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Resumen

Las instituciones son cada vez mas dependientes de las tecnologias de
la informacién y comunicacién, para su competitividad y desarrollo, por ello
la ejecucion del presente proyecto tiene el objetivo de identificar causas y
proponer acciones de mejora que permita optimizar el sistema de gestion de
la Unidad de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones de la
Universidad de las Fuerzas Armadas-ESPE; para este propdsito se realiza
un diagnostico sisteméatico, analizando el valor agregado de sus procesos, y
la satisfaccién de los usuarios, con estos resultados y con la ayuda del
diagrama causa-efecto (Ishikawa) se identifican las causas, que conllevan
a proponer acciones de mejora clasificadas en preventivas y correctivas,
se seleccionan las preventivas para la elaboracion del plan de mejoramiento
ya que estas acciones eliminan los factores causales, como valor agregado
a este proyecto y para evaluar el logro y cumplimiento del objetivo se
proponen indicadores para cada uno de los procesos de la UTIC. Mediante
el uso de la simulacién se pudo visualizar el funcionamiento del proceso
Gestion de Soporte Técnico en su estado actual y con este mismo
mecanismo fue posible aplicar las mejoras a este proceso, evidenciandose
los efectos en el resultado de sus indicadores, esta practica realizada

deberia tomarse como plan piloto a los demas procesos de la UTIC.
PALABRAS CLAVE:

ACCIONES DE MEJORA
DIAGNOSTICO SISTEMATICO
PLAN DE MEJORAMIENTO
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Abstract

Institutions depend more and more on information and communication
technologies, for its competitiveness and development , therefore the
execution of this project, it has as aim to identify causes and propose is
improvement actions that will optimize the management system
of Information and Communications Technology Unit of the University of
the Armed Forces - ESPE , for this purpose doing a systematic diagnosis ,
analyzing the value-added processes, and user satisfaction, with these
results and with the help of the diagram causes- effect ( Ishikawa ),
identifying the causes that leading to propose improvement actions
classified in preventive and corrective , preventive selected for developing
the improvement plan as these actions eliminate the causal factors , as an
added value to this project and to assess the achievement and fulfillment of
the objective indicators for each of the processes UTIC proposed. Using the
simulation was able to visualize the operation of the Management Technical
Support process in its current state and with the same mechanism was
possible to implement improvements to this process, showing the effects on
the outcome of its indicators, this practice should be made as the other pilot

plan processes of the UTIC.
KEYWORDS:
IMPROVEMENT ACTIONS
SYSTEMATIC DIAGNOSIS
IMPROVEMENT PLAN
INDICATORS

SIMULATION



CAPITULO | - ASPECTOS GENERALES

1.1 Antecedentes

Actualmente las universidades ecuatorianas enfrentan grandes retos,
como la competitividad, innovacion e investigacion desafios inexcusables
en un mundo internacionalizado. Para enfrentar dichos retos y asegurar no
solo la supervivencia sino también el desarrollo de las instituciones, se
aplican sistemas de gestion orientados a resultados y basados en procesos

documentados, priorizando la satisfaccion de sus usuarios.

La Universidad de las Fuerzas Armadas - ESPE, tiene un sistema de
gestion de calidad, que dirige y controla las actividades que estan asociadas

a la calidad de los servicios de administracion universitaria.

La Unidad Tecnologias de Informacién y Comunicaciones - UTIC?,
pertenece a la Gerencia Administrativa Financiera, su mision es "Administrar
y proveer de forma eficiente y segura los recursos y servicios de tecnologias
de informaciébn y comunicaciones, de acuerdo a las necesidades
institucionales 'y tendencias globales, cumpliendo estandares

internacionales” (UTIC, 2012).

1 UTIC: Unidad de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones



1.2 Justificacion e importancia

Una de las unidades de soporte mas importantes de la ESPE, es la de
Tecnologias de Informacién y Comunicaciones, la que en los ultimos tiempos
ha sufrido un deterioro de imagen y credibilidad ante la Comunidad

universitaria.

El presente proyecto de investigacion tiene la finalidad de mejorar el
sistema de gestion de la UTIC, realizando el diagnostico de la situacidon
actual, medicion del nivel de satisfaccion de los usuarios, simulacion del
funcionamiento de un proceso, elaboracion de un plan y aplicacion de
acciones de mejora al proceso simulado, a fin de contribuir al cumplimiento

de la misiéon de la UTIC.

Los procesos que la UTIC ejecuta para brindar sus servicios, deben:
guardar un orden predeterminado, ser evaluados, controlados y mejorados
continuamente para asegurar la agregacion de valor y la satisfaccion de sus
usuarios, pues hoy en dia las instituciones son cada vez mas dependientes
de las tecnologias de la informacién y comunicacion, para ser competitivas y

lograr sus objetivos de desarrollo.



1.3 Descripcion del problema

La UTIC brinda servicios tecnoldgicos a toda la Comunidad Politécnica y
tiene como objetivo "Asegurar la disponibilidad, actualizacion tecnoldgica,
innovacion y operacion de los recursos y servicios de TIC’s, para alcanzar
un alto nivel de soporte tecnolégico y estandares de calidad acorde con las

exigencias institucionales" (SGC, Sistema de Gestion de la Calidad).

Dentro de los procesos establecidos en el Sistema de Gestion de
Calidad, la UTIC es responsable de: (SGC, Sistema de Gestion de la

Calidad):

e (Gestion estratégica de tecnologias de informacion y comunicaciones.
e (Gestion de soporte técnico.

e Administracion de servicios de redes y comunicaciones.

e Desarrollo, implantacion y mantenimiento de aplicativos.

e Administracion de aplicativos y base de datos.

La Gestion de la UTIC, se ve afectada en su credibilidad y confianza a
nivel institucional, debido a causas internas y externas como: falta de
indicadores, incumplimiento de procesos, ubicacién en la estructura
organizacional, falta de politicas, rotacion de autoridades, entre otros, los
cuales generan dificultades y deficiencias en la prestacion de los servicios,

entre las que se puede citar:



e Retrasos en el proceso de atencion al usuario.

e Retrasos de actividades académicas, administrativas, vinculacion con la
colectividad y de investigacion.

e Duplicidad de trabajo.

e Desperdicio del potencial humano, econdmico y tecnoldgico.

e Incumplimiento de sus compromisos con clientes.

e Generacion de no conformidades en auditorias.

1.4 Definicion del problema

La prestacion de los servicios que brinda la UTIC, tiene un limitado nivel

de calidad

1.5 Objetivo general

Mejorar el Sistema de Gestion de la Unidad de Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones de la ESPE, en base al andlisis de sus
procesos y evaluacion del nivel de satisfaccion de los usuarios, a fin de
incrementar el nivel de calidad en la prestacion de los servicios que brinda

la UTIC.

1.6 Objetivos especificos

a) Describir la UTIC



b) Analizar los procesos de la UTIC

c) Diagnosticar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la UTIC
d) Seleccionar un proceso critico y simular su funcionamiento

e) Elaborar un plan de mejora de los procesos de la UTIC

f) Simular el proceso critico con las mejoras propuestas

1.7 Alcance

El presente proyecto esta orientado a contribuir con la optimizacion del
sistema de gestion de la UTIC — ESPE, a través del andlisis de sus
procesos, diagnoéstico del nivel de satisfaccion de los usuarios, elaboracion
de un plan de mejora y simulacion de un proceso critico como proyecto
piloto. Para el desarrollo del proyecto se ha planteado dos fases como se

detalla a continuacion:

Proyecto I.

a) Realizar la descripcion de la UTIC

b) Analisis de los procesos de la UTIC

c) Diagndstico del nivel de satisfaccidén de los usuarios de la UTIC
d) Priorizacion y selecciéon de un proceso critico

e) Simulacién del funcionamiento de un proceso critico seleccionado



Proyecto II:

f) Elaboracion de la propuesta de plan de mejora

g) Simulacién de un proceso critico, ejecutando las mejoras previstas



CAPITULO Il = MARCO TEORICO

2.1 Gestién de procesos

2.1.1 Definicion de proceso (Ruiz, J. Lépez, C., 2004, pags. 325-328)

Complementariamente a la gestion tipica de la organizacién basada en el
enfoque interno de la empresa, donde funcionalmente preocupa a la
direccion su funcionamiento interno, la gestion por procesos se centra en el
cliente y en el resultado desde la perspectiva de éste, garantizando la

maxima eficiencia posible.

Las barreras organizativas y la falta de vision del conjunto de actividades
asociadas a la prestacion de un servicio o de un producto, junto con la
ausencia frecuente de medidas que permitan la evaluacion y mejora
permanente en la gestion, hacen necesaria una estrategia basada en la
gestion por procesos. Desde el punto de vista interno, esta forma de gestion
basada en los procesos sirve para rebajar la proporcion de tareas repetitivas
0 con errores, al tiempo que facilita la comunicacion entre las unidades de la
empresa, creando, en Ultima instancia, mejor ambiente de trabajo y mejores

resultados de negocios.

Con esta perspectiva, un proceso se puede definir como un conjunto de

actividades interrelacionadas entendibles, definibles, repetitivas y medibles,
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gue trasladan un resultado Util hacia el cliente interno o externo. Son estas
Ultimas caracteristicas, junto con una orientacién horizontal, sistematica y
permanente orientada a los objetivos del cliente y del negocio, las que
diferencian a un proceso de una secuencia de actividades operativas o
funciones de una empresa. En resumen, cuando se trata de comprender el
significado y la naturaleza de la gestion de procesos, hay que destacar una

serie de aspectos que incluyen:

e La vision horizontal con proyeccion al cliente
e Las responsabilidades asociadas a los elementos del proceso

e El establecimiento de objetivos y costes asociados al proceso

La creacion de valor y el enfoque horizontal hacia el cliente son
conceptos inherentes a la cadena cliente-proveedor, relacién basica para
entender y aplicar correctamente el concepto de proceso. La implicacion
basica de esta relacidon subyace en el hecho de que cualquier persona, como
parte de un proceso, juega el rol simultaneo de cliente y proveedor, teniendo
por tanto, ciertas necesidades y requerimientos de sus proveedores al igual
gue ciertos compromisos con sus clientes. Asi, la relacién cliente-proveedor

permite:

e Establecer los requerimientos para satisfacer las necesidades de los
clientes

e Integrar funciones y tareas de distintos procesos



e Practicar la prevencion en la resolucion de problemas

e Mejorar los procesos de forma continua y constructiva

En el pasado primaba la gestion funcional de las tareas, mientras que en
el foco actual se centra en el cliente a través del eje horizontal que permite la
eficiencia del proceso, de la operacién y de la informacién a nivel de la

organizacion.

DIRECTRICES

ENTRADAS » PROCESO » SALIDAS

RECURSOS

Figura 1: Representacion de un proceso

2.1.2 Clasificacion de procesos (Ruiz, J. Lopez, C., 2004, pags. 329,330)

Una clasificacion posible es diferenciar entre procesos estratégicos,

procesos operativos y procesos de soporte y apoyo.
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Procesos estratégicos. Los procesos estratégicos engloban los
subprocesos de planificacion, de toma de decisiones y despliegue de la
politica y estrategia de la empresa, incluyendo a otros subprocesos como la
definicién, disefio, desarrollo, implementacion y seguimiento del modelo de
la gestion de la empresa. A través de estos procesos se gestiona la relacion

con el entorno de la empresa.

Procesos operativos. Se trata de los procesos que componen la cadena
de valor basica del negocio; se refieren al desarrollo, gestion de
proveedores, produccion y comercializacion de productos y servicios, asi
como a la atencion al cliente, servicio posventa, desarrollo de soluciones y
gestion de la cartera de pedidos. Este tipo de procesos impacta de forma

directa en el cliente.

Procesos de soporte. Se trata de los procesos que dan apoyo al resto de
procesos, incluyendo los recursos humanos, administracion, finanzas,
tecnologias y sistemas de informacién. Los procesos de soporte pueden
subdividirse, a su vez, en procesos de soporte tecnoldgicos (desarrollo de
sistemas, gestion de conocimiento, maquinarias, etc.), procesos de soporte
técnico (desarrollo de soluciones técnicas, mantenimiento de aplicativos,
gestion de averias, etc.), procesos de soporte administrativos (gestidon

financiera, presupuesto, compras, facturacion, etc.).
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2.1.3 Jerarquia de procesos (Harrington, 1994, pags. 33-34)

Desde el punto de vista macro, los procesos son las actividades claves
gue se requieren para manejar y/o dirigir una organizacion. En la figura 2, se

visualiza la jerarquia de los procesos, en cinco niveles.

[ Macroproceso
[ Proceso [ Proceso

l Subproceso l Subproceso l Subproceso l Subproceso
l Actividades
I Tareas |

Actividades

Tareas

Figura 2: Jerarquia de procesos

Para una mejor visualizacion de la jerarquia de los procesos, se detalla

un ejemplo de la UTIC, figura 3.
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Macroproceso Proceso Subproceso Actividades Tareas

Desarrollo,
implementa . .
F():ién Construccion Analisis y
Y de ] disefio de [aaad  Disefio

Mantenimie
nto de
aplicativos

Gestidn de
Tecnologia
Informatica y
Comunicacion
es

aplicaciones aplicativos

Analisis de la

Gestion .
SSHO Asistencia Naturaleza Corregir

Soporte Técnica del roblema

Técnico P

problema

Figura 3: Ejemplo de jerarquia de procesos

Fuente: SGC-ESPE

Todo proceso o subproceso esta compuesto por un determinado namero
de actividades. Las actividades tienen lugar dentro de todos los procesos.
Como su nombre lo indica, son las acciones que se requieren para generar
un determinado resultado. Las actividades constituyen la parte mas
importante de los diagramas de flujo. Cada actividad consta de un

determinado numero de tareas.
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2.2 Modelamiento de procesos

2.21 Diagrama de bloque (Harrington, 1994, pag. 98)

El diagrama de bloque conocido como también como diagrama de flujo
de bloque, es el tipo mas sencillo y frecuente de los diagramas de flujo. Este
proporciona una vision rapida no compleja del proceso. Los rectangulos y las
lineas con flecha son los principales simbolos en un diagrama de bloque.
Los rectangulos representan actividades y las lineas con flecha conectan los
rectangulos para mostrar la direccion que tiene el flujo de informacion y/o las
relaciones entre actividades. Algunos diagramas de flujo de bloque también
incluyen simbolos consistentes en un circulo alargado al comienzo y al final
para indicar en donde comienza y en donde termina el diagrama de flujo.
Utilice los diagramas de bloque para simplificar los procesos prolongados y
complejos o para documentar tareas individuales. Coloque una frase corta

dentro de cada rectangulo para describir la actividad que se realiza.

Con los diagramas de bloque se pueden representar los primeros tres
niveles jerarquicos, es decir los macroprocesos, procesos Yy/o los
subprocesos. Con los diagramas de flujo se pueden representar las

actividades y tareas.
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1. Analisisy
Disefio

2. Construccion

3.
Implementacion

Figura 4: Diagrama de bloque del proceso “Desarrollo, implementacion y

mantenimiento de aplicativos”

Fuente: SGC-ESPE

2.2.2 Diagramas de Proceso (Guiapara para una Gestion basada en

Procesos, pags. 26,27,29)

La descripcion de las actividades de un proceso se puede llevar a cabo a
través de un diagrama, donde se pueden representar estas actividades de

manera gréfica e interrelacionadas entre si.

Estos diagramas facilitan la interpretacion de las actividades en su

conjunto, debido a que permite una apreciacién visual del flujo y la
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secuencia de las mismas, incluyendo las entradas y salidas necesarias para

el proceso y los limites del mismo.

Uno de los aspectos importantes que deberian recoger estos diagramas
es la vinculacion de las actividades con los responsables de su ejecucion, ya
gue esto permite reflejar, a su vez, como se relacionan los diferentes actores
que intervienen en el proceso. Se trata, por tanto, de un esquema “quién-
qué”, donde en la columna del “quién” aparecen los responsables y en la

columna del “qué” aparecen las propias actividades en si.



ESPECIALISTA EN TECNOLOGIA DE INFORMACION

[ mico )

Analizar disefio del

aplicativo
1
. 5 ADMINISTRACION DE
—~zConstruir o~ APLICATIVOS Y BASE DE

Administracién de la Base
Bt de Datos

,/'j’ S,
~¢Construir o modificar

S —

interfases de aplicativo?2—

SI
No S
¢ Construir 0~
. 8 modiicarlos > e icavo
P ~componentes?~ P
3 PNt 2
Y
No
_~Generar la~ ;
R version del Si——p» Gene;agi::gtg mdel
~_aplicativo? P { 7
o _ 1|
p 4 T A
’/ Verificar '\
“ funcionamiento "N
\ de version del |
\_ aplicatvo /
5 -
Almacenar version en
i archivo de versiones del
l aplicativo (respaldos) _ ey
Si (1]
- 6
DESARROLLO,
IMPLEMENTACION Y
MANTENIMIENTO DE
APLICATIVOS
P ¢ SARROLLO,
Andisis y Disefio IMPLEMENTACION Y
Para el Desarrollo MAN E
de Aplicativos APLICATIVOS
Implantacién De
| Aplicativos
Registros:

1. Bitacora del aplicativo

Figura 5: Ejemplo de diagrama de flujo

Fuente: SGC-ESPE
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Para la representacion de este tipo de diagramas, la organizacién puede

recurrir a la utilizacion de una serie de simbolos que proporcionan un

lenguaje comun, y que facilitan la interpretacion de los mismos.

existiendo una norma especifica para la representacion simbdlica

diagramas de proceso.

No

de

Inicio o fin
de un proceso

Actividad

Documento

10

Base de datos

Se suele utilizar este simbolo para representar el origen de una entrada o el destino de
una salida. Se emplea para expresar el comienzo o el fin de un conjunto de actividades.

Dentro del diagrama de proceso, se emplea para representar una actividad, si bien
también puede llegar a representar un conjunto de actividades.

Representa una decision. Las salidas suelen tener al menos dos flechas (opciones).

Representan el flujo de productos, informacion, ... y la secuencia en que se gjecutan las
actividades.

Representan un documento. Se suelen utilizar para indicar expresamente la existencia
de un documento relevante.

Representan a una base de datos y se suele utilizar para indicar la introduccion o regis-
tro de datos en una base de datos (habitualmente informatica).

Figura 6: Simbolos mas utilizados para diagramas de procesos

Fuente:http://www.fvg.es/Archivos/Publicaciones//4f4d263778quia gestionpr

ocesos.pdf

No obstante, existe diversa bibliografia donde se establecen diferentes

convenciones para llevar a cabo esta representacion de diagramas de


http://www.fvq.es/Archivos/Publicaciones/4f4d263778guia_gestionprocesos.pdf
http://www.fvq.es/Archivos/Publicaciones/4f4d263778guia_gestionprocesos.pdf
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proceso (en la figura 6 se muestran los simbolos mas habituales), y que una

organizacion puede adoptar como referencia para utilizar un mismo lenguaje.

Puede ser habitual que debido a la complejidad del proceso y/o a la
extension de las actividades que lo conforman no se pueda representar
graficamente el conjunto de las mismas en un diagrama, esta dificultad se
puede solventar a través de llamadas a pie de diagrama, o bien a través de
otros diagramas de proceso complementarios o bien a través de otros

documentos anexos, segt'm convenga.

Aunque la elaboracion de un diagrama de proceso requiere de un
importante esfuerzo, la representacion de las actividades a través de este
esquema facilita el entendimiento de la secuencia e interrelacion de las
mismas y favorece la identificacion de la “cadena de valor”, asi como de las
relaciones entre los diferentes actores que intervienen en la ejecucion del

mismo.

Algo importante en la elaboracion de diagramas de proceso es el nivel de
detalle de la descripcién (y por tanto la documentacion) sobre la base de la
eficacia de los procesos. Es decir, la documentacion necesaria sera aquella
gue asegure 0 garantice que el proceso se planifica, se controla y se ejecuta
eficazmente, por lo que el diagrama se centrara en recoger la informacion

necesaria para ello.
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Esto responde a la cuestion acerca de con qué nivel de detalle se deben
describir las actividades de un proceso. Cuando la ausencia de una
documentacion o la falta de descripcidbn en detalle de una o varias
actividades impliquen que un proceso no se ejecute de manera eficaz, la
organizacion deberia plantear o replantear el nivel de descripcion

documental respecto al proceso en cuestion.

Por otra parte, no hay que olvidar que es deseable que la documentacién
de las actividades de los procesos sea agil y manejable, de facil consulta e

interpretacion por las personas afectadas.

2.2.3 Indicadores de procesos

2.2.3.1 Aspectos que se deben considerar en la formulacién de

indicadores (Martinez, 2005, pag. 148)

e Definir el objetivo que se pretende alcanzar.

e Para su formulacion se debe considerar acciones para llevar a
cabo su instrumentacion por el personal directivo y operativo, con
base en los factores que faciliten su operacion.

e Debe enfocarse preferentemente en la medicion de resultados y

no en la descripcién de procesos o actividades intermedias.



20

e Debe ser acordado mediante un proceso participativo en el que las
personas que intervienen son tanto sujeto como objeto de
evaluacion.

e Deben estar formulados mediante el método deductivo y validados
a través del establecimiento de estandares de comportamiento de
las partes del proceso que se pretende medir.

e Se recomienda designar responsables, encargados de validarlos,
verificarlos y aplicar acciones inmediatas para evitar una
desviacidon negativa, asi como de preparar la sintesis de

informacion de los mismos.

Todo indicador tiene que poseer:

e El nombre

e Objetivo

e Forma de medida (si es procedente férmula de calculo)
e Unidad de medida

e La frecuencia de medicion

e El responsable

e Laforma de registro

e La fuente de datos.



2.2.3.2 Tipos de indicadores (Bernal, C.y Sierra, H., 2008, pag. 218)
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Rentabilidad, crecimiento
organizacional, participacion en el
mercado, satisfaccion de clientes, etc.

Rentabilidad, participacion en el
mercado, satisfaccion de clientes.

Indicadores: financieros, marketing
produccién/operaciones y de
investigacion y desarrollo

Nuevos productos, reduccion de
guejas, etc.

Porcentajes causados, porcentajes de
logros, etc.

Tiempo de fabricacién de un producto,
rotacion de inventario.

Porcentajes de ventas realizadas,
nimero de nuevos  productos
desarrollados, etc.

Porcentajes de reduccion de fallas,
porcentajes de unidades producidas
adicionalmente con los mismos
recursos, etc.

Porcentajes de mercado conquistado,
capacidad de respuesta de Ia
organizacion a las exigencias del
mercado.

Factores que influyen en otros
indicadores.
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2.2.4 Analisis y priorizacion de procesos

2.2.4.1 Andlisis de valor agregado

El andlisis del valor agregado, es una herramienta usada para realizar
mejoras en los procesos, examinando sus actividades, con la finalidad de
detectar aquellas que no agreguen valor a los servicios o0 productos
ofertados. Mediante este analisis se puede hacer mejoras en los procesos,
logrando ser mas productivos dentro de la organizacion. Es muy importante
gue una actividad agregue valor al producto o servicio, debido a que de esto
depende la satisfaccion del cliente, disminucion de tiempo, uso de recursos
para la entrega del producto o servicio. Sin embargo se debe considerar que
una actividad que no agregue valor, no necesariamente es inutil y puede o
no ser eliminada, debido a que puede apoyar a una actividad que si

agregue valor.

2.2.4.2 Matriz de valor agregado (SFP, 2008)

La matriz de valor agregado es usada para realizar el analisis de cada

una de las actividades de un proceso, considerando dos dimensiones:

e Agrega o no valor al proceso

e Es 0 no necesaria en el proceso
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Las combinaciones de estas dos dimensiones son:

e Siagrega valory Si es necesaria.
e No agrega valor pero Si es necesaria.
e Siagrega valor pero No es necesaria.

¢ No agrega valor y No es necesaria.

AGREGA VALOR ?
ACTIVIDAD:

&

MEJORAR OPTIMIZAR

TRANSFERIR A OTRA X
AREA ELIMINAR

W B> = Pk vmOomZ2

Tabla 1: Matriz de valor agregado

Fuente:http://iso90.wordpress.com/2010/11/24/sistema-de-gestion-de-

calidad-basado-en-los-procesos/
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2.2.4.3 Diagrama para el andlisis de valor agregado (Lema, A., Chiluisa,

W., 2010, pags. 49,50)

Para proporcionar una imagen clara de la secuencia de actividades de
un proceso, existe una herramienta llamada diagrama de flujo, el cual nos
permite representar de manera grafica las actividades correspondientes a
operacion, transporte, inspeccion, demora o almacenamiento, y a su vez,

analizar su tiempo estandar en cada una de las secuencias.

El diagrama debe identificarse mediante un titulo colocado en la parte

superior, que siempre sera la tarea a analizar seguido del area responsabile.

También debe especificar si es un analisis de la situacion actual, o una

propuesta, debera contener la trazabilidad del proceso.

En la tabla 2 se puede observar el diagrama a utilizarse para el analisis

de valor agregado.



PROCESO:
SUBPROCESO:
EMPIEZA:
TERMINA:

FECHA:

METODO

ACTUALl:‘ PROPUESTO I:I

No.

ACTIVIDAD

VALOR AGREGADO AL
VALOR AGREGADO A LA
ORGANIZACION

CLENTE
TIEMPO ESTANDAR

. SIN YALOR AGREGADO
U INSPECCION

U

DEMORA
q ALMACENAMIENTO

T (min)

U TRANSPORTE

O OPERACION

20
3}
50
(o]
W
=

OBSERVACIONES

e [wp =

TOTAL

Tabla 2: Diagrama para analisis de valor agregado

Fuente: (MarcadorDePosiciénlpag. 50)

2.2.4.4 Matriz de Priorizacion

La matriz de priorizacion es una herramienta muy util para priorizar

servicios, productos, criterios, etc.,, es muy usada para la toma de

decisiones.

priorizar temas importantes para la organizacion, de forma simple vy flexible.
Sirve para que los equipos de trabajo puedan establecer prioridades entre

varias alternativas planteadas, facilitando la eleccion de la mejor alternativa.

La matriz propone una serie de variables y criterios para

A continuacion se sefialan los pasos a seguir:
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Paso 1. Definir los criterios de seleccién

Paso 2. Atribuir los pesos de importancia relativa entre los criterios

Paso 3. Construir las matrices de priorizacion para cada criterio

Paso 4. Construir la matriz sintesis

2.2.5 Simul 8 (Que es simul8, 2011, pags. 14,15)

SIMUL8 es una herramienta de software para construir, representar,
animar y explorar mediante simulacion diferentes procesos de cualquier nivel
de complejidad y de manera rapida, minimizando asi el riesgo asociado en la

administracion de procesos de negocio.

SIMUL8 puede simular virtualmente cualquier modelo o sistema de
procesos industriales y/o administrativos, ofreciendo al usuario una facilidad
sin igual para examinar, medir, ajustar, presentar, justificar, comunicar y

documentar de forma visual e interactiva la toma de mejores decisiones.

Mientras el modelo corre en el tiempo, SIMUL8 automaticamente
recolecta Utiles y variados resultados e indicadores claves de desempefio

(Key Performance Indicators, KPIs) tales como:

e Trabajo en progreso.
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e Ultilizacion y eficiencia de equipos y/o recurso humano.
e Tiempo de ciclo y unidades producidas.
e Tiempo empleado en movilizacion de material y recursos.
e Tiempos de espera.
¢ Niveles de inventario.

e Costos asociados y muchos mas.

La flexibilidad, facilidad de uso, capacidad y caracteristicas que incluye
SIMULS8 ha permitido que sea aplicada en una gran variedad de negocios e

industrias, tales como:

e Bancay seguros.

e Cadena de suministro.

e Logistica y transporte.

e Industria manufacturera.

e Industria de la salud.

e Call centers.

e Gobierno y defensa.

e Negocios y servicios en general.

e Educacion e investigacion universitaria.

De manera mas técnica, SIMUL8 corresponde a la categoria de

simuladores de eventos discretos. Este tipo de simulador esta disefiado
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para modelar el flujo de trabajo implicito en un proceso a través del tiempo
en donde fluyen transacciones (personas, productos, servicios, llamadas,

etc.) que interactian con recursos (maquinaria o personas).

La idea principal radica en que el proceso pueda ser analizado para
poder mejorarlo sin la necesidad de altos costos, interrupcion de trabajo o el
riesgo asociado en la implementacién de una idea en un sistema real. Mejor
aun, muchas ideas pueden ser probadas de manera rapida para encontrar
una oOptima combinacion de recursos, aprender con agilidad del proceso y
probar ideas inusuales con el fin de tomar aquellas que merecen ser

investigadas.

La simulacién permite la recoleccidon de evidencias detalladas para
probar casos de negocio, pudiendo mostrar la manera en que el proceso

debe cambiar para mejorarlo.

SIMUL8 muestra un proceso animado de tal forma que resulta facil para
el usuario entender la manera en que el proceso funciona y donde puede
presentar defectos o ajustes erréneos. El simple hecho de poder visualizar la

animacion del proceso genera de por si varias ideas de mejora.

En resumen: SIMUL8 es un simulador de procesos de negocio, facil de
usar, el cual permite crear modelos complejos de forma rapida y simple para

tomar mejores decisiones sin riesgo alguno.
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2.3 Metodologia de mejoramiento

2.3.1 Diagrama de Pareto (Cuatrecasas, L, 2001)

En una empresa existen muchos problemas que esperan ser resueltos o
cuando menos atenuados. Cada problema puede deberse a diferentes
causas. Es imposible e impréactico pretender resolver todos los problemas o

atacar todas las causas al mismo tiempo.

En este sentido, el diagrama o analisis de Pareto facilita seleccionar al
problema mas importante, y al mismo tiempo, en un principio, centrarse sélo
en atacar su causa mas relevante. La idea es escoger un proyecto que

pueda alcanzar la mejora mas grande con el menor esfuerzo.

La idea anterior contiene el llamado principio de Pareto, conocido como
"Ley 80-20" o "Pocos vitales, muchos triviales", el cual reconoce que unos
pocos elementos (20%) generan la mayor parte del efecto (80%); el resto de
los elementos generan muy poco del efecto total. De la totalidad de

problemas de una organizacion sélo unos pocos son realmente importantes.

La idea central del diagrama de Pareto es localizar los pocos defectos,
problemas o fallas vitales para concentrar los esfuerzos de solucion o mejora
en éstos. Una vez que sean corregidos, entonces se vuelve a aplicar el

principio de Pareto para localizar de entre los que quedan a los mas
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importantes, volviéndose este ciclo una filosofia. EI DP también apoya la
identificacion de las pocas causas fundamentales de los problemas vitales

con lo que se podra reducir de manera importante las fallas y deficiencias.

De esta manera, el diagrama de Pareto sirve para seleccionar el
problema que es mas conveniente atacar y, ademas, al expresar
graficamente la importancia del problema, se facilita la comunicacién y se

recuerda de manera permanente cual es la falla principal.

El analisis de Pareto se puede aplicar a todo tipo de problemas: calidad,

eficiencia, conservacion de materiales, ahorro de energia, seguridad, etc.

Un diagrama de Pareto (DP) puede ser el primer paso para un proyecto
de mejora. Ademas, el DP es muy util para motivar la cooperacion de todos
los involucrados, puesto que en una mirada cualquier persona puede ver

cuéles son los problemas principales.

Un diagrama de Pareto estda formado por un grafico de barras y un
grafico de linea. Los valores individuales se representan por las barras y el
total acumulado es representado por la linea. El eje vertical es la frecuencia
con la que ocurren los valores individuales y el eje vertical derecho es el

porcentaje acumulado.
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Grafico 1: Diagrama de Pareto

Fuente: (Cuatrecasas, L, 2001)

2.3.2 Diagrama de Causa-Efecto (Gutiérrez, H.)

También conocido como diagrama de Ishikawa en honor a Kaoru
Ishikawa que lo desarroll6. También se le denomina, por la similitud que

existe, como diagrama de espina de pez.

El diagrama de Ishikawa analiza de una forma organizada y sistematica
los problemas, causas, y las causas de estas causas, cuyo resultado en lo
gue afecta a la calidad se denominara efecto. Existen dos aspectos basicos
gue definen esta técnica: ordena y profundiza. Describir las causas

evidentes de un problema puede ser mas o menos sencillo, pero es
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necesario ordenar dichas causas, ver de donde provienen y profundizar en el
analisis de sus origenes con el objetivo de solucionar el problema desde su

raiz.

El problema esta identificado y queremos resolverlo. En este sentido este
diagrama nos ayudara a determinar el porqué de ese problema o efecto. El
namero de factores que influyen en un determinado "efecto son numerosos y
representarlos todos seria complejo. Por tal motivo se debe seleccionar un
grupo representativo de factores para cada problema. Es frecuente utilizar
unas causas primarias de tipo genérico denominadas como las 6M'S: mano
de obra, materiales, métodos, medio ambiente, mantenimiento y maquinaria.
Estos factores primarios, que dependiendo de la situaciéon pueden variar,
formaran las espinas principales del diagrama (grafico 2) y a continuacion se
iran afadiendo las causas secundarias, terciarias, etc., que representan las
causas de las causas y que permiten profundizar en los origenes

jerarquizados del problema.

Es una herramienta aconsejable para ser elaborada por un grupo de
trabajo que facilite la aportaciéon de ideas y datos de forma abundante y

contrastada.
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Gréfico 2: Diagrama causa efecto

Fuente: (Gutiérrez, H.)

Se pueden establecer una serie de fases para su realizacion:

Definir y determinar de forma clara el problema que queremos
resolver. Dicho problema, causante de la falta de calidad en
nuestros procesos, se describird en el extremo de la columna
principal en forma de flecha que constituye la espina dorsal del

diagrama.

Identificar los factores mas relevantes que influyen en el
problema a resolver. Apareceran en los extremos de lo que
podriamos definir como espinas principales o primarias. Es
frecuente el uso en los procesos productivos de las 6M'S,

mencionadas anteriormente. No obstante, y dependiendo de la



34
situacion, se incorporaran o sustituirdn los factores que se

juzguen convenientes.

Determinar y analizar de una forma ordenada y estructurada
las causas y las causas de las causas, o subcausas, que
originan el efecto, de acuerdo con los factores més importantes
gue hayamos seleccionado. Una técnica que puede ser de
gran ayuda es la realizacion de un Brainstorming de las
posibles causas, con la participacion de todo el grupo de
trabajo. Es aconsejable comenzar con el estudio de uno de los
factores y profundizar en su analisis antes de realizar el mismo
proceso con los siguientes. De esta manera se van formando
las sucesivas ramificaciones que profundizan en el detalle y

origen de las causas.

Una vez concluido el andlisis y estudio de causas es
aconsejable realizar una reflexion para evaluar si se han
identificado todas las musas (sobre todo si son relevantes) y
comprobar que hemos utilizado los factores correctos. En caso
contrario se afiadiran las causas y factores que falten o sean

necesarios.

Toma de datos acerca de las diversas causas del problema,

valorando el grado de incidencia global que tienen sobre el
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efecto. Esto permitir4 sacar unas conclusiones finales y aportar
las soluciones mas aconsejables para resolver y controlar el

efecto estudiado.

Por tanto, el diagrama de Ishikawa ayuda en la identificacion de las
causas de un problema, lo que permite determinar el origen y llevar a cabo

las acciones adecuadas para poder resolverlo de raiz.

2.3.3 Plan de mejoramiento (Guias, 2011, pags. 2-4)

El plan consiste en la descripcion de una secuencia de pasos
orientados a superar, en lo posible, las debilidades encontradas en el

proceso de autoevaluacion.

El Plan de Mejoramiento tiene como base los resultados de la
autoevaluacion realizada. Su objetivo es orientar las acciones requeridas
para superar las debilidades determinadas y sus causas, sin alterar las
fortalezas. Es decir, el plan de mejoramiento es un medio conceptual y una
guia para actuar segun lo que se requiere, con el fin de modificar el estado
actual del sistema, por uno futuro de mejor calidad, manteniendo las

fortalezas.
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Situacion
Actual:
Fortalezas
Debilidades

Situacion futura
Deseada:
Fortalezas sostenidas
Debilidadas superadas

Plan de
Mejoramientoy
deSostenibilidad

El marco de referencia o linea base en que se fundamenta el plan
de mejoramiento , priorizaré el tratamiento de las debilidades o necesidades
sefaladas por la evaluacion y las causas o factores encontrados. Para que
este plan sea eficaz y efectivo, no solo se debe evidenciar que la situacién
deseada se alcance, sino también superar las debilidades Yy sus causas

gue las propician.

Una de las razones que justifica la necesidad de elaborar un plan de
mejoramiento se relaciona con: o que no se planifica pierde posibilidad de
logro, debido a que los recursos siempre son escasos Yy estan
comprometidos. El plan de mejoramiento guia la ejecuciény permite un
adecuado seguimiento y control, pero es preciso que se elabore con
objetividad, o sea, que se propongan las acciones por alcanzar, en términos

de costo, calendarizacion, recursos Y viabilidad.



37

2.3.3.1 Metodologia para elaborar un plan de mejoramiento (Guias,

2011, péags. 4-8)

2.3.3.1.1 Primera Fase: Analisis de las debilidades o necesidades

detectadas

e Analizarlas causas de cada debilidad sefialadas en las
caracteristicas; se debe responder la pregunta:

¢de qué depende lo que esta mal?

e Enlistar las posibles acciones que permitirian corregir o

eliminar los factores que provocan la situacion actual.

e Analizar la viabilidad de cada accion en: tiempo, costo, apoyo
académico, proveedores, recursos técnicos, etc.; se

recomienda el principio del mejoramiento asequible.

e Seleccionar las acciones factibles de cumplir e indicar en
qué proporcion permitiran superar la debilidad y el plazo

de tiempo cuando se llevaran a cabo.

2.3.3.1.2 Segunda Fase: Disefio del Plan de Mejoramiento

Debilidad: Debe expresarse con y sencillez en que consiste.
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Por ejemplo: incipiente investigacién no existe seguimiento a egresados,
ausencia de actividades de formacién integral, falta de recursos
bibliogréaficos, insatisfaccion de los estudiantes por los servicios de bienestar,

etc.

Objetivo: Representa el estado del sistema que se pretende alcanzar (o

gue se alcanzaria) al superar las debilidades actuales.

Por ejemplo: la debilidad no existe seguimiento a los egresados del
programa puede acompafarse del objetivo: Contar con un sistema de
seguimiento a los egresados del programa de tal forma

gue permita su ubicacion y se identifica su situacion actual”.

Acciones: Son las actividades y tareas que permitiran reducir la brecha

entre la situacién actual y la situacion deseada.

En el plan se incluyen las acciones que en la primera etapa  fueron
catalogados como factibles de lograr, La actividad que tiene un nivel mayor
de complejidad, es preciso subdividirla en acciones mas sencillas,

denominadas tareas.

Ejemplos de acciones: Elaborar una base de datos para el
seguimiento de los egresados del programa y promocionar y divulgar a nivel

nacional, la inscripcién de los egresados en el sistema implementado.
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Para cada actividad propuesta, se necesita realizar un conjunto de
tareas programadas, que serdn ejecutadas por los grupos de trabajo
organizados por el programa, bajo la direcciébn del comité curricular del

programa.

Metas: Cada accion debe establecer una frontera ideal, que corresponde
al momento en que la debilidad es superada. Por tanto, la meta se debe
plantear en términos cuantitativos de lo que se espera realizar, en un tiempo

determinado, para esa actividad, con el fin de cumplir con el objetivo trazado.

Indicadores: Son muestras observables del avance hacia el objetivo
deseado, o que demuestre que el objetivo se ha realizado. Para cada
indicador se debe especificar: la fecha, el responsable, la cantidad y calidad
de lo que se va a alcanzar. Al verificar el cumplimiento del plan de
mejoramiento,
en el sistema de monitoreo y seguimiento el punto de referencia principal

seran los indicadores.

Para hacer seguimiento del plan de mejoramiento, el equipo de
trabajo del programa y la direccion a los equipos responsables, deben
disefar indicadores, es decir unidades de medidas que expresen el
cambio pretendido en un tiempo determinado, y sobre la base de acciones

concreta a desarrollar. Los indicadores pueden ser definidos para
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dar cuenta tanto del avance de las acciones emprendidas, o del resultado

final de éstas.

No es oportuno registrar solo un indicador que se relacione con el
resultado final, ya que este podria no alcanzarse en forma

completa. Es necesario que los indicadores den cuenta del nivel de avance.

Ha de tenerse presente que el indicador tiene implicito dos
elementos: una unidad de medida y una fuente que permitira verificarlo. La
unidad de medida puede ser de un numero absoluto, un
porcentaje, una escala de opinion, un criterio valorativo, etc. La fuente pued
e ser un documento, un archivo electronico, una lista, un cuestionario

aplicado una entrevista o un grupo de personas, etc.

Cronograma: Cada accion planteada en el plan de mejoramiento debe
establecer un intervalo de tiempo determinado para su realizacion, por tanto,
es necesario definir cuando comienza y cuando termina la actividad. En el
sistema de monitoreo y seguimiento, se definiran ciertos momentos en los
cuales se medira el avance de la actividad, utilizando para ello los
indicadores definidos. En el formato de plan de mejoramiento disefiado, se
debe establecer claramente la fecha de inicio o puesta en marcha de la
accion y una probable fecha de finalizacion en la que se terminaria las

actividades propuestas, una vez se ha alcanzado la meta.
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Recursos e Insumos requeridos: Se debe precisar, en este item, todos

los requerimientos que los responsables necesitan para asegurar que las
acciones programadas se lleven a cabo. Se debe incluir recursos de talento
humano (RTH), recursos fisicos (RF), recursos financieros (RFIN), recursos

tecnologicos (RTec), entre otros.

Responsables: Este aspecto debe detallar los responsables de cada
una de las acciones o actividades del plan a realizar. Se recurre al talento
humano disponible en el programa, y se establece dentro de las
responsabilidades que ellos asumen, presentar informes periodicos del
avance de las actividades, segun lo establecido en el sistema de

seguimiento y control del Plan.

Medio de Verificacion: Se debe dejar consignado, la manera en la
cual se verificara con evidencias fisicas, los avances o el cumplimiento de la
meta propuestas en cada una de las acciones. El medio de verificacion, sera
utilizado para garantizar y demostrar, que efectivamente se avanz6 en el
cumplimiento del objetivo trazado, en un periodo de tiempo determinado, o si

se supero en su totalidad la debilidad detectada en la autoevaluacion.
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2.3.3.2 Formato del plan

Se recomienda utlizar una matriz horizontal donde sea posible
observar la relacion directa entre cada uno de los componentes, como se

detalla a continuacion:

FORMULACION
FECHAS MEDIO DE
OBJETIVO ACCIOMES METAS INDICADORES INICIO FINAL RECURSOS RESPOMSABLES VERIFICACION

Recursed: ATH. Recursn Talento Humand.,
RF. Recursns Fisicas
RFin. Recurias Finantierods
Recursas Teenoldgicss (Maquinas, Equipas,
RTec. Infarmaticos)

Recurias Prayectos de Inversidn, Sistera
SIPEF de Infarmacian de Planeasidn
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CAPITULO Il - DESCRIPCION DE LA UTIC

3.1 Introduccién

3.1.1 Generalidades

La Universidad de las Fuerzas Armadas - ESPE (ESPE, Sitio Web de la
Universidad de las Fuerzas Armadas - ESPE) es una institucion de
educacion superior, con domicilio en la ciudad de Quito y sede principal en la
ciudad de Sangolqui, se encuentra reconocida por el Sistema Nacional de
Educacion Superior.  Su misién es formar profesionales e investigadores de
excelencia, creativos, humanistas, con capacidad de liderazgo, pensamiento
critico y alta conciencia ciudadana; generar, aplicar y difundir el
conocimiento y, proporcionar e implementar alternativas de solucién a los
problemas de la colectividad, para promover el desarrollo integral del

Ecuador.

3.1.2 Mapade procesos

En la figura 7, se visualiza el mapa de procesos de la Universidad de las
Fuerzas Armadas - ESPE, dentro del cual esta ubicado el macroproceso
“Gestion de Tecnologia Informatica y Comunicaciones”, que tiene como
objetivo asegurar la disponibilidad, actualizacion tecnolégica, innovaciéon y

operacion de los recursos y servicios de TIC’s, para alcanzar un alto nivel de
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tecnologia y estandares de calidad acorde con las exigencias institucionales
(SGC, Sistema de Gestion de la Calidad). A nivel institucional este

macroproceso es de apoyo.

- R

GESTION ESTRATEGICA »

INVElSTIGA@'I@)N

PREGRADO

ENERO 03 2012 CODIGO: SGC.DILO04 VERSION 1.2

Figura 7: Mapa de procesos

Fuente: SGC-ESPE

3.1.3 Red organizacional

La Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE, esta organizada

mediante una estructura de relaciones, como consta en la siguiente figura 8:
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Figura 8: Red organizacional

Fuente: Unidad de Desarrollo Institucional

3.2 Sistema de Gestién de la UTIC

3.2.1 Mision (UTIC, 2012)

Administrar y proveer de forma eficiente y segura los recursos y servicios
de tecnologias de informacion y comunicaciones, de acuerdo a las
necesidades institucionales y tendencias globales, cumpliendo normas y

estandares internacionales.
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3.2.2 Vision (UTIC, 2012)

Ser reconocida como unidad estratégica de la Institucion, contribuyendo
al desarrollo, innovacion y transferencia de tecnologias de informacion vy
comunicaciones, cumpliendo normas y estdndares internacionales, con

responsabilidad social y del medio ambiente.

3.2.3 Lineas de accion (ESPE, Plan estratégico institucional 2012-

2016)

e Disenar e implementar sistemas y herramientas tecnolégicas que
permitan la disponibilidad de la informacion en tiempo real.
e Actualizar la infraestructura tecnolOgica orientada a la investigacion.

e Realizar vigilancia tecnologica e inteligencia competitiva institucional

3.2.4 Responsabilidades

La Unidad de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, es

responsable de:

e Realizar la gestion estratégica de la tecnologia informética;
e Dar soporte técnico en el ambito de aplicacién que corresponde;

e Administrar las redes y las comunicaciones;
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e Desarrollar, implantar y mantener los aplicativos;
e Administrar los aplicativos y bases de datos;
e Proporcionar seguridad a la informacion de servidores; vy,
e Cumplir la normatividad institucional y las resoluciones emitidas por

los organismos competentes.

3.2.5 Organizacion actual de la UTIC

La Unidad de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones, esta
estructurada por cuatro areas, como consta en la figura 9, los profesionales
gue conforman la unidad tienen diferentes cargos, como se detalla en la

tabla 3.

2

Direccion
7/
Planificacion
4

7 D\ \

S Redesy Sistemas de

Soporte Técnico .y . oA

Comunicaciones Informacion

Z Z

Figura 9: Organigrama de la UTIC

Fuente: UTIC
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ORD CARGO CANTIDAD AREA
1 Director 1 Direccion
2 Secretaria 1 Direccion
3 Planificador 1 Direccion
4 Coordinador (Especialista TIC nivel 1 Soporte Técnico

3)

5 Especialista TIC nivel 2 2 Soporte Técnico

7 Especialista TIC nivel 1 5 Soporte Técnico

6 Técnico 1 Soporte Técnico

7 Coordinador (Especialista TIC nivel 1 Redes y Comunicaciones
3)

8 Especialista TIC nivel 2 1 Redes y Comunicaciones

9 Especialista TIC nivel 1 4 Redes y Comunicaciones
Técnico 1 Redes y Comunicaciones

10 Coordinador (Especialista TIC nivel 1 Sistemas de Informacion
3)

11 Especialista TIC nivel 2 4 Sistemas de Informacion

12 Especialista TIC nivel 1 4 Sistemas de Informacion

Tabla 3: Estructura del personal de la UTIC

Fuente: UTIC

3.2.6 Talento humano

El recurso humano que conforma la Unidad de Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones, en su gran mayoria son profesionales,
comprometidos y empefiados en cumplir los objetivos institucionales a
mediano y largo plazo. A continuacion se detalla el personal que conforma

la unidad:
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ORD NOMBRES AREA

1 CPNV.CSM. Nelson Noboa Direccion

2 Lcda. Jannett Onofa Direccion

3 Ing. Magali Reascos Planificacion

4 Ing. Maria Cristina Lemos Soporte Técnico

5 Ing. Maria Acosta Soporte Técnico

6 Sr. Ricardo Castro Soporte Técnico

7 Tlgo. Efren Pichucho Soporte Técnico

8 Ing. Christian Coronel Soporte Técnico

9 Sr. Daniel Herrera Soporte Técnico

10 Ing. Alexandra Tapia Soporte Técnico

11 Ing. Moénica Armas Redes y Comunicaciones
12 Ing. Alexandra Garcia Redes y Comunicaciones
13 Ing. Fausto Granda Redes y Comunicaciones
14 Ing. Mauricio Baldeon Redes y Comunicaciones
15 Ing. Santiago Pinto Redes y Comunicaciones
16 Ing. Andrés Castillo Redes y Comunicaciones
17 Tlgo. Miguel Almagro Redes y Comunicaciones
18 Ing. Patricia Nogales Sistemas de Informacion
19 Ing. Lorena Duque Sistemas de Informacion
20 Ing. Ana Torres Sistemas de Informacion
21 Ing. Maria Bucheli Sistemas de Informacion
22 Ing. Nelly Cevallos Sistemas de Informacion
23 Ing. Maria Altamirano Sistemas de Informacion
24 Ing. Cristian Espafia Sistemas de Informacion
25 Ing. Santiago Hidalgo Sistemas de Informacion
26 Ing. Santiago Salvador Sistemas de Informacion
27 Ing. Mdnica Pullas Sistemas de Informacion

Tabla 4: Personal de la UTIC

Fuente: UTIC
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Los servicios que brinda la UTIC a la comunidad universitaria se

encuentran detallados y clasificados de acuerdo a las areas de competencia,

como se indica en la siguiente tabla:

ORD SERVICIOS AREAS

1 Sistema de gestion académica pregrado y Administracion de aplicativos y
postgrado base de datos

2 Sistema de gestién administrativa Administracion de aplicativos y
financiera base de datos

3 Sistema de gestidn de investigacion Administracién de aplicativos y

base de datos
4 Asistencia/asesoria técnica en redes y Administracion de servicios de

comunicaciones

5 Red LAN

6 Red WAN

7 Red Inaldmbrica

8 Acceso a Internet

9 Acceso a la Red Avanzada (CEDIA)
10 Correo electronico

11 Administracion de usuarios

12 Comunicaciones de voz (VolP / Mode)

redes y comunicaciones
Administracién de servicios de
redes y comunicaciones
Administracién de servicios de
redes y comunicaciones
Administracién de servicios de
redes y comunicaciones
Administracién de servicios de
redes y comunicaciones
Administracién de servicios de
redes y comunicaciones
Administracién de servicios de
redes y comunicaciones
Administracién de servicios de
redes y comunicaciones
Administracién de servicios de

redes y comunicaciones

CONTINUA....
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13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Repositorio de archivos (FTP)

Videoconferencia

Housing

Asistencia, asesoria técnica en desarrollo
de sistemas de informacién

Portal de servicios institucionales y
micrositios

Desarrollo de sistemas y aplicativos
institucionales

Asistencia, asesoria técnica primer nivel /
Gestién de incidencias

Mantenimiento preventivo de equipos
informaticos de la ESPE

Mantenimiento correctivo de equipos
informaticos de la ESPE

Asesoria técnica en adquisiciones de

equipos TIC's

Administracion de servicios de
redes y comunicaciones
Administracion de servicios de
redes y comunicaciones
Administracion de servicios de
redes y comunicaciones
Desarrollo, implementacién y
mantenimiento de aplicativos
Desarrollo, implementacion y
mantenimiento de aplicativos
Desarrollo, implementacion y
mantenimiento de aplicativos

Gestion de soporte técnico

Gestién de soporte técnico

Gestion de soporte técnico

Gestion estratégica de tecnologias

de informacién y comunicaciones

Tabla 5:Catalogo de servicios de la UTIC
Fuente: UTIC

3.2.8 Normativa (SGC, Mapa de Procesos de SGC)

Ley organica del sistema nacional de contratacién publica

Reglamento de control de activos fijos

Normas técnicas informéaticas de la Contraloria General del Estado

Reglamentos y normas generales del Gobierno

Reglamentos institucionales

Ordenes de rectorado
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e Politicas de uso de red

e Directivas

3.2.9 Procesos

El macroproceso Gestion de Tecnologia Informética y Comunicaciones,
esta compuesto por cinco procesos que a su vez contienen un total de
diecinueve subprocesos, los cuales permiten cumplir con la gestién

tecnolégica dentro de la Institucidon, como a continuacion se detalla:

MACROPROCESO: GESTION DE TECNOLOGIA INFORMATICA Y
COMUNICACIONES

PROCESO SUBPROCESO
GT.1.1 Gestion de proyectos y requerimientos
GT.1Gestion estratégica de tecnologia de TIC's
de informacion y GT.1.2 Gestion de riesgos de TIC'S
comunicaciones GT.1.3 Seguridad de la informacion
GT.2.1 Gestion de incidencias
GT.2 Gestidn de soporte técnico GT.2.2 Asistencia técnica
GT.2.3 Mantenimiento correctivo (nivel 2)
GT.2.4 Asistencia técnica especializada (nivel
3)
GT.2.5 Mantenimiento preventivo e inventario
tecnolégico
GT.3.1 Networking
GT.3 Administracion de servicios de GT.3.2 Cableado estructurado
redes y comunicaciones GT.3.3 Switching — routing
GT.3.4 Servicios de red
GT.3.5 Administracién de accesos
GT.4.1 Andlisis y disefio para desarrollo de

GT.4 Desarrollo, implementaciony  aplicativos CONTINUA. .
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mantenimiento de aplicativos GT.4.2 Construccion de aplicativos
GT.4.3 Implementacion de aplicativos
GT.5.1 Administracién de aplicativos
GT.5 Administracion de aplicativos y GT.5.2 Atencidn a solicitudes de aplicativos
base de datos GT.5.3 Administracién de la base de datos

Tabla 6: Procesos UTIC

Fuente: SGC-ESPE

3.2.10 Representacion grafica de subprocesos

Los diagramas de flujo representan la secuencia de actividades que se
desarrollan en la UTIC, las cuales estan agrupadas en subprocesos, de

acuerdo a su area de competencia, para mayor detalle ver el anexo 1.

3.2.11 Indicadores existentes

PROCESO SUB TIPO NOMBRE DESCRIPCION FORMA DE
PROCESO DEL DEL INDICADOR CALCULO/
INDICADOR FORMA DE
MEDICION
Gestion Mantenimie Eficacia Pedidos Mide el No. Equipos
de soporte nto reparacion porcentaje de reparados /
técnico correctivo de equipos reparacion Total de
(Nivel 2) solucionado equipos

ingresados x
100

CONTINUA....
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Gestion
de soporte

técnico

Gestion
estratégic
ade
tecnologia
s de
informacio
ny
comunica

ciones

Gestion de

incidencias

Gestion de
proyectos y
requerimien

tos de tic's

Eficacia

Eficacia

Pedidos de
atencion
técnica
solucionados
Help Desk

Cumplimient
o de

proyectos

Determina el
porcentaje de
pedidos
solucionado por
Help Desk

Mide el
cumplimiento de
los proyectos
planificados en la

unidad

> ( Calificacion
de las
respuestas
obtenidas en
el ticket/# De
pedidos total
del trimestre)
*100
Proyectos
ejecutados /
No. Total de
proyectos
planificados x
100

3.2.12 Recursos

Tabla 7: Indicadores

3.2.12.1 Recursos tecnoldgicos

Fuente: SGC-ESPE

Hardware:
Ord. Descripcion Cantidad
1 Computadoras personales 27
2 Notebooks 10
3 Teléfonos IP 24
4 Impresoras B/N y Color 6
5 Copiadora 1

Tabla 8: Hardware.

Fuente: UTIC
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Ord. | Descripcion Cantidad
1 UPS’s 3

2 Aires acondicionados 3

3 Servidores 38

4 Equipos de networking 27

5 Camaras 3

6 Equipo para control de acceso 1

7 Sistema de deteccion y extincion de incendios 1

Fuente: UTIC

Sistemas informaticos:

Tabla 9: Data center y servidores

Ord. Aplicacion Lenguaje de Sistema Area responsable
desarrollo operativo vy
version
i Sistemas academicos  POWER SOLARIS 10  Sistemas de
BUILDER 7.0 informacién
2 Sistema financiero VISUAL WIN SERVER Sistemas de
OLYMPO BASIC 6.0 2003 informacién
3 Sistema recursos POWER WIN SERVER Sistemas de
humanos BUILDER 10 2003 informacion  /talento
humano
4 Portal Web, micrositios  JAVA 1.4.2 SOLARIS 10  Sistemas de
y servicios informacion
5 Sistema de educacidn EDUCATIVA  GENTOO Sistemas de
virtual 4.0 informacion
6 Sistema ESPE MEDIC ~ pOWER SOLARIS 10  Sistemas de
BUILDER 7.0 informacién

CONTINUA....




56

7 Sistema BANNER -
ESPE

8 AGROWIN

9 Repositorio digital

10 Sistema de gestién de

investigacion

COBOL/JAVA
8.0
PUNTO NET

SIABUC 9

SAPIV

WIN SERVER
2003

WIN SERVER
2003

WINDOWS
2008
SERVER R2
32 BITS

RED HAT
ENTERPRISE
5

Sistemas

informacioén

Sistemas

informacioén

Sistemas

informacioén

Sistemas

informacioén

de

de

de

de

Tabla 10: Sistemas informéaticos

Sistemas Académicos:

e Presencial,

e MED, postgrados,
e Latacunga,

e Idiomas,

e Ciencias Militares

Fuente: UTIC
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Base de Datos:

ORD. APLICACION VERSION SISTEMA AREA RESPONSABLE
OPERATIVO Y
VERSION
1 SYBASE 12.5.1 SOLARIS Sistemas de informacion
2 ORACLE 11.0 WINDOWS Sistemas de informacion
3 POSTGRESS 4.2 WIN SERVER Sistemas de informacién
2003
4 MYSQL 5.0 LINUX Sistemas de informacion

Tabla 11 : Base de datos

Fuente: UTIC

3.2.12.2 Infraestructura fisica

La UTIC, se encuentra ubicada en el campus matriz de la Universidad
de las Fuerzas Armadas — ESPE, en el edificio central planta baja, ocupa
un espacio fisico aproximado de 539 metros cuadrados, distribuidos en

cuatro areas, como se muestra en la siguiente figura:
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Figura 10: Distribucion de areas de la UTIC

Fuente: Unidad de Desarrollo Fisico
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CAPITULO IV — DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE LA

UTIC

4.1 Analisis de los procesos

El andlisis de procesos, es el punto inicial para la implementacion de
una mejora continua a fin de cumplir con los objetivos de la UTIC y satisfacer

las expectativas de los usuarios de la institucion.

La necesidad de analizar y evaluar los procesos, surge como
consecuencia de situaciones de: bajo nivel de satisfaccion de los usuarios,
inconformidades en auditorias, oportunidad de mejorar la calidad de los
servicios, posibilidad de disminuir tiempos y costos, factores que inciden en

la eficiencia y eficacia de los procesos.

4.1.1 Cadenade valor

La figura 11, representa el conjunto de procesos que conforman el macro

proceso de Gestidn de Tecnologia Informatica y Comunicaciones.
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Gestion Estratégica de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones

Gestion de Soporte Técnico

Administracion de Servicios de Redes y Comunicaciones

Desarrollo, Implementacion y Mantenimiento de Aplicativos

Administracion de Aplicativos y Base de Datos

Figura 11: Cadena de valor UTIC
Fuente: SGC-ESPE

4.1.2 Caracterizacion de procesos

A continuacion se presenta la caracterizacion de los procesos de la

Unidad de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones:
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Proceso: Gestion Estratégica de Tecnologias de Informacion y

Comunicaciones

Objetivo:

Planificar, organizar, dirigir, evaluar y retroalimentar
las actividades estratégicas para la implementacion
de los servicios de TIC's e implementar las

Alcance:

acciones de seguridad preventivas, disuasivas y
reactivas que permitan proteger la informacion

dentro de la Comunidad Universitaria

Proveedor

e Rector

e Desarrollo
Institucional

e Empresas de
TIC's

e Comunidad
Universitaria

Entrada

e Plan
estratégico
institucional

e Presupuesto
aprobado

e Tendencias en
TIC's

e Requerimiento
s dela
comunidad

e Requerimiento
Sy
necesidades
de seguridad
de los
recursos y
servicios de
Informacion y
comunicacion

es

Proceso Salida

GT.1 e Proyectos de TIC's
ejecutados

e Adquisiciones de TIC's
ejecutada

e Plan de contingencias
aprobado y ejecutado

e Registro respaldo de

informacion

Inicia: con el andlisis de la situacion actual
Termina: con la seguridad de la informacion

Usuario

e Comunidad
Universitaria

e Archivo
General

o Departamento

de Lenguas

Tabla 12: Gestidn estratégica de tecnologias de informacion y

comunicaciones

Fuente: SGC-ESPE
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Proceso: Gestidn de Soporte Técnico

Objetivo:

Gestionar la operatividad y disponibilidad
de los servicios y recursos de tecnologia
informatica y comunicaciones, asistiendo
oportunamente los requerimientos de la
Institucion, manteniendo funcionales los
equipos informaticos previo la planificacion
eficiente de los recursos asignados

Proveedor Entrada

e Comunidad e Eventos, e GT.2

universitaria incidentes
reportados
de la
infraestruct
ura de Tl

e Peticiones
de servicio
de TIC’s

e Solicitud
asignada

e Solicitud
con
escalado
funcional

e Plan de
mantenimie
nto anual
de TIC's

¢ Solicitudes
de servicio

¢ Solicitud de
requerimien

to

Proceso

Alcance:

Inicia: Con la recepcion y registro del
incidente

Termina: Con la solucion del mismo a

través de los diferentes niveles de

escalamiento técnico.

SEULED Usuario

e Solicitud asignada e Comunidad
e Solicitud con politécnica
informacion
validada del

servicio prestado

e Asignacion de
solicitudes para
mantenimiento
correctivo (Nivel 2)

e Asistencia técnica
de Nivel 1
ejecutada (Solicitud
con identificacion
de estado
solucionado o
escalado)

e Equipo reparado

o Mail notificando
equipo reparado

e Ingreso / salida de
equipo (sedesy
ext.)

e Equipo de baja

e Informe de
reparacion de
equipo

CONTINUA....
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e Servicio de mto.

ejecutado en cada

equipo.

e [nventario

tecnoldgico y

mantenimiento

preventivo

Tabla 13 : Gestion de soporte técnico
Fuente: SGC-ESPE

Proceso: Administracion de Servicios de Redes y Comunicaciones

Objetivo:

Proporcionar a la institucion los servicios
integrados de red, Internet, intranet y
comunicaciones de acuerdo a los avances
tecnologicos, realizando un seguimiento y
registro de las actividades de red, deteccién de
eventos y ejecutando las acciones necesarias
para garantizar los servicios de comunicacion

requeridos

Proveedor Entrada Proceso
e Segmento de e Tendencias GT.3
mercado de tecnoldgicas
TIC’s e Solicitud /
e Sub proceso: requerimiento
asistencia e Informacion
técnica HW/SW y
e Comunidad servicios de
universitaria red

Alcance:

Inicia: Con la revision de las
tendencias tecnoldgicas, identificacion
de nuevas necesidades, asi como el
monitoreo de los servicios y equipos
activos de red y la recepcion de
solicitudes para Networking.

Termina: Con la soluciones integrales
de redes y comunicaciones a la

Institucion.

Salida
e Solicitud /

requerimiento

Usuario

e Comunidad

universitaria

atendido e Areas
e Solicitud / internas de la
requerimiento UTIC

atendido con
proyecto
e Memoria técnica

actualizada

CONTINUA....



64

e Data center e Cuentas de usuario
uTIC con perfiles
configurados
e Base de

conocimiento

actualizada

Tabla 14: Administracion de servicios de redes y comunicaciones

Fuente: SGC-ESPE

Proceso: Desarrollo, Implementacion y Mantenimiento de Aplicativos

Objetivo: Alcance:

Gestionar la implementacion o mantenimiento Inicia: con la recepcién de un
de aplicativos, en base al analisis de requerimiento o la identificacion de

requerimientos institucionales y de usuario. una necesidad de un nuevo aplicativo

0 actualizacion-modificacion de uno
existente.

Termina: con la implementacion de un
aplicativo o la actualizacion de uno ya

existente (nueva version)

Proveedor Entrada Proceso Salida Usuario
e Comunidad e Solicitud de GT.4 e Aplicativos e Comunidad
universitaria requerimiento disefiados universitaria
e Analisis y e Aplicativos
disefo del construidos
aplicativo ¢ Aplicativos
e Aplicativo implementados

Tabla 15: Desarrollo, implementacion y mantenimiento de aplicativos

Fuente: SGC-ESPE
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Proceso: Administracion de Aplicativos y Base de Datos

Objetivo:

Administrar los aplicativos (Sistemas
Informéticos) de la Institucion, con la finalidad
de garantizar su disponibilidad y funcionamiento
adecuado, asi como la integridad,
confidencialidad y seguridad de la informacion
almacenada en la Base de Datos.

Proveedor Entrada Proceso

e Comunidad e Aplicativo GT.5

universitaria e Necesidad o
problema
detectado

e Solicitud

¢ Necesidad de
almacenamien
to en Base de
datos

¢ Pedidos en
relacion a

Base de Datos

Alcance:

Inicia: con la recepcion del aplicativo,
una necesidad, problema detectado o
con el monitoreo.

Termina: Con la verificaciéon de que el
aplicativo se encuentra funcionando
correctamente.

Salida Usuario

o Aplicativo e Comunidad

funcionando universitaria
adecuadamente
(monitoreo)
e Resultado de
solicitud
e Base de
datos funcionando
correctamente

(monitoreo)

Tabla 16: Administracion de aplicativos y base de datos

Fuente: SGC-ESPE

4.1.3 Andlisis de valor agregado

Las empresas y/o las organizaciones, son tan eficientes como son

Sus procesos, razon por la cual es imprescindible su andlisis para poder
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determinar si hay que mejorar, simplificar y/o automatizar, por ello en este
proyecto se ha considerado el analisis de todos los subprocesos de la
Unidad de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones, declarados en el
sistema de gestion de la calidad de la Universidad de las Fuerzas Armadas —

ESPE.

4.1.3.1 Proceso gestion estratégicade TIC's

4.1.3.1.1 Gestion de proyectos y requerimientos de TIC'S

El analisis de valor agregado detallado en la tabla 17, corresponde a las
actividades que se desarrollan para elaborar, gestionar y ejecutar los

proyectos y requerimientos de tecnologias de informacidén y comunicaciones.
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PROCESO: Gestion Estartégica de TIC
SUBPROCESO: Gestion de proyectos y requerimientos de TIC's

EMPIEZA: Receptar requerimientos FECHA: 05 agosto del 2012

TERMINA: Informe de cierre

PROPUESTO D

METODO ACTUAL

O o> @ O | C]DVT(min)

No. ACTIVIDAD VAC VAO SVA OBSERVACIONES

Receptar y analizar requerimientos vy
1|necesidades de los usuarios X X 5

2|Receptary analizar requerimientos X X 5

Elaborar documentacién y requerimientos

w

técnicos para la adquisicion X X 480

4|Receptar y verificar requerimientos de compra X X 30

Identificar responsable para la activaciéon del
5|servicio de TIC’s con la adquisicidn realizada X X 30

Analizar si se requiere incluir la compra en el

6|préximo ano X X 5
Verificar si el proyecto esta alineado con el PI,
7|CMl y planes de desarrollo X X 30
8|Elaborar perfil de proyecto X X 990
9|Revisar y aprobar perfil de proyectos X X 480
10|Incluir y consolidar POA UTIC X X 15
11|Remitir el POA a la Gaf y Udi para aprobacion X X 480
12|Solicitar certificacion presupuestaria X X 180
Informar 'y entregar documentos para
13|ejecucion del proyecto X X 15
No se considera como
14(Realizar seguimiento del estado del proyecto X X 14400 parte del proceso
15|Elaborar informe de cierre X X 480
Analizar si se requiere incluir el proyecto en el
16|préoximo afio X X 5

TOTAL 2 5 9 7 1 7 1 0 17630

Tabla 17: Analisis de valor agregado, subproceso gestion de proyectos y

requerimientos de TIC'S

Fuente: SGC-ESPE
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m %VA
m %SVA

Gréfico 3: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor

“gestion de proyectos y requerimientos de TIC'S”

Luego del andlisis de valor agregado aplicado al subproceso gestién de
proyectos y requerimientos TIC’S, se obtuvo un 56,3% de actividades que
no agregan valor. Posteriormente con la ayuda de la matriz de valor
agregado se realizé la evaluacion de actividades, a fin de determinar si
deben ser mejoradas, optimizadas, transferidas o eliminadas, como se

muestra en la tabla 18.
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i L] i i . L)
ACTIVIDAD:
]
OPTIMIZAR
MEJORAR 2,4,6,7,9, 11, 13, 14,
1, 3,5, 8,10, 12, 15 16

TRANSFERIR A OTRA X
AREA ELIMINAR

N
E
C
E
5
A
R
|
A
?

Tabla 18: Matriz de valor agregado, subproceso gestion de proyectos y

requerimientos de TIC'S

Las actividades 1, 3, 5, 8, 10, 12, 15 deben ser mejoradas, debido a que
son necesarias y si agregan valor a la organizacion o al usuario. Las
actividades 2, 4, 6, 7, 9, 11, 13, 14, 16 deben ser optimizadas, ya que son

necesarias aunque no agreguen valor a la organizacion o al usuario.

4.1.3.1.2 Gestidén de riesgos de TIC'S

El analisis de valor agregado detallado en la tabla 19, corresponde a las
actividades que se desarrollan para planificacion e implementacién del plan
de contingencias y plan de seguridad informatica, que garantizan la

confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion.
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PROCESO: Gestidn Estartégica de TIC
SUBPROCESO: Gestidn de riesgos de TIC'S
EMPIEZA: Determinando equipo de trabajo FECHA: 05 agosto del 2012
TERMINA: Seguimiento y control de ejecucion e implementacion de los planes
METODO ACTUAL PROPUESTO I:l
O[® [@ T(min)
No. ACTIVIDAD VAC | VAO | SVA J w - D v OBSERVACIONES
1[Determinar equipo de trabajo X X 30
2|Analizar la situacion actual X X 480
3|Clasificar los riesgos de TIC's X X 990
Determinar el impacto y probabilidad de
4|ocurrencia de los riesgos X X 480
5[Evaluar los riesgos de TIC's X X 990
6|Realizar el tratamiento de los riegos de TIC's X X 480
7|Elaborar el plan de contingencia X X 2400
8[Realizar monitoreo X X 30,
Documentary actualizar el plan de
9|contingencia X X 300
No se considera
Realizar el seguimiento y control de la como parte del
10|ejecucion e implementacidn de los planes X X 11520 proceso
TOTAL 0 4 6 4 0 4 1 1 | 17700

Tabla 19: Analisis de valor agregado, subproceso gestion de riesgos de

Fuente: SGC-ESPE

TIC'S

B %VA
H %SVA

Grafico 4: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor

“gestion de riesgos de TIC'S”
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Luego del analisis de valor agregado aplicado al subproceso gestion de
riesgos de TIC'S, se obtuvo un 60% de actividades que no agregan valor.
Posteriormente con la ayuda de la matriz de valor agregado se realiz6 la
evaluacién de actividades, a fin de determinar si deben ser mejoradas,

optimizadas, transferidas o eliminadas, como se muestra en la tabla 20.

A L i A . L)
ACTIVIDAD:
)
MEJORAR OPTIMIZAR
1,2,4,5 7 3,6,8,8, 10

TRANSFERIR A OTRA
: AREA XELIMINAR

Tabla 20: Matriz de valor agregado, subproceso gestion de riesgos de

TIC'S

Las actividades 1, 2, 4, 5, 7 deben ser mejoradas, debido a que son
necesarias y si agregan valor a la organizacion o al usuario. Las actividades
3, 6, 8, 9, 10 deben ser optimizadas, ya que son nhecesarias aunque no

agreguen valor a la organizacion o al usuario.



4.1.3.2 Proceso gestion de soporte técnico

4.1.3.2.1 Gestion de incidencias
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El andlisis de valor agregado detallado en la tabla 21, corresponde a las

actividades que se desarrollan para registrar, categorizar, priorizar y asignar

las incidencias reportadas por los usuarios, hasta el cierre del caso con la

solucion y/o atencion respectiva.

PROCESO:Gestion de Soporte Técnico
SUBPROCESO: Gestion de incidencias
EMPIEZA: Solicitar servicio TIC FECHA: 05 agosto del 2012
TERMINA:Cierre de estado de solicitud
METODO ACTUAL PROPUESTO D
O | @ Ol |[O|D |57 [min)
No. ACTIVIDAD VAC | VAO | SVA OBSERVACIONES
1|Solicitar servicios de TIC's X X 2
2|Clasificar solicitud de servicio X X 0,83
3|Registrar requerimientos X X 1
4|Registrar incidencia sistema X X 3
5|Categorizary priorizar incidencia/requerimiento X X 1
6|Ingresar datos en sistema X X 5
7|Asignar técnico para incidencia/requerimiento X X 0
8|Notificar a usuario X X 0
9|Verificar incidencia solucionada X X 2
Realizar control de calidad de solucién detallada
10|en el sistema X X 5
11|Retorno de ticket X X 0,5
12|Realizar el cierre de estado en el sistema X X 1
13|Verificar datos y cédigo del equipo TIC X X 4
Verificar integridad fisica y configuracion del
14|equipo TIC X X 2
15|Ingresar datos y diagnéstico equipo TIC X X 7
Imprimir y entregar registro de ingreso al usuario
16|para el caso de sedes y extensiones X X 4
17|Asignar técnico para reparacion X X 3
18[Entregar equipo a técnico asignado X X 45
19|Verificar equipo reparado X X 5
20|Notificar a usuario de equipo reparado por correo X X 0
Realizar la verificacidn y entrega del recurso TIC a
21|usuario X X 5
TOTAL 7 2 12 9 1 5 0 6 96,3

Tabla 21 Analisis de valor agregado, subproceso gestion de incidencias

Fuente: SGC-ESPE
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Gréfico 5: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor

“gestidn de incidencias”

Luego del andlisis de valor agregado aplicado al subproceso gestiéon de
incidencias, se obtuvo un 57.1% de actividades que no agregan valor.
Posteriormente con la ayuda de la matriz de valor agregado se realiz6 la
evaluacion de actividades, a fin de determinar si deben ser mejoradas,

optimizadas, transferidas o eliminadas, como se muestra en la tabla 22.
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ACTIVIDAD:

" &
E OPTIMIZAR
C MEJORAR 2,3, 4,6,10, 11, 12, 13,
1, 5,7.8,14, 16, 17, 20, 15 18
E 21 !
S
A
R
TRANSFERIR A OTRA X
' AREA ELIMINAR
A 9,19
?

Tabla 22: Matriz de valor agregado, subproceso gestion de incidencias

Las actividades 1, 5, 7, 8, 14, 16, 17, 20, 21 deben ser mejoradas,
debido a que son necesarias y si agregan valor a la organizacién o al
usuario. Las actividades 2, 3, 4, 6, 10, 11, 12, 13, 15, 18 deben ser
optimizadas, ya que son necesarias aunque no agreguen valor a la
organizacion o al usuario. Las actividades 9 y 19 deben ser eliminadas por
gue no son necesarias y no agregan valor alguno a la organizacién ni al

usuario.
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El analisis de valor agregado detallado en la tabla 23, corresponde a las

actividades que se desarrollan en la asistencia técnica para la solucion de

problemas reportados por el usuario.

PROCESO:Gestion de Soporte Técnico
SUBPROCESO: Asistencia técnica

EMPIEZA: Verificacién de lo solicitado
TERMINA:Escalamiento a gestidn de incidencias

FECHA:

05 agosto del 2012

ACTUAL

PROPUESTO D

METODO
O [Col@ (O el (D] (Hmin)
No. ACTIVIDAD VAC | VAO | SVA OBSERVACIONES
1|Verificar datos de la solicitud asignada X X 1
Programar atenciones asignadas y notificar hora de
2[atencidén a usuario X X 1
Verificar si incidente esta registrado en el sistema
3[service desk X X 1
4|Ejecutar procedimiento de asistencia X X 40|
5[Traslado de técnico al sitio de laincidencia X X 10
6|Analizar la naturaleza del problema X X 10
7|Ejecutar procedimiento de asistencia X X 40
8|Escalarincidencia X X 3
9|Registrar y actualiza sistema si es necesario X X 5
10|Realizar investigacion de problema X X 3120
11|Proponer solucién X X 480
12|Realizar pruebas X X 720
13|Registrar y actualizar solucién en sistema X X 1
14|Solucionar incidente/requerimiento nivel 2 X X 480
TOTAL 4 4 6 7 0 3 2| 2 4912

Tabla 23: Analisis de valor agregado, subproceso asistencia técnica

Fuente: SGC-ESPE
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Gréfico 6: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor

“asistencia técnica”

Luego del analisis de valor agregado aplicado al subproceso asistencia
técnica, se obtuvo un 50% de actividades que no agregan valor.
Posteriormente con la ayuda de la matriz de valor agregado se realiz6 la
evaluacion de actividades, a fin de determinar si deben ser mejoradas,

optimizadas, transferidas o eliminadas, como se muestra en la tabla 24.
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Tabla 24: Matriz de valor agregado, subproceso asistencia técnica

Las actividades 2, 3, 4, 6, 7, 9, 10, 11 deben ser mejoradas, debido a
gue son necesarias y si agregan valor a la organizacion o al usuario. Las
actividades 1, 5, 8, 12, 13, 14 deben ser optimizadas, ya que son
necesarias aunque no agreguen valor a la organizacion o al usuario. La
actividad 3 debe ser eliminada por que no es necesaria y no agrega valor

alguno a la organizacion ni al usuario.

4.1.3.2.3 Mantenimiento correctivo (nivel 2)

El analisis de valor agregado detallado en la tabla 25, corresponde a las
actividades que se desarrollan para realizar el mantenimiento correctivo de

los equipos informaticos para su adecuado funcionamiento.



PROCESO: Gestion de Soporte Técnico
SUBPROCESO: Mantenimiento correctivo (Nivel 2)
EMPIEZA: Verificar solicitud FECHA:05 agosto del 2012
TERMINA::Escalamiento a gestién de incidencias
METODO ACTUAL PROPUESTO D
o) T (min)
No. ACTIVIDAD \% VAO m 9 Q i D v OBSERVACIONES
1|Verificar asignacion de solicitud X 1
2[|Receptar equipo e identificar tipo de ingreso X X 1
3|Verificarintegridad y configuracion X
4|Revisar base de configuracién en sistema X 5
5[ldentificar tipo de mantenimiento correctivo X 5
Analizar referencias técnicas para la
6[reparacion X 5
7|Aplicar procedimiento correctivo X X 480
8|Realizar ivestigacién de problema X X 3120
9|Proponer soluciones X X 480
10|Realizar pruebas X 720
11|Realizar pruebas de funcionamiento X 10
12|Actualizar cambios de hardware realizados X X 5
Generar salida de equipo para extensionesy
13|sedes X X 2
Registrar y actualizar base de conocimiento en
14|el sistema X X 1
15|Notificar y/o entregar equipo a Help Desk X X 1
16|Verificar stock X 5
17|Solicitar asistencia de nivel superior X 15
18|Analizar costo beneficio de reparacion X X 5
Registrar y llenar documento de baja de
19|equipo en el sistema X X 10
Solicitar la compra del repuesto a coordinador
20|de Soporte técnico X X 1440
21|Aplicar contingencia X X 5
22|Receptar repuesto X X 1
23|Registrar y actualizar solucién en sistema X X
TOTAL 3 a4 16 7 3 1 3 6317

Tabla 25: Analisis de valor agregado, subproceso mantenimiento

correctivo
Fuente: SGC-ESPE
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Grafico 7: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor

“mantenimiento correctivo”
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Luego del analisis de valor agregado aplicado al subproceso
mantenimiento correctivo, se obtuvo un 69,6% de actividades que no
agregan valor. Posteriormente con la ayuda de la matriz de valor agregado
se realiz6 la evaluacion de actividades, a fin de determinar si deben ser
mejoradas, optimizadas, transferidas o eliminadas, como se muestra en la

tabla 26.

ACTIVIDAD:

OPTIMIZAR
1,2,4,5,6,11,12, 13,
15, 16, 17,19, 20, 22

MEIJORAR
7,8,9,14,18, 21, 23

TRANSFERIR A OTRA

AREA XELIMINAR
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Tabla 26: Matriz de valor agregado, subproceso mantenimiento correctivo

Las actividades 7, 8, 9, 14, 18, 21, 23 deben ser mejoradas, debido a
gue son necesarias y si agregan valor a la organizacion o al usuario. Las
actividades 1, 2, 4, 5, 6, 11, 12, 13, 15, 16, 17, 19, 20, 22 deben ser
optimizadas, ya que son necesarias aunque no agreguen valor a la

organizacion o al usuario. Las actividades 3 y 10 deben ser eliminadas por
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gue no son necesarias y no agregan valor alguno a la organizacion ni al

usuario.

4.1.3.2.4 Asistencia técnica especializada (nivel 3)

El andlisis de valor agregado detallado en la tabla 27, corresponde a las
actividades que se desarrollan para realizar la reparacion de equipos de la
infraestructura Tic’s, los mismos que pueden ser reparados a través de la

aplicacion de garantias o por contratacion externa.

PROCESO:Gestion de Soporte Técnico
SUBPROCESO: Asistencia técnica especializada
EMPIEZA: Recepcidn de solicitud FECHA:05 agosto del 2012
TERMINA:Registrar reparacion
METODO ACTUAL PROPUESTO D
SIIC D T (min)
No. ACTIVIDAD VAC | VAO | SVA J @ - D v OBSERVACIONES
1|Receptar requerimiento de asistencia X X 2
Consultar informacién del equipo en la
2|base de configuracién en sistema X X 5
Identificar tipo de equipo y analizar
3|problema X X 480
Verifivar proveedores que puedan
4|brindar este servicio X X 480
5|Solicitar informacién técnica y costos X X 30
6[Analizar costo beneficio de reparacién X X 60
Elaborar registro de baja de equipos en
7[sistema X X 5
8|Solicitar y coordinar la reparacién X X 5
Elaborar registro de salida de equipo en
9lel sistema X X 2
Receptar equipo/elementos con actas
10|técnicas de entrega X X 15
Verificar funcionamiento e integridad del
11|equipo con proveedor X X 30
12|Registrar reparacion X X 5
Comunicar novedades registradas a
13|proveedor X X 5
14|Elaborar informe de reparacidn X X 480
15|Iniciar contacto con proveedor X X 5
16|Coordinar aplicacién garantia técnica X X 2
17|Realizar reparacién X X 4320
TOTAL 2 5 10 7 2 7 0|1 5931/

Tabla 27: Analisis de valor agregado, subproceso asistencia técnica
especializada (nivel 3)

Fuente: SGC-ESPE



81

m %VA
B %SVA

Grafico 8: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor

“asistencia técnica especializada (nivel 3)”

Luego del analisis de valor agregado aplicado al subproceso asistencia
técnica especializada, se obtuvo un 58,8% de actividades que no agregan
valor. Posteriormente con la ayuda de la matriz de valor agregado se realiz6
la evaluacion de actividades, a fin de determinar si deben ser mejoradas,

optimizadas, transferidas o eliminadas, como se muestra en la tabla 28.
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Tabla 28: Matriz de valor agregado, subproceso asistencia técnica
especializada (nivel 3)

Las actividades 6, 7, 8, 9, 14, 16, 17 deben ser mejoradas, debido a
gue son necesarias y si agregan valor a la organizacion o al usuario. Las
actividades 1, 2, 3, 5, 10, 11, 12, 15 deben ser optimizadas, ya que son
necesarias aunque no agreguen valor a la organizacion o al usuario. Las
actividades 4 y 13 deben ser eliminadas por que no son necesarias y no

agregan valor alguno a la organizacion ni al usuario.

4.1.3.2.5 Mantenimiento preventivo e inventario tecnolégico

El analisis de valor agregado detallado en la tabla 29, corresponde a las
actividades que se desarrollan para realizar el mantenimiento preventivo a
todos los equipos del parque informatico y a su vez actualizando su

inventario.
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PROCESO: Gestion de Soporte Técnico
SUBPROCESO: Mantenimiento preventivo e inventario tecnolégico
EMPIEZA: Ejecutar cronograma de mantenimiento, ejecutar contrato de
mantenimient0

TERMINA: Registro de mantenimiento ejecutado

FECHA:05 agosto del 2012

ACTUAL

PROPUESTO D

METODO
O [ O@ O | |O|D]|57 [min)
No. ACTIVIDAD VAC [ VAO| SVA OBSERVACIONES
1|Revisar datos de solicitud asignada X X 1
Ejecutar cronograma de mantenimiento
2|preventivo X X 120
3|Ejecutar contrato mantenimiento X X 120
Iniciar sesién de mantenimiento
preventivo a los equipos y/o elementos
4linformaticos X X 90
Realizar la verificacidn o registro del
5|inventario tecnolégico X X 30
6|Verificar funcionamiento de equipo X X 5
7|Registrar mantenimiento ejecutados X X 2
Coordinar con el administrado de los
servicios para bajar las aplicaciones,
8|servicios y otros X X 2
Verificar estado de aplicaciones 'y
9|configuraciones de hardware y equipo X X 15
Ejecutar sesion de mantenimiento
10[preventivo especializado X X 300
Realizar el registro o verificacién del
11]inventario tecnoldégico X X 30
Encender el equipo verificando correcto
12]arranque y funcionamiento X X 30
Coordinar con el administrador del
servicio para subir las aplicaciones,
13|servicios y equipos X X 2
TOTAL 2 0 11 2 0 8 0 3 747

Tabla 29: Analisis de valor agregado, subproceso mantenimiento

preventivo e inventario tecnolégico

Fuente: SGC-ESPE
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Gréfico 9: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor

“mantenimiento preventivo e inventario tecnologico”

Luego del analisis de valor agregado aplicado al subproceso
mantenimiento preventivo e inventario tecnologico, se obtuvo un 84,6% de
actividades que no agregan valor. Posteriormente con la ayuda de la matriz
de valor agregado se realiz6 la evaluacion de actividades, a fin de
determinar si deben ser mejoradas, optimizadas, transferidas o eliminadas,

como se muestra en la tabla 30.



85

n » i N OR
ACTIVIDAD:
)
% OPTIMIZAR
MEJORAR 1,2,3,5,7,8,9,11, 12,
4,10 13

TRANSFERIR A OTRA

. X ELIMINAR
A AREA
6

Tabla 30: Matriz de valor agregado, subproceso mant. preventivo e

inventario tecnolégico

Las actividades 4 y 10 deben ser mejoradas, debido a que son
necesarias y si agregan valor a la organizacion o al usuario. Las actividades
1,3,5,7, 8,9, 11, 12, 13 deben ser optimizadas, ya que son necesarias
aunque no agreguen valor a la organizacién o al usuario. La actividad 6
debe ser eliminada por que no es necesaria y no agregan valor alguno a la

organizacion ni al usuario.
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redes vy

El andlisis de valor agregado detallado en la tabla 31, corresponde a las

actividades que se desarrollan para brindar soluciones

ante los

requerimientos, peticiones, incidencias o problemas de red para mantener

los servicios operativos o brindar nuevas soluciones.

PROCESO: Administracion de Servicios de Redes y Comunicaciones
SUBPROCESO: Networking
EMPIEZA: Recepcidn de solicitud, monitoreo, revisién de tendencias tecnoldgicas FECHA:05 agosto del 2012
TERMINA:Emitir informacién a Director
METODO ACTUAL PROPUESTO D
SIC 3 T (min)
No. ACTIVIDAD VAO | SVA :l D v OBSERVACIONES
1|Analizary verificar solicitud en el sistema X X 5
Determinar gravedad/ naturaleza del
2|problema/solicitud o requerimiento X 30|
3|Verificar base del conocimiento X X 15
Realizar correccién del evento o incidencia
4|conocida 30|
5|Registrar y actualizar en el sistema X X 5
6|Remitir informacién al Director X 3
7|Examinar pedido/requerimiento/necesidad X X 10
8|Actualizar base del conocimiento X 5
Ejecutar monitoreo/analisis de nuevo
9|requerimiento X X 240!
10|Revisar tendencias tecnoldgicas X X 240
11|ldentificar nuevas necesidades X X 15
12|Analizar necesidad y plantear solucidn X X 990!
13|Elaborar perfil de proyecto X 1440
14|Actualizar perfil del proyecto y elaborar plan X 990
15|Incluir en proyectos para préximo afio X X 10|
TOTAL 6 5 5 0 1 4028

Tabla 31: Analisis de valor agregado, subproceso “networking”

Fuente: SGC-ESPE
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Grafico 10: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor

“networking”

Luego del andlisis de valor agregado aplicado al subproceso networking,
se obtuvo un 33,3% de actividades que no agregan valor. Posteriormente
con la ayuda de la matriz de valor agregado se realizé la evaluacién de
actividades, a fin de determinar si deben ser mejoradas, optimizadas,

transferidas o eliminadas, como se muestra en la tabla 32.
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Tabla 32: Matriz de valor agregado, subproceso “networking”
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Las actividades 2, 4, 6, 7, 8, 11, 12, 13, 14, 15 deben ser mejoradas,

debido a que son necesarias y si agregan valor a la organizaciéon o al

usuario. Las actividades 1, 3, 5, 9, 10 deben ser optimizadas, ya que son

necesarias aunque no agreguen valor a la organizacion o al usuario.

4.1.3.3.2 Cableado estructurado

El analisis de valor agregado detallado en la tabla 33, corresponde a las

actividades que se desarrollan para la instalacion, reparacion de puntos de

red que son solicitados por el usuario.
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PROCESO: Administracién de Servicios de Redes y Comunicaciones
SUBPROCESO: Cableado estructurado
EMPIEZA: Recepcidn de solicitud

TERMINA:Escalamiento a networking

FECHA: 05 agosto del 2012

ACTUAL

PROPUESTO D

METODO
Ol @ O |D|y Hmin
No. ACTIVIDAD VAC | VAO SVA OBSERVACIONES
1[Realizar inspeccién X X 90,00
2|Analizar requerimiento X X 60|
3|Realizar trabajos correctivos X X 60
4|Realizar pruebas de funcionalidad X X 15
5|Actualizar memoria técnica X X 15
6|Disefiar solucién X X 60
7|Analizar disponibilidad de recursos X X 60
Realizar instalacién/reparacion y etiquetado/
8|ejecutar proyecto X X 990
Elaborar documentacion y requerimientos
9|técnicos para contratacion/proyecto X X 990
10|Incluir para solicitar presupuesto X X 10
TOTAL 2 4 4 6 0 4 0| 0 2350

Tabla 33: Analisis de valor agregado, subproceso cableado estructurado

Fuente: SGC-ESPE
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Grafico 11: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor

“cableado estructurado”
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Luego del andlisis de valor agregado aplicado al cableado estructurado,

se obtuvo un 40% de actividades que no agregan valor. Posteriormente con
la ayuda de la matriz de valor agregado se realizd la evaluacién de
actividades, a fin de determinar si deben ser mejoradas, optimizadas,

transferidas o eliminadas, como se muestra en la tabla 34.

ACTIVIDAD:

MEIJORAR OPTIMIZAR
3,56,89,10 1,2,4,7

TRANSFERIR A OTRA X
AREA ELIMINAR

Tabla 34: Matriz de valor agregado, subproceso cableado estructurado

Las actividades 3,5, 6, 8,9, 10 deben ser mejoradas, debido a que son
necesarias y si agregan valor a la organizacion o al usuario. Las actividades
1, 2, 4, 7 deben ser optimizadas, ya que son necesarias aungue no

agreguen valor a la organizacion o al usuario.



4.1.3.3.3 “Switching-routing”
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El andlisis de valor agregado detallado en la tabla 35, corresponde a las

actividades que se desarrollan para mantener operativo todos los elementos

activos de red, para el funcionamiento de los servicios de red que requiere el

usuario en sus actividades diarias.

PROCESO: Administracién de Servicios de Redes y Comunicaciones
SUBPROCESO: Switching y routing
EMPIEZA: Receptar requerimiento FECHA:05 agosto del 2012
TERMINA:Escalamiento a networking o cableado estructurado
METODO ACTUAL PROPUESTO D
O[O (O e [ v/ | T{min)
No. ACTIVIDAD VAC | VAO [ SVA OBSERVACIONES
Determinar naturaleza del
1[problema/requerimiento X X 30
Configurar o actualizar equipo /instalar
2|solucién X X 60
3|realizar pruebas de configuracion X X 30
4|Actualizar memoria técnica X X 30|
5|Verificar estado de equipo activo X X 30|
6|Reanudar el servicio X X 10
7|Entregar equipo defectuoso para reparacion X X 30|
8|Receptar equipo y diagndstico X X 15
Verificar disponibilidad de otro equipo
9lactivo X X 45
Elaborar documentos y requerimientos
10|técnicos para adquisicion/proyecto X X 990
11|Incluir para préxima adquisicion X X 10
TOTAL 2 3 6 5 2 4 0 1280

Tabla 35: Analisis de valor agregado, subproceso “switching-routing”

Fuente: SGC-ESPE
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Gréfico 12: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor
“switchingrouting”

Luego del analisis de valor agregado aplicado al subproceso switching y
routing, se obtuvo un 54,5% de actividades que no agregan valor.
Posteriormente con la ayuda de la matriz de valor agregado se realizé la
evaluacion de actividades, a fin de determinar si deben ser mejoradas,

optimizadas, transferidas o eliminadas, como se muestra en la tabla 36.
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Tabla 36: Matriz de valor agregado, subproceso “switching-routing”

Las actividades 2, 4, 6, 10, 11 deben ser mejoradas, debido a que son
necesarias y si agregan valor a la organizacion o al usuario. Las actividades
1,3,5,7,8,9 deben ser optimizadas, ya que son necesarias aunque no

agreguen valor a la organizacion o al usuario.

4.1.3.3.4 Servicios de red

El analisis de valor agregado detallado en la tabla 37, corresponde a las
actividades que se desarrollan para garantizar la operatividad vy

disponibilidad de las aplicaciones de los servicios de red.
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PROCESO: Administracion de Servicios de Redes y Comunicaciones
SUBPROCESO: Servicios de red
EMPIEZA: Receptar requerimiento FECHA:05 agosto del 2012
TERMINA:Escalamiento a networking
METODO ACTUAL PROPUESTO D
SIIIC 3 T(min)
No. ACTIVIDAD VAC | VAO [ SVA 2 Q - D v OBSERVACIONES
Identificar tipo de
1|problema/requerimiento X X 45
Verificar requerimiento problema de
2|aplicacién X X 30
Verificar funcionalidad de
3|aplicacién/reinstalar X X 45
4|Configurar y reparar aplicacion X X 120
5|Actualizar memoria técnica X X 30
Verificar disponibilidad de recursos
6|informaticos X X 45
Instalar nueva aplicacién/ejecutar
7|proyecto X X 990
8|Ejecutar prueba de funcionalidad X X 30
Verificar disponibilidad de otro equipo
9lactivo X X 45
10|Entrega de equipo dafiado X X 30
Receptar equipo reparado o equipo en
11|reemplazo X X 20|
Realizar documentacién para entregar
12|equipo dafiado a bienes X X 15
Elaborar documentacién y requerimientos
13|técnicos para adquisicion/proyecto X X 990
14|Incluir para solicitar presupuesto X X 10|
TOTAL 2 4 8 6 2 6 0 0 2445

Tabla 37: Analisis de valor agregado, subproceso servicios de red

Fuente: SGC-ESPE
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Grafico 13: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor

“servicios de red”
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Luego del analisis de valor agregado aplicado al subproceso servicios de
red, se obtuvo un 57,1% de actividades que no agregan Vvalor.
Posteriormente con la ayuda de la matriz de valor agregado se realiz6 la
evaluacion de actividades, a fin de determinar si deben ser mejoradas,

optimizadas, transferidas o eliminadas, como se muestra en la tabla 38.

A " & [ . L
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Tabla 38: Matriz de valor agregado, subproceso servicios de red

Las actividades 4, 5, 7, 12, 13, 14 deben ser mejoradas, debido a que
son necesarias y si agregan valor a la organizacion o al usuario. Las
actividades 1, 2, 3, 6, 8, 9, 10, 11 deben ser optimizadas, ya que son

necesarias aunque no agreguen valor a la organizacion o al usuario.
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4.1.3.3.5 Administracién de accesos

El analisis de valor agregado detallado en la tabla 39, corresponde a las
actividades que se desarrollan para permitir al usuario de la comunidad
politécnica el acceso a los servicios de red y aplicaciones de acuerdo al rol

gue desempefia segun sus funciones.

PROCESO: Administracidn de Servicios de Redes y Comunicaciones
SUBPROCESO: Administracién de Accesos

EMPIEZA: Receptar requerimiento FECHA: 05 agosto del 2012
TERMINA:Escalamiento a servicios de red

METODO ACTUAL PROPUESTO D

O | @ O e [ D |y [Lmin)
No. ACTIVIDAD VAC | VAO [SVA OBSERVACIONES
1|Verificar existencia de la cuenta X X
2|Verificar datos de usuario X X 2
Devolver solicitud a Helpdesk para que
3|complete informacion X X 2
4[Crear cuenta de usuario X X 2
5[|Asignar roles X X 3
6|Registrar y actualizar en el sistema X X 2
7|Analizar cuenta X X 5
8|Determinar problema X X 15
9|ldentificar y aplicar solucion X X 15
10|Verificar solucién aplicada X X 5
11|Actualizar base de conocimiento X X 10
TOTAL 3 1 7 4 0 5 0| 2 63|

Tabla 39: Analisis de valor agregado, subproceso administracion de

accesos

Fuente: SGC-ESPE
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Gréfico 14: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor

“administracion de accesos”

Luego del analisis de valor agregado aplicado al subproceso
administracion de accesos, se obtuvo un 63,6% de actividades que no
agregan valor. Posteriormente con la ayuda de la matriz de valor agregado
se realizo la evaluacion de actividades, a fin de determinar si deben ser
mejoradas, optimizadas, transferidas o eliminadas, como se muestra en la

tabla 40.
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Tabla 40: Matriz de valor agregado, subproceso administracion de

accesos

Las actividades 4, 5, 9, 11 deben ser mejoradas, debido a que son
necesarias y si agregan valor a la organizacion o al usuario. Las actividades
1, 2,3, 6,7, 8 deben ser optimizadas, ya que son necesarias aunque no
agreguen valor a la organizacion o al usuario. La actividad 10 debe ser
eliminada por que no es necesaria y no agregan valor alguno a la

organizacion ni al usuario.



4.1.3.4 Proceso desarrollo,

aplicativos

99
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4.1.3.4.1 Analisis y disefio para el desarrollo de aplicativos

El analisis de valor agregado detallado en la tabla 41, corresponde a las

actividades que se desarrollan para analizar y disefar aplicativo en base a

los requerimientos de usuario.

PROCESO: Desarrollo, implementacion y mantenimiento de aplicativos
SUBPROCESO: Analisis y disefio para el desarrollo de aplicativo
EMPIEZA: Solicitud de requerimiento
TERMINA:Escalamiento a servicios de red o construccion de aplicativos

FECH 05 agosto del 2012

ACTUAL

PROPUESTO D

METODO
O | @ @O |y [ D |7 | min)
No. ACTIVIDAD VAC | VAO | SVA OBSERVACIONES
Disponer analisis del requerimiento o
necesidad de automatizacién o actualizacion
1[de software X X 300
2|Solicitar requerimiento de software X X inmed
3|Analizar requerimiento y factibilidad técnica X X 960
Notificar a usuario causa de requerimiento
4|no atendido X X 120
5|Determinar especificaciones técnicas X X 960
Determinar alternativas de solucidn,
6|compra, desarrollo interno contratacidn X X 480
Remitir bases técnicas y justificativos del
7|requerimiento para la adquisicion X X 960
Realizar levantamiento de informacion y
8|requerimiento de usuario X X 1440
Establecer requerimientos de
infraestructura de TIC's necesarios para
9|especificaciones técnicas X X 480
10[Disefiar y/o actualizar modelos X X 4800
11{Verificar requerimiento de interfaces X X 1440
12|Disefiar interfaces de aplicacion X X 4800
13|Disefiar componentes de aplicacion X X 3840
TOTAL 4 4 5 8 0 3 0 | 2 [ 20580

Tabla 41: Analisis de valor agregado, subproceso analisis y disefio para

el desarrollo de aplicativos

Fuente: SGC-ESPE
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Gréfico 15: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor

“analisis y disefo para el desarrollo de aplicativos”

Luego del andlisis de valor agregado aplicado al subproceso analisis y
disefio para el desarrollo de aplicativos, se obtuvo un 38,5% de actividades
gue no agregan valor. Posteriormente con la ayuda de la matriz de valor
agregado se realizé la evaluacion de actividades, a fin de determinar si
deben ser mejoradas, optimizadas, transferidas o eliminadas, como se

muestra en la tabla 42.
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i " & [ . "
ACTIVIDAD:
)
MEJORAR OPTIMIZAR
2,3,58,9,10,12, 13 1,4,6,7,11

TRANSFERIR A OTRA X
AREA ELIMINAR

N
E
C
E
5
A
R
1
A
?

Tabla 42: Matriz de valor agregado, subproceso analisis y disefio para el

desarrollo de aplicativos

Las actividades 2, 3, 5, 8, 9, 10, 12, 13 deben ser mejoradas, debido a
gue son necesarias y si agregan valor a la organizacion o al usuario. Las
actividades 1, 4, 6, 7, 11 deben ser optimizadas, ya que son necesarias

aunque no agreguen valor ala organizacion o al usuario.
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4.1.3.4.2 Construccion de aplicativos

El andlisis de valor agregado detallado en la tabla 43, corresponde a las

actividades que se efectian para el desarrollo de aplicativos segun

requerimiento del usuario.

PROCESO: Desarrollo, implementacién y mantenimiento de aplicativos
SUBPROCESO: Construccion de aplicativos
EMPIEZA: Analisis y disefio de aplicativo

TERMINA:Escalamiento a implementacion de aplicativos

FECHA: 05 agosto del 2012

ACTUAL PROPUESTO D

METODO
sIIC D T (min)
No. ACTIVIDAD VAC | VAO | SVA J @ - D v OBSERVACIONES
1|Analizar disefio del aplicativo X X 7200
Construir o modificar interfaces del
2|aplicativo X X 9600
3|Construir o modificar los componentes X X 7200
4|Generar version del aplicativo X X 300
Verificar funcionamiento de versién del
5|aplicativo X X 300
Almacenar versién en archivo de versiones
6|del aplicativo (respaldos) X X 180
TOTAL 2 1 3 2 0 3 0 1 24780

Tabla 43: Analisis de valor agregado, subproceso construccion de

aplicativos

Fuente: SGC-ESPE
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Gréfico 16: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor

“construccion de aplicativos”

Luego del analisis de valor agregado aplicado al subproceso
construccion de aplicativos, se obtuvo un 50% de actividades que no
agregan valor. Posteriormente con la ayuda de la matriz de valor agregado
se realizo la evaluacion de actividades, a fin de determinar si deben ser
mejoradas, optimizadas, transferidas o eliminadas, como se muestra en la

tabla 44.
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AGREGA VALOR ?

ACTIVIDAD:

&

MEJORAR
2,3,6

OPTIMIZAR
1,4,5

TRANSFERIR A OTRA X
A AREA ELIMINAR

Tabla 44: Matriz de valor agregado, subproceso construccion de

aplicativos

Las actividades 2, 3, 6 deben ser mejoradas, debido a que son
necesarias y si agregan valor a la organizacion o al usuario. Las actividades
1, 4,5 deben ser optimizadas, ya que son necesarias aunque no agreguen

valor a la organizacién o al usuario.

4.1.3.4.3 Implantacion de aplicativos

El analisis de valor agregado detallado en la tabla 45, corresponde a las
actividades que se efectlan para la instalacion o actualizacion de aplicativos

gue fueron desarrollados segun los requerimientos de los usuarios.
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PROCESO: Desarrollo, implementacién y mantenimiento de aplicativos
SUBPROCESO:Implantacién de aplicativos
EMPIEZA: Recepcidn de aplicativo
TERMINA:Capacitacion

FECHA:

05 agosto del 2012

ACTUAL

PROPUESTO D

METODO
Co T (min)
No. ACTIVIDAD % VAO z J @ D D v OBSERVACIONES
1|Receptar aplicativo X X 300
2|Instalar y/o configurar versién aplicativo  |X X 180
3[Realizar pruebas finales de la version X X 1440
4|Autorizar liberacion X X 480
Liberar y notificar la liberarcién en el area
5[que solicité el requerimiento X X 180
Capacitar a quipo de administracion de
aplicativo y base de datos sobre el
6|aplicativo X X 2400
TOTAL 2 1 3 2 0 2 0| 1 4980

Tabla 45: Analisis de valor agregado, subproceso implantacion de

aplicativos

Fuente: SGC-ESPE

B %VA
B %SVA

Grafico 17: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor

“implantacion de aplicativos”
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Luego del analisis de valor agregado aplicado al subproceso
construccién de aplicativos, se obtuvo un 50% de actividades que no
agregan valor. Posteriormente con la ayuda de la matriz de valor agregado
se realizo la evaluacion de actividades, a fin de determinar si deben ser
mejoradas, optimizadas, transferidas o eliminadas, como se muestra en la

tabla 46.

i L] A i . »
ACTIVIDAD:
o]
MEJORAR OPTIMIZAR
2,56 1,34

TRANSFERIR A OTRA X
A AREA ELIMINAR

Tabla 46: Matriz de valor agregado, subproceso implantacion de

aplicativos

Las actividades 2, 5, 6 deben ser mejoradas, debido a que son
necesarias y si agregan valor a la organizacion o al usuario. Las actividades
1, 3, 4 deben ser optimizadas, ya que son necesarias aunque no agreguen

valor a la organizacion o al usuario.



4.1.3.5.1 Administracion de aplicativos
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4.1.3.5 Proceso administracion de aplicativos y base de datos

El analisis de valor agregado detallado en la tabla 47, corresponde a las

actividades que se efectian para mantener disponibles y funcionando

adecuadamente los aplicativos.

PROCESO: Administracién de aplicativos y base de datos
SUBPROCESO: Administracion de aplicativos
EMPIEZA: Receptar aplicativo FECHA 05 agosto del 2012
TERMINA: Documentar administracidn realizada
METODO ACTUAL PROPUESTO D
SIIIC T (min)
No. ACTIVIDAD VAC | VAO | SVA O @ D D v OBSERVACIONES
1|Receptar aplicativo y documentacién X X 15
Verificar  si requiere instalar o
2|reconfigurar X X 15
Instalar o configurar el software, servidor
3|o aplicativo X X 120
Verificar si requiere administracién de
4|usuarios X X 15
Verificar si se requiere administrar
5|usuarios en la base de datos X X 15
6/Administrar usuarios en el aplicativo X X 20
7|Verificar si requiere capacitacion X X 20
No se considera
como parte del
8|Capacitar al usuario X X 2400 proceso
9|Verificar el aplicativo X X 20
10{Documentar administracién realizada X X 60
Determinar si requiere contratacidon de
11|soporte externo X X 15
12|Analizar problema y determinar causa X X 30
13|Realizar monitoreo X X 30
Receptar necesidad o problema
14|detectado X X 30
TOTAL 2 3 9 4 2 7 0 1 2805

Tabla 47: Analisis de valor agregado, subproceso administracion de

aplicativos

Fuente: SGC-ESPE
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Gréfico 18: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor

“administracion de aplicativos”

Luego del andlisis de valor agregado aplicado al subproceso
administracion de aplicativos, se obtuvo un 64,3% de actividades que no
agregan valor. Posteriormente con la ayuda de la matriz de valor agregado
se realizo la evaluacion de actividades, a fin de determinar si deben ser
mejoradas, optimizadas, transferidas o eliminadas, como se muestra en la

tabla 48.



109

[ - [ [ . =
ACTIVIDAD:
]
&
MEJORAR OPTIMIZAR
3,6,8, 12,14 1,2,4,57,9,10, 11, 13

M TRANSFERIR A OTRA X
A AREA ELIMINAR

Tabla 48: Matriz de valor agregado, subproceso administracion de

aplicativos

Las actividades 3, 6, 8, 12, 14 deben ser mejoradas, debido a que son
necesarias y si agregan valor a la organizacion o al usuario. Las actividades
1,2,4,5,7,9,6 10, 11, 13 deben ser optimizadas, ya que son necesarias

aunque no agreguen valor a la organizacion o al usuario.

4.1.3.5.2 Atencion a solicitudes de aplicativos

El analisis de valor agregado detallado en la tabla 49, corresponde a las
actividades que se efectian para atender las solicitudes correspondientes a

incidencias o problemas relacionados con los aplicativos.



110

PROCESO: Administracidn de aplicativos y base de datos
SUBPROCESO: Atencidn a solicitudes de aplicativos
EMPIEZA: Recepcion de solicitud FECHA: 05 agosto del 2012
TERMINA:Escalamiento a asistencia técnica
METODO ACTUAL PROPUESTO D
O |Co (@O e (] (D] (Hmin)
No. ACTIVIDAD VAC [ VAO | SVA OBSERVACIONES
1|Verificary analizar solicitud X X 15
2|Determinar necesidad del usuario X X 15
3|Preparar y entregar informacién X X 400
Determinar si requiere creacion u accesos
4|de usuario X X 20
5|Verificar funcionamiento X X 20
6|Registrar y actualizar en el sistema X X 15
7|Documentar administracién realizada X X 15
Determinar si requiere reseteo o
8|desbloqueo X X 15
9|Resetear o desbloquear usuario X X 5
Realizar prueba de funcionamiento
10|determinando las causas del problema X X 60
11|Analizar si es problema del aplicativo X X 20
Determinar si es problema de base de
12[datos X X 15
13|Determinar si es problema de datos X X 15
Informar a gestién de soporte técnico
14|sobre razones externas del problema X X 15
Analizar si es problema de software base
15|usuario X X 15
16|Determinar si es mal manejo X X 15
17|Analizar e investigar otras alternativas X X 480
18|Ejecutar otras alternativas X X 480
TOTAL 5 5 8 9 0 7 0 2 1635

Tabla 49: Analisis de valor agregado, subproceso atencion a solicitudes
de aplicativos
Fuente: SGC-ESPE

m %VA
B %SVA

Grafico 19: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor

“atencion a solicitudes de aplicativos”
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Luego del andlisis de valor agregado aplicado al subproceso atencién a
solicitudes de aplicativos, se obtuvo un 50% de actividades que no agregan
valor. Posteriormente con la ayuda de la matriz de valor agregado se realizd
la evaluacion de actividades, a fin de determinar si deben ser mejoradas,

optimizadas, transferidas o eliminadas, como se muestra en la tabla 50.

i =, i i . L
ACTIVIDAD:
8
o
MEJORAR OPTIMIZAR
3,9,11, 12, 13, 15, 16, 1,2,4,56,7,10,14
17,18

TRANSFERIR A OTRA

AREA XELIMINAR
8

N
E
C
E
5
A
R
1
A
?

Tabla 50: Matriz de valor agregado, subproceso atencion a solicitudes de

aplicativos

Las actividades 3, 9, 11, 12, 13, 15, 16, 17, 18 deben ser mejoradas,
debido a que son necesarias y si agregan valor a la organizacién o al
usuario. Las actividades 1, 2, 4, 5, 6, 7, 10, 14 deben ser optimizadas, ya
gue son necesarias aunque no agreguen valor a la organizaciéon o al
usuario. La actividad 8 debe ser eliminada por que no es necesaria y no

agrega valor alguno a la organizacion ni al usuario.



4.1.3.5.3 Administracion de la base de datos
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El analisis de valor agregado detallado en la tabla 51, corresponde a las

actividades que se efectian para garantizar el funcionamiento, integridad,

confidencialidad y seguridad de la informacion de las bases de datos.

PROCESO: Administracion de aplicativos y base de datos
SUBPROCESO: Administracion de la base de datos
EMPIEZA: Recepcion de solicitud FECHA: 05 agosto del 2012
TERMINA:Documentar acciones realizadas
METODO ACTUAL PROPUESTO D
SII<IC 3 T (min)
No. ACTIVIDAD VAC | VAO | SVA O @ :I D v OBSERVACIONES
Receptar necesidad de almacenamiento en
1|BD X X 15
2|Construir base de datos X X 960
Receptar pedidos relacionados a
3|mantenimiento de BD X X 15
4|Verificar si es instalacidn de la base de datos X X 5
5|Instalar base de datos X X 60
6|Configurar base de datos X X 30
7|Ejecutar procesos DLLy DML X X 60
Administrar usuarios en la base de datos
8|ejecutando procesos DLL, DCL X X 15
Monitorear y verificar funcionamiento de
9|base de datos X X 60
10|Documentar acciones realizadas X X 60
Verificar si se necesita afinar la base de
11|datos X X 60
Reactivar procesos para controlar tiempos de
12|ejecucién X X 60
13|Afinar la base de datos X X 960
Verificar si existen problemas en la base de
14|datos X X 60
Diagnosticar el problema de la base de datos
15|en funcion de logs registrados X X 30
Determinar posibles causas que originan el
16|problema X X 30
Determinar alternativas de solucién al
problema vy considerar contratacion de
17|soporte especializado externo X X 30
18|Determinar accién correctiva a realizar X X 30
TOTAL 3 5 10 8 1 8 0] 1 2540

Tabla 51: Analisis de valor agregado, subproceso administracion de la base

de datos

Fuente: SGC-ESPE
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Gréfico 20: Porcentaje de actividades que agregan y no agregan valor
“administracion de la base de datos”

Luego del analisis de valor agregado aplicado al subproceso
Administracion de la base de datos, se obtuvo un 55,6% de actividades que
no agregan valor. Posteriormente con la ayuda de la matriz de valor
agregado se realizé la evaluacion de actividades, a fin de determinar si
deben ser mejoradas, optimizadas, transferidas o eliminadas, como se

muestra en la tabla 52.
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ACTIVIDAD:

&

MEJORAR
1,2,56,7,8,13, 18

OPTIMIZAR
3,4,9,10,11, 12, 14,
15, 16, 17

TRANSFERIR A OTRA X
: AREA ELIMINAR

Tabla 52: Matriz de valor agregado, subproceso administracion de la

base de datos

Las actividades 1, 2, 5, 6, 7, 8, 13, 18 deben ser mejoradas, debido a
gue son necesarias y si agregan valor a la organizacion o al usuario. Las
actividades 3, 4, 9, 10, 11, 12, 14, 15, 16, 17 deben ser optimizadas, ya
gue son necesarias aunque no agreguen valor a la organizacion o al

usuario
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4.1.3.6 Resumen del andlisis de tiempo de agregacion de valor de

los procesos de UTIC

MATRIZ DE ANALISIS RESUMIDA

TIEMPO
[NDICE DE
AGREGACIO
N DE
PROCESOS SUBPROCESOS VA SVA TOTAL VALOR
Gestion de proyectos y
Gestion estratégicade  oquerimientos de TIC'S 2180 1050 3230 0,675
tecnologias de informacidény L, i ,
comunicaciones Gestion deriesgos de TIC'S 3900 2280 6180 0,631
6080 9410 0,646
Gestion de Incidencias 17 79,33 96,33 0,176
Asistencia técnica 1215 3697 4912 0,247
Mantenimiento correctivo 4091 2226 6317 0,648
Gestion de soporte técnico e limee T
especializada 4874 1057 5931 0,822
Mantenimiento preventivo e
inventario tecnoldgico 390 357 747 0,522
10587 18003,33 0,588
"Networking" 3523 505 4028 0,875
Cableado estructurado 2125 225 2350 0,904
Administraciéon de servicios "Switchingy routing" 1100 180 1280 0,859
deredes y comunicaciones  Servicios de red 2155 290 2445 0,881
Administraciéon de accesos 30 33 63 0,476
8933 10166 0,879
Analisis y disefio para el
desarrollo de aplicativos 17280 3300 20580 0,840
Desarrollo, implementacidny c,ciruccion de aplicativos 16980 7800 24780 0,685
mantenimiento de aplicativos L, .
Implantacién de aplicativos 2760 2220 4980 0,554
37020 50340 0,735
Administracién de
aplicativos 200 205 405 0,494
Administracidon de Atencion de solicitudes
aplicativos y bases de de aplicativos 1445 190 1635 0,884
datos Administracién de la
base de datos 2130 410 2540 0,839
3775 4580 0,824
iNDICE TOTAL 66395 92499,33 0,718

Tabla 53: Resumen del analisis de tiempo de agregacién de valor de los
procesos de UTIC
Fuente: SGC-ESPE
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De acuerdo al andlisis realizado se observa que el indice de tiempo de
agregacion de valor de los procesos de la UTIC en forma general es del
0,718, evidenciandose que el proceso gestiébn de soporte técnico tiene el
indice mas bajo. Situacién que brinda la oportunidad para plantear medidas

gue permitan mejorar el nivel de agregacion de valor de todos los procesos.

4.2 Andlisis del nivel de satisfaccion de los usuarios de la UTIC

Para determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la UTIC, se
planted un cuestionario de preguntas, el mismo que sirvié como instrumento
de medicion para encuestar a los usuarios de planta de la Universidad de las
Fuerzas Armadas — ESPE matriz, considerando la poblacién se determiné el
tamafo de la muestra, sobre la cual se aplic6 la encuesta utilizando la

técnica de muestreo probabilistica aleatoria simple.

4.2.1 Poblacion

La poblacion a la que esta orientada la encuesta esta conformada por el
personal de planta de la Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE
matriz, considerdndose como personal de planta a las personas que
desarrollan sus actividades laborales dentro de la institucion como es el caso
de: docentes tiempo completo, servidores publicos y directivos, detallados a

continuacion:
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item Descripcién Total
1 Docentes tiempo completo 698
2 Directivos 25
3 Servidores publicos 495
TOTAL 1218

Tabla 54: Poblacion de usuarios de la UTIC

Fuente: Sistema banner

4.2.2 Plan de muestreo

4.2.2.1 Técnica de muestreo

Para la medicion del nivel de satisfaccion de los usuarios de UTIC, se
aplico la técnica de “muestreo probabilistico aleatorio simple”, considerando
gue los usuarios a ser encuestados reciben similar trato y atencion, que la
poblacién es pequefia y que se cuenta con listados de los usuarios; factores
gue generan la posibilidad de que cada uno de los elementos de la poblacién

pueda ser seleccionado para integrar la muestra.

4.2.2.2 Tamano de la muestra

El calculo de la muestra se realiz6 utlizando la siguiente férmula

(Martinez, 2005):
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Z?N o?

NE?+Z2 o2

Dénde:

n: es el tamafo de la muestra

Z: es una constante que depende del nivel de confianza que se elija, su

valor se obtiene de la tabla de distribucion normal estandar

N: es el tamafo de la poblacion o universo

O desviacion estandar

E: es el error muestral deseado o porcentaje de error

Para el presente proyecto se consideraron los siguientes valores:

N=1218
0=0.5
E=0,05

Z = nivel de confianza del 96,25%, al que corresponde un valor de 2,08

Reemplazando estos valores se tiene:
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2,08%x1218x0,52

n=
1218x0,05%+2,082x0,5 ?

4,3264x1218x0,25

n=
3,045+1,0816
1317,3888

n=

4,1266
n =320

Por consiguiente se debe encuestar a 320 usuarios, elegidos

aleatoriamente, en las diferentes unidades académicas y administrativas.

4.2.3 Disefo de la encuesta

4.2.3.1 Objetivo

Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios de planta de la
Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE matriz, referente al servicio
qgue brinda la UTIC, en relacibn a las variables que se detallan a

continuacioén: tiempo de respuesta a requerimientos, profesionalismo del
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personal, trato brindado, trabajo realizado, horario de atencién, instalaciones

fisicas.

4.2.3.2 Instrumento de medicién

En la medicion del nivel de satisfaccion de los usuarios, referente al
servicio que brinda la UTIC, se utiliz6 un cuestionario. Las preguntas del
cuestionario fueron disefiadas de forma simple y sencilla para que los
encuestados tengan facilidad para entender y contestar. Durante las visitas
realizadas a los usuarios se explico y motivé para que llenen el cuestionario
en forma sincera de la realidad que ellos perciben respecto al servicio que
brinda la UTIC, a fin de obtener resultados o mas cercanos a la realidad. A

continuacioén se visualiza el disefo del cuestionario:



121

PROYECTO DE MAESTRIA EN GESTION DE LA
CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

CUESTIONARIOQ DE SATISFACCION AL CLIENTE

Para servirle mejor, nos gustaria conocer su opinion respecto a la calidad del servicio que
brinda la UTIC. Dignese contestar el cuestionario, marcando con una "X" en una de las
celdas de las opciones de respuesta que usted considere, escoja una opcién considerando
la siguiente escala:

5.

i

Malo (M)
Regular (R)
Bueno (B)

Muy Bueno (MB)

Excelente (E)

Marque en la celda de la opcion NA, en el caso de que considere no aplicable o usted
desconozca.

Por favor debe contestar todas las preguntas. Muchas gracias por su valiosa participacion.

OPCIONES DE RESPUESTA
No. PREGUNTAS 1 2 3 4 5
M R B | MB | E NA
1 ¢,Cémo considera usted la ayuda brindada por la UTIC
cuando lo ha solicitado?
) ¢Cbémo califica usted el tiempo de respuesta a su
requerimiento?
3 ¢Segun su criterio, como considera el profesionalismo
del personal?
4 ¢Cémo fue el trato que recibid del personal de la
uTIC?
5 ¢Como califica el trabajo que realizé la UTIC?
6 ¢ Qué opina del horario de atencion?
. ¢, Qué le parece las instalaciones de la UTIC, donde fue
atendido?
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4.2.4 Andlisis de resultados

Para el ingreso y tabulacion de los datos de las encuestas se utilizé la
herramienta de analisis estadisticos denominada SPSS, aplicativo muy
utilizado para este tipo de proyectos, el mismo que facilitd la preparacion de

resultados de manera clara y sencilla, proporcionando matricesy gréficas.

4.2.4.1 Analisis por preguntas

£ Como considera usted la ayuda brindada por la UTIC cuando lo ha solicitado?

Curnulative
Freguency | Percent [ Valid Percent Percent

Walid  Malo (W) & 1,6 1.6 1.6
Regular (F) a7 17,8 17,8 19,4
Bueno (B} 100 3,32 31,3 506
huy Bueno (MB) 106 331 331 838
Excelente (E) a1 14,49 1549 aa,7
iR 1 3 3 100,0
Total 320 100,0 100,0

Tabla 55: Tabulacion de datos de la encuesta, pregunta No.1

Fuente: Encuestas

¢ Como considera usted la ayuda brindada por la UTIC cuando lo ha
solicitado?

W Malo (M)
ERegular (R)
CBuenc (B)

W Muy Bueno (MB)
[JExcelente (E)
= [T

Gréafico 21: Resultados de la encuesta
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De acuerdo a la opinion de los usuarios respecto a ¢Coémo considera
usted la ayuda brindada por la UTIC cuando lo ha solicitado?, se obtuvo el

mayor porcentaje con un 33,13%, que corresponde a muy bueno (MB).

£ Como califica usted el tiempo de respuesta a su reguerimiento?

Curmulative
Freguency | Percent [ Valid Percent Parcent

Yalid  Malo (M) 44 13,8 13,8 13,8
Regular (R} g4 27A 74 41,3
Bueno (B) 83 254 254 7.2
Wy Bueno (MB) 84 26,3 26,3 83,4
Excelente (E) 18 5,6 5,6 991
NI 3 A 4 100,0
Total 320 100,0 100,0

Tabla 56: Tabulacion de datos de la encuesta, pregunta No.2

Fuente: Encuestas

¢ Como califica usted el tiempo de respuesta a su requerimiento?

W Malo (M)

E Regular (R)

O Bueno (B)

| | Muy Bueno (MB)
[ Excelente (E)
Wria

Gréafico 22: Resultados obtenidos en la encuesta
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Segun la opinién de los usuarios, referente a ¢Cémo califica usted el
tiempo de respuesta a su requerimiento?, se obtuvo el mayor porcentaje con

un 27,5%, que corresponde a regular (R),

& Seqn su criterio, como considera el profesionalismo del personal?

Cumulative
Freguency | Percent | “alid Percent Percent

Valid  Malo (M) a 25 24 24
Regular (R} &0 15,6 16,6 18,1
Bueno (E) 96 20,0 20,0 48,1
Wiy Bueno (ME) 126 394 29,4 874
Excelente (E) 35 109 10,4 934
MR, b 1,6 1,6 100,0
Tatal 320 100,0 100,0

Tabla 57: Tabulacion de datos de la encuesta, pregunta No.3

Fuente: Encuestas

¢Segun su criterio, como considera el profesionalismo del personal?

W Malo (M)

B Regular (R)

[l Bueno (B)

| Muy Bueno (MB)
CExcelerte (E)
Wra

Gréafico 23: Resultados obtenidos en la encuesta
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De acuerdo a la opinién de los usuarios respecto a ¢ Segun su criterio,
coémo considera el profesionalismo del personal?, se obtuvo el mayor

porcentaje con un 39,4%, que corresponde a muy bueno (MB).

A Como fue el trato que recibid del personal de la UTIC?

Cumulative
Freguency | Percent [ Valid Percent Parcent

Walid  Malo (M) 13 4.1 4.1 4.1
Regular (R} 56 17,5 175 216
Bueno (B) a3 281 281 40,6
Wiy Buena (ME) 120 7.5 375 2e,1
Excelente (E) 34 10,6 10,6 988
MR, 4 1,3 1,2 100,0
Total 320 100,0 100,0

Tabla 58: Tabulacion de datos de la encuesta, pregunta No.4

Fuente: Encuestas

¢Como fue el trato que recibio del personal de la UTIC?

W malo (M)

E regular (R)
OBuena (B)

| Muy Bueno (MEB)
[l Excelente (E)
Wi

'

Gréafico 24: Resultados obtenidos en la encuesta
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De acuerdo a la opinién de los usuarios respecto a ¢ Como fue el trato
que recibié del personal de UTIC?, se obtuvo el mayor porcentaje con un

37,5%, que corresponde a muy bueno (MB).

£ Como califica el trabajo gue realizd la UTIC?

Cumulative
Freguency | Percent | %alid Percent Percent

Yalid — Malo (M) 13 4,1 4.1 4,1
Regular (R} 7 234 224 26,5
Bueno (B) 104 334 324 84,1
Wy Bueno (MB) 101 e NG 80,8
Excelente (E) 27 a4 a4 991
M2, 3 4 4 100,0
Total 320 100,0 100,0

Tabla 59: Tabulacion de datos de la encuesta, pregunta No.5

Fuente: Encuestas

¢ Como califica el trabajo que realizé la UTIC?

W Walo (M)
HERegular (R)

[l Bueno (B)

|| Muy Bueno (MB)
CJExcelente (E)
(ST

Gréafico 25: Resultados obtenidos en la encuesta
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De acuerdo a la opinion de los usuarios respecto a ¢Cémo califica el
trabajo que realiz6 la UTIC?, se obtuvo el mayor porcentaje con un 32,5%,

gue corresponde a bueno (B).

£ Qué opina del horario de atencion?

Curmnulative
Freguency | Percent | “alid Percent Percent

Valid  Malo (M) &0 15,6 16,6 15,6
Regular (R} iy 204 20,4 36,6
Bueno (E) 102 3.4 1.4 62,4
Wiy Bueno (ME) 72 225 225 90,49
Excelente (E) 27 a4 a4 99,4
MR, 2 B f 100,0
Tatal 320 100,0 100,0

Tabla 60: Tabulacién de datos de la encuesta, pregunta No.6

Fuente: Encuestas

¢Qué opina del horario de atencion?

W talo (M)

E Regular (R)
[CBueno (B)

W 1uy Bueno (MB)
[CJExcelerte (E)
(ST

Gréafico 26: Resultados obtenidos en la encuesta
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De acuerdo a la opinion de los usuarios respecto a ¢Qué opina del
horario de atencién?, se obtuvo el mayor porcentaje con un 31,9%, que

corresponde a bueno (B).

;0ué le parece las instalaciones de la UTIC, donde fue atendido?

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Parcent

Valid  Malo (M) 34 10,6 10,6 10,8
Regular (R} 103 322 322 438
Bueno (B) s 30,6 30,6 73,4
huy Bueno (MB) 39 12,2 12,2 85,8
Excelente (E) 13 41 41 89,7
MR, 33 10,3 10,3 100,0
Total 320 100,0 100,0

Tabla 61: Tabulacién de datos de la encuesta, pregunta No.7

Fuente: Encuestas

¢ Qué le parece las instalaciones de la UTIC, donde fue atendido?

‘
4,06%

W talo (M)

B Regular (R)

[ Buenc (B)

|| Muy Bueno (MB)
[CJExcelerte (E)
Wria

Gréafico 27: Resultados obtenidos en la encuesta
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De acuerdo a la opinion de los usuarios respecto a ¢Qué le parece las
instalaciones de la UTIC, donde fue atendido?, se obtuvo el mayor

porcentaje con un 32,2%, que corresponde a regular (R).

4.2.4.2 Analisis global

PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

% Prom
ESCALA D!E
CALIFICACION 1 2 3 4 5 6 7
MALO 1,6% 13,8% 2,5% 4,1% 4,1% 15,6% 10,6%  7,47%
REGULAR 17,8% 27,5% 15,6% 17,5% 22,5% 20,9% 32,2% 22,00%
BUENO 31,3% 25,9% 30,0% 29,1% 32,5% 31,9% 30,6% 30,19%
MUY BUENO 33,1% 26,3% 39,4% 37,5% 31,6% 22,5% 12,2% 28,94%
EXCELENTE 15,9% 5,6% 10,9% 10,6% 8,4% 8,4% 4,1%  9,13%
NO APLICA 0,3% 0,9% 1,6% 1,3% 0,9% 0,6% 10,3% 2,27%

Tabla 62: Tabulacién resumida de la encuesta

Fuente: Encuestas
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m MALO

B REGULAR

= BUENO

® MUY BUENO
B EXCELENTE
= NO APLICA

Graéfico 28: Resultados generales de la encuesta

Fuente: Encuestas

La tabla 62 y el grafico 28 muestran, que el 30,19% de los encuestados
consideran que el servicio que brinda la UTIC es bueno, el 28,94% que es
muy bueno, el 22% que es regular, el 9,13% que es excelente y el 7,47%
gue es malo. En funcion del porcentaje de error permisible y del nivel de
confianza, los resultados de las encuestas tienen un margen de error del +

5% con la certeza del 96,25%.

Agrupando los resultados de las encuestas, como se observa en el
grafico 29, el 38.07% es la suma de los porcentajes de las respuestas
correspondiente a muy bueno y excelente, el 59.66% representa la suma de
bueno, regular y malo. La UTIC debe tomar especial atencion para corregir

y mejorar los porcentajes de calificacion bueno, regular y malo, a fin de
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incrementar el nivel de satisfaccién de los usuarios y en el caso de muy
bueno y excelente debe aplicar estrategias que permitan mantener el nivel

de satisfaccion.

2,27%

B BUENO, REGULAR, MALO
E MUY BUENO, EXCELENTE
NO APLICA

Grafico 29: Resultados agrupados por calificaciones

Fuente: Encuestas

4.3 Seleccion de un proceso critico

4.3.1 Criterios de priorizacién

Para establecer los criterios y prioridades, se involucrd a representantes
de las areas de UTIC, después de deliberar propuestas se plantearon cuatro
criterios, los mismos que mediante un andlisis de priorizacion permitiran

seleccionar un proceso de UTIC, a fin de poder continuar con el desarrollo
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presente proyecto. A continuacion se describen los criterios

seleccionados:

Mayor aporte en la disponibilidad de los servicios
Permite seleccionar el nivel de responsabilidad para brindar apoyo
inmediato y contribuir a la solucidon de incidencias en los servicios

qgue brinda la UTIC.

Mayor impacto en laimagen de la UTIC
Tiene como finalidad seleccionar el area de la UTIC, que interactia

en forma directa y con mayor frecuencia con los usuarios.

Mayor aporte a la operatividad e innovacién del parque
informéatico
Contribuye a mantener el equipamiento informatico operable vy

actualizado.

Mayor oferta de servicios
Determinar el area con mayor potencial para generar y brindar

servicios de TIC a la Comunidad universitaria.

Estos criterios luego de ser analizados, dan como resultado el

porcentaje del nivel de importancia que tiene cada uno de ellos,

considerando los objetivos de la UTIC que es asegurar la disponibilidad,
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actualizacion tecnoldgica, innovacion y operacién de los recursos y servicios
TIC's, para alcanzar un alto nivel de tecnologia y estdndares de calidad

acorde con las exigencias internacionales.

4.3.2 Seleccion

Utilizando los criterios de priorizacién, se procedid a atribuir pesos de
acuerdo a la importancia entre los criterios, totalizando las puntuaciones de
las filas de la matriz, para posteriormente obtener los porcentajes, como se
visualiza en la tabla 63.

CRITERIOS A B C D Suma Porcentaje

A Mayor aporte en la disponibilidad de los

servicios TIC 9 7 7 23 38,3%

B Mayor impacto en la imagen de la UTIC 1 3 7 11 18,3%
C Mayor aporte a la operatividad e innovacién

del parque informatico 3 7 [ e

D Mayor oferta de servicios 3 3 3 9 15,0%

60 100%

Escala de Puntuacion:

Mucho mas importante 9
Mas importante 7
Menos importante 3
Mucho menos importante 1

Tabla 63: Matriz de priorizacién - criterios

Fuente: UTIC
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Continuando con la metodologia de priorizacién y usando matrices de
relacion entre criterios y procesos, fue posible establecer el grado de
adecuacion (porcentual) de cada alternativa con relacion al criterio. A
continuacién se despliega las matrices de priorizacion para cada criterio y la

escala de puntuacion.

Mayor aporte en la disponibilidad de los

servicios TIC 1 2 3 4 5 Suma Porcentaje

1 Gestion estratégica de tecnologias

de informacion y comunicaciones 1 1 1 1 4 4,0%

2 Gestion de soporte técnico 9 7 9 7 32 32,0%
Administracion de servicios de redes

3y comunicaciones 9 3 9 7 28 28,0%
Desarrollo, implantacion y

4  mantenimiento de aplicativos 9 1 1 1 12 12,0%
Administracién de aplicativos y base

5 de datos 9 3 3 9 24 24,0%

100 100%

Tabla 64: Matriz de priorizacion criterio 1
Fuente: UTIC

Mayor impacto en laimagendelaUTIC 1 2 3 4 5 Suma Porcentaje

Gestion estratégica de tecnologias

L de informacion y comunicaciones 1 7 7 7 22 22,0%

2 Gestion de soporte técnico 9 9 9 9 36 36,0%
Administracion de servicios de redes

3 y comunicaciones 3 1 9 7 20 20,0%
Desatrrollo, implantacion y

4 mantenimiento de aplicativos 3 1 1 3 8 8,0%
Administracion de aplicativos y base

S de datos 3 1 3 7 14 14,0%

100 100%

Tabla 65: Matriz de priorizacion criterio 2

Fuente: UTIC



Mayor aporte ala operatividad e

innovacion del parque informatico 1 2

Gestion estratégica de tecnologias

de informacion y comunicaciones 3

Gestién de soporte técnico

Administracion de servicios de redes

y comunicaciones

Desatrrollo, implantacion

mantenimiento de aplicativos

Administracion de aplicativos y base

de datos

Tabla 66: Matriz de priorizacion criterio 3

7

3 1
y

1 1

3 1

Fuente: UTIC

Mayor oferta de servicios

Gestion  estratégica de
tecnologias de informacion
y comunicaciones

Gestion de soporte técnico

Administracion de servicios
de redes y comunicaciones

Desarrollo, implantacion vy

mantenimiento de
aplicativos
Administracion de

aplicativos y base de datos

1 1
9 3
9 7
7 7 1
9 3 7

135

Suma Porcentaje

26
34

20

16
100

Suma Porcentaje

6
22

28

18

26
100

Tabla 67: Matriz de priorizacion criterio 4

Fuente: UTIC

26,0%
34,0%

20,0%

4,0%

16,0%
100%

6,0%
22,0%

28,0%

18,0%

26,0%
100%
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Escala de puntuacién:

Cumple mucho mas 9
Cumple mas 7
Cumple menos 3
Cumple mucho menos 1

Luego de las comparaciones de los criterios y posteriormente las
comparaciones de los cinco procesos en base a cada uno de los criterios se
elaboro la matriz sintesis, en donde las filas son los resultados obtenidos de
las comparaciones entre procesos vs criterios y las columnas son los
resultados de las comparaciones de criterios vs criterios, pudiéndose
observar que el proceso gestion de soporte técnico tiene el mayor peso,

como se detalla a continuacion:



Criterios

Procesos

Gestidn estratégica
de tecnologias de
informacion y
comunicaciones
Gestion de soporte
técnico

listracion de servicios

les y comunicaciones

Desarrollo,
implantacion y
mantenimiento de
aplicativos
Administracion de
aplicativos y base de
datos

Tabla 68

disponibilidad de los

Mayor aporte en la
servicios TIC

o
[
©

0,040

0,320

0,280

0,120

0,240

Mayor impacto en la
® imagen de la UTIC

o
o

0,220

0,360

0,200

0,080

0,140

Mayor aporte a la
peratividad e

del parque

innovacion
informatico

o 0
N -
©

0,260

0,340

0,200

0,040

0,160

Mayor oferta de

servicios

O
o
o

0,060

0,220

0,280

0,180

0,260

Porcentaje Orden

13,83% 4
31,80% 1
24,27% 2
9,90% 5
20,20% 3
100,00%

: Matriz sintesis de criterios de priorizacion

Fuente: UTIC

137
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CAPITULO V - SIMULACION DEL PROCESO GESTION DE

SOPORTE TECNICO DE LA UTIC

Una de las formas més efectivas para efectuar el diagnostico de una
organizacion, es la simulacion dinamica de sus procesos, ya que esta
herramienta permite “observar” al sistema funcionando en tiempo virtual,
visualizandose los principales indicadores de gestion que reflejan su estado
actual. Adicionalmente, la condicion visual de la simulacién posibilita
encontrar restricciones y cuellos de botella, que impide a la organizaciéon
alcanzar sus objetivos, es decir, encontrar oportunidades de mejora y
finalmente probarlas. En el presente estudio se utilizé el software Simul8,

gue es un software de entorno grafico.

5.1 Disefio del modelo computacional

Con la finalidad de simular el estado actual del proceso gestion de

soporte técnico, se modelaron los subprocesos que lo conforman, es decir:

e Gestion de incidencias
e Asistencia técnica
e Mantenimiento correctivo

e Asistencia técnica especializada
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El subproceso mantenimiento preventivo e inventario tecnoldgico, se
relaciona Unicamente con mantenimiento correctivo al momento de
demandar este servicio, lo cual se puede simular con arribos especificos en

el subproceso mantenimiento correctivo.

La informacién de estos subprocesos se encuentra en los diagramas de
flujo funcional (Anexo 1). En cada uno de estos diagramas se evidencia la
dindmica de las actividades que conforman cada subproceso.
Consecuentemente, el modelo computacional que representa un subproceso
dado, consiste en una secuencia de actividades. En Simul8, las actividades
se representan mediante un objeto llamado Work Center, las colas de
espera mediante un objeto llamado Storage Bin, los arribos de entidades
mediante un objeto Work Entry Point, y las salidas del sistema con un Work

Complete, figura 12.

WorkCenter

0
Storage Bin

“—__ Work Complete

Work Entry Point _— J :
. ! .

=¥

- - -

Figura 12: Objetos basicos en Simul8

Fuente: Software
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El modelo final se muestra en una ventana principal correspondiente al
subproceso gestion de incidencias, el cual contiene como ventanas
secundarias a los subprocesos asistencia técnica (ASIS_TECNICA),
mantenimiento correctivo (MANTCORR?2) y asistencia técnica especializada

(ASTECESP3). La figura 13 muestra el disefio final del modelo Idgico.
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Figura 13: Modelo final gestion de soporte técnico

Fuente: Software
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En la figura 13 se aprecia la ventana principal correspondiente al
subproceso gestion de incidentes. También se pueden ver los dos
subprocesos que estan anidados, esto es, MANTCORR2 y ASIS_TECNICA.
Aunque no se lo observa directamente, el subproceso ASTECESP3 se
despliega cuando hacemos doble clic sobre el icono que se encuentra en la

ventana MANTCORRZ2.

5.2 Detalles del modelo

Las entidades que fluyen en el modelo, es decir, que se mueven entre
las actividades, técnicamente se denominan “Work Items”; en el proceso que
se simula, estas entidades son los diferentes servicios que son solicitados de
diversas formas: via telefonica, a través de mail, por ventanilla o solicitud.
Los servicios que se ofrecen al usuario se distribuyen en las siguientes

categorias:

1. Accesos
2. Hardware
3. Redes y comunicaciones
4, Sistemas de informacién

5. Software
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Cada una de estas categorias contienen sub categorias y elementos,
como se muestra en el anexo 2. Para la elaboracion del modelo
computacional, se tomaron en cuenta las categorias mencionadas. Segun el
software para el registro y control de requerimientos e incidencias, se

obtuvieron los siguientes datos:

Categorias Porcentaje
Accesos 85,27
Hardware 7,68
Redes y Comunicaciones 1,81
Sistemas de Informacién 0,98
Software 4,27
Total 100

Tabla 69: Porcentaje de servicios solicitados

Fuente: Autoras

Los servicios son ingresados al modelo, a través del “Work Entry” Point
denominado Solic_serv, que se ubica en la ventana principal
correspondiente al subproceso Gestion de Incidencias, tal como se muestra

en la figura 14.



Saolic_serv

Existe_s d:licilud

Cla:clasif

Fuente: Software

Figura 14: Arribo de servicios
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El arribo de estas entidades o servicios depende del azar, es decir, no

son valores constantes, razon por la que el tiempo entre arribos (inter-arrival

times) se representa por una variable aleatoria. La variable aleatoria

adecuada para estos procesos de arribo es la exponencial, lo que se

muestra en la ventana propiedades del objeto Solic_serv, figura 15.

Y% —
:.__1____: Input *Woark ltem Type:
[ b ain Wwhark [tem Tupe v]
Cla:rﬁnl Exista i - :
|nter-arrival times (minutes) ‘V" ok
| - ] Average:
| | -
Werif_int 0 Help
eri _‘I]n =T 4
|
< Distribwtior:
| Exponential -
/ — Batching

Figura 15: Arribos de solicitud de servicios

Fuente: Software
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Los servicios que ingresan al sistema, de acuerdo a su porcentaje, se los

programa en la propiedad Actions del objeto Solic_serv, en la opcion IF

Visual Logic, como se observa en las figuras 16 y 17.

p

I

Fiouting Out I Change &nything ]

Solic_serv Actions
Input *fark. ltem T ppe: Action 7 3
= Chanrige: ﬂ' _
b air wiork [bem Type - 0 Increrment : :
Inter-arival times [minutes) j":"j L Decrement
- @ :
Average: FRepReparar _ .iztdm-'
153 RepGarant - EE Halue
: RepPrusba (0 Mult by
tipo_arribo =4 Unique
Exponential - :
— | AddsLabelto Change || IF visual Logic

Figura 16: Opcidn IF Visual Logic

Fuente: Software

-

54 SIMULS Visual Logic: Solic_serv Entry Logic [ =] ﬂ

Search... ‘ Allvisual Logic Solic_ser Entry Logic
Favorites ¥ [SR- olic_serv Entry Logic
|E| r-- SET Num_sleat = RANDOMI]

Recent 3 I B~ IF Num_dleat <= 0.85
Basic Commands ¥ H : - GET tipo_aribo = 1
Ay . EI ELSE IF Num_sleat <= 0.93

0 t-- SET tipo_ambo = 2
Clock ¥ B~ ELSE IF Num_aleat <= 0.95
Component ¥ : C-- GET tipo_ambo = 3
Conveyor ¥ I%| ELSE IF Num_aleat <= 0.95

! -~ SET tipo_aribo = 4
How to Use: ; B-- ELSE

“-- SET tipo_armibo = §

\Solic_serv Enitry Logic;{VeryEntEq Wwark Complete Logic,-{End Fun Logic,-'f [£]#]

Figura 17: Programacion de arribos por tipo de servicio

Fuente: Software
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El resto del modelo, en el proceso gestién de incidencias, asi como en
los otros subprocesos, es una secuencia de actividades precedidas por una

cola de atencion, lo que en Simul8 se representa por el binomio:
Storage Bin —Work Center

Tal como se aprecia en la figura 18. En esta figura se aprecian dos

actividades en serie, con sus correspondientes colas de atencion.

Verif_integr ) Verif_datos )
Cla:integ 0 Cla:yerif

Figura 18: Secuencia de actividades

Fuente: Software

Los objetos mas importantes en el modelo lo constituyen los “Work
Centers”, ya que representan las actividades que se realizan dia a dia. Cada
una de estas actividades posee un atributo relevante como es su tiempo de
servicio. En el “Work Center” que lo representa, este atributo se coloca en la
propiedad Timing (minutes) y significa el nUmero de minutos que se demora
el punto de atencién en prestar el servicio a cada entidad. Por ejemplo, el
“Work Center”: Verif_integ que representa la actividad: verificar integridad

fisica y configuracion del equipo de TIC, del subproceso gestiéon de



147
incidencias, posee un “Timing” correspondiente a una distribucion uniforme

entre 3 y 8 minutos, figura 19.

-

Work Center Properties

erif_intear

Timing [minutes] | ——
Lower Bound: 0

3

Upper Bound:
g

« 0Ok

a Cancel
0 Help

Distribution: \ﬂ/
Urifarm A m
m Efficiency

High " alurne Fiouting In @

Figura 19: “Timing” de una actividad

Fuente: Software

Evidentemente, la duracion de una actividad no es un tiempo fijo, mas
bien es aleatoria ya que depende de muchos factores y el azar esta
presente. La forma mas adecuada para determinar el tiempo variable de una
actividad es a través de variables aleatorias, comunmente llamadas
distribuciones. Debido a que actualmente no se dispone de un registro de los
tiempos para las actividades en el proceso gestion de soporte técnico, hubo
necesidad de levantar esta informacion. Para tal efecto, a los responsables
de cada actividad se les hizo pequefias entrevistas, preguntandoles: ¢ entre
gue valores se demoraba su actividad?. Los valores minimo y maximo
constituyen los parametros de una distribucién Uniforme. Para el caso de la

figura 19, esto significa que, para verificar la integridad fisica y configuracion
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del equipo, el encargado se demora entre 3 y 8 minutos. El registro completo

de los tiempos para las actividades se encuentra en el anexo 3.

Existen actividades que poseen tiempos de demora considerables; para
estas actividades se utilizé una distribucion triangular. A diferencia de la
distribucién uniforme que supone que los tiempos entre el minimo y el
maximo son igual de probables, una variable aleatoria triangular aflade mas
realismo incorporando la moda o valor mas probable. Por ejemplo, para el
“Work Center” InvestPrb del subproceso ASIS_TECNICA, que representa la
actividad realizar investigacion del problema, el tiempo asignado es una

distribucion triangular con los siguientes parametros, figura 20:

Lower: Minimo = 480
Mode: Valor mas probable = 480

Upper: Maximo = 2400

-
Work Center Properties

Timing [minutes] | —— \f 0k,

Lower: 0 ﬁ
atice

480 _—

Hel

Mode: Upper: M
480 2400 B Memo

Distribution: \ﬂ/
Triangular b Resources
Mew Efficiency

High “olume Routing In || Out

Figura 20: Distribucion triangular en actividades

Fuente: Software
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También se han utilizado “Work Centers” artificiales que no consumen
tiempo, y que sirven para ciertas tareas especificas como decisiones o
ruteos. Por ejemplo, el “Work Center” RutAsTec del subproceso gestion de
incidencias, representa la decision de enviar a la notificacion del usuario

(1,2%) o la actividad verificar incidencia (98.8%), figura 21.

Routing Out From:
Work Center Properties P
Discipline Add Fiemove E E
RutssTec [ lgrore Blocked Routes
S 10 1.20000% Cla:Matifls
| © Circulate 115 o5 on000% e
7| FizedValue: () Unifarm ﬁ 0 Help
0 @ Percent
() Pricrity
) Label Dretail
Digtribution: ) Shortest Queus
) ) Passive
Tolal=1000
© Jobs Matix =
[ High Valume ©) Cyele Matin | Detail
= -
[ Erase ] Pricrity )
Replicate = 1 ™~
Carhon il “~ .NathLlsu

Figura 21: Nodo de decision

Fuente: Software

Los subprocesos anidados se muestran en el modelo mediante iconos

especificos, figura 22.
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MANTCORR2

2

ASIS_TECNICA

Figura 22: Iconos de subprocesos

Fuente: Software

Al hacer clic sobre uno de estos iconos se accede al modelo l6gico que

representa.

El modelo tiene tres puntos de salida o “Work Complete”. Estos objetos
de Simul8 tienen como funcién evacuar los items del sistema y recolectar
estadisticas basicas. En el presente modelo, tenemos tres salidas; la
principal se encuentra en la ventana principal del subproceso gestion de

incidencias y se denomina FinProc, figura 23.

FinProc
1]

Figura 23: Salida principal del proceso

Fuente: Software
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Este “Work Complete” representa la salida al proceso completo, y
recolecta estadisticas generales como el numero de unidades que egresan

siendo atendidas.

Las otras dos salidas del sistema estan en los “Work Complete”
‘Inventl” e “Invent2” ubicados en los subprocesos ASTECESP vy
MATCORR?2 respectivamente, cuya funcion es dar de baja a equipos fuera
de funcionamiento, es decir, se direccionan hacia la actividad denominada
Administracion de activos fijos, bienes , sujetos de control y existencias,

figura 24.

Invent1

Invent2
0

Figura 24: Salidas hacia “Baja de equipos”

Fuente: Software

Para efectos de validacion del modelo, se disefi6 un experimento de

simulacién con corridas para tres meses. El sistema de gestion de calidad de
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la Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE, en su pagina web muestra
los valores de los indicadores, los que se actualizan trimestralmente, de esta
manera los indicadores simulados y los institucionales se compararan en

similares horizontes temporales.

La informacion sobre el tiempo de simulacion se asigna en el objeto reloj
gue aparece siempre en la parte superior de la hoja de disefio. Al hacer
doble clic sobre este icono, se despliegan otras ventanas en donde podemos
suministrar al programa los parametros para el tiempo de simulacion, tales
como el formato, las unidades de tiempo, los dias a la semana, el tiempo de
inicio cada dia, asi como el periodo de recoleccion de resultados. Este ultimo

se asigna en la ventana “Results Collection Period”, figura 25.

Clock Properties
Tirne: Urits 1 40000
Seconds @) Minutes Hours Days i : k _1
For unitz smaller than seconds use decimalz of unitz e.g. 0.001 =1 millizecond rd:h'u—we'e
Results Collection Period
Time farmat 0 Help
Sirnple unit count fram zera Percent Tine anly Yy Coallect results for this amount of time for each simulation rur:
0 @ Time Day 506 simulation time units [minutes.
Mo i v | o
- /| Beep on Completion
@ Digital Clack Face Pollardlr x Cancel
HH:M HH:MM.000 @ HH:M:SS HH:Mb4:55.000 0 ficlo
Days ’
Da Date Man, Tues, [
= Daﬁ, o Viwied Days per week: 5 ."II
Funning Time I.'I
Start time each day [HH:MM]: 0g:00 I.'
f
Diuration of day [HH:MM]: 08:00 REgnE'i:
. oy
‘wharm LJp Period | | Resultz Collection Period "\
The simulation will run for the total of Warm Up Period + Results %
Caollection Period

Figura 25: Propiedades del reloj virtual

Fuente: Software
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5.3 Indicadores de Gestidon

Uno de los problemas que se encontraron en la Unidad de Tecnologias
de la Informacion de la Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE, es la
ausencia de un sistema de indicadores que permita monitorear la calidad de
los servicios ofertados. Si bien los procesos estan levantados y ciertos

indicadores estan propuestos, esto no es suficiente.

Al no existir formalmente un mecanismo para recabar datos, verificarlos,
y procesarlos, no es posible validar los indicadores actuales y determinar
nuevos indicadores que permitan monitorear la gestion. Los datos actuales
de los dos indicadores disponibles para el proceso gestion de soporte
técnico (subprocesos: asistencia técnica y mantenimiento correctivo), se los
puede encontrar en la pagina institucional de la Universidad de las Fuerzas —
ESPE, estos datos constituyen la linea base para posteriores analisis. En la

tabla 70 se visualiza la informacion de los indicadores citados.

- FORMA DE CALCULO / FORMA DE FRECUENCIA
NOMBRE DEL INDICADOR DESCRIPCION DEL INDICADOR MEDICION META DE MEDICION MAR JUN SEP
i S TR GT TS Mide el porcentaje de reparacién No. Equipos reparados / Total de equipos 80% Trimestral 87.9% 91.0%
solucionado ingresados x 100 4 :
Pedidos de atendién técnica Determina el porcentaje de pedidos [ ¥( Calfficacion de Ias respuestas obtenidas en
solucionados Help Desk solucionado por Help Desk €l ticket/# De pedidos total del trimestre) *100 0% T L S s
Cumpimiento de proyectos Mide el cumplimiento de los proyectos | Proyectos ejecutados / No. Total de proyectos 800 Anual
planificados en |a unidad planificados x 100

Tabla 70: Indicadores actuales

Fuente: http://sqc.espe.edu.ec/Paginas/herramientas.html
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5.4 Anédlisis de resultados

Una vez que se ha diagramado el modelo y los pardmetros para el
experimento, se procedio a correr mediante las opciones del software. Los
resultados obtenidos se muestran en la tabla 71. La opcion “Watch Window”
permite observar los indicadores que han sido definidos por el usuario, en
este caso se aprecian dos indicadores: “ind_hard” que corresponde al
indicador institucional “pedidos reparacién de equipos”, y “Nivel_Serv’ a

“pedidos de atencion técnica solucionados help desk”.

Watch Window x|
Forrnula or Condition |"-.J'a|ue *
ind_hard 7244034
Mivel_Sem 31,0792

Tabla 71: Indicadores via simulaciéon

Fuente: Software

Los resultados obtenidos fueron contrastados en la tabla comparativa 72,
y el grafico 30 y 31. En ellos se aprecian los valores institucionales actuales,
y los simulados de los dos indicadores definidos para el proceso gestion de
soporte técnico. Las diferencias observadas se explican debido a la falta de

un sistema de medicion y estandarizacién de tiempos en las actividades de
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los procesos, y de un procedimiento para mantener actualizados los
registros de donde se toman los datos para los indicadores, sin embargo,

con los valores obtenidos podemos validar el modelo.

Nombre de variable  Valor Actual Valor Simulado Diferencia %
1ard 77,1 72,4 4.7
Nivel_Serv 94 81,1 12,9

Tabla 72: Comparacion de valores de indicadores

Fuente: Software

100%
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Gréfico 30: Comparacion de resultados del indicador “Pedidos

reparacion de equipos”

Fuente: Software



100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

9409

“,970

Actual Simulado

Actual

W Simulado

Grafico 31: Comparacion de resultados del indicador “Pedidos de

atencion técnica solucionados Help Desk”

5.5 Evaluacion

Fuente: Software
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El disefio y corrida del modelo que representa la situacién actual del

proceso “gestion de soporte técnico”, evidencia los problemas que se

presentan. En toda organizacibn se pueden percibir los problemas de

manera empirica, no obstante, la Unica manera de dimensionarlos es a

través de indicadores. Como ya se menciond, actualmente se dispone de

dos indicadores:

e Pedidos de atencion técnica solucionados Help Desk (Nivel _Serv)
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e Pedidos reparacion de equipos (ind_hard)

El indicador “pedidos de atencién técnica solucionados Help Desk”
alcanza un valor institucional reportado del 94%, y del 81,1% en el simulado,
sin embargo, en el dia a dia se presentan quejas de usuarios que
demuestran la existencia de un grado de insatisfaccion que no esta siendo
detectado en el indicador institucional, y posiblemente si es evidenciado en
el simulado. De todas formas, si se toma en cuenta que la meta para este
indicador es 90%, el valor simulado indica que es necesario adoptar medidas

para mejorar el proceso.

El indicador “pedidos reparacion de equipos”, se refiere al servicio que se
presta a los equipos de las unidades organizacionales de la Institucién y que

pueden ser:

e CPU

e Dispositivos de almacenamiento
e Dispositivos de entrada

e Dispositivos de entrada/salida

e Dispositivos de salida

Por su naturaleza, este servicio implica la reparacién de equipos, cuyos
tiempos son sustancialmente mas altos que cualquier otra actividad. Por esta

razon algunos de estos servicios deben ser transferidos al subproceso
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mantenimiento correctivo. Se espera entonces que el indicador sea
relativamente bajo. En efecto, el valor que consta en el SGC-ESPE de
“‘pedidos reparacién de equipos” es 77,1%, mientras que el simulado es
72,4%. Como la meta para este indicador es 80%, se evidencia la necesidad

de tomar acciones para alcanzar el valor propuesto.

Al observar los valores de estos dos indicadores, se puede concluir que
existen oportunidades de mejora en los subprocesos de asistencia técnica y

mantenimiento correctivo, usando el modelo actual.



159

CAPITULO VI — ANALISIS DE CAUSAS

La solucion de un problema, comienza cuando se conoce la causa que lo
origina, para este fin existen varias herramientas de calidad que ayudan a
investigar con mayor profundidad el problema. En el presente proyecto se
utilizara el diagrama de causa y efecto para identificar las causas de los
problemas, detectados en la fase de diagnéstico, capitulo 1V, referente a la

satisfaccion de los usuarios.

Los problemas son los siguientes:

e Bajo indice de tiempo de agregacion de valor de los procesos

de la UTIC

e Bajo nivel de satisfaccion de los usuarios, con los servicios que

presta la UTIC

6.1 Identificacion y analisis de causas

Considerando que todo efecto tiene sus causas, el objetivo en este
numeral es identificar las causas y sub-causas de cada problema, con la

finalidad de plantear acciones preventivas o de mejoramiento.
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6.1.1 Diagramas causa efecto (Ishikawa)

A continuacion se despliegan los diagramas que permitiran entender la

relacion causa-efecto de los problemas:

6.1.1.1 Bajo indice de agregacion de valor de los procesos de la

UTIC

Para determinar el indice de agregacion de valor de los procesos de la
UTIC, se determind mediante la sumatoria del tiempo correspondiente a las
actividades que agregan valor dividido para el tiempo total del ciclo de los
procesos. A continuacion se despliegan los diagramas causa efecto para

cada uno de los procesos de la UTIC.
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Método Medio ambiente Mano de obra

No existen
estandares
definidos

Personal
insuficiente

Incumplimiento de Perfil inadecuado ———»

proceso

No aplica .
Personal desmotivado

No se dispone de

rocedimientos [P
P Fata  de Bajo indice
lFaIt'a dg plan informatico , capacitacion de
institucional agregacion

de valor

Inadecuada distribucion —— -

funcians proceso Gestion
estratégica de
tecnologia de
informacion y
gitsaupuesto e comunicacién
No aplica

Maquinaria

Materiales

Grafico 32: Relacion causa efecto del bajo indice de agregacion de valor

proceso gestion estratégica de tecnologia de informacion y comunicacion

Fuente: Autoras
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Método Medio ambiente Mano de obra
No existen
A E——
esténdares Falta de
elinidos capacitacion

Instalaciones
inadecuadas

Incumplimiento  de
proceso

Perfil inadecuado e

No se dispone de Personal desmotivado

procedimientos —_—
Tiempo elevado para Areas distantes para ﬁ:ﬂgg:;ﬁfn _—
atender solicitudes y —— > \prindar asistencia T Bajo indice
solucionar problemas Inadecuada de
Inadecuada distribucion —— distribucion  de—-—— agregacion
d f ersonal
efunciones de valor
proceso
Software para gestion Gestion de
de incidencias ——— soporte técnico
No se dispone de incompleto
stock necesario

Falta d(_e, equipos p_alra ,
proteccién y generacion
eléctrica

Falta de infraestructura —
tecnoldgica

Falta de  gestion

Materiales presupuestaria Maquinaria

Grafico 33: Relacion causa efecto del bajo indice de agregacion de valor

proceso gestion de soporte técnico

Fuente: Autoras
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No se dispone de stock
necesario

Materiales

Herramientas de
monitoreo incompletas

Equipamiento obsoleto

IneX|stenC|a de As,oftware )
para integracién de
Directorio Activo

Falta de
infraestructura
tecnoldgica

Multi-plataformas >

—>
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Bajo indice
de
agregacion
de valor
proceso
Administracion
de servicios
de redes y
comunicaciones

Grafico 34: Relacion causa efecto del bajo indice de agregacion de valor

proceso administracion de servicios de redes y comunicaciones

Fuente: Autoras
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Falta de equipamiento
para pruebas

No aplica Falta de
infraestructura ——

tecnoldgica /‘

Falta de gestion
presupuestaria

Materiales Magquinaria

Bajo indice
de
agregacion
de valor
proceso
Desarrollo,
implementacién
y mantenimiento
de aplicativos

Grafico 35: Relacion causa efecto del bajo indice de agregacion de valor

proceso desarrollo, implementacion y mantenimiento de aplicativos

Fuente: Autoras
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EEE—
Falta documentacion de capacitacion
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Grafico 36: Relacion causa efecto del bajo indice de agregacion de valor

proceso administracion de aplicativos y base de datos

Fuente: Autoras



6.1.1.2 Bajo nivel de satisfaccion del usuario
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Grafico 37: Relacion causa efecto de los problemas de bajo nivel de

satisfaccion

Fuente: Encuestas
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CAPITULO VIl - PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

7.1 Categorizacion de acciones de mejora

Las acciones de mejora permiten establecer tareas que se deben realizar
para minimizar y/o eliminar las causas principales de los problemas. A
continuacién en la tabla 73 se enuncia las acciones identificadas y se
clasifican en preventivas y correctivas, entendiéndose como preventivas a
aquellas acciones que eliminan los factores causales y las correctivas como

las que permiten remediar el fendmeno.

ITEM ACCION CORRECTIVA PREVENTIVA

1 Solicitar la construccion de infraestructura X

fisica adecuada

2 Redistribuir el personal para atencién al X

usuario

Actualizar estructura organica funcional X

Capacitar al usuario X
5 Gestionar para que la capacitacién brindada X

a los usuarios sea considerada como horas

de capacitacion por la Unidad de Talento

Humano
6 Capacitar al personal técnico X
7 Establecer estandares de atencidn al usuario X
8 Socializar el catalogo de servicios de la UTIC X
9 Implementar procedimiento para el manejo X
de quejas
10 Actualizar procesos de la UTIC X
11 Definir procedimientos y politicas para la X

documentacién y registro de memorias

técnicas CONTINUA.. ..
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12

13

14

15

16

17

18

19

20

Analizar 'y definir requerimientos de
elementos, materiales y repuestos

Analizar y solicitar la definicién de politicas y
procedimientos institucionales,
especialmente en la parte académica
Implementar una herramienta automatizada
para solicitudes de soporte y seguimiento
Realizar proyecto de adquisicion de
equipamiento (elemento activo)

Realizar plan de soporte y mantenimiento de
elemento activo (con reposicion)

Realizar afinamiento de  aplicaciones
(monitoreo)

Gestionar la asignacién de recursos para la

ejecucién del plan de capacitacion

Socializar los beneficios de los aplicativos,
previo a la puesta en marcha para evitar la
resistencia al cambio

Implementar ambito de pruebas para

garantizar la disponibilidad de los servicios.

Tabla 73: Categorizacién de acciones

Fuente: Autoras

7.2 Plan de mejora

El plan de mejora es una guia para actuar segun lo que se requiere, con

el fin de modificar el estado actual de la institucion, corrigiendo falencias que
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originan problemas, mediante acciones que deben ser implementadas y

evaluadas a fin de mejorar la calidad de los servicios que se brinda.

7.2.1 Objetivos

7.2.1.1 Objetivo General

Mejorar el sistema de gestibon de la Unidad de Tecnologias de
Informaciéon y Comunicaciones, aplicando acciones de mejora que

contribuyan a la solucion de problemas.

7.2.1.2 Objetivos Especificos

e Disefiar el plan de mejora, tomando en cuenta las falencias

identificadas en la fase de diagndstico.

e Incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la UTIC.

eIncrementar la productividad de los procesos de la UTIC.

o Observar los resultados con la aplicacion de acciones de
mejora, en el proceso gestién de soporte técnico, con el uso del

software de simulacion.



7.2.2 Diseiio del plan

. . Tiempos
Acciones de mejora Tareas Responsable P Recursos Responsable
Inicio Fin
del
seguimiento
Solicitar la construccion de e Realizar analisis de requerimientos
infraestructura fisica e Solicitar elaboracion de disefio ; Humanos N
q q Director de Ene-14  Abr-15 Fisi Planificador de
adecuada e Estimar costos ISICOS
uTIC : : Tl
e Solicitar presupuesto Financieros
Capacitar al usuario e Establecer requerimientos de
capacitacion en los servicios que ) ) Humanos )
} ) Director de Ene-15  Dic-15 . Coordinadores
brinda la UTIC a usuarios externos UTic Fisicos
e Realizar plan de capacitacion para Financieros
los usuarios de la Comunidad Técnicos

Politécnica en el uso de los servicios

de Tl
e Solicitar
considere esta capacitacion en

a Talento Humano que

el

CONTINUA....

170
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porcentaje de capacitacion anual de
los funcionarios

e Asignar profesionales responsables
de capacitacion

e Coordinacion logistica y promocion

Capacitar al personal técnico e Establecer necesidades de
capacitacion por competencias » ) Humanos ;
» L Planificador Oct-13  Dic-14 . Coordinadores
e Elaboracion del plan de capacitacion Fisicos
en base a competencias Financieros
e Gestionar ejecucion del plan de Tecnicos
capacitacion
Establecer estandares de e Conformar equipo de trabajo
atencion al usuario e Andlisis de normas y estandares . Humanos _
) ) Planificador Feb-14  Jun-14 . Coordinadores
internacionales Fisicos
e Clasificar tipo de requerimientos y
responsabilidades, basado en éareas
de competencia
e Definir estdndares de tiempo de
atencion a solicitudes para cada uno
de los niveles y servicios
Socializar el catalogo de e Conformar equipo de trabajo
servicios de la UTIC e Revisar, actualizar y documentar el - ; Humanos ;
5 o Planificador Oct-13  Dic-13 . Coordinadores
catalogo de servicios Fisicos

CONTINUA....




Implementar procedimiento

para el manejo de quejas

Actualizar procesos de la
uTIC

Definir procedimientos y
politicas para la
documentacion y registro
de memorias técnicas

Difundir catdlogo de servicio, por
diferentes medios (correo
electrénico, tripticos, portal web y
radio)

Realizar andlisis y definicion de
procedimiento

Realizar andlisis de requerimientos
técnicos para automatizacion
Realizar disefio

Desarrollar aplicativo

Realizar pruebas

Capacitar al usuario

Puesta en marcha

Conformar equipo de trabajo

Analizar funcionalidad y
cumplimiento de procesos
Documentar y actualizar manual de
procesos

Realizar andlisis de requerimientos
de documentacion

Disefiar procedimientos, politicas y
formatos

Asignar responsables por areas para

Director de
UTIC

Director de
UTIC

Ene-14

Ene-14

Ene-14

Financieros

Humanos

Mar-14 -
Tecnoldgico

Humanos
Abr-14 .
Fisicos

Humanos
Abr-14 o
Fisicos

Coordinadores

CONTINUA....
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Analizar y definir
requerimientos de
elementos, materiales y
repuestos

Analizar y solicitar la
definicion de politicas y
procedimientos
académicos institucionales

realizar el control y verificacion de la
documentacion  generada, de
acuerdo a las tareas realizadas
Efectuar campafia de concientizacién
sobre la importancia de documentar
Generar informe  mensual  del
incumplimiento de esta practica, al
ente superior para que realice los
correctivos pertinentes

Conformar equipo de trabajo
Determinar rotacion de materiales y
repuestos

Analisis y  proyeccion de
requerimientos

Estimacion presupuestaria

Incluir en la planificacién anual
Definir equipo de trabajo

Analizar problemas ocasionados por
la falta de politicas y procedimientos
académicos

Elaborar informe de problemas
generados y causas

Enviar informe y solicitar a la unidad
competente, se defina politicas y

Planificador

Director de
UTIC

Oct-13

Feb-14

Nov-14

Jun-14

Técnicos

Humanos
Fisicos
Financieros
Técnicos

Humanos
Fisicos

Coordinadores

Coordinadores

Planificador

CONTINUA....
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Implementar una
herramienta automatizada
para solicitudes de soporte

y seguimiento

Implementar ambito de
pruebas para garantizar la
disponibilidad de los

Servicios.

procedimientos académicos

Realizar andlisis de requerimientos
técnicos y funcionales

Realizar disefio y validacion
Desarrollar herramienta

Realizar pruebas

Capacitacion a usuarios

Puesta en marcha

Realizar analisis de requerimientos
Estimar costos

Incluir en el Plan anual de compras
Gestionar adquisicion de recursos
para implementar  medios e
infraestructura para pruebas de Tl

Definir procedimiento de pruebas

Coordinadores

Humanos
Fisicos

o Coordinadores
Técnicos

Humanos )

. Coordinadores
Fisicos
Técnicos

Financieros

Tabla 74: Plan de mejora

Fuente: Autoras
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7.3 Indicadores propuestos para controlar y mejorar la gestion de la

UTIC

De acuerdo al SGC, la Unidad de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones, actualmente tiene definido tres indicadores, los cuales en
la practica no permiten realizar un control que contribuya a mejorar la
gestion de la UTIC. Es evidente la necesidad de plantear indicadores para
cada uno de los procesos, productos o resultados de la UTIC, para sobre la
base de su control tomar acciones correctivas o preventivas segun el caso.
A continuacion se detallan los indicadores recomendados para cada proceso

de la UTIC:

7.3.1 Indicadores para el proceso gestibn estratégica de

tecnologias de informacion y comunicaciones

Indicador 1

Nombre del indicador: % de efectividad del plan de contingencia

ante riesgos

Unidad de medida: Porcentual %

Férmula de calculo: No. de items aplicados exitosamente /No.

Total de items del plan de contingencia x 100
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Meta: 100%

Indicador 2

Nombre del indicador: % de proyectos a tiempo y dentro del

presupuesto

Unidad de medida: Porcentual %

Férmula de calculo: No. de proyectos realizados a tiempo vy
considerados en el presupuesto planificado /No. Total de

proyectos planificados x 100

Meta: 80%

7.3.2 Indicadores para el proceso gestion de soporte técnico

Indicador 1

Nombre del indicador: % de usuarios satisfechos a quienes se

les brindé servicio

Unidad de medida: Porcentual %
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Formula de calculo: No. de usuarios satisfechos /No. Total de

usuarios atendidos x 100

Linea base: 38.07%

Meta: 90%

Indicador 2

Nombre del indicador: % de usuarios satisfechos con el tiempo

de respuesta del servicio recibido

Unidad de medida: Porcentual %

Férmula de céalculo: No. de usuarios satisfechos con el tiempo

de respuesta/No. Total de usuarios atendidosx100

Linea b ase: 31.90%

Meta: 90%

Indicador 3

Nombre del indicador: % de solicitudes atendidas de acuerdo al

tiempo estimado
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Unidad de medida: Porcentual %

Formula de céalculo: No. de solicitudes atendidas de acuerdo a lo

planificado /No. total de solicitudes x 100

Meta: 90%

7.3.3 Indicadores para el proceso administracion de servicios de

redes y comunicaciones

Indicador 1

Nombre del indicador: Indice de operatividad de la

infraestructura instalada

Unidad de medida: Numérico

Férmula de calculo: No. de equipos funcionando

satisfactoriamente/No. Total de equipos instalados

Meta: 0,98

Indicador 2
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Nombre del indicador: % de componentes de infraestructura de

TI obsoletos

Unidad de medida: Porcentual %

Férmula de célculo: No. Total de componentes de Tl al limite de

su vida util/No. Total de componentes de Tl x 100

Meta: 5%

7.3.4 Indicadores para el proceso desarrollo, implementacién y

mantenimiento de aplicativos

Indicador 1

Nombre del indicador: % de cumplimiento en el desarrollo de

aplicativos

Unidad de medida: Porcentual %

Férmula de calculo: No. de aplicativos desarrollados/No. Total

de aplicativos planificados x 100

Meta: 90%

Indicador 2
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Nombre del indicador: % de cambios considerados soluciones

de emergencia
Unidad de medida: Porcentual %

Formula de calculo: No. de cambios emergentes /No. Total de

cambios realizados x 100
Meta: 10%

7.3.5 Indicadores para el proceso administracion de aplicativos y

base de datos

Indicador 1

Nombre del indicador: indice de operatividad de aplicativos

Unidad de medida: Numérico

Férmula de calculo: No. de aplicativos funcionando

correctamente/No. total de aplicativos

Meta: 1

Indicador 2
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Nombre del indicador: indice de quejas de los usuarios por

integridad de datos
Unidad de medida: Numérico

Formula de célculo: No. de quejas por integridad de datos/No.

Total de quejas presentadas

Meta: 0,02

7.4 Tablero de indicadores paralos procesos de la UTIC

A continuacion se presenta la consolidacion de los indicadores

recomendados para el mejoramiento del sistema de gestioén de la UTIC



PROCESO

Gestion Estratégica de
Tecnologias de
Informaciény

Comunicaciones

Gestion de Soporte
Técnico

NOMBRE DEL INDICADOR
% de efectividad del plan
de contingencia ante
riesgos

% de proyectos a tiempo y
dentro del presupuesto

% de usuarios satisfechos,
a quienes se les brindd
servicio

% de usuarios satisfechos
con el tiempo de
respuesta del servicio
recibido

% de solicitudes
atendidas de acuerdo al
tiempo estimado

TABLERO DE INDICADORES PROPUESTOS PARA LOS PROCESOS DE UTIC

DESCRIPCION DEL INDICADOR
Mide el porcentaje de
efectividad que tienen el plan de
contingencia ante los riesgos
identificados

Mide el % de proyectos
entregados a tiempo y que estan
dentro del presupuesto

Mide el porcentaje de usuarios
satisfechos con el servicio
recibido

Mide el porcentaje de usuarios
satisfechos con la agilidad de
respuesta de Tl

Mide el porcentaje de
solicitudes atendidas de
acuerdo al tiempo estimado en
relacion a todas las solicitudes
recibidas

FORMA DE CALCULO/FORMA DE MEDICION
No. de items aplicados exitosamente /No. Total de
items del plan decontingencia x 100

No. de proyectos realizados a tiempo y
considerados en el presupuesto planificado /No.
Total de proyectos planificados x 100

No. de usuarios satisfechos /No. Total de usuarios
atendidos x 100

No. de usuarios satisfechos con el tiempo de
respuesta/No. Total de usuarios atendidos x 100

No. de solicitudes atendidas de acuerdo a lo
planificado /No. total de solicitudes x100

RESPONSABLE DE

LA MEDICION
Responsable del
proceso

Responsable del
proceso

Responsable del
proceso

Responsable del
proceso

Responsable del
proceso

FUENTE DE
INFORMACION
Plan de
contingencia,
lista de
verificacién

Documentacion de
seguimiento de
proyectos

Tabulacién de
encuestas
aplicadas por
correo

Tabulacién de
encuestas
aplicadas por
correo

Tabulacion de
encuestas
aplicadas por
correo
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FRECUENCIA DE FORMATOS
META MEDICION /HERRAMIENTAS
100% semestral Anexo 4
80% Trimestral Anexo 5

90% Mensual

90% Mensual

90% Mensual

Anexo 6

Anexo 6

Anexo 6

CONTINUA....



Administracion de
Servicios de Redes y
Comunicaciones

Desarrollo,
Implantacidny
Mantenimiento de
aplicativos

Administracion de
Aplicativos y Base de
Datos

{ndice de operatividad
dela infraestructura
instalada

% de componentes de
infraestructura de Tl
obsoletos

% de cumplimiento en el
desarrollo de
aplicativos

% de cambios
considerados
soluciones de
emergencia

[ndice de operatividad
de aplicativos

indice de quejas de los
usuarios por integridad
de datos

TABLERO DE INDICADORES DE LOS PROCESOS DE UTIC

Evalua la relacion entre 10s

equipos que estan
funcionando

de equipos instalados

satisfactoriamentey el total de
equipos instalados incluidos

los no funcionales
Mide el porcentaje de

infraestructura de Tl que no

soportan requerimientos
minimos de funcionalidad

Mide el porcentaje de
cumplimiento en el desarr
de aplicativos de acuerdo
total de aplicativos
planificados

Mide el porcentaje de cambios

emergentes

Evalua la relacién entre los

aplicativos que estdn
funcionando

Evalla la cantidad de quejas

de los usuarios afectados
la integridad de los datos

No. Total de componentes de Tl al limite de su vida util/No.
Total de componentes de Tl x 100

No. de aplicativos desarrollados/No. Total de aplicativos

ollo planificados x 100
al

realizados x 100

aplicativos

por presentadas

No. de equipos funcionando satisfactoriamente/No. Total

No. de cambios emergentes /No. Total de cambios

No. de aplicativos funcionando correctamente/No. total de

No. de quejas por integridad de datos/No. Total de quejas

Responsable del
proceso

Responsable del
proceso

Responsable del
proceso

Responsable del
proceso

Responsable del
proceso

Responsable del
proceso

Tabla 75: Tablero de indicadores de los procesos de UTIC.

Fuente: Autoras
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Inventarioy 0,98 mensual
estadisticas,

software de

monitoreo

Documentacion 10% Semestral
de seguimiento

infraestructura

deTl

Documentacion 90% Mensual
de seguimiento

de desarrollo de

aplicativos

Documentacién 10% Semestral
control de

cambios

Documentacién 1 semestral

de seguimiento

de funcionalidad

Formulario de 0,02 semestral
quejas

monitoreo.espe.edu.
ec

Anexo 7

Anexo 8

Anexo 9

Anexo 10

Anexo 11
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7.5 Ejecucion de acciones de mejora

7.5.1 Simulacion del proceso de soporte técnico mejorado

Como herramienta para la mejora de procesos, la simulacién permite una
mirada virtual y asincronica del sistema, a través de un modelo que lo
representa. Con el modelo validado que se expuso en el capitulo V, fue
posible calcular los indicadores mas importantes del proceso Gestion de
Soporte Técnico de la UTIC, adicionalmente, se pudo observar las
restricciones o cuellos de botella, que son en definitiva los puntos o
“agujeros negros” donde se atascan las actividades e incrementan el tiempo

del proceso.

Esta nueva forma de gerencia visual permite realizar andlisis causa-
efecto, de manera dinamica. Quiza el elemento mas importante de la
simulacién es que permite probar soluciones de forma virtual. Luego de
precisar las alternativas, el modelo validado se usa para probar el

comportamiento del sistema en las nuevas condiciones planteadas.

En forma esquematica, cualquier modelo, y el nuestro en particular se

puede representar mediante un diagrama entrada-salida E/S.
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Las salidas o indicadores son respuestas del sistema al conjunto de
variables de entrada. En el presente estudio las dos salidas o indicadores
analizados son: ind_hard (pedidos reparacion de equipos) y Nivel_Serv
(pedidos de atencion técnica). Sus valores actuales calculados mediante

simulacién son: ind_hard = 72,4 % y nivel_serv = 81,1%.

Para determinar los cuellos de botella del proceso gestion de soporte
técnico, basta con observar el diagrama de relaciones entre el subproceso
principal y los demas subprocesos. En la figura 26 se aprecia las relaciones
macro entre el subproceso gestion de incidencias, asistencia técnica,
mantenimiento correctivo y asistencia técnica especializada. Adicionalmente,
sobre cada conector que une los subprocesos se han anotado los resultados
obtenidos en la simulacion del sistema actual. Asi por ejemplo, sobre el
conector que une la actividad de inicio con el subproceso gestion de
incidencias se muestra el numero 6041, que corresponde al numero de

servicios solicitados en el periodo simulado.

De igual manera, entre los subprocesos mantenimiento correctivo y
asistencia técnica especializada, existen dos conectores, uno de ida y otro

de vuelta. Se entiende que mantenimiento correctivo envia 23 items al
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subproceso asistencia técnica especializada, pero este Ultimo solo

devuelve 1. Salvo los items que asistencia técnica especializada envia a

inventario (dar de baja), deberia devolver los restantes items.

4879 5765

Asistencia Técnica

4748

I

D Diagrama de inter-relaciones
subprocesos

Gestién de Incidencias

1910872013

Mant. Correctivo

Asist. Técnica Especializada

Figura 26: Relaciones entre subprocesos
Fuente: SGC-ESPE

En esta representacion panoramica de la interaccion y los resultados
obtenidos, se visualizan las restricciones o cuellos de botella del proceso. En
efecto, asistencia técnica limita el rendimiento del sistema al retornar 4748
de 5765 servicios ingresados a este subproceso. En forma similar,
mantenimiento correctivo restringe el rendimiento al retornar 245 de 379
items ingresados a este subproceso. Lo mismo sucede con el subproceso

asistencia técnica especializada.
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7.5.1.1 Gestién de Incidencias

En base al andlisis de valor agregado, ilustrado en el capitulo IV, literal
4.1.3, en el modelo mejorado se eliminaron las actividades que no agregan

valor, las actividades eliminadas son:

e Verificar incidencia solucionada

e Verificar equipo reparado

7.5.1.2 Analisis de Asistencia Técnica

Un andlisis del subproceso asistencia técnica permite determinar que, al
ser este subproceso una secuencia de actividades, nuestra atencion se
enfocO en aquellas que suponen un mayor tiempo de duracion. Aquellas

actividades que consumen mas tiempo son:

e Realizar investigacion del problema

e Realizar pruebas

Los valores actuales de dichas actividades se representaron con las
variables: triangular (480, 480, 2400) y triangular (960, 960, 1440)
respectivamente, tiempos que en la practica son excesivos y que podrian

reducirse en un 50%. Consecuentemente, para el nuevo experimento de
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simulacion se consideraron los nuevos tiempos: triangular (240, 240, 1200),

y triangular (480, 480, 720) respectivamente.

El andlisis de valor agregado sugirié eliminar la actividad:

e Verificar si incidente esta registrado en el sistema Service Desk.

7.5.1.3 Anélisis de Mantenimiento Correctivo

La actividad que supone mayor demora es:

e Investigacion de problemas

Los valores actuales de dicha actividad se representaron con la variable:
triangular (480, 720, 2400). Con similar razonamiento se redujo en un 50% el
tiempo para el nuevo experimento de simulacion mediante una variable

triangular (240, 360, 1200).

También se eliminaron las actividades sugeridas en el analisis de valor

agregado:

e Verificar integridad y configuracion.

e Realizar pruebas.
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7.5.1.4 Anélisis de Asistencia Técnica Especializada

En este subproceso existen tres actividades que consumen tiempos

relativamente grandes:

e Solicitar informacidén técnica

e Anadlisis costo beneficio

Los valores actuales de dichas actividades se representaron con las
variables: triangular (480, 720, 3360), y triangular (480, 480, 960)
respectivamente, tiempos que en la practica son excesivos, y que podrian
reducirse en un 50%. Consecuentemente, para el nuevo experimento de
simulacién se consideraron los nuevos tiempos: triangular (240, 360, 1680),

y triangular (240, 240, 480) respectivamente.

De igual forma, el analisis de valor agregado determiné que se deben

eliminar las siguientes actividades que no agregan valor:

e Verificar proveedores.

e Comunicar novedades registradas a proveedor.
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7.5.2 Diseiio del modelo mejorado

Implementando los cambios de reduccion de tiempos y eliminacién de
actividades innecesarias en el modelo inicial, se realizaron las corridas
respectivas. En las figuras 27 a 30 se observan el proceso y subprocesos

del nuevo modelo mejorado.
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Figura 27: Modelo mejorado: Gestion de soporte técnico

Fuente: Software
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Figura 28: Modelo mejorado subproceso asistencia técnica

Fuente: Software
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Figura 29: Modelo mejorado subproceso mantenimiento correctivo
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Figura 30: Modelo mejorado subproceso asistencia técnica especializada
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7.5.2.1 Anédlisis de resultados

En la tabla 76 se observan los nuevos valores de los indicadores.

Watch Window x|

Formula or Condition W alue
725431

Mivel_Sery 2388573

Tabla 76: Resultado de indicadores

Fuente: Software

Segun estos resultados, podemos observar que las mejoras introducidas
han permitido elevar el valor de los indicadores, los mismos que se

encuentran muy cercanos a las metas propuestas.

Indicador ~ Valor simulado Valor simulado Meta Mejora Diferencia

Modelo inicial Modelo mejorado % % Meta
%
Ind_hard 72,4 78,5 80 6,1 1,5
Nivel_Serv 81,1 89,9 90 8,8 0,11

Tabla 77: Comparacion de valores de indicadores

Fuente: Software
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En el gréfico 38 se puede observar que luego de eliminar las actividades
gue no agregan valor y disminuyendo el tiempo de aquellas que deben ser
mejoradas, se obtuvo el 1,5% de diferencia para llegar a la meta, en los

pedidos de reparacion de equipos.

PORCENTAJE DE REPARACIONES

80 - 72,4
60 -
B Modelo inicial
40 - Modelo mejorado
Meta

20 -
0

Modelo inicial Modelo %

mejorado
Valor simulado | Valor simulado Meta |

Grafico 38: Comparacion de valores simulados de pedidos de reparacion

de equipos

Fuente: Software

En el grafico siguiente se visualiza que el resultado de la simulacion
mejorada se aproxima al cumplimiento de la meta en atencidén técnica
solucionada por Help Desk; tan solo existe un 0,11 % de diferencia del

valor establecido por la UTIC.
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PORCENTAJE DE PEDIDOS SOLUCIONADOS

89,9 90
81,1
B Modelo inicial
= Modelo mejorado
Meta
Modelo inicial Modelo %
mejorado
Valor simulado | Valor simulado Meta

Grafico 39: Comparacioén de valores simulados de pedidos de atencién

técnica solucionados Help Desk

Fuente: Software
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CAPITULO VIII = CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. Los procesos de la UTIC documentados en el sistema de gestion de
la calidad de la Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE, en su
mayoria no son cumplidos, algunos se encuentran desactualizados y

en ciertos casos la diagramacion no posee numeracion secuencial.

2. A través del analisis de valor agregado realizado a los procesos de la
UTIC, se determinGd que el indice total de tiempo de agregacion de

valor de los procesos es de 0,718.

3. Como resultado de la encuesta realizada al personal de planta de la
Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE, se determiné que el
38,07% de los encuestados estan conformes con el servicio brindado

porla UTICy el 59,66% no estan satisfechos.

4. Del andlisis realizado se determindé que la infraestructura fisica,
horario de atencion, tiempo de respuestas para la atencion de un
requerimiento, el trabajo entregado y la ayuda brindada cuando el
usuario lo solicita son los factores relevantes que disminuyen el nivel

de satisfaccion de los usuarios.
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. Mediante el andlisis de causas se determind la necesidad de

capacitacion y motivacion al personal técnico, factor que influye en la

calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

. A través del andlisis realizado se detectdé el desconocimiento del

catalogo de servicios de la UTIC y la falta de capacitaciéon de los
usuarios, motivos que generan el problema de dependencia y

solicitudes mal direccionadas.

. Uno de las causas que afecta al desempefio de las actividades del

personal de la UTIC es que no se cuenta con un manual de funciones

basado en competencias.

. La UTIC carece de estandares para la prestacion agil y oportuna de

los servicios, influyendo directamente en la satisfaccion del cliente.

. Actualmente la UTIC mide el cumplimiento de proyectos, porcentaje

de reparaciones realizadas y el porcentaje de solicitudes atendidas,
en base a tres indicadores, declarados en el sistema de gestion de la

calidad.

Se observé algunas demoras y cuellos de botella, al simular el
proceso de gestion de soporte técnico, generando incumplimiento y

tardanza en la prestacion del servicio.
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11. El proceso de gestion de soporte técnico, fue mejorado mediante la
optimizacion de tiempo y eliminacion de actividades innecesarias,

haciendo uso de la simulacion.

Recomendaciones

1. Se recomienda la actualizacion de procesos, para elevar el nivel de

desempeiio y cumplir con los objetivos de la UTIC.

2. Es necesario definir e implementar estandares para mejorar el

desempeiio de los procesos de la UTIC y la atencion al usuario.

3. Para elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios, se recomienda
aplicar las acciones propuestas en este proyecto y posteriormente

volver a evaluar y continuar con el ciclo de mejora.

4. Se recomienda la remodelacion de las instalaciones fisicas de la
UTIC, para mejorar el ambiente de trabajo del personal y la

percepcion del usuario en relacion a imagen y comodidad.

5. Para evitar molestias e inconformidad por parte de los usuarios es
imprescindible la redistribucion del personal y la ampliacion del

horario del servicio.
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6. Se recomienda que el personal técnico de la UTIC tenga una
formacién especializada, de acuerdo a competencias a fin de brindar
los servicios en forma apropiada. Adicionalmente es necesario

elaborar un plan de capacitacion para los usuarios.

7. Elaborar y difundir el catalogo de servicios que brinda la UTIC, para
gue los usuarios puedan realizar sus requerimientos de manera

apropiada.

8. Los indicadores existentes y los definidos en este proyecto deben

ser aplicados y evaluados en forma permanente.

9. Se recomienda aplicar el plan de mejoramiento propuesto en el
presente proyecto y considerar como plan piloto la simulacion
realizada al proceso gestion de soporte técnico para los demas

procesos de la UTIC.
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