RESUMEN EJECUTIVO

La Corporaciéon Nacional de Electricidad s una empresa comercializadora de
energia que cuenta con un gran namero de clientes y usuarios, los mismos que deben ser
atendidos de la mejor forma posible para lograr el desarrollo de la organizacion, es por
este motivo que fue necesario crear una Metodologia, cuyo objetivo principal es la mejora
de los procesos con una propuesta que dara la oportunidad de brindar un excelente

servicio y crear ventajas competitivas que nos permitan sobresalir en el mercado.

La metodologia propuesta basada en buenas practicas, ayudara a la organizacién
del servicio, entregando informacién confiable, oportuna, con estandares y politicas que

proporcionaran la prestacion y asistencia de servicios informaticos.

Por consiguiente en este planteamiento las areas de mayor problema dentro de la
Corporacién y en las cuales se basa la metodologia, para lograr un maximo beneficio en
su desarrollo, son la gestién de incidencias, problemas presentados, adquisicion vy
mantenimiento de los software, que se vienen manejando en la empresa asi como areas

donde existe mayor brecha entre las practicas actuales y las buenas practicas.

Una vez que se realizo el estudio de las metodologias de gestién de servicios de
Tl mas reconocidas, tomando las fortalezas de cada una de ellas para mejorar los
procesos dentro de la Corporacion Nacional de Electricidad Regional Manabi, se
establecié la Metodologia hibrida denominada, Metodologia de Mejora de Servicios de TI
(MSTI).

En la metodologia MSTI se adaptaron las mejores practicas aplicadas a la

empresa, la misma que brinda grandes resultados al tener un marco de trabajo en



procesos y presenta las actividades en una estructura manejable y logica. La buenas
practicas de esta Metodologia esta enfocada en el control, gestién y monitorizacion de los
procedimientos, lo que nos permitira optimizar las inversiones facilitadas por TI,
aseguraran la entrega del servicio, y los indices de rendimiento.

Para que el area de Tl de la Corporacién Nacional de Electricidad tenga éxito en
satisfacer los requerimientos del negocio, se debe aplicar cada una de los procedimientos,
actividades y politicas presentadas en la metodologia, y asi poder determinar las medidas
de desempefio, sus metas y actividades, y sobretodo determinar el nivel de Madurez de
los procesos en el Area de Tl de la Corporacion.

Es importante la aplicacion de la metodologia MSTI con el respaldo de los
directivos y el compromiso del personal de Tl para capacitarse constantemente y que
puedan dar el soporte respectivo de cada incidencia de los aplicativos existentes y tengan
una estrategia adecuada para la administracion y adquisicion de los software necesarios

gue beneficien a la institucién.

Ademas se pueden determinar los riesgos, indices, permite evaluar el desempefio

de las actividades y optimizar los recursos de tecnologia de la informacion.

Esta metodologia es una orientacion sobre la estructura de los procesos de TI, en
donde se definen las actividades y procedimientos a seguir, para brindar un mejor servicio
a los diferentes grupos de usuarios de la Corporacién Nacional de Electricidad Regional

Manabi.
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