servicios unificados a través de una plataforma disponible
2 Aplicaciones convergentes si disponible

Fuente: Elaborado por el Investigador
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3.2.6 Levantamiento de procesos de evaluacion de la gestion del

mantenimiento

Levantamiento del subproceso elaboracion de procedimientos de

mantenimiento

Tabla 38. Subproceso elaboracién de procedimientos de mantenimiento

Macro Proceso: Gerente Regional

Proceso: Gestién de mantenimiento

Subproceso: Procedimientos de mantenimiento

Responsable: Departamento técnico

Objetivo: Administrar procedimientos

Entradas: utilitarios informéticos, Inventario

Proveedores: interno o externo

Salidas: Reportes,

Clientes: Clientes externos

Indicadores:

Recursos: Bodega, proveedores,

Grado de

interaccion: Alto

Impacto: Alto

No. Actividad Tiempo Observacion

1 Cronograma de actividades para mantenimiento
preventivo no disponible
Orden de trabajo diario si disponible

g Descripcion de Actividades No dispone

Fuente: Elaborado por el Investigador
Levantamiento del subproceso manejo de carga de trabajo

Tabla 39. Levantamiento del subproceso manejo de carga de trabajo

Macro Proceso: Gerente Regional

Proceso: Gestion de evaluacion de la gestion de mantenimiento
Subproceso: Manejo de carga de trabajo
Responsable: Departamento de Operaciones
Obijetivo: Administracion de conectividad
Entradas: utilitarios informaticos, Inventario
Proveedores: interno o externo

Salidas: Reportes,

Clientes: Clientes externos

Indicadores:

Recursos: Personal, movilizacion, infraestructura
Grado de interaccion: | Alto

65



Impacto: Alto

No. Actividad Tiempo | Observacién
e Evaluacion de la carga de trabajo No disponible
2 Herramientas para la carga de trabajo No disponible
o Plan de prevencién de riesgos No disponible

Fuente: Elaborado por el Investigador

Levantamiento del subproceso de Evaluacion de gestion con indicadores

Tabla 40. Subproceso de Evaluacidn de gestion con indicadores

Macro Proceso:

Gerente Regional

Proceso:

Gestion de mantenimiento

Subproceso:

Gestion de Evaluacion de gestidn con indicadores

Responsable:

Departamento Operativo

Objetivo: Administracion de conectividad

Entradas: utilitarios informaticos, Inventario

Proveedores: interno o externo

Salidas: Reportes,

Clientes: Clientes externos

Indicadores:

Recursos: Humanos

Grado de interaccion: | Alto

Impacto: Alto

No. Actividad Tiempo | Observacion
s Efectividad de procesos y resultados No disponible
2 Indicadores estratégicos y operativos No disponible
5 Indicadores de desempefio balanced scorecard No disponible

Fuente: Elaborado por el Investigador

3.3 Procesos implementados en el modelo tedrico

Para el desarrollo y aplicacion de un Modelo tedrico de referencia se tiene que

revisar los niveles necesarios para la implementacion de la misma:

La simulacion Bizagi tiene cuatro niveles. Cada nivel incorpora informacion

adicional y es mas compleja que la anterior, proporcionando un analisis coherente

de sus procesos. Los niveles no son restrictivos, puede comenzar a cualquier de

ellos si usted posee la informacion requerida.
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3.3.1 Proceso de modelado de gestion operativo

Finalmente se encuentran los siguientes subprocesos seleccionados en la gestion

operativa.
Manual de
Manual de
I (rden de trabajo proCesosy
; certficacion
(rden de trabajo oroceimienos
M \-/ " VY M 0y
£ Acceder por
i Verificar 2 Revisar los Observarel e Registrar en bitacora
E temperatura y aire (ableadas piso de acceso pu it e swicth, servidores,
£ acondicionado tertificados elevado . p terminales
5 uartos fios
: INICIO fIN
v
:
3
]
i
-

Gréfico. 3Modelado del subproceso en Infraestructura moderna
Fuente: Elaborado por el Investigador
Nivel 1.- Validacion del subproceso de Infraestructura Moderna

Tabla 41 Resultados de simulacién en Infraestructura moderna

Nombre Tipo Instancias Ingresos | Salidas
completadas
INFRAESTRUCTURA MODERNA Proceso 12
Evento de
INICIO inicio 12 12
Verificar la temperatura y aire acondicionado Tarea 12
Revisar los cableados certificados Tarea 12
Observar el piso de acceso elevado Tarea 12
Acceder por puerta de seguridad para cuartos frios | Tarea 12
Registrar en bitacora de swicth. Servidores.
Terminales Tarea 12
FIN Evento de Fin 12 12
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Analisis de Resultados

En la tabla de validacién del subproceso de Infraestructura Moderna y con las
tareas de verificar temperatura, revision de cables certificados y otras tareas mas

importantes las instancias iniciales y finales tiene un valor semejante.
Fuente: Elaborado por el Investigador
Nivel 2 Andlisis de tiempo en infraestructura moderna

Tabla 42. Analisis de tiempo en infraestructura moderna

Tiempo | Tiempo Tiempo | Tiempo
Instancia | Instancia | minimo | maximo | promedio | total

Nombre Tipo |completa | iniciada (min) (min) (min) (min)
Infraestructura Proces
moderna 0 12 12 24 24 24 288
Event
o de
INICIO inicio 12
Verificar la
temperatura y aire
acondicionado Tarea 12 12 6 6 6 72
Revisar los cableados
certificados Tarea 12 12 0 0 0 0
Observar el piso de
acceso elevado Tarea 12 12 6 6 6 72

Acceder por puerta de
seguridad para cuartos
frios Tarea 12 12 6 6 6 72
Registrar en bitacora

de swicth. Servidores.

Terminales Tarea 12 12 6 6 6 72
Event
o de

FIN Fin 12

Fuente: Elaborado por el Investigador
Andlisis de resultados
La instancia iniciada cada 3 meses espera al menos 24 minutos para ser atendida y

registrada, La instancia generada espera como maximo 24 minutos para ser

atendido.

El tiempo promedio esperado para la resolucion de una alerta de seguridad es de
24 minutos. El tiempo total del proceso de atencidn de alertas de seguridad es de

288 minutos (Suma de tareas).
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Nivel 1.- Validacion del subproceso de Infraestructura Moderna

SISTEMA DUDE /
GRAFANA/PRTG

SISTEMA

~ Revisar el mantenimiento
( } timestral, semestral o
St anual

=

aaaaaaaaa

Sistema de
moniforeo
centralizado

INICIO

nitorizacion de red unificada

o

Enviar avisos a redes Dashioard de

sociales ¥ comeo incidentes en

lectronico las camaras
FIN

Gréfico. 4 Modelado del subproceso monitorizacion de red y analisis en tiempo real

Fuente: Elaborado por el Investigador

Validacion del subproceso monitorizacion de red y analisis en tiempo real

Tabla 43 Validacion del subproceso monitorizacion de red y analisis en tiempo real

Instanc | Instanc | Tiempo Tiempo Tiempo | Tiempo
comple ia minimo | maximo | promedio total
Nombre Tipo ta iniciada| (min) (min) (min) (min)
Monitorizacion de red Proces
unificada 0 12 12 1655 1655 1655 19860
monitoreo centralizado Tarea 12 12 30 30 30 360
Evento
de
INICIO inicio 12
Dashboard de incidentes
en las camaras Tarea 12 12 1440 1440 1440 17280
Revisar el mant. trimestral.
semestral o anual Tarea 12 12 60 60 60 720
Evento
FIN de Fin 12
Registrar cambios de
configuracion de dns Tarea 12 12 5 5 5 60
Enviar avisos a redes
sociales y  correo
electrénico Tarea 12 12 120 120 120 1440

Fuente: Elaborado por el Investigador

Andlisis de Resultados

En la validacion del Subproceso de monitorizacion de red se puede evidenciar las

instancias para las siguientes tareas tanto como el inicio del evento.
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Tabla 44 Andlisis de tiempo en monitorizacion

Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo
Instancias Instancias | minimo | maximo | promedio total

Nombre Tipo completadas | iniciadas (min) (min) (min) (min)
Monitorizacion
de red unificada | Proceso 12 12 1655 1655 1655 19860
Sistema de
monitoreo
centralizado Tarea 12 12 30 30 30 360

Evento

INICIO de inicio 12

Dashboard de
incidentes en las

camaras Tarea 12 12 1440 1440 1440 17280

Revisar el

mantenimiento,

trimestral.

semestral o

anual Tarea 12 12 60 60 60 720
Evento

FIN de Fin 12

Registrar

cambios de

configuracion de

dns Tarea 12 12 5 5 5 60

Enviar avisos a
redes sociales y
correo
electronico Tarea 12 12 120 120 120 1440

Fuente: Elaborado por el Investigador

3.3.2 Proceso de Modelado de subproceso de Administracion de Insumos

Tecnoldgicos

Sistema de
Hoja de ruta inventasios Sistema
§
§ N )
8 /\ Categorizar los Registrar la orden de Revisar los equipos Sistema web para o Ingeesr i
F [ } productos, por marca, trabajo de cable drop, retirados, registro de (s —
\/ fabricacion y origen onu spliter, rosetas quemados, implementos. RITOpERS ¢
INICIO - AN
4 S
Diagnostico
de solucién

Graéfico. 5 Subproceso de Administracién de Insumos Tecnoldgicos

Fuente: Elaborado por el Investigador
Nivel 1. Validacion del Proceso de Administracion de Insumos Tecnoldgicos

Tabla 45 Validacion del Proceso de Administracion de Insumos Tecnol4gicos
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Nombre Tipo Instancias
completadas
Administracion de insumos tecnoldgicos Proceso 30
Ingresar insumos tecnoldgicos a bodega Tarea 30
Categorizar los productos. Por marca. fabricacion y origen Tarea 30
FIN Evento de Fin 30
INICIO Evento de 30
inicio

Sistema web para el registro de implementos Tarea 30
Registrar la orden de trabajo de cable drop. onu spliter. Rosetas | Tarea 30
Revisar los equipos retirados. Quemados. Tarea 30

Fuente: Elaborado por el Investigador

En la validacién del proceso de Administracion de insumos tecnolégicos todas las
tareas tiene peticiones similares en vista que si no se coloca el nimero de instancias

el sistema por defecto marca 1000 instancias

Nivel 2. Analisis de Tiempo en Administracion de insumos tecnoldgicos

Tiempo | Tiempo | Tiempo Tiempo
Instancia | Instanci | minimo | maximo | promedio | total

Nombre Tipo | completa | iniciada | (min) (min) (min) (min)
Administracion de insumos | Proces
tecnoldgicos 0 30 30 150 150 150 4500
Ingresar insumos
tecnolégicos a bodega Tarea 30 30 30 30 30 900
Categorizar los productos.
por marca. fabricacion y
origen Tarea 30 30 30 30 30 900

Evento
FIN de Fin 30

Evento

de
INICIO inicio 30
Sistema web para el
registro de implementos Tarea 30 30 30 30 30 900
Registrar la orden de trabajo
de cable drop. onu spliter.
Rosetas Tarea 30 30 30 30 30 900
Revisar los equipos
retirados. Quemados. Tarea 30 30 30 30 30 900

Fuente: Elaborado por el Investigador

Con Respecto al nivel 2 de analisis de tiempo se evidencia las tareas del inicio y

fin las instancias con el valor de 30 minutos
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3.3.3. Modelado de Soporte y Aislamiento de Red Unificada, Cumplimiento,

Aseguramiento, y Facturacion

ot Sisema

Todo Sisuma

[T

animia

Anmur

tacmiradan

e

NNt
\

Gréfico.
Facturacién

Fuente: Elaborado por el Investigador

Nivel 1. Validacion de Proceso

6 Soporte y Aislamiento de Red Unificada, Cumplimiento, Aseguramiento, y

Tabla 46 Validacion de Proceso de Soporte y Aislamiento de Red Unificada, Cumplimiento, Aseguramiento,

y Facturacion

Nombre Tipo Instancias completadas

Operativo Proceso 1000
INICIO Evento de inicio 1000
FIN Evento de Fin 1000
FIN Evento de Fin 1000
realizar soporte Tarea 1000
cumplir soporte Tarea 1000
Tareas programadas Tarea 1000
cumplimiento de tareas Tarea 1000
Verificar calidad de trabajo Tarea 1000
Resultados esperados Tarea 1000
de clientes Tarea 1000
de proveedores Tarea 1000
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Fuente: Elaborado por el Investigador

Nivel 2. Analisis de Tiempo

Instancias | Instancia | Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo
completada |s minimo maximo promedio total

Nombre Tipo s iniciadas | (min) (min) (min) (min)
Operativo Proceso 0 1000 -1 -1 0 0

Evento

de
INICIO inicio 1000

Evento
FIN de Fin 1000

Evento
FIN de Fin 1000

Evento
FIN de Fin 1000

Evento
FIN de Fin 0
realizar
soporte Tarea 1000 1000 1440 1440 1440 | 1440000
cumplir
soporte Tarea 1000 1000 60 60 60 60000
Tareas
programadas | Tarea 1000 1000 60 60 60 60000
cumplimiento
de tareas Tarea 1000 1000 60 60 60 60000
Verificar
calidad de
trabajo Tarea 1000 1000 60 60 60 60000
Resultados
esperados Tarea 1000 1000 1440 1440 1440 | 1440000
de clientes Tarea 1 1000 43200 43200 43200 43200
de
proveedores | Tarea 0 1 0 0 0 0

Fuente: Elaborado por el Investigador

Analisis de Resultados

En cuanto a la validacion de resultados se puede evidenciar la simulacion
sincronizada de los demas subprocesos y esto va dependiendo el tiempo de

gjecucion
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3.3.4 Proceso de modelado de gestion de recursos
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Gréfico. 7 Modelado del subproceso Aprovechamiento de recursos y andlisis de recursos en
tiempo real

Fuente: Elaborado por el Investigador

Tabla 47 Validacion del subproceso de Aprovechamiento de recursos y andlisis de recursos en
tiempo real

Nombre Tipo Instancias completadas
Aprovechamiento de recursos Proceso 1000
INICIO Evento de inicio 1000
Capacidades de memoria Tarea 1000
capacidades de disco duro Tarea 1000
resultados de implementacién Compuerta 1000
Virtualizacion Tarea 356
Servicio saas las Tarea 326
NFIN Evento de Fin 318
Fuente: Elaborado por el Investigador
Tabla 48 Analisis de Tiempo del subproceso aprovechamiento de recursos en tiempo real
T.
Instancias | Instancias | T. minimo | T. maximo | promedio | T. total
Nombre Tipo completada | iniciadas | (min) (min) (min) (min)
Aprovechamient
0 de recursos Proceso 1000 1000 0 0 0
Evento
Inicio de inicio 1000
Capacidades de
memoria Tarea 1000 1000 0 0 0
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Tabla 47 Validacion del subproceso de Aprovechamiento de recursos y andlisis de recursos en

tiempo real (continuacién).

capacidades de
disco duro Tarea 1000 1000 0 0 0 0
resultados de Compue
implementacién | rta 1000 1000
Virtualizacién Tarea 356 356 0 0 0 0
Servicio saas
laas Tarea 326 326 0 0 0 0
Evento
Fin de Fin 318
Fuente: Elaborado por el Investigador
3.3.5 Modelado de Gestion de Operacion y Mantenimiento
W 1000

Gestion de Operacion ¥y mantenimiento

Identificacion de Objetos de pjaneacion de manteniemiento
mantenimiento

programacion y ejecucion

mejora
continua

Gréfico. 8 Modelado del subproceso de gestion, operacion, y mantenimiento

Fuente: Elaborado por el Investigador

Nivel 1. VValidacion del Proceso

Tabla 49 Modelado de Gestion de Operacién y Mantenimiento

Nombre Tipo Instancias completadas

Gestion de operacidn y mantenimiento Proceso 1000
INICIO Evento de inicio 1000
mejora continua Evento de Fin 1000
Identificacion de Objetos de mantenimiento Tarea 1000
planeacion de mantenimiento Tarea 1000
programacion y ejecucion Tarea 1000

Fuente: Elaborado por el Investigador
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Nivel 2.- Anélisis de Tiempo

Tabla 50 Andlisis de tiempo Modelado de Gestion de Operacién y Mantenimiento

Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo
Instancia | Instancias | minimo maximo promedio | total
Nombre Tipo completad | iniciadas | (min) (min) (min) (min)
Gestion de
Operacion y 1296000
mantenimiento Proceso 1000 1000 12960 12960 12960 0
Evento
NoneStart de inicio 1000
Evento
mejora continua | de Fin 1000
Identificacion de
Objetos de
mantenimiento Tarea 1000 1000 7200 7200 7200 | 7200000
planeacion de
mantenimiento Tarea 1000 1000 4320 4320 4320 | 4320000
programacién y
ejecucion Tarea 1000 1000 1440 1440 1440 | 1440000

Fuente: Elaborado por el Investigador

3.3.6 Proceso de modelado de gestion de aplicacion
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Gréfico. 9 Proceso de modelado de gestion de aplicacién

Fuente: Elaborado por el Investigador

Nivel 1. Validacion del Proceso

Tabla 51 Validacion del Proceso de Monitorizacion de Aplicaciones

Nombre Tipo Instancias completadas

Monitorizacién de Aplicaciones Proceso 1000
Contiene flexibilidad Tarea 1000
Graficas Interactivas Tarea 1000
Contiene Usabilidad. Tarea 1000
Contiene Seguridad Tarea 1000
Contiene Portabilidad Tarea 1000
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Fuente: Elaborado por el Investigador
Nivel 2 Andlisis de Tiempo

Tabla 52 Andlisis de Tiempo Monitorizacién de Aplicaciones

Tiempo | Tiempo Tiempo Tiempo
Instancia Instancia | minimo | maximo promedio total
Nombre Tipo completada | iniciada | (min) (min) (min) (min)
Monitorizacion
de Aplicaciones | Proceso 0 1000 -1 -1 0 0
Contiene
flexibilidad Tarea 1000 1000 28800 28800 28800 | 28800000
Graficas
Interactivas Tarea 1000 1000 4320 4320 4320 | 4320000
Contiene
Usabilidad. Tarea 1000 1000 5760 5760 5760 | 5760000
Contiene
Seguridad y
portabilidad Tarea 0 1000 0 0 0 0
Evento
de
INICIO inicio 1000
Evento
FIN de Fin 0

Fuente: Elaborado por el Investigador

3.3.7 Proceso de modelado de planificacidn estratégica

Agllidad de decisiones Identificacis &

PIBNES BEConed B tamar

Flanificacion estrategha
8
g
8

Gréfico. 10 Modelado del planificacion estratégica

Fuente: Elaborado por el Investigador
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Nivel 1. Validacién del proceso Planificacion Estratégica

Tabla 53 Validacion del proceso Planificacion Estratégica

Nombre Tipo Instancias completadas

gestion de excelencia empresarial Proceso 1000
INICIO Evento de inicio 1000
FIN Evento de Fin 1000
Aprendizaje. innovacion y mejora continua Tarea 1000
Liderazgo Tarea 1000
centro de atencion al cliente Tarea 1000
desarrollo de alianzas Tarea 1000
responsabilidad social Tarea 1000

Fuente: Elaborado por el Investigador

3.3.8 Proceso modelado de gestion y excelencia empresarial

Modelado del subproceso orientacion al cliente.

Proceso de atencion del cliente

Asetor comeidal

solicitud

Dep operative

Grafico. 11 Proceso de modelado de gestion de mercado

Fuente: Elaborado por el Investigador

En la Grafico anterior se puede evidenciar el flujo de informacion precisa de como
las tareas de las actividades se realiza la atencion al cliente en el cual se destaca la

solicitud de cobertura de servicio y como el asesor comercial valida la factibilidad
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técnica y pasa al departamento técnico para su instalacion y activacion de los

equipos.

Nivel 2 Resultados de validacion del proceso

Tabla 54 Validacion del Proceso Gestion de Excelencia Empresarial

Actividad Tiempo de procesamiento (min)
Solicitud de servicio 10
Verificacién de cobertura 60
Activacion de Equipos 15
Convergencia de servicio 60
Informe resultado al cliente 5
Solicitud aprobado 10
Instalacion de servicio 120
Fuente: Elaborado por el Investigador
Tabla 55 Analisis de Tiempo en Gestion de Excelencia Empresarial
Instancias | Instancia | Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo
completad |s minimo maximo | promedio | total
Nombre Tipo as iniciadas | (min) (min) (min) (min)
gestion de
excelencia Proces
empresarial 0 1000 1000 -1 -1 0 0
Evento
de
INICIO inicio 1000
Evento
FIN de Fin 1000
Aprendizaje.
innovacion y mejora
continua Tarea 1 1000 43200 43200 43200 43200
liderazgo Tarea 0 1 0 0 0 0
centro de atencién al
cliente Tarea 0 0 0 0 0 0
desarrollo de
alianzas Tarea 0 0 0 0 0 0
responsabilidad
social Tarea 0 0 0 0 0 0

Fuente: Elaborado por el Investigador

Modelado del subproceso de capacitacion y talleres
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Grafico. 12 Modelado del subproceso de capacitacion y talleres

Fuente: Elaborado por el Investigador

Nivel 1. Validacién del proceso

Tabla 56 Validacién del Proceso en Capacitacion y Talleres

Nombre Tipo Instancias completadas
Capacitacion y talleres Proceso 1000
Inicio Evento de inicio 1000
Final Evento de Fin 1000
Nuevas tendencias tecnoldgicos Tarea 1000
Registrar reunidn y actualizacién de conocimientos Tarea 1000
Manual de procedimientos Tarea 1000
Manual de procesos Operativos Tarea 1000
Certificados de Aprobacion Tarea 1000
Fuente: Elaborado por el Investigador
Analisis de Tiempo
Tabla 57 Andlisis de Tiempo en Capacitacion y Talleres
Nombre Tipo Instancia Instancia | Tiempo [Tiempo [ Tiempo Tiempo
completada | iniciada minimo | maximo |promedio | total
(min) (min) (min) (min)
Capacitacion vy | Proceso 1000 1000 3060 3060 3060 | 3060000
talleres
Inicio Evento 1000
de inicio
Final Evento 1000
de Fin
Nuevas Tarea 1000 1000 60 60 60 60000
tendencias
tecnoldgicos
Registrar reunion | Tarea 1000 1000 60 60 60 60000
y actualizacién
de
conocimientos
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Manual de | Tarea 1000 1000 1440 1440 1440 1440000
procedimientos

Manual de | Tarea 1000 1000 1440 1440 1440 | 1440000
procesos

Operativos

Certificados de | Tarea 1000 1000 60 60 60 60000
Aprobacion

Fuente: Elaborado por el Investigador

Modelado del Subproceso Estandarizacion de Procesos

Estzndarizacion de
procesos asciados 3
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Gréfico. 13 Modelado del Subproceso Estandarizacion de Procesos

Fuente: Elaborado por el Investigador
Nivel 1. Validacién del Subproceso

Tabla 58 Validacién del Subproceso de Estandarizacién de Procesos

Instancias

Nombre Tipo completadas
Estandarizacion de Procesos Proceso 1000
INICIO Evento de inicio 1000
FIN Evento de Fin 1000
Protocolos de actuacion interno y externo Tarea 1000
Estandarizacion de procesos asociados al desarrollo de

proyectos Tarea 1000
Plan de estandarizacion por parte del director de tecnologia Tarea 1000
Escalabilidad de plataforma tecnolégica Tarea 1000

Fuente: Elaborado por el Investigador
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En la validacién del proceso cumple con las tareas y las peticiones como el inicio
y el fin de las actividades en el cual estén las instancias completas de 1000 ciclos.

Nivel 2. Analisis de Tiempo

Tabla 59 Andlisis de Tiempo de Estandarizacién de Procesos

Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo
Instancia Instancia | minimo | maximo | promedio | total
Nombre Tipo completa iniciada | (min) (min) (min) (min)
Estandarizacion de 432000
Procesos Proceso 1000 1000 4320 4320 4320 0
Evento
INICIO de inicio 1000
Evento
FIN de Fin 1000
Protocolos de actuacion
interno y externo Tarea 1000 1000 720 720 720 | 720000
Estandarizacion de
procesos asociados al
desarrollo de proyectos | Tarea 1000 1000 720 720 720 | 720000
Plan de estandarizacion
por parte del director de 216000
tecnologia Tarea 1000 1000 2160 2160 2160 0
Escalabilidad de
plataforma tecnolégica | Tarea 1000 1000 720 720 720 | 720000

Fuente: Elaborado por el Investigador

3.3.9 Modelado de la gestion de evaluacion y mantenimiento
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Grafico. 14 Modelado de la gestion de evaluacion y de mantenimiento

Fuente: Elaborado por el Investigador

Para la elaboracién de procedimientos de mantenimiento y el modelado respectivo
se debe cumplir con tareas, actividades, recursos, tiempo y horarios especificamente
detallando los contenidos al trabajo a desarrollar este es una guia para colaborados

de la organizacion que cumplan sus funciones encomendadas.
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Nivel 1. Validacién del Subproceso

Nombre Tipo Instancias completadas
Elaboracion de Procedimientos Proceso 1000
INICIO Evento de inicio 1000
FIN Evento de Fin 1000
Cronograma de actividades para mantenimiento preventivo | Tarea 1000
Orden de trabajo diario Tarea 1000
Descripcion de Actividades Tarea 1000
Fuente: Elaborado por el Investigador
Nivel 2. Analisis de Tiempo
Tabla 60 Analisis de Tiempo en Elaboracion de Procedimientos
Nombre Tipo Instancias Instancias | Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo
completadas |iniciadas [ minimo | maximo | promedio | total
(min) (min) (min) (min)
Elaboracion de | Proceso 1000 1000 1920 1920 1920 | 1920000
Procedimientos
INICIO Evento 1000
de
inicio
FIN Evento 1000
de Fin
Cronograma de | Tarea 1000 1000 720 720 720| 720000
actividades para
mantenimiento
preventivo
Orden de trabajo | Tarea 1000 1000 480 480 480 | 480000
diario
Descripcion de | Tarea 1000 1000 720 720 720| 720000
Actividades

Fuente: Elaborado por el Investigador

Modelado del Subproceso Manejo de Carga de Trabajo
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para la carga
de trabajo

Cronogramas

IMICIO

Manejo de la Carga de Trabajo

Evaluacion de
a carga de
trabajo

Elaboracion de
3
B

J—’O

Riesgos de
Trabajo

Equiposde PP

FIN

Gréfico. 15 Modelado del Subproceso Manejo de Carga de Trabajo

Fuente: Elaborado por el Investigador
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Nivel 1. Validacién del Subproceso

Tabla 61 Validacién del Subproceso en Modelado Manejo de Carga de Trabajo

Nombre Tipo Instancias completadas
Manejo de la Carga de Trabajo Proceso 1000
INICIO Evento de inicio 1000
FIN Evento de Fin 1000
Herramientas para la carga de trabajo Tarea 1000
Evaluacion de la carga de trabajo Tarea 1000
Elaboracién de Riesgos de Trabajo Tarea 1000
Fuente: Elaborado por el Investigador
Nivel 2. Analisis de Tiempo
Tabla 62 Andlisis de Tiempo Subproceso Manejo de Carga de Trabajo
Nombre Tipo Instancias Instancias | Tiempo [ Tiempo | Tiempo Tiempo
completadas | iniciadas minimo | maximo | promedio | total
(min) (min) (min) (min)
Manejo de la| Proceso 1000 1000 3600 3600 3600 | 3600000
Carga de Trabajo
INICIO Evento 1000
de inicio
FIN Evento 1000
de Fin
Herramientas Tarea 1000 1000 720 720 720 720000
para la carga de
trabajo
Evaluacion de la | Tarea 1000 1000 1440 1440 1440 ( 1440000
carga de trabajo
Elaboracion  de | Tarea 1000 1000 1440 1440 1440 ( 1440000
Riesgos de
Trabajo

Fuente: Elaborado por el Investigador

Modelado del Subproceso de Evaluacion de Gestion de Indicadores

INICIO

Evaluacion de gestion de indicadores

Efectividad de
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operativos

4| Indicadores de desempefio
*| balanced scorecard
FIN

Graéfico. 16 Modelado del Subproceso de Evaluacion de Gestion de Indicadores

Fuente: Elaborado por el Investigador
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Nivel 1. Validacién del Subproceso

Tabla 63 Validacion del Evaluacion de Gestion de Indicadores

Nombre Tipo Instancias completadas
Evaluacion de Gestion de indicadores Proceso 1000
INICIO Evento de inicio 1000
FIN Evento de Fin 1000
Efectividad de procesos y resultados Tarea 1000
Indicadores estratégicos y operativos Tarea 1000
Indicadores de desempefio balanced scorecard Tarea 1000
Nivel 2. Analisis de Tiempo
Tabla 64 Andlisis de Tiempo en Evaluacion de Gestion de indicadores
Tiempo | Tiempo | Tiempo Tiempo
Instancia | Instancia | minimo | maximo | promedio | total
Nombre Tipo completa | iniciada (min) (min) (min) (min)
Evaluacion de
Gestion de
indicadores Proceso 1000 1000 6480 6480 6480 | 6480000
Evento
INICIO de inicio 1000
Evento

FIN de Fin 1000
Efectividad de
procesos y
resultados Tarea 1000 1000 2880 2880 2880 | 2880000
Indicadores
estratégicos y
operativos Tarea 1000 1000 2880 2880 2880 | 2880000
Indicadores de
desempefio
balanced scorecard | Tarea 1000 1000 720 720 720 | 720000

Fuente: Elaborado por el Investigador
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3.3.10 Modelado del proceso de automatizacion de tareas de gestion de

tecnologias de informacion
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Grafico. 17 Modelado del proceso de automatizacion de tareas de gestion de tecnologias de
informacion

Fuente: Elaborado por el Investigador

Nivel 1. Validacion del Subproceso de Automatizacion de Procesos Robéticos
(RPA)

Tabla 65 Validacién del Subproceso de Automatizacion de Procesos Robéticos (RPA)

Nombre Tipo Instancias completadas

Automatizacién de Tareas de gestion T.I. Proceso 1000
INICIO Evento de inicio 1000
FIN Evento de Fin 1000
Servicio de RPA a clientes internos Tarea 1000
Licenciamiento. Implementacién y programacion Tarea 1000
Modelo para administrar el servicio Tarea 1000

Fuente: Elaborado por el Investigador
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Nivel 2. Analisis de Tiempo

Tabla 66 Anélisis de Tiempo en Validacion del Subproceso de Automatizacion de Tareas de

Gestibnen T. I.
Instancias | Instanci | Tiempo | Tiempo Tiempo Tiempo
completad | as minimo | maximo | promedio | total
Nombre Tipo |as iniciadas | (min) (min) (min) (min)
Automatizacion de Proces
Tareas de gestion T.I. | o 1000 1000 8640 8640 8640 | 8640000
Evento
de
INICIO inicio 1000
Evento
FIN de Fin 1000
Servicio de RPA a
clientes internos Tarea 1000 1000 2880 2880 2880 | 2880000
Licenciamiento.
Implementacion y
programacion Tarea 1000 1000 2880 2880 2880 | 2880000
Modelo para
administrar el servicio | Tarea 1000 1000 2880 2880 2880 | 2880000

Fuente: Elaborado por el Investigador

3.4  Resultados de la valoracién econémica, tecnoldgica y ambiental

3.4.1 Valoracion Econémica

En la valoracion econdmica de desarrollo del

modelo de referencia en la

optimizacion de procesos hay gastos directos e indirectos para analistas, cientificos

de datos, administradores de recursos tecnoldgicos.

Gastos Directos

Tabla 67 Gastos Directos

Gastos Detalle Cantidad V. Unitario Total
Navegador de Internet 1 Licencia $0.00
Chrome/Firefox Gratuita
Bizagi Licencia $0.00
Gratuita
Softwi —
orhware SPSS 1 Version 18 de | $0.00
Prueba
Paquete de Office 2016 1 $60.00 $60.00
(Documentacién)
Internet 12 meses $25.00 $3.00
Total $63

Fuente: Elaborado por el Investigador.
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Gastos Indirectos

Tabla 68 Gastos Indirectos

Descripcion Cantidad V. Unitario Total
Alimentacion 50 $2.50 $125
Transporte 10 $3 $30

Impresiones 300 $0.05 $15.00
Total $170

Fuente: Elaborado por el Investigador.

Gastos Totales

Tabla 69 Gastos Totales

Detalle Total

Total de Gastos Directos $63
Total de Gastos Indirectos $170
Gastos Directos + Gastos Indirectos $233
Contratiempos (10%) $40

Total $273

Fuente: Elaborado por el Investigador.

El presupuesto para el trabajo de investigacion fue $ 230 de gastos directos e

indirectos asi contribuyendo a la optimizacion de recursos econémicos
3.4.2 Valoracion Tecnoldgica

En la valoracion tecnoldgica contribuye a la innovacion y mejoramiento continuo
en la gestidn de procesos por lo que es adaptado a los nuevos modelos de negocio
de empresas, entre ellas de manufactura, de servicios profesionales, educacion

continua.
3.4.3 Valoraciéon Ambiental

En la valoracion ambiental permite el ahorro ecoldgico de papel para el disefio de
procesos de referencia por lo que es muy indispensable para el director de
tecnologias y sus colaboradores tengan una idea principal de sus actividades a

desarrollar.

88



CONCLUSIONES GENERALES

La gestion eficaz de la tecnologia requiere la integracion de funciones y
técnicas fundamentales de marketing, de recursos humanos, financieras
como otros departamentos de interés empresarial . Ademas, es primordial
que la planificacion estratégica y los procesos operativos, relaciones del
mercado estén integrados para solventar el problema de organizacion.

La gestidn tecnoldgica es un campo multifuncional y multidisciplinario, que
requiere insumos de las funciones de modelamiento de buenas practicas
referencia y una sintesis de perspectivas académicas, como ingenieria,
economia, estudios empresariales, ciencias sociales y psicologia,
ampliamente adoptados para la aplicacion practica de los principios de
gestion de la tecnologia, y pocos modelos o marcos conceptuales
universalmente aceptados que los respalden.

Es importante destacar que el modelo propuesto establece dentro de su
catalogo de procesos de planificacion estratégica en lo relacionado con
seguridad, continuidad del servicio y gestion de problemas, de igual forma
contempla como parte de sus procesos. Este trabajo se demuestra varios
aportes del modelo entre los que resaltan la capacidad de integracion de
procesos, tecnologia y sistemas de la operacion, aspectos sumamente
importantes en tiempos de transformacion digital

En el mundo tecnoldgico es un aprendizaje continuo de nuevos modelos de
negocio y su competitividad marca diferencia y esta va en paralelo a
fidelidad de colaboradores, clientes socios esta puede proyecto es un
referente para empresas por lo tanto se ha cumplido con objetivos del
estudio y los aspectos relacionados a la gestion de procesos.

Se han optimizado los procesos criticos principales y se han establecido
bases de un proceso adaptable y continuo para el departamento de
investigacion y desarrollo, en vista que los niveles de seguridad informatica
cada hay mas vulnerabilidades y su mitigacion es prioridad en con buena

gestion de procesos.
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RECOMENDACIONES GENERALES

Elaborar un documento de organizacion de funciones y manual de procesos
y procedimientos que pueden ser guia para empresas de produccion,
logistica, servicios tantos publicos y privados.

Asignar una oficina de Informatica que sea especializada en investigacion
y desarrollo por parte de las directivas que permitan implantar
procedimientos, procesos institucionales que sean optimizados para el uso
de nuevos recursos de gestion redisefiados.

Se debe segmentar la informacion por la grande cantidad de datos
almacenados y de preferencia a un servicio de multiples nubes para tener
un respaldo en casos fortuitos.

Con este modelo la gestion de datos para empresas es primordial para
mejorar la productividad en el area comercial, logistico, contable, y todos
los elementos para necesarios para controlar el negocio para tener una mejor
gestione de las actividades diarias.

Para ser eficientes en organizaciones, negocios, corporaciones; ES
necesario trabajar o desarrollarse con modelos de gestién, porque estos
modelos permiten prever todo tipo de situaciones, y la ventaja de un modelo
es que la ejecucion de las actividades se realiza de manera ordenada, auto
gestionada y ajustada.

Detallado lo anterior de las actividades graficos, propuestas se puede tener
un preambulo de cémo se realizarian sistemas de planificacidn de recursos
empresariales (ERP) que integren operaciones de produccion y distribucion

de bienes como también servicios.
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ANEXOS
Anexo I: Encuesta de Validacion
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
MAESTRIA EN SISTEMAS DE INFORMACION
La finalidad de esta encuesta es conocer el punto de vista de los profesionales
expertos, con respecto al disefio de modelos de referencia para gestion de procesos
en tecnologias de informacion y comunicacion para entornos empresariales. La
encuesta va dirigida a profesionales expertos en el area de sistemas de informacion,
comunicaciones, consultores. Los resultados de la encuesta seran utilizados
especificamente para fines académicos. La encuesta se encuentra dividida en tres
secciones. En la seccidn 1 se presenta preguntas relacionadas con las caracteristicas
de las personas encuestadas. En la seccion 2 preguntas relacionadas con la
informacion de validacion y verificacion de los requerimientos del modelo de
referencia. En la seccion 3 se presentan preguntas relacionadas que fortalece del
estudio.
Encuesta:
Seccion 1: Datos del Experto
Edad
Genero Masculino ‘ Femenino ‘

Profesion

Area de trabajo

Cargo que desempefia

Afios de experiencia en Menor a 1 afio '
temas relacionados con Entre 1y 2 afios .
optimizacién procesos en Entre 2 y 3 afios ‘
tecnologias de informacion | Entre 3y 4 afios

y comunicacion Mayor a 4 afios

Seccion 2: Validacion y Verificacion de los Requerimientos

En esta seccidon se demuestran los procesos que pueden influir en el disefio del
modelo de referencia para la optimizacion de procesos en tecnologias de
informacidn y comunicacién para entornos empresariales.

Conteste las preguntas considerando la escala del 1 al 5 el nivel de influencia de
cada capa

1 -> No influye



2 -> Baja influencia

3 -> Mediana influencia

4 -> Alta influencia

5 -> Totalmente influyente

Procesos del Modelo de Referencia para la gestion de
procesos en tecnologias de informaciéon y comunicacion

basados en marcos de trabajo y normas internacionales

Grado de
Acuerdo

2

3

4

¢ Qué nivel de influencia cree usted que tiene un modelo de

referencia en la gestion del proceso operativo? VD

¢ Qué nivel de influencia cree usted que tiene un modelo de

referencia en la gestion del proceso operativo? V7

¢Considera Usted que la gestion de recursos influye en el
disefio de un modelo de referencia para optimizacion de

procesos en tecnologias de informacion y comunicacion?

¢Considera Usted que la gestion del proceso de aplicacion
influye en el disefio modelo de referencia para la

optimizacion de procesos?

Cual es el grado de influencia que tiene proceso de Gestion
de relaciones del mercado en el modelo de referencia de

optimizacion de procesos?

Cuél es el grado de influencia que tiene el proceso enfocado
para la operacion de servicios en el disefio de modelos de

referencia.

Cual es el grado de influencia que tiene el proceso enfocado
para la planificacion estratégica en el disefio de modelos de

referencia.

Cual es el grado de influencia que tiene el proceso enfocado
para la gestion y excelencia empresarial en el disefio de
modelos de referencia.




Cuél es el grado de influencia que tiene el proceso enfocado
para Evaluacion de la gestion de mantenimiento en el disefio

de modelos de referencia.

Cuél es el grado de influencia que tiene el proceso enfocado
para Automatizacion de tareas de gestion de las Tl en el

disefio de modelos de referencia.

De los procesos subprocesos presentados a continuacion, sefiale el nivel de

influencia que tienen los mismos para el disefio de modelos referencia en la

gestion de procesos de gestion y optimizacion.

Grado de
Influencia
Procesos Subprocesos
112 (3|4
Infraestructura moderna
Operativo Administracion de insumos
Monitorizaciéon de red
unificada

Aprovechamiento de recursos

Gestion de recursos Anadlisis de recursos en tiempo
real

Gestidn, operacion y
manteamiento.

Monitorizacion de
Aplicaciones
Gestion de Aplicacion

Reduce tiempo en las
aplicaciones

Rendimiento y disponibilidad
de aplicaciones

Nuevos modelos de negocio

Gestion de relaciones de

Alianzas publico y privado
mercado

Convergencia del mercado




SECCION 2:

PROCESOS PROPUESTOS

De los procesos que a continuacion se detalla determine el nivel de influencia
de los subprocesos que usted considere que tiene cada uno para el modelo de
referencia para la optimizacion de procesos en tecnologias de informacion y

comunicacion.

Procesos Subprocesos Grado de
Influencia

112|134

Mision, Vision, objetivos de
desempefio

Planificacion estratégica | Planes de accion a lanzar

Apoya a la toma de decisiones

Orientacion al cliente

Gestion y excelencia | Liderazgo, perseverancia

Empresarial Estandarizacion de procesos
Evaluacion de la gestion | Elaboracion de procedimientos de
de mantenimiento mantenimiento

Manejo de la carga de trabajo

L Evaluacién de gestion con
Automatizacion de

- I indicadores
tareas de g_le_Ttlon delas \/eren tiempo real lo que ocurre en
el negocio

Automatizacion del entorno

Inventario y seguimiento de
recursos




Anexo I1: Perfiles Profesionales

Romulo Eduardo Guerrero Vasquez
C.C. 0102702016
Masculino

Quito.

Perfil

Persona con excelente actitud y
vocacion de servicio, dinamico,
paciente, puntual y organizado,
destacado por la habilidad de
trabajo en equipo, capacidad de
aprendizaje de forma répida y
adaptabilidad. Comprometido,
autbnomo y orientado a la

obtencion de resultados

Contacto

TELEFONO:

0998522719

CORREO ELECTRONICO:

gueromulo@gmail.com

FORMACION ACADEMICA

INGENIERO EN ELECTRONICA Y
TELECOMUNICACIONES

ESCUELA POLITECNICA NACIONAL

Fecha de Registro: 2002

MAGISTER GERENCIA

EMPRESARIAL

EN

ESCUELA POLITECNICA NACIONAL
Fecha de Registro 2012

EXPERIENCIA LABORAL

TV CABLE

Director Ejecutivo

SENATEL
Direccion Técnica de Control de
Telecomunicaciones

Universidad de las Américas UDLA

Profesor Universitario




Perfil Profesional 02

HOJA DE VIDA

DATOS PERSONALES

1%{/4,( -
i

Apellidos: Guaman Sanchez Cl: 0105375794

Nombres: Jessica Elizabeth RUC: 0105375794001

Fecha de nacimiento: 16 — marzo - 1987 Lugar: Cuenca — Santa
Isabel

Lugar de trabajo: Direccion Distrital 01D03 — | Cargo: Analista Distrital
Giron a Santa Isabel Salud de Soporte Técnico y
Redes

Direccién domiciliaria: Cuenca — Cornelio Crespo

ari Ciudad: Cuenca
y Av. Las Americas iuda

Teléfonos oficina: Domicilio: Fax:

072270772

E-mail: jessica.guaman@saludzona6.gob.ec / Celular: +593984531584 /
jelizabeth gs@hotmail.com +593996912351

2. | FORMACION
ACADEMICA

Titulos de Pregrado Universidad Pais Aho

Universidad Estatal de
Cuenca

Ingeniera de Sistemas

Titulos de Posgrado Universidad Pais Ano

Magister en

Universidad Catélica de

1 | Tecnologfas de la Cuenca

Informacién




Perfil Profesional 03

HOJA DE VIDA

CEO en PYMES con maés de 10 afios de experiencia. Especializado en
la planificacion estratégica de recursos tecnoldgicos, aumentando la
eficiencia de los procesos productivos en un 15% durante los altimos

dos afos. y actualmente terminando un Master en Administracion de

Empresas.
APELLIDOS: Valladares Perugachi
NOMBRES: Wilson Ernesto
RUC.: 1716865488001
TELEFONO: 0980394199
CORREO: info@amazontvnet.ec

FORMACION ACADEMICA: Universidad Tecnoldgica América

Fecha de Registro: 2013

e Consultor COICA
(Coordinadora de las Organizaciones

Indigenas de la Cuenca Amazdnica)

e CEO Amazontvnet Cia.
EXPERIENCIA LABORAL: Ltda.
v' Disefio de redes de Cobre y fibra
Optica,
v" Analista de Automatizacién de
sistemas



SERVITELCONET CIA. LTDA.
La Concordia

Presente

A través de la presente yo, Mario Alcides Calo Muela con cedula de
ciudadania 0502873342, hago la entrega oficial de estudio de investigacion
cientifica del modelo de referencia para la optimizacion del proceso de gestién de

tecnologias de informacién y comunicacion para pymes.
Para fines legales y reglamentarios firmar las dos partes interesadas

POR EL MAESTRANTE. POR SERVITELCONET CIA. LTDA.

SERVTELCONET G LTOA
RUC: 2390018203001
Mario Alcides Calo Muela Miguel A. Bastidas Ferndndez
CI: 0502873342 CI : 2390018293001

Telf: (02) 4506585 /(09) 98838703 Telf : 0997229538

Email : mcalo_S@hotmail.com Email : info{@one.com.ec
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Anexo I11: Resultados de la encuesta

Seccioén 1: Informacion General

Edad

50 respuestas

]
4
24524 %) 2 (452004 720(4 5214 %2:(4 52)(4 %)
2
1252 %) (29002 50292 %

20 26 28 30 32 kL 36 3 40 4 50 55




Genero

50 respuestas

@ Masculing
#® Femenino
Profesién
30 respuestas
2
2 (41%) 2 (4)%)

101 LA @R O E OO @ O e
1

0
Comunicador ING informatica Informatica Ingeniera de sis... JEFE DE SUCU. . Militar

Docente INGENIERAEL. .. Ing TICs Ingeniero en Sis... Licenciada en C...  Telecomunicaci...




Area de Trabajo

50 respuestas
3
3 (6%)
2
UX
10 QEEAEE CELEAEEEECEOEE TR e LR, Rec”?”“’: mwe:
.
0
Soporte tecnolo..  INDUSTRIAL Networking Redes TELECOMUNIC... UX

Consulforia Infraestructura y. . Pefroleo Sistemas Tecnologias del..  ciberseguridad

Cargo que Desempena @

30 respuestas

’ a
3 () docente
2(4%) 2(4%) Recuento: 3 ¢

8 1 e o e e T e 1 1 P e e 0 e T e R A )
1

0
ADMINISTRADO... CCOORDINADOR... Gerencia Jefe de programac. .. Propietaria LU designer

Analista de Soport...  Direccion de cama.. Infraestructura Observador TECNICO




Anos de experiencia en temas relacionados en optimizacion de procesos en tecnolagias de
informacion y comunicacion

30 respuestas

@ Menor a 1 afio
@ Menor 1y 2 afios
Entre 2 v 3 afios
@ Entre 3y 4 afios
@ Mayor de 4 afios

Seccion 2: Validacion y Verificacion de los Requerimientos

;Qué nivel de influencia cree usted que tiene un modelo de referencia en la gestion del |D
proceso operativo?

51 respuestas

@ Mo Influye

® Baja Influencia
Media Influgncia

@ Alta Influencia

@ Totamente Influyente
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;Considera Usted que la gestion de recursos influye en el disefio de un modelo de referencia
para optimizacian de procesos en tecnologias de informacion y comunicacion?

51 respuestas

@ Noinfluye

@ Baja Influencia
Mediana Influencia

@ Alta Influencia

@ Totaimente Influyente

L K

;Considera Usted que la gestion del proceso de aplicacion influye en el disefio del modelo de
referencia para la optimizacion de procesos?

91 respuestas

@ No Influye

® Poca Influencia
Mediana Influencia

@ Alta Influencia

@ Totaimente Influyente

[ B

® Bsja Influencia




(Coma influye el proceso de Gestion de relaciones del mercado y segmentacion en el
modelo de referencia de optimizacion de procesos?

51 respuestas

@ NoInfluye

@ Baja Influencia
IMediana Influencia

@ Alta Influencia

@ Totaimente Influyente

[}

;Cuél es el grado de influencia que tiene el proceso enfocado en la operacion de servicios en
el disefio de modelos de referencia?

51 respuestas

@ No Influye

® Eaja Influencia
Mediana Influencia

@ Alta Influencia

@ Totaimente Influyents

@5




;Cudl es el grado de influencia que tiene el proceso de planificacion estratégica en el disefio
de modelos de referencia?

50 respuestas

@ No Influye

#® Baija Influencia
Mediana Influencia

@ Alta Influencia

@ Totalmente Influyents

;Cuél es el grado de influencia que tiene el proceso de gestion y excelencia empresarial en el
disefio de modelos de referencia?

50 respuestas

@ Mo Influye

@ Bajalnfluencia
lMediana Influencia

@ Alta Influencia

@ Totalmente Influyente




;Cual es el grado de influencia que tiene el proceso de evaluacion y gestion de
mantenimiento en el disefio de modelos de referencia?

50 respuestas

@ No Influye

® Baja Influencia
Mediana Influencia

@ Alta Influencia

@ Totalmente Influyents

;Cuél es el grado de influencia que tiene el proceso de Automatizacion de tareas de gestion
de las TIC en el disefio de modelos de referencia?

50 respuestas

@ Mo Influye

@ Baja Influencia
Mediana Influencia

@ Alta Influencia

@ Totalmente Influyente

Seccion 3 Presentan preguntas relacionadas que fortalecen el estudio.




Del Proceso Operativo presentados a continuacion, sefale el nivel de influencia que tienen
los subprocesos que usted considere cada uno para el modelo de referencia para la gestion
de procesos y optimizacion.

B Mo influye @ Eaja Influencia Media Influencia 1@ Alta Influencia @ Totalmente Influyente
20
10
i |
Infraestructura moderna Administracion de insumos Monitorizacion de red unificada

Del proceso Gestion de Recursos presentados a continuacion, sefale el nivel de influencia
que tienen los subprocesos que usted considere cada uno para el modelo de referencia para
la gestion de procesos y optimizacion.

I Mo nfluye @ Baja Influencia Media Influencia WM Alta Influencia @ Totalmente Influyentes

Aprovechamiento de recursos Andlisis de recursos en tiempo real Gestion, operacian y manteamiento.




Del proceso Gestion de Aplicacion presentados a continuacion, sefale el nivel de influencia
gue tienen los subprocesos que usted considere cada uno para el modelo de referencia para
la gestion de procesos y optimizacion.

B Mo influye @ Eaja Influencia Media Influencia 1M Alta Influencia @ Totalmente Influyente
20
10
0
Monitorizacion de Aplicaciones Reduce tiempo en las aplicaciones Rendimiento y disponibilidad de
aplicaciones

Del Gestiones de Relaciones del Mercado de Aplicacion presentados a continuacion, senale
el nivel de influencia que tienen los subprocesos que usted considere cada uno para el
modelo de referencia para la gestion de procesos y optimizacion.

I Ho influye @ Eaja Influencia Media Influencia 1@ Alta Influencia @ Totaimente Influyente

20

10

MNuevos modelos de negocio Alianzas publico v privado de empresas Convergencia del mercado




