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Resumen de la Tesis

En la actualidad, muchas areas de sistemas de las empresas no tienen una
adecuada gestion de problemas relacionada a los sistemas de informacién en sus
ambientes productivos, es por ello que, muchas veces el personal de soporte de
sistemas que atiende estos eventos, no tiene definido un proceso de atencion en

gue estos problemas deben ser atendidos segun las prioridades de los mismos.

Muchas veces, después de un problema, el servicio de llega a recuperarse, pero
no se logra investigar y descubrir las causas raiz de estos problemas,
repercutiendo en la imagen y la capacidad del personal de soporte, asi como en la

continuidad del negocio.

Es por ello, que tomando en cuenta esta necesidad, la siguiente investigacion se
refiere a un “una propuesta de modelo de gestion de problemas basada en Itil v3
para la Unidad de Sistemas Tributarios (UST) de la Direccion General de Ingresos”
dentro de la cual se han propuesto cuatro objetivos esenciales, realizar
diagnéstico general de la estructura organizacional, realizar diagnostico de los
procesos actuales, definir los elementos para el desarrollo de la propuesta y definir
el nuevo flujo de procesos para el nuevo modelo, todo esto con el fin de tener
procesos definidos de gestién de problemas con una vision clara para la atencién

de estos eventos.

Para el analisis de los procesos anteriormente mencionados, la presente tesis se
basara en las mejores practicas recomendadas por el marco referencial de ITIL en

cuanto a la gestion de problemas se refiere.



iINDICE

CAPITULO [: Generalidades .........ccceeruerieriiriirieniiniieieeieeeeieetesiese et 1
11 INTRODUCCION ....covviiiiiiiiiiniiisiietis e 1
1.2 ANTECEDENTES ...ttt sttt sttt sttt nae e 3
1.3. PLANTEAMIENTO DE LA SITUACION........oiuiteiierieieeceeeeee et 4
1.4. OBJETIVOS ...ttt sttt et b et b et b 6

1.4.1 GENETAL ..ottt et e et e b e e ae e e raeere e beeenes 6
1.4.2 ESPECIIICOS ...ttt ettt ettt st ettt et beennens 6
1.5. JUSTIFICACION ....ooviiieieeieeceete ettt sttt ae s sananeas 7
1.6. MARCO TEORICO ...ttt sttt s s saraeeas 8
1.6.1 Tecnologia de la Informacion (TT) ......cccoeeeiririninirieeeee e 8
1.6.2 Conceptos referentes @ ITIL.........cccecirieiiirienieeiereeeericee ettt 9
1.6.3 ANALISIS FODA ..ottt ettt et st e be e st st e b e saee 21
1.6.4 Modelos de gestion de problemas............coceeverierierienieiieneeeneee et 21

CAPITULO II: DIQ@NOSLICO.....cueeuiiiieiiieieiieeieieetetee ettt s s 34
2.1. Descripcidn del drea de eStUIO .......cccuevueeiiriieiiinieieeeeeeeeee e s 34
2.2, ANALISIS FODA .....ooiiiiieeeee ettt st ettt sttt e be e s ateeaeesaeesaeeens 36
2.3. Andlisis de brechas eXiStENTes. ........ccueriiriiiiiiirierieeeee e 38

2.3.1 Razones de 1a brecha........c.cocioiiiiiieiieeeee e 38
2.3.2 ACCIONES PIOPUESLAS ....eeruviernieeeiieenrteenieeeritee sttt e steeessteesbeeesateesseeesareeesmseesaneeesaneees 39
2.4. Herramientas aCtuales ..........cooueiiieiiiinieeiieeeeecee et 39
2.5. Descripcion de los procesos actuales de gestion de problemas..........cccccoceeveninicnnee 50
2.6. Andlisis del proceso ITIL a implementar ..........cc.cocevieiienienienienenieseeeeeee e 53
2.6.1. M@JOTES PIACTICAS ..eeeuveeeiieeeiieriieeeiiee et e et e et e et e st e st eeateessaeesareessmteesaneeesareees 53
2.6.2. Beneficios y dificultades al implementar la Gestidn de Problemas........................ 54
2.6.3. ODSLACUIOS ..euvieiieeiiieieee et ettt ettt e e b et e enteeneas 55
2.6.4. Problemas que se presentan por la ausencia de la Gestion de Problemas.............. 55
2.6.5. Acciones previas @ 1a MeJOra .......coceeierierieniieiienieiesceeee e 56

CAPITULO III: DESAITOILO .....uveeeieeiieeiieciie ettt ettt et ae et e saeesaaeebeesaeessaeenseenseennns 58

3.1. Parametros generales para el desarrollo del modelo de Gestion de Problemas............ 58
3L L PTIOTIAQAES ..ottt 58

3.1.2. Grupos de soporte a la Gestion de Problemas ..........cccccoevueeviiniiiniiiininnieeieeeeeeee 61



3.2. Diseflo de la Gestion de Problemas ..........ccccevverieeriienieiieeieeseecie e 61

3.2.1. Identificacién de roles para el proceso de Gestidn de Problemas............ccccceeueeeee. 61
3.2.2. Identificacion de indicadores del proceso de gestion de problemas...................... 65
3.2.3. Flujo de proceso propuesto para la Gestion de Problemas en la UST .................... 69
CONCLUSIONES. ... ettt ettt e et e e et e e et e et e e e st e e enseeesnseesnteeenseeesnseeeneeeennes 72
RECOMENDACIONES ... .ottt ettt et e e e et e et e e e st e e e nteeesnteeensteesnseeennneeennes 74

BIBLIOGRAFTA ... s ses e s eee e 75



Propuesta de modelo de Gestion de Problemas basada en ITIL v3 para la UST

CAPITULO I: Generalidades

1.1. INTRODUCCION

La Direccion General de Ingresos (DGI) es una institucion estatal encargada de
aplicar y hacer cumplir las Leyes, actos y disposiciones que establecen o regulan
ingresos a favor del Estado, que estadn bajo la jurisdiccion de la Administracion

Tributaria.

Como Institucién encargada del recaudo de los tributos, la DGI cuenta en su
estructura organizacional con Divisiones de apoyo, Divisiones de asesoria y

Direcciones sustantivas.

El presente estudio esta enfocado en una de las Divisiones perteneciente a las
Direcciones sustantivas como lo es la Division de Informatica y Sistemas (DIS), la
gue a su vez consta de 2 oficinas: La Oficina de apoyo tecnolégico (OAT) y la

Oficina de sistema informaticos (OSI).

La OSI a nivel interno cuenta con 3 unidades, las cuales se encargan del
desarrollo y prueba de los sistemas de informacion. Dentro de estas Unidades se
encuentra la Unidad de Sistemas Tributarios (UST) la que es encargada de velar
por el desarrollo y mantenimiento de los sistemas que estan directamente

relacionados al recaudo de impuestos.

Actualmente esta unidad es la mas grande de la DIS, cuenta con 28 analistas
programadores que se encargan de analizar, disefiar, desarrollar y dar
mantenimiento a los sistemas de informacion tributaria. Las aplicaciones criticas
estan asignadas a 2 o 3 programadores, de manera que si uno falta, el otro pueda

dar respuesta a lo solicitado por los usuarios.

Como unidad de desarrollo, la UST interactia directamente con otras areas de la

Institucibn como son la Direccion de Registro, Recaudacion y Cobranza, la
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Direccion de Fiscalizacion, la Direccion de Planificacion, la Oficina de Divulgacion,
el Departamento de Exoneraciones, el Departamento de Devoluciones, la
Direccion de Catastro, entre otras. Estas dependencias administran los sistemas a
nivel de usuario y son las encargadas de la elaboracion de requerimientos que
incluyen actualizacién de los sistemas ya existentes o bien requerimientos para el

desarrollo de nuevas aplicaciones.

Estas solicitudes de informacion, desarrollo o mejoras a los aplicativos son
recibidas y trabajadas por la UST quien es la encargada de dar respuesta a las
mismas, sin embargo, debido a la gran cantidad de peticiones que se reciben a
diario, en muchas ocasiones no se logra cumplir con el cien por ciento,
provocando de esta manera el incumplimiento y retraso de actividades que
podrian ser consideradas de mucha importancia y prioridad para el Area

solicitante.

Por lo expuesto en el parrafo anterior, se hace necesario un marco de trabajo que
ofrezca los lineamientos necesarios a los procesos mencionados, para lo cual se
esta considerando las recomendaciones de las mejores préacticas de ITIL v3 en

cuanto a la Gestion de Problemas se refiere.

En los capitulos siguientes del presente documento se describe la problematica
existente en la Unidad de Sistemas Tributarios y la importancia de desarrollar el
trabajo de investigacion, que esta basado en una propuesta de modelo para la
Gestidon de Problemas la cual tiene como fin la prevencion y reduccion del impacto

negativo que estos problemas puedan representar a la Institucion.
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1.2. ANTECEDENTES

El uso de las Tecnologias de la Informacion (TI) engloba innovacion, aprendizaje y
aceptacion de herramientas diferentes, las cuales permiten realizar las tareas
laborales de cada persona de una forma més sencilla y rapida por lo tanto la
Institucion se ve en la necesidad de implantar Tl acorde a sus necesidades, sin
embargo, es necesario contemplar que el personal que forma parte de la misma,
requiere asesoria y atencion técnica para el uso de los nuevos servicios TI

disponibles.

La Unidad de Sistemas Tributarios de la Division de Informatica de la DGI, atiende
fallas en los aplicativos y otras peticiones de servicio como por ejemplo altas,
bajas y cambios a nivel de sistemas. Si esta labor de apoyo no se sistematiza se
depende mucho de la capacidad de cada analista para dar solucion de forma
rapida y de calidad a los problemas que reportan los usuarios, ademas no se

reutiliza todo el conocimiento empleado en resolver problemas pasados.

El tener un modelo que permita la administracion de problemas y solicitudes de
ambito informatico, permite que la Institucion logre sus metas en tiempo y forma,
sin embargo la implementacion de este modelo esta sujeto a los diferentes
estandares que existen, en nuestro caso, las mejores practicas de ITIL, lo cual
implica que debe desarrollarse con los conocimientos necesarios del estandar, de
no ser asi no se alcanzard el objetivo primordial: La Gestion de Problemas,
provocando que el personal de la Institucion se vea afectado en sus actividades
laborales.
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1.3. PLANTEAMIENTO DE LA SITUACION

Actualmente la vision que tiene la Direccion Superior de la DGI es automatizar
todos los procesos a través de la web. En este sentido la Division de Informética y
Sistemas (DIS), con todas sus unidades, ha pasado a jugar un papel de suma
importancia en el cumplimiento de estos objetivos. Esto sin lugar a dudas ha
ocasionado un aumento en la demanda de servicios por parte de las areas
sustantivas, recayendo el trabajo, en cuanto a desarrollo y mantenimiento de

aplicaciones se refiere, a la Unidad de Sistemas Tributarios (UST).

Como consecuencia de esta alta demanda, en el afio 2015 se implementé un
programa de mesa de ayuda para la gestion de los recursos y servicios de
plataformas tecnoldgicas que brinda la Division de Informatica. El objetivo de ésta
era proveer a los usuarios un punto Unico de contacto mediante el cual se
canalizardn sus necesidades. Sin embargo, el proyecto a pesar de que logro

despegar no logré cumplir con sus objetivos por las siguientes razones:

- No logré cubrir la alta demanda de los usuarios debido al poco personal que
laboraba en el proyecto.

- Los usuarios preferian llamar directamente al area de desarrollo (UST) para
reportar el problema en lugar de la mesa de ayuda.

- Otro factor que contribuy6 a que no se consolidara la mesa de ayuda es que en
la DIS se cuenta con una Unidad de Control de Calidad y dentro de sus funciones
esta la atencién a las Administraciones de Rentas y areas sustantivas, por lo que
al entrar en funcionamiento la mesa de ayuda, no se delimité las funciones de

ambas y los usuarios tenian dos puntos para reportar los problemas.

Debido a estos inconvenientes en la gestion de servicios de TI, la UST continta
recibiendo solicitudes de mejoras, correcciones y desarrollo de aplicativos por
parte de las diferentes dependencias de la Institucién, ocasionando los siguientes
problemas:

- Se reportan problemas de los sistemas que ya han sido tratadas en ocasiones

anteriores y por ende notificado su solucion.
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- No se establecen prioridades a los problemas a menos de que estos sean
notificados por la Direccidon Superior de la Institucion.

- El dnico registro de los problemas detectados son los correos electronicos
enviados por las dependencias, sin embargo, en muchas ocasiones los cambios
son solicitados de manera verbal via telefonica.

- No hay una documentacion de los problemas recibidos y solucionados, asi como

tampoco hay un monitoreo a los mismos.

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, la presente tesis plantea la mejora de
los procesos de atencion a los problemas detectados y reportados a la UST y para

lograrlo se propone el uso de las mejores practicas contenidas en ITIL v3.
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1.4. OBJETIVOS

141

1.4.2

General

Brindar una propuesta de modelo para la Gestion de Problemas basada en
ITIL en la Unidad de Sistemas Tributarios (UST).

Especificos

v Realizar diagndstico general de la estructura organizacional de la
Institucion para determinar la viabilidad de un modelo de Gestion de

Problemas en la UST.

v Realizar diagndstico de los procesos que actualmente se realizan en la
UST.

v' Definir los elementos necesarios para el desarrollo del modelo de

Gestion de Problemas en la UST.

v Definir el flujo de proceso para el nuevo modelo de Gestion de
Problemas en la UST.
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1.5. JUSTIFICACION

Con este trabajo se pretende dar a conocer la importancia del uso del marco de
referencia ITIL v3, teniendo claro que actualmente la DGI depende cada vez mas
de las Tl para alcanzar sus planes y objetivos estratégicos, reforzando la calidad
de los servicios provistos por la Institucion y satisfaciendo las necesidades y los

requerimientos de los usuarios.

En este sentido se ha propuesto el desarrollo de un modelo de Gestion de
Problemas basado en ITIL con el que se garantizaria que la disponibilidad y la
calidad de los servicios se incrementen mediante la gestion efectiva del ciclo de
vida de los problemas. Esta propuesta de modelo esta enfocada especificamente
para la Unidad de Sistemas Tributarios (UST) puesto que sera el Area encargada
de dar respuesta a los problemas detectados por las demas dependencias de la
DGI.

Esto sin lugar a dudas se reflejaria en beneficios como los siguientes:
v" Lograr que se cumplan, en tiempo y forma los procesos definidos por las
demas Areas.

v' ldentificar, evaluar y registrar los problemas.

<

Prevenir los problemas y las incidencias que lo generan.

v" Minimizar el impacto de problemas que no se pueden evitar.

La implementacién de esta propuesta traeria consigo cambios en los procesos que
actualmente se realizan, asi como también implicaria en la definicién de roles y
responsabilidades de cada uno de los involucrados en las diferentes etapas de la

solucion del problema.
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1.6. MARCO TEORICO

1.6.1 Tecnologia de la Informacion (Tl)

Las tecnologias de la informacion (Tl) “Es el estudio, disefio, desarrollo,
implementacion, soporte o direccion de los sistemas de informacion
computarizados, en particular de software de aplicacion y hardware de
computadoras” (Longley y Shain 2012). Actualmente estas juegan un importante
papel dentro de las organizaciones a nivel mundial permitiendo una mejor
recoleccion y andlisis de informacion, manejando la carga de trabajo y recursos de
manera proactiva y alentando un contacto cooperativo con los usuarios finales.
Por tal razon deben evolucionar continuamente para que puedan brindar una
respuesta eficaz y eficiente a las necesidades de cada negocio siendo estos los
atributos principales que brindan, segun Service Desk Institute (SDI). Su finalidad
se basa en agrupar una serie de herramientas (tanto de hardware como de
software) o caracteristicas funcionales para dar origen a lo que se conoce como

servicios TI.

Dada la importancia actual de su uso e implementacion en el negocio, muchas
organizaciones a nivel internacional han presentado diversas metodologias que
ayuden a los directores de Tl y del negocio a gestionarlas de manera eficiente,
siendo uno de los mas reconocidos la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias
de Informacién (ITIL) quien en el afio 1990 lanz6 un compendio de 30
publicaciones en las que se plasmaba la mejor manera de administrar las Tl en el
negocio. Posteriormente fue lanzada una segunda versibn mas compacta y facil
de comprender que const6 de 8 publicaciones. En el afio 2007 se hizo un
refrescamiento de la version anterior y como resultado se obtiene la version 3 con
5 volumenes: Estrategia de servicio, disefio del servicio, operaciones de servicios,

mejora continua de servicios y transicion de servicios.

El objetivo de esta version es mejorar la calidad de los servicios Tl ofrecidos, evitar
los problemas asociados a los mismos y en caso de que estos ocurran ofrecer un
marco de actuacion para que estos sean solucionados con el menor impacto y a la

mayor brevedad posible”. Empresa Osiatis. [27 de enero de 2012].
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continua dey Segun lo establecido en ITIL un “servicio
\h"'\o‘a se'"’of
(o]

Tl, es una actividad o conjunto de
actividades que ayudan a proveer valor
a los clientes facilitandoles los

resultados que quieren obtener evitando

Estrategia
de servicio
Servicio

asumir costos y riesgos especificos” Van
de disefio W,

Bon, J. (2008). Estos servicios permiten
a las organizaciones obtener los
resultados deseados de acuerdo a los
objetivos estratégicos de las mismas,

Procesos ITIL v3, Kolthof et al (2008) ademas del aumento en el rendimiento
de las tareas relacionadas con las Tl reduciendo el efecto de las limitantes como
calidad, seguridad o disponibilidad de los productos o servicios. Segun lo
establecido por Van Haren (2008) “La provisidbn de servicios de Tl implica la

gestion total, mantenimiento y operacién de la infraestructura tecnolégica”.

El uso de las Tl dentro de las organizaciones es cada vez mayor, al igual que su
dependencia, esto tiene como consecuencia que los servicios Tl que son
utilizados sean confiables, eficaces, seguros y que siempre estén disponibles a fin
de poder cumplir con todos los procesos de la organizacion. En este sentido la
gestion de servicios de Tl “... se encarga de describir las relaciones entre las
actividades de los procesos que son relevantes a cualquier organizaciéon” Van
Haren (2008).

1.6.2 Conceptos referentes a ITIL

1.6.2.1 ITIL (Information Technology Infraestructure Library)

El presente trabajo de tesis, se desarrollara utilizando la version 3 de ITIL
enfocandonos en el volumen correspondiente a la operacion de servicio, en el cual
“se exponen las mejores practicas a poner en marcha para conseguir ofrecer un
nivel de servicio de la Organizacion acorde a los requisitos y necesidades de los

Clientes” Operacion de servicio basada en ITIL, Kolthof (2008).
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A como lo define Kolthof, la operacion de servicio basada en ITIL, contiene los
siguientes procesos:

- Gestion de eventos, encargada de monitorear el rendimiento, supervisar y
analizar todos los eventos que ocurren en la infraestructura de Tl y determinar la
accion de gestion apropiada.

- Gestion de incidentes, cuyo objetivo es restaurar el fallo del servicio lo antes
posible para los clientes, de manera que su impacto sobre el negocio sea minimo.
- Gestion de solicitudes del servicio, de manera general se refiere a las peticiones
gue realizan los usuarios al departamento de TI. Estas solicitudes pueden ser de
informacion, asesoramiento, cambio estandar o acceso a un servicio. Van Haren
(2008).

- Gestion de problemas, esta etapa se encarga de administrar todas las fases del
ciclo de vida de un problema, desde su identificacién hasta su correccion.

- Gestion de accesos, se encarga de conceder a los usuarios autorizados el

derecho a usar un servicio, pero deniega el acceso a usuarios no autorizados.

Enfocandonos en la gestion de problemas, podemos decir que ésta tiene como
propdsito principal, minimizar el impacto negativo de las incidencias y problemas
en el negocio causados por errores inherentes a la Infraestructura TI, de igual
manera trata de prevenir la recurrencia de incidencias relacionada con estos
errores, buscando la causa raiz de las incidencias que se producen, reduciendo su
impacto, y realizando acciones para corregirlas, pero enfocados siempre en lograr

una correccion permanente.

Entre las funciones principales de la Gestion de Problemas tenemos las
siguientes:

e Identificar, registrar y analizar los errores y mantener una actitud pro-activa para
su prediccion.

e Determinar posibles soluciones a las mismas.

¢ Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias para restablecer el servicio.

10
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¢ Realizar Revisiones Post-Implementacion (PIR) para asegurar que los cambios
han surtido los efectos buscados sin crear problemas de carécter secundario.

e Brindar informes sobre el estado de los servicios afectados.

El cumplimiento y ejecucion de estas funciones deben estar orientadas a
conseguir que cada vez mas problemas se conviertan en errores conocidos, con el

fin de ofrecer soluciones temporales o definitivas, con mayor rapidez y seguridad.

A continuacién, se definirdn los conceptos involucrados en el proceso de Gestion

de problemas:

En primer lugar, ITIL define un problema como “una causa, aun no identificada,
que proviene de una incidencia o de varias, de importancia significativa para la
organizacion” Beable, Manual ITIL v3 (s.f). Desde este punto de vista, segun el
libro de Operacion de servicio basada en ITIL, Kolthof (2008), la gestion de
problemas incluye todas las actividades necesarias para diagnosticar la causa
subyacente de incidencias y encontrar una solucion a los problemas, garantizando
que la solucion se implementa con los procedimientos de control correctos,
permitiendo de esta manera conseguir mejoras en la disponibilidad y calidad de la
provision de los servicios de TI, reduciendo el nimero de incidencias y el tiempo
de procesamiento, lo que al final se traduce en menos interferencias para los

sistemas criticos de la Institucion.

En vista de que muchos de estos problemas requieren de un tratamiento especial,
como consecuencia de incidencias repetitivas, es necesario documentar su causa
raiz y de igual forma definirles una solucién temporal, para convertirlo en un Error
conocido, Operaciéon de servicio basada en ITIL, Kolthof (2008). El registro de
estos errores debe contener datos exactos del error y sus sintomas, asi como
informacion detallada sobre una solucién provisional o permanente que se pueda

implementar para reanudar el servicio o resolver el problema, Kolthof (2008).
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En el caso, del que no se disponga de una solucién completa para solventar el
problema, se tratard de reducir o eliminar el impacto del mismo aplicando una

solucion temporal.

En ocasiones, la gestion de problemas tiene que interactuar con la Gestion de
cambios para dar respuesta a los problemas presentados; para esto la Gestion de
problemas emite una solicitud de cambio (RFC: Request for chage) para que el
proceso de Gestion de Cambios implemente la solucidn propuesta. Posterior a la
implementacion del cambio, es necesario realizar una revision post
implementacion (PIR) en colaboracion con la Gestiéon del Cambio, en vista que

pueden desencadenarse problemas secundarios.

Como apoyo para la gestion de la informacién necesaria para la solucién de los
problemas, se puede hacer uso de una Base de datos de errores conocidos
(KEDB), la cual tiene por objeto almacenar conocimientos sobre incidencias y
problemas y cémo resolverlos, de manera que sea posible diagnosticarlos y

resolverlos en menos tiempo si se vuelven a producir, Kolthof (2008).

La gestion de problemas segun Kolthof (2008), incluye dos procesos importantes
COmMo son:

La gestidon reactiva de problemas que se encarga de analizar los problemas ya
ocurridos para descubrir su causa y proponer una solucién a los mismos.

La gestidn proactiva de problemas que se encarga de supervisar la infraestructura
de TI y trata de prevenir que ocurran incidencias, principalmente porque se

investigan y analizan las debilidades de sus componentes.

Cuando los incidentes se convierten en recurrentes 0 causan un gran impacto en
la infraestructura de TI, le corresponde a la Gestién de Problemas determinar sus

causas y encontrar las posibles soluciones.

La gestion reactiva de problemas comprende las siguientes actividades:
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* Identificacién, esta actividad se auxilia de la gestion de incidencias y la gestion
proactiva de problemas para la deteccion de problemas.

* Registro de los datos del problema para informacion de reportes historicos.

» Clasificacion de los problemas para determinar su verdadera naturaleza de forma
rapida y sencilla.

* La priorizacion del problema estara en dependencia de la frecuencia, el impacto
y la gravedad de éstos.

* Investigacion y diagnostico permiten determinar la causa subyacente de un
problema, el cual, dependiendo de su impacto, gravedad y urgencia puede
auxiliarse de técnicas especializadas en analisis, diagnéstico y solucion de
problemas, teniendo en cuenta los recursos y experiencia disponibles.

» Decisién sobre soluciones provisionales para incidencias causadas por un
problema, teniendo en cuenta que se lleve un registro detallado en el que se
incluyen todos los datos de la solucién temporal.

» La identificacion y registro de errores conocidos, permite la reanudacion del
servicio mas rapidamente en caso de que se produzca un problema del cual ya se
habia encontrado una solucion.

* La resolucion de problemas se encargara de aplicar lo antes posible la solucién
encontrada, teniendo en cuenta que ésta no cause nuevos problemas.

* Si las actividades anteriores se han realizado de la manera correcta, se
procedera a cerrar el informe del problema y los informes de incidencias que estén
pendientes.

* Finalmente se debe realizar una revision a fin de extraer conclusiones de cara al

futuro del problema solucionado.

En el siguiente diagrama se muestra el flujo normal que deberia seguir la
resolucion de problemas, teniendo en cuenta que este diagrama de flujo
comprende las actividades correspondientes a una gestion reactiva del problema

como respuesta a uno o varios incidentes detectados.
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Existe una estrecha relacion entre la Gestion de problemas y otros procesos de
gestién, principalmente, la gestion de problemas realiza un soporte a la gestion de
incidencias, ya que aporta soluciones temporales o definitivas para que el proceso
de gestion de incidencias consiga cerrar las mismas. Las relaciones con el resto

de procesos de gestion del servicio se muestran a continuacion:

En el proceso de Transicion del Servicio se relaciona directamente con la Gestion
de Cambios a fin de garantizar que todas las soluciones provisionales vy
permanentes que requieren un cambio, se implementan en un elemento de
configuracion por medio de una solicitud de cambio (RFC). La Gestién de Cambios
monitorea y realiza una revision post implementacion (PIR) de estos cambios y

mantiene informada a la Gestidbn de Problemas.

También se relaciona directamente con el proceso de validacién y pruebas del
servicio a fin de poder garantizarle a la Gestion de Problemas que el nuevo

cambio cumple con los requisitos de calidad.

Con la Gestion de la Configuracién, hay un estrecho vinculo puesto que se apoya
en el Sistema de Gestion de la Configuracion (CMS) para identificar elementos de
configuracion incorrectos y para determinar el impacto de problemas y soluciones.

Y finalmente una vez determinada la solucion, se hace Uutil el apoyo de la Gestion
de Versiones a fin de desplegar la solucion a los problemas en un entorno de

produccién.
Y finalmente la Gestidbn del conocimiento se encarga de recopilar, analizar,
archivar y compartir informacion relacionada a los problemas y sus soluciones

temporales o definitivas.

En cuanto al Disefio del Servicio, la Gestién de problemas tiene relacion con los

siguientes procesos:
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La Gestion de la Disponibilidad ayuda a determinar cuando y como se ha
interrumpido o deteriorado el nivel de servicio. Gran parte de la informacion de
Gestion de Problemas se comunica a la Gestion de la Disponibilidad con el
propésito de informarle de las causas asociadas a la falta de acceso para poner en

marcha medidas encaminadas a remediarlas.

La Gestion de la Capacidad garantiza un uso 6ptimo de los recursos y proporciona
informacion importante para la Gestion de Problemas, como registros de
capacidad y datos de rendimiento de la infraestructura de TIl. La Gestion de la
Capacidad también ayuda a la Gestién de Problemas Proactiva determinando las
necesidades futuras de infraestructura de Tl e impidiendo que se deterioren los

futuros niveles de servicios.

Para la Gestion de la Continuidad del Servicio de Tl (ITSCM), la Gestion de
Problemas actia como punto de partida, de manera que un problema no se

resuelve si no tiene un impacto significativo sobre el negocio.

La Gestion de Proveedores, proporciona informacion relacionada a los
suministradores de servicios de los que depende la organizacion, a fin de detectar

posibles problemas relacionados a estos.

En lo que respecta a la Mejora Continua del Servicio, la Gestiobn de Problemas,

tiene vinculo con los siguientes procesos:

La Gestion del Nivel de Servicio apoya a la Gestion de Problemas, determinando
el impacto real del problema sobre la calidad del servicio. De igual forma la
Gestion de Problemas contribuye a mejorar los niveles de servicio proporcionando
informacion de gestion que sirve de base a los Acuerdos de Niveles de Servicios

(SLA) para revisar algunos componentes.
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Y finalmente en el proceso de Estrategia del Servicio, la Gestidon de problemas se
relaciona con la Gestidn Financiera con el fin de proporcionarle informacion de
gestidbn acerca del costo necesario para resolver y prevenir problemas. Esta
informacion se puede utilizar como entrada para sistemas de presupuestos y

contabilidad.
En el siguiente diagrama se puede observar la relacion de la Gestién de

Problemas con los otros procesos de gestion de servicios mencionados

anteriormente:
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Una vez analizados todos los componentes que intervienen en el proceso de
Gestion de Problemas, finalmente podemos representar el proceso completo con
sus entradas, salidas, actores involucrados, eventos que desencadenan el

proceso y su relacion con otros procesos, en el siguiente diagrama:
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1.6.3 Analisis FODA

El analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), es una
metodologia de estudio de la situacion competitiva de la empresa en su mercado y
de las caracteristicas internas de la misma a efectos de determinar sus
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas (ROBBINS 2005:180).

La situacion interna se compone de dos factores controlables: fortalezas y
debilidades, mientras que la situaciébn externa se compone de dos factores no

controlables: oportunidades y amenazas.

A partir del andlisis FODA, se debe poder contestar cada una de las siguientes
preguntas:

¢ ., Como se puede explotar cada fortaleza?

¢ ., COomo se puede aprovechar cada oportunidad?

¢ ., COomo se puede detener cada debilidad?

¢ ., Como se puede defender de cada amenaza?

1.6.4 Modelos de gestidon de problemas

Actualmente la mayoria de las empresas e instituciones publicas y privadas han
incorporado el uso de las tecnologias de la informacién en sus labores del dia a
dia, estas incluyen desde las mas basicas como el uso de Excel o del correo
electrénico hasta implantaciones de inteligencia de negocios y mineria de datos

para el procesamiento de la informacion y toma de decisiones.

Sin embargo, el uso de estas tecnologias trae consigo problemas que en muchas
ocasiones estan relacionados a la mala gestion de las mismas. Entre estos
problemas se pueden mencionar los siguientes:
e La mala gestidén de proyectos, ocasionada por una falta de planificacion, por
improvisaciones, mal levantamiento de requerimientos, falta de control de

cambios.
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e La mala gestion de los servicios provocada por infraestructuras de Tl no
adecuadas para los nuevos proyectos 0 servicios que se quieren
implementar, falta de monitorizacion de los mismos o bien porque las
condiciones de los contratos con proveedores (SLA) son inadecuados.

e La incorrecta toma de decisiones debido a que el negocio no esta alineado

con los servicios e infraestructura.

Para estos y otros problemas, existen modelos y estdndares que permiten
resolverlos o minimizarlos, pudiendo elegir las empresas o instituciones, el que
mejor se adapte, permitiéndoles incluso, elegir mas de un modelo a aplicar, por lo
que es importante conocer el &mbito de actuacion en la empresa y lo que es mas
importante aun, se necesita que la direccion de la empresa esté implicada en el

proceso y abogue por su implementacion al resto de la organizacion.

A continuacion, se presentan varios modelos que pueden ayudar a la Institucion a
solucionar sus problemas o al menos a minimizarlos a fin de lograr que las TI
conlleven a una ventaja competitiva y que éstas sean una inversion con retorno y

no solamente un gasto innecesario.

1.6.4.1 CMMI (Capability Maturity Model for Integration)

El Modelo de Madurez de la Capacidad Integrado es un modelo de procesos que
contiene las mejores practicas de la industria para el desarrollo, mantenimiento,
adquisicibn y operacion de productos y servicios. Este modelo ha sido
desarrollado por especialistas de la industria, el gobierno de Estados Unidos y
el Software Engineering Institute (SEI) que transfirié los derechos al CMMI

Institute para su operacion y comercializacion.
Inicialmente el CMMI estaba solamente orientado a la evaluacion del desarrollo del

software, sin embargo, se fue mejorando y generalizando hasta definirse 3

modelos que contienen un conjunto de guias que ayudan en:
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. Desarrollo y mantenimiento de productos y servicios (CMMI DEV), este
modelo por lo general es adoptado por empresas que se dedican al desarrollo y
mantenimiento de software.

. Adquisicion de productos y servicios (CMMI ACQ), este modelo es acogido
por empresas dedicadas a la adquisicion de productos y servicios.

. Establecimiento, entrega y gestion de los servicios (CMMI SVC), este
modelo es cubierto por empresas dedicadas al desarrollo y operacion de servicios.

Estos tres modelos establecen cinco niveles de madurez para las organizaciones
en funcion de si tienen o no una serie de caracteristicas que detalla cada modelo.
Las organizaciones pueden ser evaluadas y, en funcion de dicha evaluacion, se
las puede otorgar un nivel de madurez del 1 al 5. Es decir, a través de CMMI,
podemos saber el grado de madurez de los procesos que tiene una organizacion,

de acuerdo a un modelo de buenas précticas.

El modelo CMMI identifica 25 areas de procesos agrupadas en 4 categorias segun
su finalidad: Gestion de proyectos, Ingenieria, Gestion de procesos y Soporte a las

otras categorias.

Area de proceso Categoria Nivel de madurez
Andlisis y resolucion de problemas Soporte 5
Gestion de la configuracion Soporte 2
Andlisis y resolucion de decisiones Soporte 3
Gestion integral de proyectos G. Proyecto 3
Gestion integral de proveedores G. Proyecto 3
Gestion de equipos G. Proyecto 3
Medicién y andlisis Soporte 2
Entorno organizativo para integracion Soporte 3
Innovacién y desarrollo G. Procesos 5
Definicion de procesos G. Procesos 3
Procesos orientados a la Organizacion G. Procesos 3
Rendimiento de los procesos de la organizacion G. Procesos 4
Formacion G. Procesos 3
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Integracion del producto Ingenieria 3
Monitorizacién y control del proyecto G. Proyecto 2
Planificaciéon del proyecto G. Proyecto 2
Gestion de calidad de procesos y productos Soporte 2
Gestion cuantitativa de proyectos G. Proyecto 4
Desarrollo de requisitos Ingenieria 3
Gestion de requisitos Ingenieria 2
Gestion de riesgos G. Proyecto 3
Gestion y acuerdos con proveedores G. Proyecto 2
Solucioén técnica Ingenieria 3
Validacion Ingenieria 3
Verificacion Ingenieria 3
1.6.4.2 PMBOK

PMBOK es un instrumento desarrollado por el Project Management Institute (PMI),
que establece una guia de buenas practicas relacionadas con la gestion, la
administracion y la direccidon de proyectos mediante la implementaciéon de técnicas
y herramientas, las cuales también son aplicables a proyectos de construccion de

software e ingenieria.

PMBOK identifica un conjunto de 47 procesos para la intervencion en cualquier
proyecto, agrupandolos en 5 macro procesos generales que interactian de
manera secuencial y 10 areas de conocimiento que contienen actividades en

comun para desarrollarse en cada proceso.

Los 5 macro procesos son los siguientes:

Inicio: conformado por 2 procesos menores, que tienen como objetivo definir un
nuevo proyecto o una nueva fase de ejecucidon del mismo y obtener la
autorizacion necesaria para llevarlo a cabo.

Planificacion: incluye 24 procesos destinados a la concrecion y el
establecimiento de objetivos, y al disefio de las estrategias para lograr su

consecucion.
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Ejecucion: contiene 8 procesos implicados en el correcto desempeiio de las
actividades definidas en el proyecto para la consecucién de los objetivos
establecidos.

Control y monitorizacion: contienen 11 procesos que estan relacionados con la
supervision y la evaluacion del desempefio del proyecto.

Cierre: formado por dos procesos menores, que cierra el proyecto en su
totalidad o alguna fase del mismo refiriendo el grado de aceptacion y la

satisfaccion con el resultado obtenido.

En cada uno de estos macro procesos intervienen 10 aspectos clave o areas de
conocimiento, que segin PMBOK son descritos de la siguiente manera:
Integracion: esta relacionada con la direccion de proyectos y establece los
lineamientos para la correcta gestion, administracion y coordinacion de los
distintos procesos y actividades implicadas.

Alcance: determina el alcance del proyecto, definiendo todos y cada uno de los
procesos Yy las actividades que se hallan implicados.

Tiempo: gestion del tiempo de ejecucion de los procesos implicados en el
proyecto, y monitorizacion de los mismos con el fin de cumplir los plazos
establecidos.

Costes: gestion de los costes del proyecto y control de los mismos para
mantenerlos dentro de su presupuesto inicial.

Calidad: determina responsabilidades en los resultados de las actividades y los
procesos implicados en el proyecto y en sus fases, y establece las politicas de
calidad a las que debe remitirse la evaluacidon de dichos resultados.

Recursos humanos: gestion y direccién del/los equipos humanos implicados en
el proyecto o en cada una de sus fases concretas.

Comunicaciones: area responsable de la gestion y la administracion de los
mecanismos, las informaciones, las vias y las estrategias de comunicacion
entre las distintas estructuras y areas internas del proyecto, asi como de la

elaboracion de la informacién sobre el mismo orientada al exterior.
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8. Riesgos: atiende a la deteccion, gestion y solucion de los riesgos implicados en

cada uno de los procesos y fases de los mismos.

9. Adquisiciones: &rea de gestion de procesos de compra de bienes, estructuras,

herramientas o servicios externos a los equipos implicados en el proyecto.

10.Interesados: se refiere a la gestion de los interesados o0 posibles inversores, a

la correcta administracién de las expectativas generadas con el proyecto y a la
definicion de las posibilidades de intervencién en el mismo por parte de
terceros.

Con estos 47 procesos se pueden dirigir casi todos los proyectos y posiblemente
para algunos serén pocos procesos y para otros habra un exceso de procesos, en
cualquiera de los dos casos, el administrador del proyecto decidira si los aplica

todos o solo una parte de ellos.

1.6.4.3 COBBIT

COBBIT es definido como el marco de gestion y de negocio global para el
gobierno, la gestion y evaluacion del estado actual de las Tecnologias de
informacion en las empresas, proporcionando una guia para los puntos en los que
se tienen que establecer controles internos, permitiendo: el aseguramiento del
buen gobierno, de manera que se protegen los intereses de las partes interesadas
como son los clientes, accionistas, empleados, etc. También permite asegurar el
cumplimiento de las normas y leyes a las que esta regida la organizacion, mejora
la eficacia y eficiencia de los procesos y actividades que se realizan en la
organizacion y finalmente garantiza la confidencialidad, integridad y disponibilidad

de la informacion.

COBBIT define el término control como: “Politicas, procedimientos, practicas vy
estructuras organizacionales disefiadas para proveer el aseguramiento razonable
de que se lograran los objetivos del negocio y se prevendran, detectaran y
corregiran los eventos no deseables”. Esta definicion comprende, entre otros,
aspectos organizativos como son el reporte de problemas para los cuales se

define un objetivo de control del que se esperara un resultado deseable. Para
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cada objetivo de control definido se puede implementar uno o varios controles que
permitan garantizar el resultado deseable.

COBBIT comprende 37 procesos de negocio relacionados con las Tecnologias de
la Informacion y los agrupa en 5 dominios:

e Evaluar, dirigir y monitorear

e Alinear, planear y organizar

¢ Monitorear, evaluar y valorar

e Construir, adquirir e implementar

e Entregar, servir y dar soporte

Cada uno de estos dominios contiene procesos de negocio que a Su vez se
dividen en actividades y para los cuales se pueden establecer objetivos de control
gue pueden ser organizativos o automatizados. Para cada uno de estos procesos
la organizacion deberé de asignarle recursos como informacion, infraestructura y

personas, los cuales seran utilizados para cubrir los requisitos del negocio.

En lo que respecta a la gestion de problemas, COBBIT, contiene un proceso
denominado “DSS03 Administrar problemas”, el cual esta contenido dentro del
domino de Entregar, servir y dar soporte. Como parte de este proceso se tienen
gue desarrollar las siguientes actividades:

« lIdentificacién y clasificacién del problema

o Analisis de la causa raiz del problema

e Resolucion del problema

o Revision del estado del problema

« Emision de recomendaciones

o Creacion del registro del problema

Estas actividades son asignadas al personal de la organizacién los cuales tienen

interaccién con la gestién de problemas.
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1.6.4.4ITIL

ITIL puede ser definido como: ‘un conjunto de buenas practicas destinadas a
mejorar la gestion y provision de servicios de Tl. Su objetivo es mejorar la calidad
de los servicios Tl ofrecidos, evitar los problemas asociados a los mismos y en
caso de que estos ocurran ofrecer un marco de actuacion para que estos sean

solucionados con el menor impacto y a la mayor brevedad posible’.

ITIL fue desarrollado con el objetivo de ayudar a las empresas, que estan
estrechamente relacionadas y dependientes de las Tecnologias de la informacion,

a cumplir con sus objetivos estratégicos.

Esta relacion y dependencia de las Tl, ha provocado el crecimiento y provision de
servicios de Tl de calidad, ajustandolos para hacerlos corresponder con los
objetivos del negocio, los que a su vez deben corresponder con los requerimientos

y expectativas del cliente.

En este sentido ITIL ofrece un marco comun para todas las actividades del
departamento de TI, como parte de la provision de servicios, basados en la
infraestructura de TI. Estas actividades, se dividen en procesos que proveen un
marco efectivo para construir una gestion de servicios mas solida. Cada uno de

estos procesos, cubre una o mas tareas del departamento de TI.

Actualmente se cuenta con la version 3 de ITIL la cual es un compendio de 5 libros
que abarcan todo el ciclo de vida del servicio, y en los cuales se describen cémo
los procesos con los que cuenta actualmente la organizacién, pueden ser
mejorados, asi como la comunicacién y coordinacién entre ellos. Estos libros son

los siguientes:

o Estrategia del Servicio: Este libro propone el disefio de un plan de accion
gue permitira desarrollar una estrategia en la Organizacion en cuanto a las

Tecnologias de la Informacion.
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o Procesos:

o Disefio del

Estrategias del Servicio
Gestion del Portafolio de Servicios
Gestion Financiera

Gestion de la Demanda

Servicio: Este volumen trata sobre la produccion y el

mantenimiento de politicas informaticas, arquitecturas y documentos para el

disefio adecuado de procesos y soluciones de servicios de infraestructura

informética para que sean innovadores.

o Procesos:

Gestidon Catélogo de Servicio

Gestion de Niveles de Servicio

Gestion de la Capacidad

Gestion de la Disponibilidad

Gestion de la Continuidad de Servicio
Gestion de la Seguridad de la Informacién

Gestion de Proveedores

e Transicibn del Servicio: cubre el proceso de transicion para

implementacion de nuevos servicios o su mejora.

o Procesos:

Planeacion de Soporte de Transicion
Gestion de Cambios

Gestidn de Activos y Configuraciéon
Gestion de Liberacion y Despliegue
Validacion y Pruebas de Servicio
Evaluacion

Gestion del Conocimiento
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o Operacion del Servicio: En este libro se exponen las mejores practicas para
conseguir que la Organizacion pueda ofrecer un buen nivel de servicio de
acuerdo a los requisitos y necesidades de los Clientes.

o Procesos:
= Gestion de Incidentes
= Gestion de Eventos
= Ejecucién de Requerimientos
= Gestion de Problemas

» Gestidon de Accesos

« Mejora Continua del Servicio: proporciona una guia para la creacion y
mantenimiento del valor ofrecido a los clientes a través de un disefio,
transicion y operacién del servicio optimizado.

o Procesos:

= Proceso de Mejora

1.6.4.5 Comparativa de los modelos

La eleccion del mejor modelo estara en dependencia de los objetivos principales
del proyecto que se desea desarrollar, teniendo en consideracién también la
orientacién del modelo: procesos o proyectos.

Otro aspecto importante a tomar en cuenta en la eleccion del modelo, es
determinar si los procesos y actividades que se realizan en el departamento o
Area en la que se desea implementar este modelo, estan orientadas a la
operacion de servicios a fin de cumplir con las metas estratégicas de la

organizacion.

El siguiente cuadro refleja los aspectos mas importantes a tener en consideracion

al momento de elegir el marco de trabajo mas idéneo para la gestion de procesos:
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Aspectos valorables PMBOK | CMMI | COBIT | ITIL
Modelo enfocado a procesos en la
X v v v
operacion del servicio
Modelo enfocado a proyectos v v v X
Modelo enfocado a Gestion de procesos v 4 v v
Modelo enfocado a desarrollo v v v X
Modelo enfocado a la infraestructura X X X v
El modelo abarca todo el ciclo de producto v v v v
El modelo abarca la Gestion del cambio v v v v
El modelo abarca la Gestion de incidencias X v v v
Se definen métricas en procesos v v v
Se define operativa y actividades en los
S P y X X X v
procesos
El modelo permite un seguimiento de
v v v v
actividades
El modelo tiene como uno de sus objetivos la
| v v v v
mejora continua
El modelo permite la certificacion de la
o X X X X
organizacion
El modelo es compatible con ISO 9001 v v v v
El modelo es compatible con ISO 20000 v v v v

De manera general, todos los modelos presentados estan enfocados a proyectos y

la gestion de los mismos en todo su ciclo de vida haciendo énfasis en la

planificacion y control de tiempos, costos y recursos, sin profundizar en la

operacion o mantenimiento de ellos.

PMBOK esta orientado a la Direccién de Proyectos, abarcando todo el ciclo de

vida del proyecto, fijando tiempos de inicio y fin por cada actividad y en muchas

ocasiones no aborda temas importantes o los hace de manera simplista. Ademas,
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separa el objetivo de los proyectos de la operacion continua de soporte y respaldo
de la organizacion. La guia establece un exceso de gestiones administrativas, o
qgue produce un exceso de complejidad en el caso de proyectos pequefios.

El modelo CMMI tiene como objetivo general la mejora de todos los procesos en la
organizacion para la obtencion de un nivel de madurez, sin embargo, el modelo es
complejo y esta orientado a la estandarizacion de los procesos existentes en la
empresa, asi como también en la mejora de los mismos. Por otra parte, si bien es
cierto que el modelo nos dice las actividades que hay que realizar, no se involucra

en la forma de hacerlas.

El marco de trabajo COBIT es completo y orientado a toda la organizacién a un
alto nivel, ayudando a ésta en la definicibn de: un plan estratégico de TI, la
arquitectura de la informacién, la adquisicion del hardware necesario y también
permite el aseguramiento continuo del servicio. Es una de las guias de mejores
practicas mas completas, muy orientada a la definicion de métricas, controles y
objetivos en la gestion de procesos para el buen gobierno de la organizacion, sin
embargo, no establece como llegar a obtener y ejecutar dichos procesos. Ademas,
este modelo requiere de un profundo estudio para realizar su implementacion

dentro de una organizacion.

Todos los modelos presentados anteriormente son complementos para que una
organizacion pueda obtener la certificacién en la norma ISO 9001 o ISO 20000,
aunque cada uno establezca mejoras o puntos de control en cuanto a la gestion

de servicios.

En lo que respecta a ITIL, es compatible y complementaria con la norma ISO
20000, de manera que podemos determinar si una organizacion esta cumpliendo
de manera correcta con las mejores practicas establecidas por ITIL, validandola

con los requerimientos establecidos por la ISO 20000.
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1.6.4.6 Porque elegir ITIL

Sin lugar a dudas todos los marcos de trabajos vistos anteriormente tienen sus
bondades en cuanto a la gestion de Tl en la organizacion, sin embargo, el
conjunto de mejores préacticas de ITIL se considera el mas adecuado para este
proyecto, puesto que su enfoque para la gestion de las tecnologias de la
informacion se basa en la integracién de los servicios permitiendo también, para
proyectos nuevos, estandarizar sus procesos siguiendo un mismo ciclo de vida.
Una de las principales ventajas que posee ITIL, es la descripcion detallada que
realiza para los procesos, actividades, roles y alcance de toda la operacion y
mantenimiento de los servicios.

Otra de las ventajas de ITIL es que permite integrar las piezas que mas encajan
en la organizacion y adaptarla a sus necesidades, lo que significa que no es
necesario seguir al pie de la letra todas las buenas practicas que nos recomienda
ITIL, y tampoco es necesario implantar todos sus procesos. Ademas, si la
organizacion ya cuenta con otras buenas practicas para la gestion de los servicios

de TI, no es necesario anularlas, ya que con ITIL es posible integrarlas.

ITIL es de las pocas guias que establece procesos y actividades a seguir en la
operacion del servicio estableciendo un elemento de interconexién entre todas las
fases de un producto/servicio, la CMDB (Base de Datos de Configuracion), la que
permite una vision unificada de todos los elementos de configuracion que
intervienen en los servicios, permitiendo de esta manera: una buena localizacion
de los problemas en el servicio, una descripcién de la interconexion entre los
sistemas de informacion, la interconexion entre los diferentes servicios y sus
relaciones, facilitando también la realizacion de un analisis de riesgo en el que se
puedan determinar los elementos mas sensibles o las posibles amenazas para

dotarlas de controles y evitar asi los dafios que pudieran afectar a los servicios.

Como valor agregado de la aplicacion de las mejores practicas de ITIL, se puede
mencionar también que sirve como base para la implementacién, en un futuro, de

la norma ISO 20000 y de esta manera la organizacion pueda obtener su
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certificacion, ya que ITIL solo puede certificar a las personas. Esto hasta cierto
punto genera un bienestar hacia el profesional de Tl pues la certificacion evalta su

conocimiento lo que representa un valor agregado al personal.

El escenario actual, la Unidad de Sistemas Tributarios de la Direccion General de
Ingresos, area de estudio en la que se basa el presente proyecto de tesis, no
posee procesos internos definidos y el personal no estd capacitado sobre cuéles

deben ser las mejores practicas a seguir.

CAPITULO II: Diagnéstico

En este segundo capitulo, se describird brevemente el area de estudio, se
analizar4 el FODA y las herramientas actuales con las que cuenta la Unidad de
Sistemas Tributarios para la gestion de los servicios que brinda. Asi mismo, se
explicaran los procesos actuales de la UST que son utilizados para la gestion de

problemas.

2.1. Descripcion del area de estudio

El Area sobre la cual se basa la presente tesis, es la Unidad de Sistemas
Tributarios perteneciente a la Division de Informética y Sistemas (DIS) de la
Direccion General de Ingresos (DGI). Esta Unidad es la encargada del desarrollo y
mantenimiento de todas las aplicaciones informaticas tributarias que hay en la
DGI. La UST posee 28 Analistas programadores, dedicados al desarrollo y
mantenimiento de sistemas informaticos y donde cada uno de estos analistas es

especialista en una plataforma de desarrollo.

El personal de esta Unidad, ademas cuenta con un amplio conocimiento en lo que
respecta al giro del negocio de la Institucion, esto como resultado de
capacitaciones, cursos y actualmente de Maestrias a las que el personal es
enviado. Actualmente, en la Unidad se cuenta con un Master en derecho tributario
y 4 empleados mas que en los proximos dos afios obtendran el mismo titulo. A lo
anterior hay que sumar 11 empleados que en el préximo afio obtendran el titulo de

Master en Informatica Empresarial.
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La UST, a lo interno, esta organizada de tal manera que cubre todas las peticiones
de servicios informaticos de la Institucion, conformando equipos de trabajos

dedicados a dar respuesta a estas peticiones.

Todas estas peticiones son canalizadas por la persona responsable del Area, la
cual posee el cargo de Lider de la Unidad de Sistemas Tributarios, auxiliandose de
herramientas desarrolladas a lo interno segun las propias necesidades de la
Unidad. Estas herramientas seran descritas en la seccion 2.4. El lider es el
encargado de recibir las peticiones y distribuirla al equipo de trabajo
correspondiente. Dentro de las funciones del Lider de la Unidad se destacan las

siguientes:

v Asignar y monitorear las solicitudes de servicios

v' Brindar informe de los avances de los desarrollos

v' Ser intermediario entre los analistas programadores y las areas
sustantivas

v Evaluar el desempefio del personal a su cargo

v" Velar por la bien andanza de la Unidad

Con respecto a la posicion de la UST en la estructura organizacional de la Division
de Informatica, ésta ocupa la tercera posicién en jerarquia ubicandose dentro de la

Oficina de Sistemas Informaticos.

El siguiente diagrama muestra la estructura organizacional de la Division de

Informatica y Sistemas:
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Direccion [

oficinas icina de sistemas
informaticos

tributarios de calidad istemas de apoyo comunicaciones técnico

U n |d ad es | l;?;s:r:ie |Anidad de control l Unidad de i Unida de nidad de soporte

Organigrama de la Divisién de Informética y Sistemas
Elaboracién propia

A nivel de cargos la DIS cuenta con un Director y un Subdirector, dos jefes de
oficinas y seis lideres de unidades. La Unidad de Sistemas Tributarios es la mas

grande y la que cuenta con la mayor cantidad de empleados.

2.2. Analisis FODA

Como parte del andlisis del area en estudio, se procedié a realizar el analisis
FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas) a fin de conocer mas

a fondo la situacién actual de la UST.

Fortalezas: son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al

programa o proyecto de otros de igual clase.

En la UST se identificaron las siguientes fortalezas:

FO1. El area cuenta con apoyo de la Direccidn superior.

FO02. El personal tiene buen conocimiento técnico y del negocio.
F03. Se cuenta con buena infraestructura tecnoldgica.

FO4. Las respuestas brindadas son oportunas y actualizadas.

FO5. El personal sabe trabajar en equipo y bajo presion.
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Debilidades: se refieren, por el contrario, a todos aquellos elementos, recursos,
habilidades y actitudes que el area posee y que constituyen barreras para lograr la

buena marcha de la misma.

En el area, se identifico:

DO1. Falta de procesos definidos y metodologias estandar de desarrollos.
DO02. No existen herramientas de soporte a la gestion.

D03. Poca difusion de procesos internos.

D04. Falta de documentacién y estandares.

DO05. Dependencia de otras Unidades para la solucién de problemas.
D06. Ausencia de Arquitectura de Sistemas.

DO7. Dependencia de personal critico.

Oportunidades: son aquellos factores externos, positivos, que se generan en el

entorno y que, una vez identificados, pueden ser aprovechados.
En el area, se identifico:

001. Apuntar a la certificacién de procesos de TI.

002. Innovacion con nuevas herramientas.

003. Establecer politicas de retencion de personal clave.

004. Prestar servicios diferenciados de acuerdo a las necesidades de cada Area.
0OO05. Ajustar tiempos de proyectos.

006. Generar valor a través del uso de plataforma/conocimiento.
OO07. Reuniones con proveedores tecnologicos.

008. Respaldo de la Alta Direccion.

009. Soporte de alta gerencia en el uso de mejores practicas.

010. Conocimiento de los objetivos estratégicos de los usuarios.
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Amenazas: son situaciones negativas, externas al programa o proyecto, que
pueden atentar contra este, por lo que, puede ser necesario disefiar una estrategia
adecuada para poder superarla.

En el area, se identifico:

AOQ1. Tercerizacion de proyectos de Tl a cargo de consultorias.
A02. Aumento de costos de recursos para tecnologias informaticas.
A03. Fuga de talentos.

A04. Cambios regulatorios que afectan sistemas criticos.

2.3. Analisis de brechas existentes

Posterior a la identificacion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas encontradas, se examinaran las razones de esas brechas y las posibles
acciones a tomar luego de consolidar la informacién recabada con el personal y
lider la UST.

2.3.1 Razones de la brecha

Entre las razones que sustentan la percepcion de la brecha se encuentran:

RO1. Herramientas de monitoreo incompletas o que no responden a las

necesidades del negocio (D02).

R0O2. Gran cantidad de problemas en producciéon y demora en la atencion de los
mismos (D04, DO7).

RO3. Incidentes recurrentes por problemas no resueltos (D01, D04, D05, D0O7).

R0O4. Cada grupo solo ve que el problema no esté de su lado. No existe un

proceso de conformidad del lado del usuario ante un problema resuelto (D03).

RO5. Estructura de soporte inadecuada (D06, DO7).
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2.3.2 Acciones propuestas

A continuacion, se muestra la accion propuesta para cerrar o acortar las brechas:

AO01. Implementar el proceso ITIL de gestion de problemas (R0O1, R02, R03, R04,
RO5)

2.4. Herramientas actuales

A como se menciondé en el apartado 2.1, el Lider la Unidad de Sistemas
Tributarios cuenta con herramientas desarrolladas a lo interno para la gestion de

las solicitudes que realizan las diversas Areas sustantivas de la Institucion.
A continuacién, se describiran estas herramientas:

NEXUS: Sistema web informatico desarrollado para llevar el control de los
requerimientos que son remitidos a la UST. Este sistema esta desarrollado en la
plataforma ASPX con una base de datos disefiada en MySql. El propdsito principal
de esta aplicacion es establecer un Unico canal, entre la UST y las Areas
sustantivas, para la recepciéon y comunicacion referente a las solicitudes de

desarrollo.

La idea del desarrollo de esta aplicacion informatica fue de la UST, quien, debido a
la gran cantidad de solicitudes de informacion, de desarrollo, de modificaciones y
de correcciones de inconsistencias en los sistemas criticos, se vio con la

necesidad de poder tener todas estas peticiones en un solo lugar.
NEXUS posee las siguientes caracteristicas:

v Permite la interaccién con las Areas solicitantes por medio del
intercambio de mensajes. Esta funcién es ocupada para remitir dudas u
observaciones que se tenga sobre el requerimiento a desarrollar.

v' Permite adjuntar archivos de cualquier tipo. Esto puede ser utilizado
para remitir archivos que sirven de complemento o de soporte al
requerimiento enviado, de igual forma para remitir memorandum de

aceptacion para la instalacién en el ambiente de Produccion.
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v' Permite visualizar de manera cronolégica todas las actividades
concernientes al requerimiento enviado.

v' Permite al Lider de la UST llevar un control, por sistema, de todos los
requerimientos enviados.

v' Permite la generacién de estadisticas de los requerimientos enviados,
instalados, en desarrollo, en pruebas y suspendidos.

v' Envia notificaciones via correo electronico a las partes interesadas al
momento de realizar cualquier accion sobre el requerimiento a

desarrollar.

El sistema fue desarrollado con la finalidad de que tanto las Areas sustantivas de
la institucion como las unidades con las que interactla la UST a lo interno de la
Division de Informética, hicieran uso de esta herramienta, sin embargo, en la
actualidad esta herramienta esta siendo explotada en un 50%, puesto que solo el
Departamento de Registro, Recaudacion y Cobranza (DRRC) y el Departamento
de Fiscalizacion (DF) estan haciendo uso de la aplicacion, dejando por fuera a
otras Areas sustantivas como son la Direccion Juridica, Direccion de Planificacion,
Direccion de recursos de revision y la Direccion de Atencién al Contribuyente. A lo
interno de la DIS solamente la UST hace uso del sistema, dejando por fuera a las
Unidades de Control de Calidad, que se encarga de probar los requerimientos
desarrollados y a la Unidad de Bases de Datos que se encarga de instalarlo en el

ambiente productivo.
En lo que respecta a procesos de ITIL

El siguiente flujo muestra el proceso correcto, para el cual fue concebido el
sistema NEXUS:
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Y este corresponderia al flujo del proceso actual:

SONCILaNTe

¢ Carga el requerimiento en el sistema

USi

* Recibe requerimiento en la bandeja de entrada del sistema.
» Analiza y de haber observaciones, las remite via NEXUS

Ared

solicitante]

* Responde a observaciones via NEXUS.

» En caso de ser validas las observaciones hechas por la UST, serd necesario que se remita nuevamente el requerimiento con las observaciones
incorporadas o en su defecto se remitira un complemento a dicho requerimiento.

* UST inicia el desarrollo del sistema.

« Remite dudas que puedan aparecer en el transcurso del desarrollo al Area solicitante.
e Comunica fin del desarrollo

* Remite a pruebas

* Inicia proceso de pruebas
* Remite inconsistencias
* Remite memorandum con la aceptacion del requerimiento para su puesta en produccion.

* Instala en el ambiente de produccion el requerimiento solicitado.

Flujo actual del Sistema NEXUS
Elaboracién propia

Como se puede observar en los dos flujogramas, el sistema NEXUS no esta

siendo explotado en su totalidad como una herramienta de control para el ciclo de

vida de

posee.

los requerimientos, desaprovechando las bondades que la herramienta

Las siguientes imagenes corresponden a capturas de pantallas del Sistema

NEXUS
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Esta pantalla del NEXUS corresponde a la bandeja de entrada que tiene el Lider de la UST y en la que se muestran los
requerimientos de desarrollo o mejora de los sistemas informaticos, que actualmente estdn en la UST. De igual manera
se muestra un consolidado de acuerdo al estado de los requerimientos, los cuales pueden ser: nuevo, en desarrollo, en

pruebas, en espera de aclaracién y programado para instalacion.

Pagina Inicio

Estadisticas de Proyectos

Requerimiento Estadc Progreso Nuevos Desarrollo
RRCERO0-121.082017 Do 14

En Pruebas Programado

16 0

: == En Espera Aclaracion Programado para Instalacion
1o Geolocalizacion. 21 0
=3

Creacion de Unidades Recaudadoras.

13 (RUBENIA)

FIDEICOMISO
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Esta captura de pantalla corresponde al detalle de todos los requerimientos con estado de “Nuevos” que han sido
remitidos por las Areas sustantivas de la Institucion y que estan pendientes de andlisis y desarrollo por parte de la UST.
Se puede observar que se muestran detalles por cada uno de los requerimientos, tales como la fecha que fue remitido, el

Area que lo remitid, la descripcion de la solicitud, el nimero de referencia del memorandum que soporta la solicitud, entre

= Requerimiento
#
Crear Requerimiento &g
10
Id N Fecha
Requerimiento Requerimiento Prioridad Tipo Sistema de Inicio ¥ Unidad Descripcion Estado
Jnidad Se solicita crear nueva Administracion de Renta (RUBENIA) =
=3
""" Requerimientos varios: =3
1. Traslado automatico de GRACOS
2. Notificacién de baja de cambio por unidad
3. Validacion inscripcion
4. Modificacion de camet de abogado para persona juridica
=3
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Sistema de Tickets: Al igual que el NEXUS este es un sistema desarrollado por
los programadores de la Division de Informética y Sistemas en el lenguaje de
programacion PHP con una base de datos de MySql. Estad enfocado Unicamente
en apoyar el proceso concerniente a la solucion de problemas en los sistemas
criticos detectados por las Areas sustantivas de la institucion. Estos problemas
son reportados a la Unidad de Control de Calidad (UCC) de la Divisién de
informatica y sistemas, utilizando un formato estandar llamado bitacora aprobado
por el Departamento de Auditoria interna y el cual debe ser llenado por la persona

gue reporta la inconsistencia.

El formato de bitdcora se divide en 3 secciones, las cuales deberan ser
completadas por las instancias correspondientes. La primera seccion incluye
informacion que debera ser completada por el Area que reporta el problema tales
como: nombre de la persona que reporta la inconsistencia, sistema que presenta

la falla, area que reporta la falla, fecha, descripcion del problema.

La segunda seccion corresponde a informacion que debera ser completada por la
Calidad tales como: nombre del analista que recibe y revisa el caso, fecha de

recepcion del caso y analisis del caso.

Finalmente, la dltima seccién del formato corresponde a ser llenado por la Unidad
de Sistemas Tributarios, la cual sera la encargada de dar solucion al problema
reportado. En este caso debera de completar la siguiente informacion: Nombre del

analista que corrigi6 el problema, fecha de correccién, respuesta.

Toda la comunicacion referida a la bitacora, ya sean mensajes o archivos
conteniendo algun tipo de informacion de soportes, son remitidos mediante el

sistema de tickets.

El siguiente flujo muestra las actividades concernientes a cada area y los actores
involucrados en el proceso de solucion de problemas utilizando el sistema de

Ticket, iniciando desde el reporte del problema hasta la solucién del mismo.
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Al igual que en el sistema NEXUS, también interviene en este proceso de solucién
de problemas, la Unidad de bases de datos, la cual es la encargada de instalar las

actualizaciones en los ambientes productivos.

Aunque el sistema de ticket abarca todo el proceso de solucién a los problemas
gue son detectados, siempre se tiene que cumplir con la formalidad de llenar
fisicamente el formato de bitacora, esto como soporte a auditorias que se realizan
a los sistemas. Las bitacoras son almacenadas y administradas por la Unidad de
Control de Calidad y de igual forma son escaneadas para mantener un registro

digital de las bitacoras atendidas.

La siguiente captura de pantalla del sistema de ticket muestra el detalle de una

solicitud de modificacién, la cual fue recibida por la Unidad de Control de Calidad y

una vez verificada, fue asignada a los analistas de la UST.

\'ﬂ“’lclé?]\"s ACP Home 1 Helpdesk Look & Feel Herramientas y configuracion Estadisticas Ayuda y Soporte Cerrar sesion
Ticket Control Unidad de Control Control de Usuario Noticias de Control KB de control Péginas de control
Yickses Opclones U8 Ticket #18485: CHIN-082017-032
« Mol gLl Ticket D 18485 Ticket Mascara IYB.0514
0 Mastanerisan Scket Nombre del Solicitante
CHIN-082017-032 Respuestas 1
W Mover este ticket Numero Bitacora
& Cermareste ticket Prioridad u Urgente Uitima respuesta Aug 17 2017, 215 PM
Mark ticket as unread Unidad Unidad de Sistemas Tributarios Uttima Respuestas yhernandez
M Imprimir this ticket Enviado el Aug 17 2017, 213 PM Estado Esperando Accion de Servicios DIS
L’ Refresh this ticket Enviado por yhernandez Satisfaccion kkd
Correo electronico del
Ticket Email yhernandez@dgi.gob.ni yhernandez@dgi.gob.ni
Asignacion de Ticket RN
arodriguez Via de Recepcion Correo Electronico Renta ADMON. RENTA CHINANDEGA
b o =
fespinoza Oficina OFIC. DEL COORDINADOR DE SISTEMAS Servicios UCC - UST - DBA Bitacora
fmizo
yhernandez ® Ticket Contenido
Asignar a mi mismo -
Los contribuyente: ASESORIA EN COMBUSTIBLE,S.A Y SISTEMAS AUTOMATIZADOS DE CONTROL, S.A, RUC ARRIBA DESCRITO, ha estos
contribuyente en el inciso Il Domicilio Tributario se le modifico cambio de direccion, dicha direccién pertenece al Departamento:
CHINANDEGA ~ Municipio de Chinandega Barrio Santa Ana, pero figura desactivado la opcion para modificar el municipio.
Ticket Notes
AMBOS CONTRIBUYENTES RECIDEN EN EL MISMO BARRIO. (SANTA ANA)
Por lo antes expuesto solicito revision del caso.
Adjunto: Pantallas del Caso.
Archivos adjuntos: CHIC.082017.032.docx (1.43 MB)

Mesa de ayuda o grupo de atencion de servicios informéticos (GASI): Este es
un proyecto desarrollado en el afilo 2012 para la gestibn de los servicios
informaticos. Si bien es cierto este proyecto esta mas enfocado a dar respuesta a
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peticiones relacionados al Area de infraestructura y tecnologia, vale la pena
mencionarlo puesto que entre la gama de servicios que ofrece, se incluyen
servicios que estan directamente relacionados a las aplicaciones informaticas que
administra la UST. Entre estos servicios se encuentran: la creacion, eliminacion y
habilitacion de usuarios para el sistema de informacion tributaria SIT, cambios de
clave para usuarios del SIT, cambios de IP (muchas aplicaciones controlan el
acceso a las mismas mediante las direcciones IP), modificacion de los perfiles de

impresion y habilitacion de Areas que haran uso del sistema SIT.

Actualmente la GASI cuenta con 2 personas destinadas a recibir, distribuir y
comunicar las solicitudes que realizan las diferentes Areas de la Institucion a nivel
nacional, para esto la GASI cuenta con los siguientes medios de comunicacion
para la gestion de los servicios informaticos: Correo electronico, mensajeria
instantanea, extensiones telefénicas y de igual forma cuentan con un perfil de
usuario en el sistema de ticket, a fin de remitir solicitudes directamente a la Unidad

de bases de datos.

El siguiente diagrama fue tomado de la comunicacion que remitio el Director de la
Divisién de Informética y Sistemas a los Directores de areas indicando el nuevo
procedimiento para la gestion de servicios informaticos. En el diagrama se
representa el flujo del proceso relacionado a la gestion de los servicios

informaticos por parte de la GASI:
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DIAGRAMA DEL PROCESO
D G DE GESTION DE SERVICIOS INFORMATICOS

GASI (Grupo de Atencién de Servicios Informaticos)

Direccién General
de Ingresos

USUARIOSEDGI
SOLICITUD DE SERVICIOS

Telefonia IP : Extension # 3320
Correo Electrénico : gasi@dgi.gob.ni
Pandion B i@msn.dgi.gob.ni

Cierre de Ticket "
ﬁ
N ANALISTA
1°. NIVEL MESA DE AYUDA

1. Recepcion de Incidente
2. Generar Ticket

3. Clasificacion
4. Investigacion
5. Diagnéstico

"

SUPERVISOR

(GASI)

6. Solucidn de problema

5 ¢Se solucioné
el problema?,

2°. NIVEL JEFES DE UNIDAD PROVEEDORES
1. Solucién de Problema (Interno) 1. Energia Eléctrica
2. Solucién de Problema (Externo) 2. Servicios Internet
3. Alimentar base de Conocimiento 3. Servicios de Datos
4. Equipos de Comunicaciones
S~ 5. Unidad de Precision
SE REQUIERE
DE AUTORIZACION
SUPERIOR?
ESCALAR ﬂ

b

3°. NIVEL DIRECCION SUPERIOR

1. Anélisis de Solicitud Especial
2. Autorizacion

Flujo de procesos de la mesa de ayuda GASI
Tomado de comunicacion remitida por el Director de la DIS a las Administraciones de Rentas.
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2.5. Descripcion de los procesos actuales de gestion de problemas

Como se mencion6 en el apartado anterior, la UST cuenta con algunas
herramientas propias para hacer frente a la gestion de algunos servicios que
solicitan los usuarios finales, sin embargo, la Unidad no cuenta con un proceso

bien definido especificamente para la Gestion de los problemas.

Actualmente los usuarios, quienes en la mayoria de las ocasiones son los
primeros en detectar los problemas referentes a los sistemas de informacion,
comunican a la UST via correo, llamadas telefénicas o utilizando alguna de las

herramientas que se mencion6 anteriormente el problema que estan teniendo.

En muchas ocasiones los usuarios, dependiendo del problema que consideren,
comunican directamente al area que corresponde. Asi, por ejemplo, si se trata de
un problema de comunicaciones o de red, algunos usuarios llaman directamente a
la Unidad de Comunicaciones o bien si se trata de un problema referido a alguna
tabla de alguna base de datos o ya sea que el usuario necesite la actualizacion de
la informacion de una tabla en especifico, estos se comunican directamente con la
Unidad de Bases de Datos, a fin de que se les dé una respuesta al problema que
reportan. Este tipo de solicitudes o problemas que los usuarios reportan

directamente a las otras Unidades, en muchas ocasiones la UST las desconoce.

En los casos en los que las solicitudes o problemas son remitidos a la UST y no le
corresponde a ella dar respuesta, ésta lo comunica a la Unidad que debe de dar la
solucion, actuando en estos casos como intermediario para ejecutar y dar

respuesta a la solicitud o problema reportado.

Todos los problemas detectados y reportados a la UST referente a algun sistema
de informacion son canalizados por el Lider de la Unidad, quien se encarga de
asignar el problema reportado al Analista de Sistemas a fin de dar una pronta

soluciéon al mismo y comunicarlo al usuario que lo reporta.

La Unidad de Control de Calidad es el Area destinada de la Divisiéon de Informatica

y Sistemas a la atencion directa de los usuarios finales. Dentro de sus funciones
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esta la realizacion de las pruebas a los sistemas y la recepcion de problemas e

inconsistencias de las aplicaciones que estan en el ambiente productivo.

En este sentido, la UCC es considerada otra via para el reporte de problemas,
quien, apoyandose del Sistema de Tickets, se encarga de la recepcion,
distribucién y comunicacion de la solucién a los usuarios. En estos casos la UST si
tiene conocimiento del problema reportado ya que recibira un ticket mediante el

sistema informandole de lo ocurrido.

En el siguiente diagrama se representa las Areas involucradas y las actividades

gue desempefian en el proceso actual para la solucién de problemas:
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En el diagrama, se observa que no existe una forma centralizada de reportar el
problemay que es el usuario que en ocasiones determina con qué area de soporte
se debe comunicar. Asimismo, no existen pasos de documentacion sobre la
resolucién de problemas, ni forma de escalamiento clara. Todos estos son los

puntos principales a mejorar con la propuesta de ITIL.

2.6. Analisis del proceso ITIL a implementar

En esta seccion se describira lo concerniente a las mejores practicas para llevar a
cabo una correcta implementacion de la Gestion de Problemas en la UST, asi
como también los beneficios que traeria consigo a la Institucion, pero también se

analizaran las dificultades y obstaculos para llevar a cabo con éxito este proceso.

2.6.1. Mejores practicas

A continuacion, se listan las mejores practicas a tener en cuenta, para asegurar el
éxito de la implementacién del proceso de Gestion de Problemas y que esta
misma pueda beneficiar y contribuir a la consecucion de los objetivos de la
Institucion en la que se implementa y a la mejora continua para el resto de

procesos:
e Tener en cuenta la opinidon de expertos.

e Favorecer la coordinacién y cooperacion con el proceso de gestion de

incidentes.

e Balancear las ideas respecto a los beneficios para el negocio.

e Fomentar la prevencion de los incidentes, es decir, estar mas alerta.
e Separar la gestidon del problema y la gestién del incidente.

¢ Calidad en el registro y clasificacion del problema.

¢ Enfocarse en los problemas clave que causan peores inconvenientes al negocio,

el 20% de los problemas provocan el 80% de la degradacion del servicio.
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2.6.2. Beneficios y dificultades al implementar la Gestién de Problemas

Entre los principales beneficios de una correcta Gestion de Problemas podemos
enumerar los siguientes:

e En primer lugar, la Gestion de Problemas proporciona un aumento de la calidad
general de los servicios TI.

¢ Disminuye el nimero de problemas.

¢ Brinda una rapida solucion a los problemas, ahorrando recursos e innecesarios
escalados gracias a la gestion del conocimiento que brinda la documentacion de
las soluciones propuestas para que los problemas se conviertan en errores
conocidos.

e La documentacion desarrollada es de gran utilidad para la Gestiébn de la
Capacidad, Disponibilidad y Niveles de Servicio.

e Mejora la satisfacciébn del cliente por la calidad del servicio y la eficiente

resolucién de problemas.

Sin embargo, como en todo proceso, también hay dificultades a la hora de

implementar la Gestion de Problemas, estas se indican a continuacion:

e La primera dificultad es establecer una estrecha colaboracién entre la Gestion de
Incidencias y la de Problemas. Sin ésta ultima, la Gestion de Incidencias no
dispondra de toda la informacién necesaria para la rapida solucion de los
incidentes y la Gestion de Problemas carecera de la informacion necesaria para
determinar, clasificar y resolver los problemas.

e Otra dificultad es mantener actualizadas las bases de datos asociadas, ya que
requiere un compromiso por parte de todos los agentes implicados y la supervision
de los responsables de la infraestructura TI.

e La gestion proactiva provoca un aumento de los costos, por la necesidad de
disponer de técnicos especializados, pero esto lo compensa el elevado retorno de

la inversion, por la disminucion de problemas en los servicios de TI.
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2.6.3. Obstaculos

Los principales obstaculos a la hora de implementar la Gestion de problemas se
resumen en:

e Poco personal de soporte a los problemas.

¢ Falta de tiempo para desarrollar y conservar la base de datos de conocimiento.

¢ Poca disciplina de proceso dentro de los equipos de soporte y por consiguiente
la no consecucion de los objetivos planteados o su logro con mayor lentitud.

e Falta de integracion entre gestion del incidente y gestion del problema,
provocando dificultades organizativas.

¢ Falta de experiencia en el analisis proactivo.

e Falta de calidad en el control del problema.

e Ausencia de datos histoéricos.

2.6.4. Problemas que se presentan por la ausencia de la Gestién de Problemas.

La ausencia de un proceso de gestion de problemas nos lleva a identificar los
siguientes problemas:

e No contar con entendimiento e identificacion clara de las actividades a realizar
por parte del personal de Tl a cargo del proceso.

¢ Inadecuada segregacion de funciones por no contar con las descripciones de las
actividades a realizar en el proceso.

¢ No se cuenta con una Identificacion de riesgos y controles que se presentan en
el proceso.

¢ Brindar un mejor nivel de atencién y soporte a los usuarios de la organizacion.

e NO se cuenta con un proceso que permita clasificar los problemas presentados
en términos de categoria, urgencia, impacto, prioridad, nivel de escalamiento y
tiempo asignado para dar solucion.

e No existe una base de conocimiento documentada que sirva como soporte y
consulta para todo el personal involucrado en la solucién de los problemas.

¢ NoO se cuenta con reportes o informes que permitan indicar la cantidad exacta de

los problemas resueltos y los que estan en proceso de solucion.
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e No se cuenta con informes que permitan medir el nivel de satisfaccion de los
clientes.

¢ No es posible relacionar de manera formal el proceso de gestion de problemas
con los procesos de gestion de incidentes y cambios.

e Falta de capacitacion y divulgacion al personal de la Unidad para realizar el
proceso de reportar los problemas de forma adecuada.

¢ Falta de compromiso por parte de los funcionarios del area por no contar con un

proceso formal.

2.6.5. Acciones previas a la mejora
En esta seccion, se analizard qué acciones o actividades se desarrollaran antes

de implementar la mejora.

El primer paso para la implementacion de la Gestion de Problemas es identificar a
las personas que estaran involucradas en este proceso, las cuales seran las
responsables de monitorear la ejecucién y cumplimiento de todas las actividades

concernientes al proceso en mencion.

En este sentido, cuando se trata de proyectos de mejora de procesos, es
necesario el apoyo y visto bueno de la Direccibn para poder asegurar el
cumplimiento de los nuevos procesos a disefarse. Es por ello, que para llevar a
cabo la implementacion de este nuevo proceso se conformard un comité de
personas que involucra a las distintas Areas de Tl de la Division de Informética y

Sistemas. Uno de los roles a asumir, es el de Gestor de Problemas.

También como parte del analisis para determinar el estado actual del proceso de
Gestion de Problemas en la UST, se utilizar4 una herramienta que viene en un
toolkit de ITIL v3.0 que consiste en un conjunto de cuestionarios en una hoja de
calculo disefiada para ayudar en la evaluacion de la situacién actual de como
podrian estar los procesos ITIL antes de iniciar su implementacion y poder

identificar los procesos ITIL donde hay que focalizarse.
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Los cuestionarios corresponden a todas las areas de ITIL, sin embargo, para el
presente trabajo de tesis, solo se mostrara el cuestionario relacionado a la Gestién
de Problemas.

Los cuestionarios se realizaron a 6 personas, de las cuales 2 son Lideres de
Unidades, 2 son Analistas de Sistemas y 2 son Analistas de control de calidad, las
6 personas estan relacionados estrechamente con el proceso de solucién de
problemas. El cuestionario consta de 16 preguntas cerradas para las cuales las
calificaciones fueron: 1 (Respuesta es Sl) y 0 (Respuesta es NO). La aplicacion de

la encuesta fue individual.

El cuestionario de gestion de problemas tiene como finalidad obtener informacion
sobre el registro y el flujo de cada problema y también analizar si existe una

priorizacién segun el impacto del problema.

Un resultado positivo en esta encuesta, implica obtener arriba del 60% de

respuestas afirmativas, lo que indicaria que el personal tiene conocimiento sobre

la Gestion de los Problemas y que la Institucion iria por buen camino en el proceso
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de implementacion del mismo, sin embargo, apenas el 31.25 % de las respuestas
fueron afirmativas, lo que indica la necesidad de implantar cuanto antes la Gestion

de Problemas.

CAPITULO llI: Desarrollo

3.1. Parametros generales para el desarrollo del modelo de Gestidn de Problemas

La informacion que se reveld en esta fase previa fue resultado de varias
entrevistas a distintas personas de todas las areas y de reuniones para concertar
diversos puntos. Estos parametros son necesarios para las definiciones de los

procesos ITIL a implantar. A continuacion, se detallan estos parametros:

3.1.1. Prioridades

Los problemas se han priorizado segun su impacto hacia el negocio. Estas
prioridades van desde la prioridad 1 (prioridad méas baja) hasta la prioridad 9
(prioridad mas alta). Asimismo, cuando se genera un problema, este maneja

varios umbrales de tiempo para la generacién, atencion y resolucion del mismo.

En otras palabras, cada problema puede afectar a la Institucién de una manera
diferente, es por eso que para poder clasificar el orden en que se deben atender

normalmente se hace basandose en la prioridad.

La prioridad no deberia ser un parametro que se introduzca de forma manual ya
que puede provocar que esta clasificacion no sea del todo fiable. Un correcto
establecimiento de la prioridad es basandonos en el impacto y urgencia del

problema. Para ello podriamos ayudarnos de la siguiente férmula:

Prioridad = Impacto x Urgencia
Donde el Impacto seria la importancia del problema reportado en base a la
afectacion de los niveles de servicios y la Urgencia la rapidez con la que el

negocio necesita una pronta solucion.
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Para efectos de facilitar el valor que le corresponderia a el impacto y la urgencia a

fin de obtener la prioridad del problema, se han elaborado las siguientes preguntas

las cuales deben ser respondidas en forma afirmativa (Si) o negativa (No) segun

corresponda. Las siguientes preguntas tienen un peso ponderado que permite

determinar el nivel de impacto respectivo:

Pregunta Puntos

¢ Existe una pérdida total que afecta a uno o varios servicios criticos? 5
¢Existe degradacibn de uno o varios servicios relacionados con

procesos criticos? °
¢Existe pérdida total o degradacibn de uno o varios servicios

considerados no criticos? >
¢ El problema afecta a un nimero igual o superior de 5 usuarios? 5
¢ El problema es catalogado como de seguridad de la informacién? 5
¢ El problema requiere soporte externo? 5

Y esta seria la tabla correspondiente para determinar el nivel del impacto y su

valor correspondiente para efectos del calculo de la prioridad:

Rango Nivel de impacto | Valor
Mayor a 20 Alto 3
Mayor a 10 y menor o igual a 20 Medio 2
Menor o igual a 10 puntos Bajo 1

De igual forma para la definicion de los niveles de urgencia se plantean las

siguientes preguntas las cuales deben ser respondidas con Si o No tal como las

gue se utilizan para le definicion del nivel de impacto:
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Pregunta Puntos
¢ Existen areas criticas de la organizacion a las que se le interrumpio 5
o degrado el servicio?
¢ El problema afecta a un usuario de nivel superior? 5
¢El problema afecta a procesos indirectamente relacionados con el 5
servicio?
¢El problema se presenta en una fecha limite de presentacion de 5
declaraciones?
¢, Se presenta violacibn o amenaza inminente a una politica de 5
seguridad?

Y su tabla para determinar el nivel de urgencia y su valor correspondiente para

efectos del calculo de la prioridad es la siguiente:

Rango Nivel de impacto Valor
Mayor a 20 Alto 3
Mayor a 10 y menor o igual a 20 Medio 2
Menor o igual a 10 puntos Bajo 1

Teniendo calculado estos dos valores, se puede proceder a calcular el nivel de

prioridad que le corresponderia al problema. Para esto nos podemos apoyar de la

siguiente matriz:

IMPACTO

ALTO 3
MEDIO 2 4
BAIO 1 2 3
BAJO | MEDIO | ALTO
URGENCIA
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De esta manera las prioridades serian las siguientes:

= ALTA: Un servicio se ve afectado de manera severa impidiendo su uso y
afectando a actividades criticas de negocio. Celdas de color rojo con
valores de 6 y 9 en la matriz de prioridades.

= MEDIA: Un servicio se ve afectado impidiendo su uso, pero no afectando a
actividades criticas de negocio. Celdas de color verde con valores de 3y 4
en la matriz de prioridades.

= BAJA: Un servicio se ve afectado, pero no impide su uso. Celdas de color

amarillo con valores de 1y 2 en la matriz de prioridades.

Hacer que la prioridad sea automatica, mediante esta matriz, nos ayudara a
mejorar la clasificacion de los problemas y a que se puedan atender de manera
mas rapida los que realmente afecten en mayor medida al negocio.

3.1.2. Grupos de soporte a la Gestion de Problemas

Los grupos de soporte son los especialistas de las distintas areas de Tl que
estaran involucrados en el proceso de Gestibn de Problemas. Actualmente se
cuenta con las Unidades de Bases de Datos, de Comunicaciones, de Control de

Calidad y el Grupo de Atencion de Servicios Informaticos (GASI).

3.2. Disefio de la Gestion de Problemas

En esta seccién, se mostraran los flujos de los procesos propuestos para la
Gestidn de Problemas, los actores que estarian involucrados y los indicadores
necesarios para la correcta medicién del proceso una vez implantado en la Unidad
de Sistemas Tributarios.

3.2.1. Identificacion de roles para el proceso de Gestidon de Problemas

Las responsabilidades correspondientes al Proceso Gestibn de Problemas, se
concentran en tres roles especificos, donde cada rol puede ser desempefiado por
uno o varias personas, segun corresponda. Dichos roles son responsables por la
ejecucion de las actividades especificas dentro del Proceso Gestion de

Problemas. Para efectos de la implementacion de la Gestion de Problemas en la
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UST, se esta considerando la asignacion de estos nuevos roles a los cargos que
actualmente estan definidos en el Organigrama funcional de la Institucion.

3.2.1.1. Dueio del proceso

Este rol es el duefio del proceso de Gestion de Problemas y es el responsable de
toda la documentacion del proceso. La persona a cargo de este rol tiene una
vision global del proceso y asegura que sea ejecutado en la organizacion. Cuando
el proceso no estd siendo ejecutado o cuando no funciona adecuadamente, el
duefio del proceso es el responsable de la identificacion de la causa y que se

tomen las medidas necesarias para corregir la situacion.

Adicionalmente, el duefio del proceso de Gestidn de Problemas es responsable
por la aprobacién de todos los cambios propuestos al proceso y desarrollo de los

planes de mejora.

En este sentido, para este rol se esta proponiendo al Jefe de la Oficina de
Sistemas Informaticos, el cual segun las funciones que actualmente desempefia,
tiene la potestad de poder tomar decisiones referentes a los procesos que se
llevan a cabo en las 3 Unidades que tiene a su cargo, entre las que se encuentra

la Unidad de Sistemas Tributarios y la Unidad de Control de Calidad.

Entre las nuevas responsabilidades que se le atribuirian con respecto a la Gestion
de Problemas, estan las siguientes:

v" Asegurar que el proceso esté definido, documentado y actualizado.

v’ Establecer y comunicar los roles y responsabilidades del proceso.

v Establecer y comunicar las metas y las métricas del proceso.

v' Asegurar que la documentacion del proceso cumpla con el proceso de

control de documentacién de la organizacion.

<\

Definir los recursos necesarios para la operacion del proceso.

v' Asegurar que existan capacitaciones disponibles para las personas
involucradas en el proceso.

v Establece metas para la mejora del proceso.

v" Provee conocimiento especifico de proceso a la alta gerencia de la

organizacion.
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v

v

3.2.1.2.
El rol

Actla como puente de comunicacion entre la Direccion de la Division de
Informética y Sistemas y el resto de la organizacion, en temas relacionados
CON SuU proceso.

Gestiona la planificacion de la mejora del proceso.

Gestiona las relaciones con los proveedores externos involucrados en la
prestacion del servicio o Revisa y distribuye los reportes del
comportamiento del proceso.

Desarrolla e implementa el Plan de Mejora del Proceso

Administrador de Problemas

de Administrador de Problemas tiene un enfoque mas directo en las

actividades del dia a dia del proceso en la Institucion. EI Administrador de

Problemas basicamente es el responsable de coordinar todas las actividades de

Gestion de Problemas y especificamente tiene la responsabilidad de:

ISR N NN

ASERN

Desempefiar y manejar el proceso de control de problemas.

Revisar la eficiencia y efectividad del proceso de control de problemas.
Producir la informacién de la gestion.

Manejar el personal de soporte del problema.

Monitorear la efectividad del control del error y hacer recomendaciones para
mejorarla.

Mantener los sistemas de control del error y el problema.

Revisar la eficiencia y la efectividad de las actividades de la gestién
proactiva del problema.

Actuar como enlace de los grupos de solucion del problema para asegurar
una solucién del problema dentro de las metas establecidas en los
Acuerdos de niveles de servicios, SLA.

Administrar la Base de datos de errores conocidos, KEBD.

Trabajar conjuntamente con proveedores, contratistas, entre otros, para
asegurar que las terceras partes cumplan sus obligaciones, especialmente
las relacionadas con la solucion de problemas y la provision de datos e

informacion de los problemas.
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v Cerrar formalmente los registros de los problemas.

v Presidir las reuniones de revisién de problemas.

v Notificar a los involucrados en el proceso de Gestion de problemas cuando
los estandares y procedimientos no sean seguidos.

v' Proporcionar un tratamiento adecuado a los problemas que no haya sido
manejados de forma oportuna.

v Distribuir funciones y asignar tareas al personal del proceso.

<\

Realizar reportes periodicos sobre el desempefio del proceso.

<\

Asegurar que los procedimientos y estandares establecidos para el proceso
se cumplan.

Disefar planes de mejora para el proceso.

Mantener y mejorar la satisfaccién de los usuarios.

Colaborar en la identificacién de oportunidades de mejora.

AN NN

Coordinar el grupo de Soporte del Problema.

Tomando en consideracion todo lo anterior, se esta4 proponiendo al Lider de la
Unidad de Sistemas Tributarios, como la persona a tomar estas
responsabilidades, puesto que actualmente es quien recibe, distribuye, asigna,
monitorea y coordina todas las actividades referentes a la solucion de problemas.
3.2.1.3. Grupo de soporte del problema
Este grupo estaria constituido por los grupos de Analistas de Sistemas que
actualmente hay en la UST que se encargan de hacer frente a las peticiones de
los usuarios. Este grupo estaria directamente bajo la coordinacién del
Administrador de Problemas y su funcion principal es la solucion de los problemas.
Entre sus responsabilidades, destacan las siguientes:
v" |dentificar problemas a partir de andlisis de datos de incidentes.
v Investigar problemas.
v" Monitorear el progreso de la solucion de los errores conocidos.
v' Aconsejar al personal de gestibn de incidentes sobre las mejores
soluciones temporales disponibles para los incidentes relacionados en caso
de problemas o errores conocidos sin resolver.

v Asistir en el manejo de incidentes mayores e identificar las causas raices.
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v Crear soluciones temporales.
v Identificar las tendencias y fuentes potenciales de problemas mediante el
andlisis de incidentes y problemas.
v Previene que se repitan los problemas.
3.2.2. Identificacion de indicadores del proceso de gestion de problemas
Con el propésito de evaluar la eficacia, la eficiencia y la implementacion del

proceso de Gestion de Problemas se proponen los siguientes indicadores:

1. Porcentaje de problemas resueltos.

Este indicador permite determinar la capacidad del
Descripcion grupo de soporte para solucionar los problemas

registrados.

El resultado se obtiene de la relacién entre el nimero
de problemas solucionados con el numero de
problemas registrados.

Criterio PS = (nimero de problemas solucionados)

PR = (nimero de problemas registrados)

Ambos se obtienen a partir de los registros de los

problemas.

Para obtener el porcentaje de problemas solucionados,

L se utilizara la siguiente férmula:
Forma de medicién

PSx100=%

PR
Frecuencia del reporte | Mensual
Responsables Administrador de problemas
A quien reportar Duefio del proceso
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2. Porcentaje de errores conocidos agregados a la Base de datos de

errores conocidos, KEDB.

Este indicador evalia el porcentaje de errores
identificados que estan registradas en la KEDB.

Descripcion
Determina en cierto modo la capacidad del proceso de
mantener actualizada la KEBD.
Se obtiene relacionando el numero de errores
Criterio documentados en la KEBDB con el numero total de
problemas con causas determinadas.
Para obtener el porcentaje de errores documentados
de los problemas en la KEDB, se utilizara la siguiente
formula:
ED x100=%
Forma de medicion TPCD
Donde:

ED = NUumero de errores documentados en la KEDB
TPCD = Numero total de problemas con causas

determinadas para cada prioridad

Frecuencia del reporte | Mensual

Responsables Administrador del problema

A quien reportar Duefio del proceso

3. Porcentaje de soluciones eficaces.

Este indicador permite determinar la capacidad del
Descripcion grupo de soporte para proveer soluciones eficaces a

los problemas.

Se obtiene restandole uno al resultado de relacionar el

Criterio namero de problemas que han sido reabiertos con el

namero de problemas cerrados.
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PR = Numero de problemas que han sido reabiertos
PC = Numero de problemas cerrados.
Ambos se obtienen a partir de los registros de

problemas.

Forma de medicién

Para obtener el porcentaje soluciones eficaces, se
utilizard la siguiente formula:
1-PR x100=%

TPC

Frecuencia del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de problemas

A quien reportar

Duefio del proceso

4. Porcentaje de problemas sin causa determinadas

Este indicador permite determinar el porcentaje de

Descripcion . _
problemas actuales sin causa determinada.
Se obtiene restando uno a la relacion del nimero de
o problemas con causas determinadas para cada
Criterio

prioridad con el nimero de problemas registrados para

cada prioridad.

Forma de medicién

Para obtener el porcentaje de problemas sin causas
determinadas, se utilizara la siguiente formula:
1-PCD x100=%
PRG
Donde:
PCD= Numero de problemas con causas determinadas
para cada prioridad
PRG= Numero de problemas registrados para cada

prioridad
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Frecuencia del reporte | Mensual

Responsables Administrador del problema

A quien reportar Duefio del proceso

5. Porcentaje de problemas pendientes de generar solicitudes de cambio

(RFC).
Este indicador permite determinar la eficiencia del
Descripcién grupo de soporte del problema para generar RFC que
permitan solucionar problemas para cada prioridad.
Se obtiene relacionando el numero de problemas
Criterio pendientes de generar RFC para cada prioridad con el

namero de problemas registrados para cada prioridad.

Para obtener el porcentaje de problemas pendientes

por generar RFC, se utilizara la siguiente formula:

PP x100=%
PRG

PP =PRG - PRFC
Donde:

Forma de medicion ) _
PP = Numero de problemas pendientes por generar

RFC para cada prioridad

PRG = Numero de problemas registrados para cada
prioridad

PRFC = Numero de problemas para cada prioridad

para los que sea generado RFC

Frecuencia del reporte | Mensual

Responsables Administrador del problema

A quien reportar Duefio del proceso
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6. NUmero de problemas pendientes de resolucion

Este indicador permite determinar la cantidad de
Descripcion problemas de los que el grupo de soporte tiene una

solucién pendiente.

Se obtiene restando al total de problemas registrados

Criterio
la cantidad de problemas resueltos.
Para obtener el total de problemas pendientes de
solucionar, se utilizara la siguiente formula:

Forma de medicion PR — PRS = Total de problemas pendientes

PR = Total de problemas registrados

PRS = Total de problemas resueltos

Frecuencia del reporte | Mensual

Responsables Administrador del problema

A quien reportar Duefio del proceso

3.2.3. Flujo de proceso propuesto para la Gestion de Problemas en la UST

ITIL propone un esquema detallado del proceso en la gestiéon de problemas, sin
embargo, no todo aplica a la realidad y al nivel inicial de conocimiento que se tiene
sobre ITIL en la UST. A continuacién, se presenta el esquema propuesto para el

proceso de gestion de problemas:
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En el diagrama se pueden observar los siguientes puntos:

v' Existen subprocesos de aceptacién y asignaciéon del problema. En este
punto también se verifica si efectivamente se trata de un problema.

v' Se registran y priorizan los problemas, segin la escala otorgada en los
parametros generales.

v' Se incluy6é el proceso de Gestion de Cambios el cual tendra que ser

implementado posteriormente.

Y con respecto al proceso estandar de ITIL, se pueden mencionar algunas

diferencias:

v El proceso disefiado se inicia con el registro del problema apoyandose en
herramientas mencionadas en los apartados anteriores. El proceso
estandar de ITIL se inicia con la actividad deteccion de problemas.

v' En el proceso, no se ha especificado la creacion de una CMDB
(Configuration Management Data Base) donde se almacenan y se
relacionan los componentes tecnolégicos como aplicaciones, servidores,
discos entre otros. En cambio, en el proceso estandar de ITIL, si se

formaliza el uso de esta CMDB.
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CONCLUSIONES

Tal y como se ha explicado a lo largo de todo el desarrollo de esta Tesis, se ha
conseguido el objetivo general propuesto disefiando el proceso de Gestion de
Problemas bajo la Metodologia ITIL para la Unidad de Sistemas Tributarios de la
Direccion General de Ingresos.

De igual manera se ha logrado concluir satisfactoriamente con los cuatro objetivos
especificos propuestos, realizando en primer lugar un diagnostico general de toda
la estructura organizacional de la Institucion, y mas especificamente de la UST, a
fin de determinar cuan factible seria la implementaciéon de un modelo de Gestion
de Problemas.

En segundo lugar, se realiz6 un analisis de los procesos que actualmente lleva a
cabo la UST a fin de gestionar los problemas hasta llegar a la solucion de los
mismos.

En tercer lugar, se definieron los elementos necesarios para el desarrollo del
modelo de Gestidn de Problemas, definiendo los pardmetros generales necesarios
para su implementacion, asi como las personas que estarian involucradas en el
proceso y sus correspondientes funciones. También se defini6 un grupo de
indicadores con el objetivo de poder medir el proceso una vez implantado.

Y finalmente se elabor6 un diagrama representando el flujo propuesto para la
Gestion de Problemas en la UST, teniendo en cuenta los elementos con los que
se cuentan en la actualidad.

En base a lo anterior se concluiria en lo siguiente:

e La UST cuenta con herramientas para hacer frente a las solicitudes de los
usuarios en cuanto a solicitudes de cambio y solucién de problemas se
refiere, sin embargo, no hay una conexion entre ellas, lo que implica que el
Lider de la UST las tenga que administrar por separado ocasionando en
muchos casos confusién y atrasos al momento de comunicar la solucién al
usuario final.

e Se determind que la estructura organizacional, a lo interno de la Division de
Informatica y Sistemas, y especificamente en la Oficina de Sistemas
Informaticos, a la cual pertenece la UST, facilita la implementacion del
modelo de Gestidn de problemas ya que se cuenta con la figura del Jefe y
Lider que asumirian los roles de Duefio de Proceso y Administrador de
problemas respectivamente.
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e Actualmente se involucran a todas las Unidades correspondientes para la
solucién de problemas detectados por los Usuarios, actuando siempre la

UST como punto de recepcion de los mismos.

e Con la implementacion del proceso de Gestion de Problemas en la UST, se

experimentaran algunas mejoras tales como:

o Conseguir un proceso formal y facilitar que todos los funcionarios

trabajen de forma conjunta en la entrega y solucion de los problemas
alineados con los objetivos y politicas de la Direccion General.
Proporcionar informacion de la Gestibn a la Direccion Superior
mediante los informes que surjan por el control del proceso
disefiado.

Organizacion de trabajo estandarizada, delimitando
responsabilidades. Mejor comunicacion interna con seguimiento
continuo de resultado.

Mejorar la calidad y fiabilidad de los servicios proporcionados a los
usuarios. Como consecuencia directa se obtiene una mayor
satisfaccion y mejora continua.
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RECOMENDACIONES

Finalizado el andlisis y planteada la propuesta para el modelo de Gestion de
Problemas se presentan las siguientes recomendaciones:

Es necesario seguir implementando el resto de procesos ITIL tales como
Gestion de Cambios y Gestion de Incidentes, los cuales estan
estrechamente relacionados con el proceso de Gestion de Problemas.

Se recomienda capacitar al personal de sistemas en moddulos
especializados de cada proceso ITIL y certificar al menos al Duefio del
Proceso y Administrador de problemas en ITIL Foundations.

Es importante que la Direccién de la Division de Informética y Sistemas
apoye al equipo en cuanto al cumplimiento de las directivas de ITIL y no dar
preferencias en atenciéon a problemas de igual o mayor rango gerencial que
ellos, ya que, si la Divisién de Informéatica no cumple o hace cumplir sus
directivas, no puede esperar que el resto de areas si cumplan.

En cuanto a las aplicaciones que dispone actualmente la UST para la

Gestidon de Problemas, se recomienda la integracion y adaptacion de todas
estas herramientas a fin de poder cumplir con el modelo propuesto.
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