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RESUMEN

Hasta hace poco tiempo las infraestructuras informaticas se limitaban a dar servicios
de soporte, sin embargo, en la actualidad esto ha cambiado y los servicios de TI
(Tecnologia de la Informacién) representan generalmente una parte sustancial de los
procesos de negocio, por lo que es importante gestionarlos con el objetivo de brindar

el mejor servicio al cliente.

La presente investigacion surge de la necesidad de conocer la manera como se esta
gestionando el servicio de e-learning en el sistema universitario ecuatoriano, y a
partir de esa experiencia elaborar la propuesta del Modelo de Gestion “e-SUE” (e-
learning en el Sistema Universitario Ecuatoriano) basado en las mejores practicas de

ITIL' el cual permitira mejorar la calidad del servicio.

Para cumplir con este objetivo se realizé el andlisis de la educacion virtual en el
sistema universitario ecuatoriano a través de encuestas dirigidas a un grupo de
universidades que poseen modalidad virtual en el Ecuador, estas encuestas
permitieron recolectar informacion de la situacién actual del e-learning en nuestro

pais.

La informacion obtenida fue tabulada y representada mediante graficos estadisticos
para posteriormente ser analizada, obteniendo como resultado los procesos en los
cuales se tiene mayor deficiencia al momento de gestionar el servicio e-learning:
Gestion de la Demanda, Gestion de Niveles de Servicio, Gestion de la
Disponibilidad, Gestion de la Capacidad, Gestion de la Continuidad del Servicio,

Gestion de eventos, Gestion de la configuracion y Medicion del Servicio.

Los procesos anteriormente mencionados sirvieron de base para establecer el
Modelo de Gestion “e-SUE”".

Dentro del Modelo de Gestién “e-SUE” cada proceso se encuentra estructurado de
la siguiente manera: descripcion, roles, actividades, herramientas de apoyo,

indicadores y evaluacién del proceso y vision general del proceso.

LITIL. Biblioteca de infraestructura de Tl, es ws@ie de publicaciones exhaustivas y consistentese
utilizan para describir y optimizar un marco déé&ja para la Gestion de calidad de Servicio Tlidedé una
organizacion, alineado con el Standard internatié8®/IEC 20000.



La aplicabilidad del Modelo de Gestion “e-SUE” fue validada en el servicio de Aulas
Virtuales que ofrece la Facultad de Ingenieria en Sistemas Informaticos y de
Computacion (FIS) de la Escuela Politécnica Nacional (EPN) donde se establecieron
acciones que deben ser tomadas en cuenta para solucionar los problemas que el
servicio de Aulas Virtuales posee en cada uno de los procesos de este modelo,
adicionalmente se determinaron las herramientas de apoyo para cumplir con las
acciones y los beneficios esperados al momento de ejecutarlas.

Finalmente se establecié conclusiones y recomendaciones obtenidas a lo largo del

desarrollo del presente trabajo de titulacion.



PRESENTACION

El presente trabajo de titulacién tiene como objetivo principal la construccion de un
modelo de TI para la administracién de los servicios de e-learning que brindan las

Universidades del Ecuador.

Este trabajo comienza con el analisis de la situacion actual del e-learning en el
Ecuador. El capitulo 1: “ANALISIS DE LA EDUCACION VIRTUAL (E-LEARNING)
EN EL SISTEMA UNIVERSITARIO ECUATORIANO”, muestra una vision acerca de
cémo se estan llevando los procesos de gestion de Tl para brindar el servicio de e-

learning en las universidades ecuatorianas.

El capitulo 2: “MODELO DE GESTION DE TI PARA LA EDUCACION VIRTUAL EN
EL ECUADOR", inicia con la base teorica del modelo de gestion planteado por ITIL
y finalmente realiza la propuesta del modelo de gestion de Tl basado en esos

procesos.

El capitulo 3: “VALIDACION DE LA APLICABILIDAD DEL MODELO DE GESTION
“e-SUE"™, realiza la validacién tedrica del modelo de gestion demostrando que la
mayoria de los problemas actuales se resuelven con la aplicacibn de buenas

practicas.

El capitulo 4: “CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES”, contiene las
Conclusiones y Recomendaciones obtenidas a lo largo del desarrollo del trabajo de

titulacion.



CAPITULO 1

ANALISIS DE LA EDUCACION VIRTUAL (E-LEARNING) EN
EL SISTEMA UNIVERSITARIO ECUATORIANO

1.1 INTRODUCCION

La estrategia de educacion a distancia aparecid6 hace mucho tiempo atras a finales
del siglo XIX? para responder a la necesidad de aprendizaje y dar solucion a las
limitaciones de tiempo, horario y distancia. Con la aparicion de la Universidad, se

sentaron las bases de la modalidad de Educacion a Distancia.

Con el aparecimiento de la tecnologia, se fueron incluyendo recursos tecnoldgicos a
este tipo de educacion; luego, con la invencion del Internet aparecieron los términos

antecedidos por e-(electronic) como e-mail, e-commerce, e-business, etc.

El concepto de e-learning o educacion virtual aparecio en 1970 con la creacion del
primer sistema de computadora para ensefianza PLATO® y son los términos que
posteriormente se utilizaron para referirse al aprendizaje a través de medios

electrénicos.
e-learning

El concepto de e-learning fue evolucionando y se concibié como una nueva manera
de ensefiar y aprender, en donde la flexibilidad del programa educativo, la
cooperacion entre los estudiantes y maestros, la personalizacion e interactividad son

pilares fundamentales.

El e-learning es una forma de aprendizaje en la que el alumno y el profesor se
comunican a traveés de Internet, y es una de las opciones actualmente utilizada

dentro de la modalidad a distancia. Uno de los puntos importantes del e-learning es

2 Tomado de: http://www.udenar.edu.co/viceacademita#spa_virt.htm.
® PLATO: Légica Programada para Operaciones de [Emgefi Automatica, Tomado de:
http://en.wikipedia.org/wiki/PLATO_System.



el uso de la tecnologia, pues existe un sin nimero de recursos tecnolégicos que se

debera administrar eficientemente.

Algunas de las ventajas del e-learning son:

= Ayuda en la adquisicion de capacidades de aprendizaje autbnomo.

= Discusiones con alta interactividad: Foros, listas de distribucién, chat, etc.

= Soporte, ayuda y retroalimentacion inmediatos.

= Desarrollo y rejuvenecimiento del personal facultativo: Una experiencia nueva
gue obliga a renovarse.

= Eliminacién de barreras espaciales y temporales (desde su propia casa, en el
trabajo, en un viaje a través de dispositivos moviles, etc.).

= Actualizacion constante de los contenidos.

e-learning en el Ecuador

En el Ecuador la educacién a distancia aparecié en el afio 1976 la Universidad
pionera en brindar este tipo de educacion fue la Universidad Técnica Particular de
Loja, UTPL.

Las entidades que regulan la Educacion Superior en el Ecuador son el CONEA vy el
CONESUP. EI Consejo Nacional de Evaluacion y Acreditacién de la Educacion
Superior del Ecuador CONEA es el organismo encargado de contribuir al
aseguramiento de la calidad de las instituciones educativas de nivel superior y el
Consejo Nacional de Educacién Superior CONESUP es el organismo encargado de

definir la politica y estructurar el sistema de educacion superior del Ecuador.

De acuerdo al reglamento de Régimen Académico publicado por el CONESUP en
enero del 2009, en el Ecuador no se considera como modalidad de educacion a la
educacion virtual, Unicamente se hace referencia a la educacion a distancia, que
deberd utilizar las tecnologias de informacion y comunicacién, para compensar la

separacion fisica entre el docente y el estudiante.

* Tomado de: http://www.utpl.edu.ec/ingles/imagesiss/publi_cientificas/informe_uv_ecuador.pdf



En el Ecuador alrededor del 25% de universidades cuenta con programas a
distancia y muy pocos cuentan con programas de educacion virtual. En el primer
foro-taller sobre la educacién superior virtual en el Ecuador realizado en la Escuela
Politécnica Nacional el 22 de enero de 2009 la mayoria de universidades manifestd
su interés en implementar estos programas, sin embargo la falta de informacion

proporcionada por los organismos reguladores es una gran limitante.

Para analizar la educacion virtual en el sistema universitario ecuatoriano se procedid
a realizar una encuesta que permitié recolectar informacion de la situacion actual de

la educacion virtual en el pais.

1.2 OBTENCION DE DATOS

Para la recoleccién de datos de la situacion actual de la educacion virtual en el
sistema universitario ecuatoriano, en primera instancia se identificé el universo de
universidades existentes que poseen educacion virtual®(e-learning) a nivel nacional,
tomando como referencia los datos del Consejo Nacional de Educacion Superior del
Ecuador (CONESUP) y de Investigaciones realizadas por la Universidad Técnica
Particular de Loja (UTPL).

1.3DETERMINACION DEL TAMANO Y SELECCION DE LA
MUESTRA REPRESENTATIVA

En el presente trabajo de investigacién se ha identificado como punto de estudio a
las universidades que poseen modalidad virtual en el Ecuador; que ha sido
determinado como el universo.

En el CONESUP se encuentran legalmente registradas 73 Universidades vy
Escuelas Politécnicas de las cuales 28 poseen modalidad virtual.

1.3.1 DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA

®Educacion Virtual se denomina a los programas dedoion que se apoyan en tecnologias de informagion
herramientas de aprendizaje que utilizan mediostréleicos (ej. Internet, Intranet, Red Local). Taloade:
www.elearningamericalatina.com/edicion/mayol/nahfi.p



Para poder determinar el tamafio de la muestra se recurrié a la estadistica,
especificamente a la teoria de Muestreo Proporcional que se define como la
seleccion de los elementos en la proporcion que se distribuyen en el universo.

Para lo cual se utiliz6 la siguiente férmula (Ver Tabla 1.1), la misma que determina el
tamafo de la muestra asociada a la poblaciéon. A continuacion se explica cada uno

de los términos que intervienen.

Tabla 1.1 Tamafo de la muestra asociada a la poblacion

N*ij*g
o0 = 2 2
dP N -1)+Z2*p*g 6

Parametro Descripcion Valores

Total de la poblacion 28

Variabilidad estandarizada de distribuciéon normal 1.96

para el 95%.

p Proporcion de una categoria de la variable 0,95

(en este caso 95%) q=(1-p)

d Error maximo (en este caso 9%) 0,09

n Tamarfio de la muestra 13

Para calcular el tamafio de la muestra se definio un nivel de confianza del 95%,
debido a que se dispone de informacion de estudios anteriores, con este dato de
acuerdo a la tabla de probabilidad acumulada de la ley de distribucién normal
estandar’ , se tiene que el valor de la variable Z ?~1.96%. Se fijo un error maximo
del 9%, obteniendo como resultado el tamafio de muestra de 13 universidades que

poseen educacion virtual en el Ecuador, las cuales fueron analizadas y estudiadas.

1.4PLAN DE EJECUCION DEL ESTUDIO DE LA MUESTRA
SELECCIONADA

1.4.1 SELECCION DE TECNICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

5Tomado de: GALINDO D. Edwin, Estadistica para ladistracién y la Ingenieria, Probabilidad Acuntdda
de 00 a z para la distribucion normal estandambita Matemaética del Muestreo Aleatorio, Pagina. 354

" Tomado de: GALINDO D. Edwin, Estadistica para Erfinistracion vy la Ingenieria, Probabilidad Acuadd
de 00 a z para la distribucion normal estandagir@&27.



La técnica e instrumento utilizado para la recopilacion de la informacion fue la
“encuesta’, ya que con esta técnica se pudo obtener informacion precisa y tener
mayor contacto con las universidades a través del personal integrado a la modalidad

virtual.

El formato de la encuesta se encuentra en el Anexo “A”, el cual fue remitido a las 13

universidades.

1.4.2 FORMULACION DE LA ENCUESTA

Para la formulaciéon de la encuesta primero se procedié a definir el objetivo de la

misma.

Objetivo: Caracterizar los modelos de gestion de Tl vigentes en la educacién virtual

(e-learning) en el sistema universitario ecuatoriano.

Posteriormente se definieron las preguntas, las mismas que se encuentran

estructuradas tomando en cuenta los siguientes aspectos:

= Servicios de tecnologia de informacion utilizados para ofrecer educacion
virtual.

= Roles de Tl que intervienen en la administracion de la educacion virtual en la
Universidad.

= Sistemas de gestion de aprendizaje utilizados para ofrecer educacion virtual.

En la encuesta, también se incluyé un formulario compuesto de cinco columnas, la
primera contiene preguntas relacionadas con los procesos de Tl involucrados en la
administracion de los servicios de tecnologia de informacion utilizados para el e-
learning, tomando como base ITIL v3. Las siguientes cuatro columnas corresponden
a la periodicidad con la que se ejecutan dichos procesos, tomando en cuenta los

siguientes criterios:

= Siempre : Se ejecuta constantemente durante todo el proceso de e-learning.

= Frecuente : Se ejecuta la mayoria de las veces, salvo en ciertas ocasiones.



= Qcasional: Se ha ejecutado a veces, pero no es un proceso establecido.

= Nunca: No se ha ejecutado este proceso.

1.4.3 EJECUCION DEL PLAN

Gracias a la colaboracién de la Escuela Politécnica Nacional, a través del Centro de
Educaciéon Continua (CEC) se logré obtener la mayoria de las encuestas en el
“Primer Foro de Educacion Virtual” organizado por esta institucion, las demas
encuestas se las realiz6 personalmente a los responsables, técnicos y demas
personal perteneciente a la modalidad de educacion virtual de cada una de las

universidades encuestadas.

1.5 TABULACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacion se detalla la tabulacién de resultados obtenidos en la encuesta
realizada a las 13 universidades que ofertan educacion virtual en el Ecuador,

mediante graficos estadisticos y el andlisis de los mismos.

Para un mejor detalle se establece una clasificacion por bloques de acuerdo a cada

una de las preguntas planteadas en la encuesta

1.5.1 SERVICIOS DE TECNOLOGIA DE INFORMACION UTILIZADOS P ARA
OFRECER EDUCACION VIRTUAL

Servicios de Tecnologias de Informacion
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Figura 1.1 Resultado de la Pregunta No. 1. “Servicios de tegi@ de informacion que

posee la Universidad para ofrecer educacion viftual
Los sistemas de administracién del aprendizaje disponibles en el mercado utilizan
una variedad de servicios como el chat, noticias, wikis, podcasting, videoblogs,
hotpots, los cuales como se observa en la Figura 1.1 no son utilizados por el 73% de
las universidades para ofrecer la educacion virtual, por otro lado el 94% de
universidades utilizan los servicios mas populares de red como la transferencia de

archivos, correo electrénico y publicacién de cursos en sus paginas Web.

Algunos servicios como foros virtuales, evaluaciones en linea, publicacion de
imagenes, video, archivos de audio han sido incorporados por el 67 % de las
universidades, lo cual representa la preocupacion de darle mayor interactividad a la

educacion virtual.

1.1.1 ROLES DE Tl QUE INTERVIENEN EN LA ADMINISTRACION D E LA
EDUCACION VIRTUAL EN LA UNIVERSIDAD

Rolesde TI
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Figura 1.2 Resultado de la Pregunta No. 2. “Roles de TI gtexvienen en la administracion
de la educacion virtual”



En el 64% de las Universidades, los roles de Tl que mas se encuentran son
Webmaster, Administrador de base de datos y Responsable de soporte técnico, lo
cual es apropiado ya que un sistema de administracién del aprendizaje involucra un
manejador de bases de datos y un servidor de aplicaciones web, soportados sobre

una infraestructura de red.

1.5.2 SISTEMAS DE GESTION DE APRENDIZAJE UTILIZADOS PARA
OFRECER EDUCACION VIRTUAL

!'Blackboard

v Ninguno
n%

Figura 1.3 Resultado de la Pregunta No. 3. “Sistemas de gedé@prendizaje, utilizados para
ofrecer el servicio de e-learning.”

El 84% de universidades utiliza la plataforma Moodle como el LMS de preferencia,
esto puede ser debido a que esta plataforma es libre, y posee soporte a nivel
internacional, y se adapta facilmente a las necesidades de cada organizacion. Solo

el 8% utiliza sus plataformas propias o una plataforma propietaria.

1.5.3 PROCESOS IT INVOLUCRADOS EN LA ADMINISTRACION DEL
SERVICIO DE E-LEARNING

Cada uno de los procesos de Tl se encuentran agrupados tomando como base los 5
libros de ITIL v3. A continuacién se especifica el promedio obtenido por cada una de
las preguntas realizadas las cuales hacen referencia a los procesos de TI. El
promedio se establece tomando en cuenta la periodicidad con la que se ejecutan

dichos procesos de acuerdo a la siguiente escala.

Tabla 1.2Ponderacion de acuerdo a la periodicidad de losepos de Tl

Periodicidad Ponderacién




Siempre

Frecuente

Ocasional

PN wl

Nunca

1.5.3.1 Estrategia del Servicio

Tabla 1.3Preguntas de los Procesos de Tl relacionados c&stiategia del Servicio

PREGUNTAS PROMEDIO | PORCENTAJE
1. Las normas, procesos y procedimientos 2,77 69,25%
brindar los servicios de Tl se encuentran docundesta
2. Se evallan y controlan los costos asosiadtos 2,54 63,50%

servicios de Tl para que el e-learning sea de adlidel
uso de los recursos Tl sea eficiente.

3. Se optimiza y racionaliza el uso de lazrsos de 2,77 69,25%
Tl utilizados para brindar los servicios de TI.
4, Se producen bajas de rendimiento en eicéerde 2,92 73,00%
e-learning por aumentos no previstos de la demdeda
los servicios de TI.
5. Existen interrupciones parciales de logisies de 2,77 69,25%
Tl por errores de hardware o softw.
Estrategia del Servicio
73 00Y%
59,25%
> |

68,00%

66,00%

PORCENTAJE

64,00%

62,00%

e

Figura 1.4 Periodicidad de los Procesos de Tl relacionadodachsstrategia de Servicio

Se puede apreciar que en el 73 % de universidades, no existe una gestion
adecuada de la demanda del servicio e-learning, lo que ocasiona bajas de
rendimiento e interrupciones parciales en el servicio por aumentos no previstos de
la demanda de los servicios de TI, probablemente porque no se monitorea

constantemente el uso del servicio, para reconocer puntos débiles en la



Infraestructura IT y de esta manera establecer una estrategia que permita que el

servicio brinde el valor necesario a los usuarios.

1.5.3.2 Disefo del Servicio

Tabla 1.4 Preguntas de los Procesos de Tl relacionados doisefio del Servicio

PREGUNTAS

PROMEDIO | PORCENTAJE

1. Existen procedimientos que minimizan lassecuencia
de una interrupcion de los servicios de TI.

2,69 67,25%

2. Se monitorea la calidad de los servided§'| de acuerd
al porcentaje de cumplimiento de los requerimierdeslos
usuarios

2,23 55,75%

3. Se han establecido y documentado los remiemtos
minimos que deben cumplir los servicios de Tl EatEsfacer
las necesidades del e-learning.

2,31 57,75%

4, Existe un plan que refleja la capacidadegdimiento
necesarios, tanto en el presente como en el futleojos
recursos de Tl para brindar los servicios |I.

2,31 57,75%

5. La universidad gestiona y racionaliza la dedaade los
servicios de TI.

2,77 69,25%

6. Se optimizan y monitorean los servicios dep@ita que
funcionen ininterrumpidamente y de manera fiable.

2,31 57,75%

7. La informacion de los cursos dictados a sad@ servicio
de e-learning esta disponible en el momento queseario lo

requiera.

3,23 80,75%

80,75%

DM s

70,00%

50,00%
50,00%
40,00%

PORCENTAIJE

30,00%
20,00%
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0,00%

PREGUNTAS

Figura 1.5 Periodicidad de los Procesos de Tl relacionadostbisefio del Servicio.

En el 44.25% de las universidades, no existe una adecuada gestion del nivel de

servicio, asi como también de la disponibilidad, capacidad y continuidad de los




servicios Tl utilizados para ofrecer educacion virtual, debido a que no se monitorea

el correcto funcionamiento de los mismos, lo que no permite verificar mejoras y

cumplimientos de los niveles de servicio acordados.

1.5.3.3 Transicion del Servicio

Tabla 1.5 Preguntas de los Procesos de Tl relacionados cinatesicion del Servicio

PREGUNTAS

PROMEDIO

PORCENTAJE

1. Los recursos de Tl disponibles para brindarservicios de
Tl son coordinados de manera que estos serviciaa se
calidad y entregados en el tiempo y con los cqdtnsficados

2,46

61,50%

2. Los cambios que ocurren en los servicios telel e-
learning son almacenados y luego evaluados, aatmiz
priorizados, planeados, probados, implementa
documentados y revisados de manera controlada.

2,46

dos,

61,50%

3. Se dispone de informacién acerca de la cord@on
histérica, planificada y actual de los componentes los
servicios de TI.

2,23

55,75%

4. Se planifica de manera clara y se asegura lgu
implementacion de un nuevo servicio de Tl sea egitp a
tiempo.

e 2,54

63,50%

5. Se realiza la evaluacion de los efectos queygird un
cambio en los servicios de Tl de manera que seeptoedar une
decision efectiva acerca de la conveniencia o nedkzar este
cambio.

2,62

65,50%

6. Se dispone de informacidn confiable y segeexca de lo
servicios de Tl que permite mejorar la calidad &rtdma de
decisiones del e-learning.

5 2,31

57,75%

Transicion del Servicio
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Figura 1.6 Periodicidad de los Procesos de Tl relacionadosac@nansicion del Servicio

En el 44.25% de universidades, se observa mayor deficiencia en el cumplimiento de

la gestion de activos del servicio y configuracion vy la evaluacion de procesos para




efectuar cambios futuros. Esto refleja falta de interés en la administracion y

documentacioén de los servicios y sus componentes. Esta falta de interés puede ser

ocasionada porgue las empresas no establecen una relacién costo / beneficio de

este proceso para el negocio.

En las universidades encuestadas, no hay un claro entendimiento de los procesos

relacionados con la Transicién del Servicio.

1.5.3.4 Operacion del Servicio

Tabla 1.6 Preguntas de los Procesos de Tl relacionados dopdeacion del Servicio

PREGUNTAS PROMEDIO | PORCENTAJE
1. Existen procedimientos que resuelven cualgnieidente 2,38 59,50%
gue cause interrupcion en los servicios de Tl deera rapida y
eficaz.
2. Se monitorea la calidad de la infraestructleaTl y se 2,08 52,00%
analiza su configuracion para prevenir incidentedaeentregs
del servicio de e-learning.
3. Se analizan los incidentes ocurridos ers&sicios de Tl 2,23 55,75%
para descubrir su causa y proponer solucionesraikgos.
4. Se investigan y analizan las causas que provocaquiar 2,23 55,75%
alteracion a los servicios de
5. Existe el conocimiento del funcionamientomak de los 2,31 57,75%
servicios de Tl de manera que cuando ocurre um,efste es
detectado con facilidad.
6. Se administra el acceso de los usuarios selegcios de TI. 2,46 61,50%

Operacion del Servicio
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Figura 1.7 Periodicidad de los Procesos de Tl relacionadodacoperacion del Servicio




La gestion de eventos permite adelantarnos a lo que puede suceder, sin embargo
cuando ya se dispone de un servicio, probado internamente, que “aparentemente”
funciona vy el cual se necesita publicar con urgencia, es facil olvidarse de este
proceso. El 48% de las universidades no son la excepcion ya que el proceso de
menor cumplimiento es la gestion de eventos para prevenir incidentes futuros,
seguido por los procesos de gestidén de incidentes y gestion de peticiones.

1.5.3.5 Mejora Continua del Servicio.

Tabla 1.7 Preguntas de los Procesos de Tl relacionados ddejtara Continua del Servicio

PREGUNTAS PROMEDI | PORCENTAJE
1. Para verificar el rendimiento de los servicies T se han 2,38 59,50%
definido politicas que establecen qué y cémo melitho
rendimiento.
2. Las politicas de medicibn mencionadas antesate 2,23 55,75%

establecen mediciones de tecnologia, mediciongeam®sos y
mediciones del servicio.

3. Sedispone de informes acerca de los datosedécion y se 2,31 57,75%
analizan para mejorar las deficiias en los servicios de

Mejora Continua del Servicio

60,00%

59,00%

PORCENTAIJE

Figura 1.8 Periodicidad de los Procesos de Tl relacionadosacbfejora Continua del

Servicio.

Una de las deficiencias en el 44,25 % de las universidades es la falta del
establecimiento de politicas de medicién y elaboracion de reporte de las mismas, si
las hay estas no respaldan la mejora continua del servicio de e-learning, lo cual no

permite mejorar la eficiencia y eficacia del mismo.



1.6 FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS
(FODA) DE LA EDUCACION VIRTUAL

Las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en el sistema de educacion
superior del pais para ofrecer educacion virtual, abarcan algunos aspectos que se

sefialan a continuacion:

1.6.1 FORTALEZAS

1. El prestigio e importante posicionamiento a nivel regional, nacional e
internacional que obtiene la universidad.

2. La diversificacion de la poblacion objetivo y ampliacién del espacio geografico
para la captacion de alumnos.

3. Las innovaciones tecnoldgicas a las que tienen acceso las universidades para
mejorar los sistemas de comunicacion entre el docente y el alumno.

4. La reduccion de costos en comparacion con la educacion tradicional. Se eliminan
los costos y pérdidas de tiempo por viajes y estadias que exigia la anterior
educacion a distancia.

5. Diversificacion de la oferta con la incorporacion de las instituciones educativas
publicas y privadas que ofrecen este servicio educativo.

6. Trabajos colaborativos. Posibilidad de participacion de diversos especialistas,
radicados en distintos lugares.

7. Predisposicion de las universidades para adoptar el e-learning dentro de su

modelo educativo.
1.6.2 OPORTUNIDADES

1. La existencia de varias organizaciones tanto nacionales como internacionales
destinadas a promover proyectos de tecnologia dentro de las universidades.

2. La masificacion del acceso a la red telemética —Internet.
Experiencias y predisposicion de ayuda de otros paises de habla hispana como
Espafa, Argentina, Chile, entre otros.

4. El decreto del gobierno de la utilizacion de software libre y la creacion de la

secretara informatica.



5. Existencia de varias plataformas de e-learning tanto libres como privadas.

1.6.3 DEBILIDADES

1. Dificultad de evaluacion de la calidad de los servicios de e-learning, debida a la
falta de experiencia del pais en este tema.

2. Las universidades no realizan un monitoreo constante de la disponibilidad de los
servicios de Tl utilizados en el e-learning.

3. Necesidad de contar con computadora y la falta de recursos de las universidades
publicas para proporcionar estos recursos a los estudiantes.

4. La falta de capacitacion de los docentes para insertarse en este modelo
educativo.

5. Falta de difusion del e-learning, tan sélo el 38%® de las Universidades del
Ecuador disponen de servicios de e-learning y un poco porcentaje incluye nuevas
tecnologias.

6. Las universidades no estan acostumbradas a llevar documentacion acerca de la
configuracién sus servicios de Tl, lo que ocasiona interrupcion en los servicios.

7. Falta de interés en planificar la prevencion de problemas futuros, siempre se
atienden los problemas presentes.

8. Falta de retroalimentacion del desempefio y funcionamiento de los servicios de
tecnologia utilizados para e-learning.

9. Las universidades no poseen patrones de comportamiento que permitan verificar

el uso del servicio e-learning.

1.6.4 AMENAZAS

1. La falta de un organismo que regule la educacion virtual, ocasionando que cada
universidad resuelva sus problemas por si sola.

2. La brecha digital en algunos pueblos del Ecuador, que ocasiona limitacién del
acceso a la tecnologia informatica por parte de las universidades y estudiantes.

3. La falta de capacitacion del alumno para desenvolverse en este modelo
educativo.

4. La falta de credibilidad en el sistema educativo de modalidad a distancia reflejado

en el e-learning.

8 Tomado de: http:// www.conea.net/presentaciondéss/educ_virtual.pdf



1.7 ESTRATEGIAS PARA EL E-LEARNING

Antes de establecer las estrategias para el e-learning, se procedera a determinar las
relaciones existentes entre las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

del e-learning, a través de las matrices de Iteracion FADA y FODO.

En las tablas 1.8 - 1.11, un ‘+’ indica una relacion existente, mientras que un ‘0’

indica una relacién muy débil o inexistente.

1.7.1 MATRICES DE INTERACIONES FADA

Tabla 1.8 Matriz de Iteracion Fortalezas- Amenazas (FA)

AMENAZAS
Al A2 A3 Ad
2 F1 + 0 + +
h F2 0 0 0 +
e F3 0 + 0 0
e F4 0 0 0 0
@ F5 0 0 + +
F6 i 0 0 0
F7 + 0 0 +

Tabla 1.9 Matriz de Iteracion Debilidades- Amenazas (DA)

AMENAZAS
Al A2 A3 A4
D1 + 0 0 +
% D2 0 0 + +
g D3 + + + +
a
E D4 + + 0 +
E D5 + 0 0 +
a D6 + 0 0 +
D7 + 0 0 +
D8 + 0 0 +
D9 + 0 0 +

1.7.2 MATRICES DE INTERACIONES FODO

Tabla 1.10Matriz de Iteracién Fortalezas- Oportunidades (FO)



OPORTUNIDADES
Ol | 02 | 03 | o4 | o5
2 F1 + + + 0 0
h F2 |+ + + 0 0
< F3 + + 0 0 0
e F4 0 + 0 0 0
Q F5 + + 0 + 0
F6 = IS IS 0 0
F7 + + + 0 +

Tabla 1.11Matriz de Iteracion Debilidades- Oportunidades (DO)

OPORTUNIDADES

o1 02 O3 04 O5

D1 0 0 + 0 0

E D2 0 0 + 0 0
< D3 0 0 0 + 0

% D4 0 - - - 0
) D5 + + + + 0

a D6 0 0 + 0 0
D7 0 0 + 0 0

D8 0 0 + 0 0
D9 0 0 + 0 0

1.7.3 MATRIZ DE BALANCEO ESTRATEGICO

A continuacion se determina la matriz de balanceo estratégico (Ver Tabla 1.12)
donde se establecen estrategias que permitan:

= Maximizar tanto las fortalezas como las oportunidades (FO Maxi-Maxi).
= Fortalecer el e-learning y minimizar las amenazas (FA Maxi-Mini).
= Minimizar las debilidades y maximizar las oportunidades (DO Mini-Maxi).

= Minimizar tanto las amenazas como las debilidades (DA Mini-Mini).



FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

FO

1.Establecer alianzas estratégicas
universidades de élite que poseen modali
de

conjuntamente, unir sinergias en el disefig

virtual con el objetivo trabajq
ofertas de programas educativos y compg
experiencias institucionales e individuales
la aplicacion de las TIC en los mismo:
F3,F4,F5,F6,F7,02)

2.Impulsar la adopcién del e-learning
través de la secretaria informéatica mediant
elaboracién de politicas para la educac]
virtual, capacitacion en el uso de las nue
tecnologias y apoyo econémico en cuanto
infraestructura tecnoldgica y conectividad|
F3, 03)

3.Consolidar la educacién virtual tanto a ni
de pregrado como de postgrado, a través
uso de las TICs, asi como de la integracion
modelos pedagdgicos y el rol de los acto
en el proceso.(F1, F2
F3,F4,F5,F6,F7,01,04)

4. Reforzar la comunicacion entre el doce
y alumno mediante la utilizacion d
plataformas de e-learning que mejor
necesidades de

adapten a las

universidades. ( F7,05)

DO
tof. Construccion de una red de centl
dacomunitarios digitales por parte dgl
r gobierno para ayudar a algunps

poblaciones estudiantiles que no cuentan
rticon recursos necesarios para acceder al
dee-learning. (O3, D1)
.@. Establecer planes de capacitacion y

formaciéon permanente a los docen
aque les permita comprender los modos
> l[de aprendizaje desde la perspectiva de la
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FA DA
1. Crear programas de capacitacion gratyith Equipar universidades publicas cpn
en el uso de computadoras e Interpetentros de computo de libre acceso a|los
auspiciados por las universidades que tiepeestudiantes,  con programas de
el servicio de educacion virtual. (A2,F3,F4) capacitacion gratuita en el uso ¢e
2. Crear un organismo que regule |lainternet, con programas de informacipn

educacion virtual, éste debera establecer|log financiamiento para adquisicion d

[

requisitos especificos asi como proporcionacomputadores. Difundir a través de las
los recursos y capacitacion necesarios pafdniversidades la creacion de proyectos
que las universidades puedan ofrecede tecnologia que permitan conectaf a
educacion virtual de calidad. (A4,F4,F6,F7)| Internet a todas las regiones del
3. Crear en las universidades programag&cuador. (A1,D1,D3,A2,D1)

totalmente virtuales, y construir centrps2. Creacién de redes ecuatorianas |de

AMENAZAS

comunitarios equipados con acceso | aniversidades, que sean de acceso
Internet de uso gratuito para los estudianiesbligatorio para todas las universidades,
(A1,F1) en las cuales se difunda la importancia y
4. Promulgar una ley que regule lpsposteriormente obligatoriedad de |[a
programas de educacion virtual y crearcreacion de programas de |e-
entidades certificadoras, de manera que| ulearning.(A3,D1-D7,A4,D1-D7)
titulo obtenido a través de educacion virtjal

tenga la misma validez de un titulo de
educacion presencial. (A3,F3,F4,F5,F7)

Tabla 1.12Matriz de Balanceo Estratégico

1.8RESUMEN DEL ANALISIS DE LA EDUCACION VIRTUAL (E-
LEARNING) EN EL SISTEMA UNIVERSITARIO ECUATORIANO

Luego de realizar el andlisis de la educacion virtual en el sistema universitario
ecuatoriano y tomando en cuenta la experiencia de los autores en la gestion del e-
learnig, se han establecido los procesos que deben ser mejorados para gestionar
este servicio, los procesos son: Gestion de la Demanda, Gestién del Nivel del
Servicio, Gestion de la Disponibilidad, Gestion de la Capacidad, Gestion de la
Continuidad del Servicio, Gestion de Eventos, Gestion de la Configuracion y
Medicion del Servicio. Estos procesos serviran de base para establecer el Modelo de
Gestion e-SUE en el capitulo 2.



CAPITULO 2

MODELO DE GESTION DE TI PARA LA EDUCACION
VIRTUAL EN EL ECUADOR

2.1 GESTION DE SERVICIOS DE TI

La gestion de servicios de TI, ha sido un tema de preocupacion mundial, siendo ITIL

uno de los conjuntos de mejoras practicas mas reconocido.

ITIL especifica un método sistemético que garantiza la calidad de los servicios de TI.
Ofrece una descripcion detallada de los procesos mas importantes en una
organizacion de TI, incluyendo listas de verificacion para tareas, procedimientos y
responsabilidades que pueden servir como base para adaptarse a las necesidades

concretas de cada organizacion.

A continuacién se presenta un resumen del ciclo de vida del servicio planteado por
ITIL.

2.1.1 CONCEPTOS BASICOS

Servicio. Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes 0 riesgos

especificos.

Valor. El valor es el aspecto esencial del concepto de servicio. Desde el punto de
vista del cliente, el valor consta de dos componentes basicos: funcionalidad y
garantia. La funcionalidad es lo que el cliente recibe, mientras que la garantia reside

en cdmo se proporciona.

Gestion de Servicios. La Gestién de Servicios es un conjunto de capacidades
organizativas especializadas cuyo fin es generar valor para los clientes en forma de

servicios.



Sistema. Un sistema es un grupo de componentes interrelacionados o
interdependientes que forman un conjunto unificado y que funcionan juntos para

conseguir un objetivo comun.

Funcién. Una funcibn es una subdivision de una organizacion que esta
especializada en realizar un tipo concreto de trabajo y tiene la responsabilidad de
obtener resultados concretos. Las funciones son subdivisiones independientes que
tienen las capacidades y recursos necesarios para alcanzar los resultados exigidos.

Tienen sus propias préacticas y su propio cuerpo de conocimientos.

Proceso. Un proceso es un conjunto estructurado de actividades disefiado para
cumplir un objetivo concreto. Los procesos dan como resultado un cambio orientado
hacia un objetivo y utilizan la retroalimentacion para efectuar acciones de auto

mejora y autocorreccion.

El Ciclo de Vida del Servicio

ITIL enfoca la gestion de servicios a partir del Ciclo de Vida de un servicio. El Ciclo

de Vida del Servicio es un modelo de organizacion que ofrece informacion sobre:

= La forma en que estéa estructurada la gestion del servicio.

= La forma en que los distintos componentes del Ciclo de Vida estan
relacionados entre si.

= El efecto que los cambios en un componente tendran sobre otros

componentes y sobre todo el sistema del Ciclo de Vida.

El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases.

= Estrategia del Servicio . La fase de disefio, desarrollo e implementacion de la
Gestion del Servicio como un recurso estratégico.

= Disefio del Servicio . La fase de disefio para el desarrollo de servicios de Tl
apropiados, incluyendo arquitectura, procesos, politica y documentos; el
objetivo del disefio es cumplir los requisitos presentes y futuros de la empresa.

= Transicion del Servicio . La fase de desarrollo y mejora de capacidades para

el paso a produccién de servicios nuevos y modificados.



= Operacion del Servicio . La fase en la que se garantiza la efectividad y
eficacia en la provision y el soporte de servicios con el fin de generar valor
para el cliente y el proveedor del servicio.

= Mejora Continua del Servicio. La fase en la que se genera y mantiene el
valor para el cliente mediante la mejora del disefio y la introduccion y

Operacion del Servicio.

En la Figura 2.1, se puede observar el ciclo de Vida de los Servicios

Requerimientos Los clientes / el negocio

Disefio del
Servicio

Operacion del
Servicio

Mejoramiento
Continwo del
Servicio

Sistema de Administraciin del Conocimiento delas Serviclos (SKMS)
Ineluye el Porfafolio de s-wlq“ yel Catilago gn Senicios |

A

Figura 2.1.El ciclo de vida del servicio

El Ciclo de Vida del Servicio es una combinacion de multiples puntos de vista sobre
la realidad de las organizaciones, lo que ofrece un mayor nivel de flexibilidad y

control.
2.1.2 ESTRATEGIA DEL SERVICIO
Contar con una estrategia es importante para las organizaciones de Tl que

consideran la provisién de los servicios de Tl como su principal negocio, ya que les

permite aportar valor al negocio.

° Tomado de: http://www.marblestation.com/?p=646



La estrategia de Servicios es el nucleo principal del ciclo de vida de ITIL v3, pero
ésta no podria existir por separado del resto de la estructura de TI. Abarca un marco
para construir las mejores practicas para desarrollar una estrategia en Tecnologias

de la Informacién a largo plazo.

La Estrategia del Servicio proporciona orientacion sobre la manera de disefiar,
desarrollar e implementar la gestién de los servicios no s6lo como una capacidad de

la organizacidn, sino también como un activo estratégico.

Los procesos involucrados en la estrategia de Servicio son: Gestidn del Portafolio de

Servicios, Gestion de la Demanda y Gestion Financiera.

2.1.2.1 Gestion del Portafolio de Servicios (SPM)

La gestién de portafolios de Servicios Tl permite valorar de manera proactiva el
conjunto de los servicios de TI, mediante el establecimiento de casos de negocio,
riesgos, prioridades, valor propuesto y costos, considerando los servicios que mejor
contribuyen a los objetivos del negocio y aquellos otros que han de crearse para
apoyar los futuros objetivos.

El objetivo del SPM es administrar la informacion actualizada que se encuentra en el
Portafolio de Servicios y brindar el estado, interfaces y dependencias de los servicios

gue se ejecutan en el ambiente productivo.

EL Portafolio de Servicios se compone del catalogo de servicios del negocio y del

catalogo de servicios técnicos.

El Catalogo de Servicios del Negocio es una interface con las unidades y proceso

del negocio y los servicios de Tl que los soportan.

El Catdlogo de Servicios Técnicos es una interface con los equipos de soporte,

proveedores y gestion de la configuracion.

Las actividades clave del proceso de SPMson:



= Definicion del servicio, Cartera de servicio y Catalogo de servicios.
= Definicibn del Catdlogo de servicios del negocio y Catalogo de servicios
técnicos.

= Alineacion con el negocio y los procesos del negocio.

2.1.2.2  Gestion de la Demanda (DM)

El origen de los problemas que la Gestién de la Demanda debe subsanar a corto

plazo incluyen:

= Degradacion del servicio por aumentos no previstos de la demanda.

= Interrupciones parciales del servicio por errores de hardware o software.

La Gestion de la Demanda es la encargada en estos casos de redistribuir la
capacidad para asegurar que los servicios criticos no se vean afectados o, cuando
menos, lo sean en la menor medida posible. Para llevar a cabo esta tarea de forma
eficiente es imprescindible que la Gestion de la Capacidad conozca las prioridades

del negocio del cliente y pueda actuar en consecuencia.

El objetivo de la Gestion de la Demanda es el de optimizar y racionalizar el uso de

los recursos TI.

2.1.2.3 Gestion Financiera (FM)

La Gestion Financiera se encarga de evaluar y controlar los costes asociados a los
servicios Tl de forma que se ofrezca un servicio de calidad a los clientes con un uso

eficiente de los recursos Tl necesarios.

Si la organizacion Tl y/o sus clientes no son conscientes de los costes asociados a
los servicios no podran evaluar el retorno a la inversion ni podran establecer planes

consistentes de inversion tecnoldgica.

El objetivo principal de la Gestion Financiera de los Servicios Informaticos es

administrar de manera eficaz y rentable los servicios y la organizacion TI.



Por regla general, a mayor calidad de servicios mayor es su coste, por lo que es
necesario evaluar cuidadosamente las necesidades del cliente para que el balance

entre ambos sea 6ptimo.

En la Figura 2.2, se puede apreciar la iteracién de los procesos de la Estrategia de

Servicio.
3 Transicion I Operacién E
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Figura 2.2.Procesos de la Estrategia de Servicio

2.1.3 DISENO DEL SERVICIO
El Disefio de Servicio constituye una de las partes del Ciclo de Vida del Servicio.

Comprende los principios del disefio del servicio y busca identificar, definir y alinear
la solucién de TI con los requisitos del negocio conforme a las mejores practicas
incluyendo disefio de arquitecturas, procesos, politicas, documentacién vy

permitiendo incorporar necesidades futuras.

También introduce el concepto del Paquete del Disefio del Servicio y busca
seleccionar el modelo de disefio del servicio apropiado para alcanzar los objetivos

actuales y futuros del negocio.

Los procesos involucrados en la estrategia de Servicio son: Gestion de Nivel de
Servicios, Gestion de la Capacidad, Gestion de la Disponibilidad, Gestion de la
Continuidad del Servicio Tl, Gestion de la Seguridad de la Informacién y Gestion de

Proveedores.

% Tomado de: http://www.cioconsultores.cl/Articulas/ LibrosITILv3_SS.htm



2.1.3.1  Gestion de Nivel de Servicios (SLM)

La Gestiobn de Niveles de Servicio debe velar por la calidad de los servicios TI
alineando tecnologia con procesos de negocio y todo ello a unos costes razonables.

El objetivo primordial de la Gestion de Nivel de Servicios es buscar un compromiso
realista entre las necesidades y expectativas del cliente y los costes de los servicios
asociados, de forma que estos sean asumibles tanto por el cliente como por la

organizacion TI.
Para cumplir sus objetivos es imprescindible que la Gestién de Niveles de Servicio:

= Conozca las necesidades de sus clientes.
= Defina correctamente los servicios ofrecidos.
= Monitorice la calidad del servicio respecto a los objetivos establecidos en los

SLAs™. (Acuerdos de Nivel de Servicio)
2.1.3.2 Gestion de la Capacidad

La Gestion de la Capacidad es la encargada de que todos los servicios Tl se vean
respaldados por una capacidad de proceso y almacenamiento suficiente y

correctamente dimensionada.

Sin una correcta Gestion de la Capacidad los recursos no se aprovechan
adecuadamente y se realizan inversiones innecesarias que acarrean gastos
adicionales de mantenimiento y administracion. O aun peor, los recursos son

insuficientes con la consecuente degradacion de la calidad del servicio.

El objetivo primordial de la Gestién de la Capacidad es poner a disposicion de
clientes, usuarios y el propio departamento Tl los recursos informaticos necesarios
para desempefiar de una manera eficiente sus tareas y todo ello sin incurrir en

costes desproporcionados.

1 SLA: Es el nivel de garantia respecto a la calidieldservicio proporcionada por el proveedor padaaino
de los servicios y/o clientes. Tomado dtp://www.uc3m.es/portal/page/portal/congresosigdas/
congreso_itsmf/La%20medici%F3n%20de%20SLAs%20ties¥iRDverticales%20y%20horizontales_0.pdf.



Para ello la Gestion de la Capacidad necesita:

= Conocer el estado actual de la tecnologia y previsibles futuros desarrollos.

= Conocer los planes de negocio y acuerdos de nivel de servicio para prever la
capacidad necesaria.

= Analizar el rendimiento de la infraestructura para monitorizar el uso de la
capacidad existente.

= Realizar modelos y simulaciones de capacidad para diferentes escenarios
futuros previsibles.

= Dimensionar adecuadamente los servicios y aplicaciones alineandolos a los
procesos de negocio y necesidades reales del cliente.

= Gestionar la demanda de servicios informaticos racionalizando su uso.

2.1.3.3  Gestion de la Disponibilidad

La Gestion de la Disponibilidad es responsable de optimizar y monitorizar los
servicios Tl para que estos funcionen ininterrumpidamente y de manera fiable,
cumpliendo los ANS y todo ello a un coste razonable. La satisfaccion del cliente y la

rentabilidad de los servicios Tl dependen en gran medida de su éxito.

El objetivo primordial de la Gestion de la Disponibilidad es asegurar que los servicios
Tl estan disponibles y funcionen correctamente siempre que los clientes y usuarios

deseen hacer uso de ellos en el marco de los ANS acordados.

Los indicadores clave sobre los que se sustenta el proceso de Gestion de la
Disponibilidad son: Disponibilidad, Fiabilidad, Mantenibilidad, Capacidad de Servicio.

2.1.3.4  Gestion de la Continuidad del Servicio Tl (ITSCM)
La Gestion de la Continuidad del Servicio se preocupa de impedir que una
imprevista y grave interrupcion de los servicios Tl, debido a desastres naturales u

otras fuerzas de causa mayor, tenga consecuencias catastréficas para el negocio.

La estrategia de la Gestibn de la Continuidad del Servicio debe combinar

equilibradamente procedimientos:



= Proactivos : que buscan impedir o minimizar las consecuencias de una grave
interrupcioén del servicio.
= Reactivos : cuyo proposito es reanudar el servicio tan pronto como sea

posible (y recomendable) tras el desastre.

La ITSCM requiere una implicacion especial de los agentes involucrados pues sus
beneficios s6lo se perciben a largo plazo, es costosa y carece de rentabilidad

directa.

Los objetivos principales de la Gestién de la Continuidad de los Servicios Tl se

resumen en:

= Garantizar la pronta recuperacién de los servicios Tl tras un desastre.
= Establecer politicas y procedimientos que eviten, en la medida de lo posible,

las perniciosas consecuencias de un desastre o causa de fuerza mayor.

Una correcta ITSCM debe formar parte integrante de la Gestion de Continuidad del

Negocio (BCM) y debe estar a su servicio.

2.1.3.5 Gestién de la Seguridad de la Informacién (LSM)

La informacién es importante al negocio y su correcta gestién debe apoyarse en tres

pilares fundamentales:

= Confidencialidad : la informacion debe ser sélo accesible a sus destinatarios
predeterminados.
= Integridad : la informacion debe ser correcta y completa.

= Disponibilidad : se debe tener acceso a la informacion cuando se la necesita.
La Gestion de la Seguridad debe, por tanto, velar para que la informacion sea
correcta y completa, esté siempre a disposicion del negocio y sea utilizada so6lo por

aquellos que tienen autorizacion para hacerlo.

Los principales objetivos de la Gestion de la Seguridad se resumen en:



= Disefiar una politica de seguridad, en colaboracién con clientes y proveedores
correctamente alineada con las necesidades del negocio.
= Asegurar el cumplimiento de los estdndares de seguridad acordados.

= Minimizar los riesgos de seguridad que amenacen la continuidad del servicio.
2.1.3.6  Gestion de Proveedores

La Gestion del Proveedores asegura que los proveedores y los servicios proveidos

por ellos sean administrados para soportar las expectativas del negocio.

El proposito de la Gestion de Proveedores es asegurar que los proveedores
cumplen con los contratos establecidos, mejorando la calidad de los servicios que
ofrecen, pero al mismo tiempo, tratando de reducir los costes, o al menos

manteniéndolos al nivel actual.
Las responsabilidades de la Gestidén de Proveedores incluyen:

= Manejo de contratos

= Definicién de servicios y multiples proveedores

= Definicién de Objetivos, documentacion y requerimientos de proveedores.

= Definicién de la relacién con el Negocio: manejo de quejas y medicién de la

satisfaccion.

En la Figura 2.3, se puede apreciar la iteraciébn de los procesos del Disefio de

Servicio.
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Figura 2.3. Procesos del Disefio de Serviéio
2.1.4 TRANSICION DEL SERVICIO

La transicion del servicio se encarga de asegurar que el plan de implementacion

generado en las anteriores etapas alcanzara los objetivos esperados.

El propoésito de la transaccion del servicio es:

= Planificar y administrar la capacidad y los recursos requeridos para

empaquetar, construir, probar y desplegar una entrega a produccion y

establecer el servicio especificado en los requerimientos del cliente.

= Proveer un framework consistente y riguroso para evaluar la capacidad y

riesgos después de que un nuevo cambio es realizado.

= Establecer y mantener la integridad de todos los activos y configuraciones del

servicio conforme van desarrollandose a través de esta etapa.

= Proveer buen conocimiento e informacion de manera que la Administracion de

Cambios y Despliegue pueda expedir decisiones efectivas acerca de lanzar

una entrega al ambiente de pruebas y luego a produccion.

= Proveer mecanismos eficientes de construccion e instalacion que pueden ser

usados para desplegar entregas a los ambientes de pruebas y produccion y

puedan ser reconstruidos si es necesario.

= Asegurar que el servicio puede ser administrado, operado y soportado en

concordancia con los requerimientos y restricciones especificadas dentro del

Disefo del Servicio.

Una efectiva Transicion del Servicio puede:

= Mejorar significativamente la habilidad de un Proveedor de Servicios para

manejar altos volimenes de cambios y entregas.

= Alinear un servicio nuevo o cambiado con los requerimientos y operaciones

del negocio del cliente.

= Asegurar que los clientes y usuarios pueden usar el servicio nuevo o

cambiado de manera que reduzca el valor a las operaciones del negocio.

Especificamente, la Transicion del Servicio afiade valor al negocio mejorando:

2 Tomado de: http://www.cioconsultores.cl/Articulas/ LibrosITILv3_SS.htm



La habilidad para adaptar rapidamente los nuevos requerimientos y
desarrollos del mercado.

La administracion de la transicion de fusiones, adquisiciones y transferencia
de servicios.

El éxito de cambios y entregas para el negocio.

Los prondsticos de los niveles del servicio y garantias para los servicios
nuevos o cambiados.

La variacion de los planes de recursos y presupuestos actuales versus los
estimados y aprobados.

La productividad del negocio y de los clientes debido al mejor planeamiento y
uso de los servicios nuevos o cambiados.

La cancelacion o cambios a tiempo de los contratos de mantenimiento de
hardware y software cuando los componentes son destruidos o decomisados.

El entendimiento del nivel de riesgo durante y después de un cambio.

2.1.41  Planificacion y Soporte de la Transicion

Los objetivos de este proceso son:

Planear y coordinar los recursos para asegurar que los requerimientos de la
Estrategia del Servicio codificados por el Disefio del Servicio sean realizados
efectivamente en las operaciones del Servicio.

Identificar, administrar y controlar los riesgos de falla e interrupcién a través

de las actividades de transicion.

La Planeacion y Soporte de Transicidon efectiva puede mejorar significativamente la

habilidad de un proveedor de servicio de manejar altos volimenes de cambio y

entregas.

2.1.4.2 Gestion de Cambios

Asegura que los cambios son almacenados, evaluados, autorizados, priorizados,

planeados, probados, implementados, documentados y revisados de manera

controlada.



El propésito de este proceso es asegurar que los métodos estandarizados son
utilizados eficientemente y permiten manejar todos los cambios, que todos los
cambios son almacenados en el Sistema de Administracion de la Configuracion

(CMS) y que todos los riegos del negocio sean optimizados.

2.1.4.3  Gestidn de la Configuracion y Activos del ServiciSACM)

Soporta al negocio proveyendo informacion certera y control a través de todos los

activos y relaciones que componen la infraestructura de la organizacion.

El propoésito de este proceso es identificar, controlar y llevar la cuenta de los activos
del servicio y los items de configuracién, proteger y asegurar su integridad a través

del ciclo de vida del servicio.

El alcance de este proceso abarca también a los activos que no son de Tl y a los
proveedores internos y externos en donde los activos compartidos necesitan ser

controlados.

Para administrar grandes y complejas infraestructuras de TI, este proceso requiere
el uso de un sistema de soporte conocido como Sistema de Administracion de la
Configuracion (CMS).

2.1.44  Gestion de Entregas y Despliegues

El objetivo de este proceso es ensamblar y posicionar todos los aspectos de
servicios dentro de produccidn y establecer el uso efectivo de servicios nuevos o

cambiados.

La liberacion y despliegue efectivos entregan un valor significante al negocio
entregando cambios a una velocidad, riesgos y costos optimizados, y ofreciendo una
consistente, apropiada y auditable implementacion de servicios Utiles para el

negocio.



Cubre todo el ensamblado e implementacién de servicios nuevos o cambiados para
el uso operacional, desde la planeacién de su liberacion hasta la vida temprana de

los mismos.

2.1.45  Validacién y Pruebas del Servicio

El éxito de este proceso depende del entendimiento holistico del servicio, cdmo seré
utilizado y la manera en que esta construido. Todos los servicios, ya sea en casa 0
comprados, necesitaran ser probados apropiadamente, proveyendo validacion de
manera que los requerimientos del negocio pueden ser encontrados en el rango

completo de las situaciones esperadas

El propésito de este proceso es proveer evidencia de que los servicios nuevos o
cambiados soportan los requerimientos del negocio, incluyendo los niveles de

servicio.

El servicio es probado explicitamente contra las utilidades y garantias colocadas en
el paquete de disefio del servicio, incluyendo la funcionalidad, disponibilidad,

continuidad, seguridad y usabilidad.

2.1.4.6 Evaluacion

Asegurar que el servicio sera util al negocio es importante para tener éxito en la
transicion del servicio y se extiende a asegurar que el servicio continuara siendo

relevante estableciendo métricas y técnicas de medicion apropiadas.

Genera valor para el negocio pues una evaluacion efectiva determina si los recursos
de un nuevo servicio (generado a través de un paquete de disefio de servicio) o de
los cambios a un servicio existente (generado a través de la administracion de
cambios), estan siendo bien utilizados en relacién al beneficio que entrega el servicio

para el negocio.

2.1.4.7 Gestidon Del Conocimiento



El propésito de este proceso es asegurar que las personas correctas tienen el
conocimiento correcto, a la hora correcta para entregar y soportar los servicios

requeridos por el negocio.

Este proceso entrega:

= Servicios mas eficientes con calidad mejorada.
= Comprendimiento claro y comun del valor proveido por los servicios.

= Informacién relevante siempre disponible.

El corazén de la Administracion del Conocimiento es la estructura de Datos-
Informacién-Conocimiento-Sabiduria, requiere el uso del Sistema de Administracion
de Conocimiento del Servicio en donde se almacena informacién relevante derivada

de los datos de Activos y Configuracion.

En la Figura 2.4, se puede apreciar la iteracion de los procesos de la Transicién del

Servicio.
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i T !
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: > > > &
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i i Actividades Operativas de Transicion Servicios i i
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i ! [ Evaluacion de Servicios ‘: |
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f—— | Desarrolio y Liberacion I |
! ! [ Pruebas y Validacion de Servicios l ! !
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_________________ r Administracion del Conocimiento ] ________

Figura 2.4.Procesos de la Transicion del Senvitio

2.1.5 OPERACION DEL SERVICIO

13 Tomado de: http://www.cioconsultores.cl/Articulas/ LibrosITILv3_SS.htm



La operacion del servicio puede ser vista como la fabrica de TI. Esto implica un
enfoque cercano a las actividades del dia a dia y la infraestructura que es utilizada
para entregar servicios. EI proposito de la operacién del servicio es entregar y

soportar servicios.

Los procesos bien planificados e implementados no estardn disponibles si la
operacion del dia a dia de esos procesos no esté correctamente dirigida, controlada
y administrada. Ni las mejoras en los servicios podran ser posibles si las actividades
del dia a dia para monitorear el rendimiento, fijar métricas y obtener datos no estan

sistematicamente conducidas durante la operacion del servicio.

El propésito de la operacion del servicio es coordinar y llevar a cabo actividades y
procesos requeridos para entregar y administrar los servicios de acuerdo a las reglas
de nivel de servicio para los usuarios y clientes. La operacién del servicio es
también responsable de la continua administracion de la tecnologia que es utilizada

para entregar y soportar los servicios.

2.15.1 Gestidn de Eventos

Un evento es un cambio de estado que tiene significado para la administracién de un

item de configuracion o un servicio de TI.

Un evento puede indicar que algo no esta funcionando correctamente, dando lugar a
un incidente que debe ser registrado. Lo eventos pueden también indicar actividad

normal o la necesidad de la intervencién de una rutina.

La administracion de eventos depende del monitoreo, pero es diferente. La
administracion de eventos genera y detecta notificaciones, mientras que el
monitoreo revisa el estado de los componentes aun cuando ningln evento ocurre.

2.1.5.2 Gestion de Peticiones

Una peticidon de un servicio es la peticion de un usuario de informacién o consejo, o

de un cambio estandar, o de un acceso a un servicio de TI.



El propésito de este proceso es permitir a los usuarios pedir y recibir servicios
estandares, obtener y entregar estos servicios, proveer informacion a los usuarios y
clientes acerca de servicios y procedimientos para obtenerlos, y asistir con

informacion general, quejas y comentarios.

2.1.53 Gestidn de Incidencias

Un incidente es una interrupcion no planeada de un servicio de TI, o una reduccién
en la calidad de un servicio de TI. La falla de un item de configuracién que no ha

impactado todavia a un servicio también es un incidente.

El propdsito de este proceso es restaurar el servicio tan rapido como sea posible y

minimizar el impacto en las operaciones del negocio.

Los incidentes son detectados frecuentemente por la Administracién de Eventos, o
por los usuarios. Los incidentes son categorizados para identificar quién debe
trabajar en ellos y para su analisis y son priorizados de acuerdo a la urgencia y a su

impacto en el negocio.

2.1.54 Gestion de Problemas

Un problema es la causa de uno o mas incidentes. En el momento en que un
problema es registrado la causa usualmente no es conocida, la gestion de

problemas es el proceso responsable de averiguar esta causa.

Los objetivos clave del la Gestion de Problemas son prevenir problemas y los
incidentes resultantes desde que estos ocurren, eliminar incidentes recurrentes y

minimizar el impacto de incidentes que no pueden ser prevenidos.

Incluye diagnosticar las causas de los incidentes, determinar la solucién y asegurar
qgue la solucion sea implementada, también mantiene informacion acerca de los

problemas y las soluciones alternativas apropiadas.



Los problemas son categorizados de la misma manera que los incidentes, pero el
objetivo es entender las causas, documentar las soluciones alternativas y solicitar
cambios para resolver los problemas permanentemente. Las soluciones son
documentadas en una Base de Datos de Errores Conocidos, que mejora la eficiencia

y efectividad de la Gestion de Incidentes.

2.155 Gestién de Accesos

El proposito de este proceso es proveer las direcciones para que los usuarios
puedan acceder a un servicio 0 a un grupo de servicios, mientras se deniega el

acceso a usuarios no autorizados.

Este proceso ayuda a gestionar la confidencialidad, disponibilidad e integridad de

datos y propiedad intelectual.

En este proceso estan involucrados la identidad (informacion punica que distingue a
un individuo) y los derechos (configuraciones que proveen acceso a datos y
servicios). Los procesos incluyen verificar la identidad y sus derechos, otorgar
accesos a los servicios, registrar y dar seguimiento, y remover o modificar accesos

cuando el estado o los roles cambien.

En la Figura 2.5, se puede apreciar la iteracioén de los procesos de la Operacion del

Servicio.
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Figura 2.5. Procesos Operacion del servitio

2.1.6 MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO (SCI)

Este proceso es el encargado de ofrecer un valor afiadido al negocio, a través de la
integracion entre usuarios y procesos, minimizacion del nimero de oportunidades
perdidas y capacidad de reaccion rapida ante cambios.

Combina los principios, practicas y métodos de la gestion de la calidad, gestién de
cambios y mejora de la capacidad, trabajando para mejorar cada etapa en el ciclo de
vida del servicio asi como los actuales servicios, procesos Yy actividades y tecnologia

relacionados.

El procedimiento de Mejora Continua incluye todos los pasos del Ciclo de Deming, y
estara distribuido a lo largo de todo el ciclo de vida de ITIL, como se puede apreciar

en la Figura 2.6.

Requisitos Mejora continua del Servicio | Resultades N
del negocio del negocio
Peticidn N Responsabilidades de gestion Satisfaccian \
de nuevo servicio del cliente
Planificacién
Métricas del \ Procesos mas -
servicio y proceso efectivos vy eficientes
| :ﬁﬁ?ﬁéﬂicn Ejecucion :
Requisitos S Implementacian || Muevos servicios
externos modificados
Revisidn

. Monitarizacion - .,
Requisitos y evaluacién Mejora en la )
de sequridad actidud del empleado

Figura 2.6.Mejora Continua del Servicio — Ciclo de Denlihg

Los procesos que forman parte de esta etapa del ciclo de vida son: Medicién de los

Servicios, Mejora de Procesos y Reporteo de Desempeiio de los Servicios.

2.1.6.1 Medicién de los Servicios

* Tomado de: http://www.cioconsultores.cl/Articulas/ LibrosITILv3_SS.htm
!5 Tomado de: http://www.osiatis.es/consultoria/piamaejora_continua.php



Los objetivos de monitorear y medir un servicio son: validar decisiones, dirigir,
justificar con pruebas vivas que el curso de las acciones tomadas es el requerido e

identificar puntos en los cuales es necesaria una intervencion para corregir acciones.

Los elementos criticos a considerar son:

= Integrar en los planes de negocios.

= Alinear las metas de Tl y las metas del negocio.

= Conseguir costos eficientes.

= Conseguir un balance definiendo qué debe ser medido.

= Debe establecerse una linea base que defina la necesidad de que los

servicios deben ser mejorados comparados con algun indicador.

Existen 3 métricas que impulsan la mejora continua del servicio.

= Métricas Tecnoldgicas: Métricas de Componentes y Aplicaciones.
= Meétricas de Procesos: Métricas capturadas como CSF (Factores criticos de
éxito) y KPI (Indicadores claves de Rendimiento.)

= Métricas de Servicios: Resultados de Servicios.
2.1.6.2 Mejora de Procesos
La toma de medidas es fundamental para mejorar un proceso; SCI utiliza un proceso

de 7 pasos para determinar qué es lo que se esta midiendo y donde se encuentra la

informacién. (Ver Figura 2.7)
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Figura 2.7.Siete Pasos Para La Mejora Contitfua

Paso 1 — Definir lo que se debe medir
Se deben definir un conjunto de medidas que permitan soportar los objetivos de la
organizacion. El enfoque debe estar en identificar lo que se necesita para satisfacer

los objetivos sin considerar si los datos estan actualmente disponibles.

Paso 2 — Definir lo que se puede medir

Las organizaciones pueden encontrar que tienen limitaciones en lo que pueden
medir actualmente, es muy 0til conocer las mismas y los riesgos que estas
involucran. El analisis se debe enfocar entre qué es lo que se puede medir ahora y
gué realmente se debe ser comunicado al negocio, a los clientes y a la gestién de TI.

Paso 3 — Obtener los datos
Cubre monitoreo y recoleccion de datos, se debe tener una combinacion de
herramientas de monitoreo y procesos manuales para recolectar los datos

necesarios para las medidas que hayan sido definidas.
Paso 4 — Procesar los datos
Los datos son procesados en el formato requerido, proveyendo una perspectiva del

rendimiento de los servicios y los procesos.

Paso 5 — Analizar los datos

16 Tomado de: http://www.cioconsultores.cl/Articulas/ LibrosITILv3_SS.htm



El analisis transforma la informacién en conocimiento de los eventos que estan
afectando a la organizacion. Una vez que los datos han sido procesados se podran

contestar las preguntas:

= ¢Se estan alcanzando los objetivos?
= ¢ Existen tendencias claras?

= ¢ Es necesaria alguna accion correctiva? ¢ Cuanto cuesta?

Paso 6 — Presentar y usar la informacién
La informacion debe ser presentada a la audiencia correcta, debe proveer valor,
mostrar las excepciones y resaltar los beneficios que hayan sido identificados

durante un periodo de tiempo.

Paso 7 — Implementar una accion correctiva
El conocimiento obtenido es utilizado para optimizar, mejorar y corregir los servicios,
procesos y otras actividades de soporte y tecnologia. Las acciones correctivas

deben ser identificadas y comunicadas a la organizacion.

2.1.6.3 Reporteo de Desempefio de los Servicios

Una cantidad significativa de datos es capturada diariamente durante la entrega del
servicio; sin embargo, un pequefio subconjunto de esos datos son de interés para el
negocio, especialmente aquellos que permiten conocer los eventos histéricos que
continan siendo una amenaza y la forma en que Tl los atacard; no es suficiente
presentar reportes que demuestren el cumplimiento o no de los SLA’s sino que se
debe construir un método de reporteo que identifiqgue lo que sucedid, lo que se hizo,
cdmo se asegura que no impactara al negocio nuevamente y como se esta

trabajando para mejorar de servicios de TI.

Es indispensable definir politicas y reglas que incluyan la definicién de las audiencias
destino y la visién del negocio respecto a lo que el servicio deberia entregar; un
acuerdo sobre lo que se debe medir y lo que se debe reportar; acuerdos sobre las
definiciones de todos los términos y limites; las bases para todos los calculos; la
calendarizacion de los reportes; el acceso a los reportes y el medio a ser usado; el

cronograma de reuniones para revisar los reportes.



2.2MODELO DE GESTION DE Tl e-SUE

2.2.1 INTRODUCCION

El e-learning se ha constituido en una herramienta de TI trascendental para la
educacion, sobretodo en la educacion a nivel superior en la que la distancia y el

tiempo disponible han sido un impedimento.

Las universidades del Ecuador han decidido implementar esta herramienta de TI

para aprovechar sus ventajas e innovar la manera de impartir el conocimiento.

Sin embargo, al ser ésta una herramienta nueva, no se ha considerado necesaria la
gestion de la tecnologia utilizada para impartir este servicio, no se contemplan
algunos aspectos como la gestién de eventos y gestion de incidentes cuya correcta

administracion podria mejorar la calidad del mismo.

El modelo de gestién de Tl e-SUE toma su nombre de e-learning en el Sistema
Universitario Ecuatoriano y se ha construido en base a los procesos que menos se
ejecutan en las universidades ecuatorianas. Se basa en las buenas practicas de ITIL
y contiene los procesos de gestion de la continuidad, gestion del nivel del servicio,
gestion de la capacidad, gestion de la disponibilidad, gestion de la continuidad del
servicio, gestién de la configuracion, gestion de eventos, gestion de incidentes y

medicion del servicio.

En cada proceso se determinan roles, actividades e indicadores, la ejecucion o
puesta en practica de este modelo permitira optimizar, mejorar y controlar los
servicios de Tl que conforman el servicio de e-learning.

2.2.2 OBJETIVOS

= Disponer de politicas y estandares que permitan la recuperacion de los

servicios en el menor tiempo posible.



Disponer de informacién detallada acerca de la configuracion de todos los
servicios que conforman el e-learning para detectar con mayor facilidad
cualquier falla o mejora necesaria.

Conocer cual es la operacion normal del e-learning para detectar rapidamente
cualquier disminucion de la calidad del servicio que pueda afectar a la imagen
de la Institucion.

Tener un acercamiento directo con el usuario y resolver sus inquietudes en el
menor tiempo posible.

Mejorar la imagen de la institucion, potenciando el funcionamiento del e-
learning, monitoredndolo constantemente y garantizando su calidad.
Establecer lineamientos y métricas de evaluacién y mejora continua de los

servicios.

2.2.3 ALCANCE

El modelo esta enfocado exclusivamente a la gestion de la tecnologia utilizada para

brindar el servicio de e-learning, y se enfoca en los servicios que actualmente se

brindan en las universidades del Ecuador.

Entre algunos de los servicios en los que se basa este modelo se tienen:

Servicio de correo electrénico. Es uno de los servicios en Internet de mayor

demanda, permite a cualquier persona que tenga acceso a Internet enviar
mensajes escritos, archivos e imagenes a otra persona que también tenga
acceso a Internet, en cualquier lugar del mundo y de forma casi instantanea.

Servicio de chat. El chat es un gran centro de reuniones virtual en el que

usuarios de todas partes del mundo pueden charlar. Las conversaciones son
en tiempo real; los usuarios entran con un nick o apodo, por el que son
reconocidos por el resto de la comunidad.

Servicio _de transferencia de archivos. Es hacer una copia de un archivo

desde una computadora a otra a través de una red de computadoras, en este
caso Internet. Este servicio permite compartir, intercambiar y descargar
archivos.

Publicacion de imagenes, video, archivos de audio. Permite colocar

imégenes, video y/o audio en las paginas web informativas de un curso.



Servicio _de foros virtuales. ElI Foro Virtual es una serie de dialogos y

discusiones en linea alrededor de una temética. Los Foros Virtuales ofrecen a
la comunidad interesada en esta tematica, la oportunidad de aportar
opiniones, dudas, referencias y experiencias con la finalidad de ampliar la
riqueza de conocimiento sobre el tema principal de discusion del Foro. Su
principal particularidad es que son completamente llevadas a cabo en linea
desde un sitio Web.

Servicio de wikis. Un wiki, o una wiki, es un sitio web cuyas paginas web

pueden ser editadas por multiples voluntarios a través del navegador web.
Los usuarios pueden crear, modificar o borrar un mismo texto que comparten.
Los textos o "paginas wiki" tienen titulos Unicos. Si se escribe el titulo de una
"pagina-wiki" en algun lugar del wiki, esta palabra se convierte en un "enlace
web" (0 "link") a la pagina web.

Servicio _de noticias. Permite publicar noticias para notificar a los usuarios

acerca de eventos ocurridos o resoluciones importantes. Ademas permite
también visualizar el historial de las mismas organizado por fechas.

Servicio _de agenda. Permite publicar eventos a realizarse en fechas

especificas como por ejemplo la entrega de una tarea, la fecha de
culminacion de un foro, etc.
Buscadores. Permite realizar busquedas dentro de los cursos.

Servicio de encuestas. Permite crear encuestas que luego seran resueltas

por los usuarios.

Servicio de evaluaciones en linea. Permite crear cuestionario de evaluacion

para los alumnos, estos cuestionarios son calificados y permiten la evaluacion
de un alumno.

Servicio de quiz results (resultados de cuestionarios). Permite obtener

reportes de las calificaciones obtenidas por los alumnos.

Servicio de mensajes. Permite enviar mensajes a los demas usuarios del

curso en linea.

Visualizacién de usuarios conectados. Permite visualizar qué usuarios se

encuentran en ese momento conectados y dentro del curso.

Publicacion de cursos en linea. Permite la publicacion de varios cursos o

clases, agregar el cronograma de la clase, subir recursos, realizar

actividades, etc.



2.2.4 ESTRUCTURA DEL MODELO

El Modelo de Gestion e-SUE, se basa en una estructura de procesos. En la figura

2.8, se establece la cohesion e interrelacion de los procesos que seran
considerados dentro del modelo.
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Figura 2.8.Ciclo de vida de los procesos del e-learning

* Modelo de Proceso

El modelo de Procesos permite el entendimiento de los distintos aspectos que seran

considerados en cada uno de los procesos del servicio de e-learning. (Ver Figura
2.9).
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Figura 2.9.Modelo de Proceso

El modelo representa la estructura de un conjunto de actividades disefiada para
alcanzar un objetivo especifico.



= Un proceso toma una o mas entradas y las convierte en resultados definidos.
= Un proceso incluye todas las actividades, roles, responsabilidades y controles

de gestidn requeridos para entregar los resultados.

« Control de proceso

Los procesos, una vez definidos, deben ser documentados y controlados, y una vez
gue estén bajo control, pueden repetirse y volverse manejables. Pueden construirse

medidas y métricas del proceso para controlarlo y mejorarlo.

* Elementos de Proceso

La figura 2.9 muestra cémo la informacion entra en el proceso, se procesa, se

produce y el resultado se revisa y se mide.

Un proceso siempre se organiza alrededor de un conjunto de objetivos. Lo mas
importante de la produccién del proceso debe ser conducido hacia los objetivos y
siempre tiene que incluir mediciones de procesos (métricas), reportes y mejoras del

proceso.

En este modelo de Gestion de Tl cada proceso se encuentra estructurado de la

siguiente manera:

Descripcion. Se realiza una breve descripcion de los objetivos de cada uno de los

procesos de Tl involucrados en el servicio e-learning.

Roles. Se detalla los distintos roles que el personal de TI debe asumir dentro de los

procesos de Tl involucrados en el servicio e-learning.

Actividades. Se detallan las acciones que deben realizarse dentro de los procesos

de Tl involucrados en el servicio del e-learning.



Herramientas de Apoyo. Se indican las herramientas y la estructura que deben
tener para apoyar a los procesos del e-learning y ayudar a la consecucion de las

actividades.

Indicadores y Evaluacion de Proceso.  Se definen los indicadores utilizados en
cada uno de los procesos de Tl involucrados en el servicio e-learning, los mismos

gue son medidos para evaluar los objetivos de dichos procesos.

Visiobn General del Proceso. A través de un grafico se define de una manera
detallada los aspectos anteriormente mencionados, asi como los
desencadenadores de las actividades, entradas y salidas del proceso y la relacion

existentes con otros procesos de TI.

En la figura 2.10, se puede observar de una manera mas detallada la estructura de

cada proceso de TI.

Control de proceso

Descripcion

Desencadenadores
Proceso
. Indicadores .
Entradas Actividades y Evaluacién Salidas

Herramientas
de apoyo

Incluye reportes
y Revisiones

Figura 2.10.Estructura del Proceso

2.2.5 PROCESOS

2.25.1 Gestion de la Demanda



Descripcion

El objetivo de la Gestién de la Demanda es optimizar y racionalizar el uso de los

recursos de Tl utilizados para proveer el servicio e-learning.

Roles

Administrador de Demanda. Ser el responsable de aportar informacion relativa a
las normas y procedimientos de la demanda, asi como también de ofrecer
asesoramiento sobre todos los aspectos relativos al proceso de la Gestion de la

Demanda a través de la ejecucion de varias actividades.

Asistente de la Gestion Demanda. Apoya a la Gestion de la Demanda y sera el

responsable de asistir en el desarrollo de las actividades de este proceso.

Actividades

Administrador de Demanda

= Participar en la creacion de Acuerdos de Niveles de Servicio del e-learning.
= Dirigir el potencial de los recursos individuales utilizados en el e-learning.
= Responder a los cambios de Patrones de las Actividades del e-learning.

Asistente de la Gestion de la Demanda

= Monitorear toda la demanda y la capacidad del e-learning y producir reportes.

2.2.5.2 Gestion del Nivel de Servicios

Descripcion

El objetivo de la Gestiébn del Nivel de Servicios SLM es garantizar que se

establezcan acuerdos de nivel de servicio para el e-learning permitiendo de esta

manera entregar este servicio de acuerdo a metas alcanzables.



Roles

Administrador del Nivel de Servicio.  Seré el responsable de aportar informacion
relativa a las normas y procedimientos del nivel de Servicio del e-learning, asi como
también de ofrecer asesoramiento sobre todos los aspectos relativos al proceso de

la Gestion de Nivel de Servicio a través de la ejecucion de varias actividades.
Asistente de la Gestion de Nivel de Servicio. Apoyara a la Gestion de Nivel de

Servicio y sera el responsable de asistir en el desarrollo de las actividades de este

proceso.

Actividades

Administrador del Nivel de Servicio

= Determinar los requerimientos de nivel de servicio (SLR) del e-learning.

= Medir y mejorar la satisfaccion de los clientes del servicio de e-learning.

= Establecer contactos y relaciones con los usuarios del servicio de e-learning.

= Establecer, acordar y revisar los Acuerdos de Nivel de Servicio SLAs,
Acuerdos de Nivel Operativo OLAs y Contratos de soporte UCs del e-learning.

= Elaborar Programas de Mejora del Servicio (SIP) e-learning.

= Manejar todas las quejas del servicio e-learning.

Asistente de la Gestion de Nivel de Servicio

= Monitorear los niveles del servicio del e-learning de acuerdo a los SLAs y
producir reportes.

= Mantener actualizados y disponibles los documentos de la Administracion del
Nivel de Servicio del e-learning.

= Registrar las quejas y buenos comentarios del servicio de e-learning.



Herramientas de Apoyo

Requerimientos de Nivel de Servicio SLR.  El SLR debe incluir informacién

detallada sobre:

0 Necesidades de los usuarios del e-learning
0 Expectativas de rendimiento y nivel de servicios de los usuarios del e-

learning.

El SLR constituye el elemento base para desarrollar los SLAs y posibles OLAs

correspondientes al e-learning.

Acuerdos de Nivel de Servicio SLA. El SLA debe recoger en un lenguaje no
técnico, o cuando menos comprensible para los usuarios del e-learning, todos

los detalles del servicio.

Tras su firma, el SLA debe considerarse el documento de referencia para la
relacion con los usuarios del e-learning en todo lo que respecta a la provision
del servicio, por tanto, es imprescindible que contenga claramente definidos

los aspectos esenciales del servicio tales como :

(@)

Descripcion general y no técnica del servicio e-learning.

0 Responsables del acuerdo tanto por el lado usuario como de los
responsables de la administracion del servicio e-learning.

Plazos para la provision del servicio e-learning.

Duracion del acuerdo y condiciones para su renovacion y/o rescision.
Condiciones de disponibilidad del servicio e-learning

Soporte y labores de mantenimiento asociadas al servicio e-learnig.
Tiempos de respuesta del e-learning.

Tiempos de recuperacién en casos de incidentes del servicio e-learning

Planes de contingencia del servicio e-learning.

O O O O o o o o

Criterios de evaluacion de la calidad del servicio e-learning.



Acuerdo de nivel de operacion OLA. El OLA es un documento interno de la

organizacion donde se especifican:

0 Responsabilidades y compromisos de los diferentes departamentos de la
organizacion Tl en la prestacion del servicio e-learning.

0 Procesos y procedimientos necesarios para ofrecer los niveles de servicio
acordados con los usuarios del servicio e-learning.

0 Detalles sobre la prestacion del servicio e-learning que resultan

imprescindibles a la organizacion Tl para su organizacion.

Contratos de soporte UC. Un UC es un acuerdo con un proveedor externo

para la prestacion del servicio e-learning, donde se especifica:

0 Responsabilidades de los proveedores externos en el proceso de
prestacion del servicio e-learning.

0 Compromisos claros y delimitados.

Programa de mejora del servicio SIP. El SIP debe recoger tanto medidas
correctivas a fallos detectados en los niveles de servicio del e-learning como

propuestas de mejora basadas en el avance de la tecnologia.

El SIP debe formar parte de la documentacion de base para la renovacion de
los SLAs del e-learning y debe estar internamente a disposicién de los

administradores de los otros procesos Tl del servicio.

El SIP debe contener:

Problemas relacionados con el servicio e-learning y sus posibles causas.
Nuevas necesidades de los usuarios del servicio e-learning.
Avances tecnoldgicos.

Cumplimiento de los niveles de servicio del e-learning.

O O O o o

Implicaciones de una degradacion de la calidad del servicio e-learning en
los usuarios.
0 Evaluacion del rendimiento y capacitacion del personal involucrado en la

provision del servicio e-learning.



o O O O

Reasignacion de recursos.
Cumplimiento de los OLAs y UCs relacionados con el servicio e-learning.

Percepcion de los usuarios del e-learning sobre la calidad de servicio.

Indicadores y Evaluacion del Proceso

Necesidades de formacién adicional a los usuarios del servicio e-learning.

Indicador Nivel de Satisfaccion del usuario respeot a los acuerdos de nivel de
Servicio
Descripcion Permite determinar el nivel de percepcién de Ient#s respecto al nivel d

servicio.

el

¢,De donde se
obtiene?

Encuestas de satisfaccion del Cliente

Resultado

Los resultados seran cualitativos tomando en culestssiguientes criterios:
Insatisfaccion: Se produce cuando el nivel de servicio percibid@lcanza las

expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el nivel de servicio percibmiaade con las
expectativas del cliente.

Complacencia:Se produce cuando el nivel de servicio percibidiede las

D>

expectativas del cliente

Indicador

Numero de SIPs elaborados que han tenidimpacto en la calidad del
Servicio

Descripcion

Permite determinar los Programas de Mejora estialoie para el e-learning qu
han ayudado a mejorar el nivel de calidad del mismo

e

¢ De donde se

Supervision y Revision de los Acuerdos de NiveSdevicio.

v

%

obtiene?

Resultado Si el nimero de SIPs que han tenido impacto eraliglatl del servicio e
superior al nimero de SIPs que no han tenidodtopen la calidad del servici
el proceso se estd mejorando ya que se esta emaplcon los objetivos d
mismo.

Indicador Porcentaje de SLAs elaborados en base ad SLRs

Descripcion Permite determinar el porcentaje de SLAs que seestran enfocados a |

necesidades de los usuarios.

aS

¢ De donde se

Supervisién y revision de los Acuerdos de NivelS#gvicio y Requerimiento

(9]

obtiene? de Nivel de Servicio.

Resultado Mientras mayor sea el nimero de Acuerdos de NieeServicio elaborada
tomanco como base los SLRs el proceso esta cumpliendsumobjetivo:

Indicador Porcentaje de SLAs apoyados con OLAs

Descripcion Permite determinar el porcentaje de Acuerdos aelNiie Servicio que cuente

con procesos y procedimientos para ofrecer loslesvde servicio acordad
con los usuarios.

\n

¢De donde se
obtiene”

Supervision y revision de los Acuerdos de NivelSkrvicio y Acuerdos d
Nivel Operativa

1%

Resultado

Mientras mayor sea el nimero de Acuerdos de NMige&ervicio soportados p




| los OLAs el proceso esta cumpliendo con sus olnjgtiv
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2.2.5.3 Gestion de la Capacidad

Descripcion

El objetivo del proceso de e-learning Gestién de la Capacidad es asegurar que la
capacidad de los recursos de Tl utilizados en el servicio e-learning sea suficiente

para cumplir las necesidades presentes y futuras.

Roles

Administrador de Capacidad. Sera el responsable de aportar informacién relativa a
las normas y procedimientos de la Capacidad del Servicio e-learning, asi como
también de ofrecer asesoramiento sobre todos los aspectos relativos al proceso de
la Gestidn de la Capacidad a través de la ejecucion de varias actividades.

Asistente de la Gestion de la Capacidad.  Apoyara a la Gestion de la Capacidad y

sera el responsable de asistir en el desarrollo de las actividades de este proceso.



Actividades

Administrador de Capacidad

= Revisar la capacidad y rendimiento actual de TI.

= Mejorar la Capacidad actual del servicio e-learning y componentes de la
Infraestructura TI.

= Evaluar y acordar nuevos requerimientos de capacidad.

= Planear la nueva capacidad.

= Responder a las solicitudes relacionadas con la capacidad del servicio e-

learning y componentes de la infraestructura TI.

Asistente de la Gestion de la Capacidad

= Documentar los nuevos requerimientos de capacidad.

= Realizar informes periddicos de la capacidad del servicio e-learning.

Herramientas de Apoyo

= Plan de Capacidad. El Plan de Capacidad incluira informacion sobre los
costes de la capacidad actual y prevista, es importante que se monitorice su
cumplimiento para adoptar medidas correctivas en cuanto se detecten

desviaciones importantes del mismo.

En un Plan de Capacidad se establecera:

o Toda la informacién relativa a la capacidad de la infraestructura Tl utilizada
para la provision del servicio e-learning.

o Las previsiones sobre necesidades futuras del servicio e-learning basadas
en tendencias y SLAs existentes.

o Los cambios necesarios para adaptar la capacidad Tl a las novedades
tecnoldgicas y las necesidades emergentes de usuarios del servicio e-

learning.



= Base de Datos de Capacidad CDB.

La CDB debe incluir toda la informacion

relevante a la capacidad de la infraestructura Tl utilizada para brindar el

servicio de e-learning,

La CDB debe contener:

0 Planes de Capacidad del servicio e-learning.

o0 Informes Técnicos del servicio e-learning

0 Informes de Gestion y de Rendimiento del servicio e-learning

= Base de Datos de Configuracion CMDB. Ver el proceso de gestion de la

configuracion.

Indicadores y Evaluacion del Proceso

1°2)

Indicador Numero de incidentes ocasionados por el aip desempefio de lo
componentes de T
Descripcion Permite determinar el niumero de alteraciones esemfcio producidas por ¢

bajo desempefio de los componentes de TI.

pLA

¢,De donde se

Base de Datos de Configuracion CMDB.

=

la

obtiene?

Resultado Mientras mayor sea el nimero de incidentes redissran la CMDB va existi
una menor calidad del servic

Indicador Porcentaje de rendimiento de cada uno de los coempes de Tl respecto a
capacidad existen

Descripcion Permite determinar si la capacidad existe es eufiei para dar el nivel 0

servicio acordado con los usuar

e

¢,De donde se

Reportes perioddicos de Rendimiento de los compesetd TI.

obtiene*

Resultado Los resultados seran cualitativos tomando encusgrsiguientes criterios:
. Muy bueno: si P 90. (P: porcentaje de rendimiento)
* Bueno: si 86 P < 90.
* Regular: si 76< P < 80.
» Malo: si P < 7C

Indicador Porcentaje de cumplimiento del Plan de Ceacidad.

Descripcion Permite determinar desviaciones importantes etaal 6 Capacidad.

¢De donde se | Revisiones periddicas del Plan de Capacidad.

obtiene?

Resultado Los resultados seran cualitativos tomando encutsgrsiguientes criterios:
. Muy buena: si P> 90. (P: porcentaje de rendimiento)
» Buena si 80< P < 90.
* Regular: si 70< P < 80.
» Malo: si P < 70.

| Indicador | Niimero de cambios registrados respecto a capacidad para cumplir con|




las necesidades de los usuarios.

Descripcion Permite establecer el grado de capacidad de lopauentes de Tl para cumplir
los SLAs

¢,De dénde se | Plan de Capacidad.

obtiene?

Resultado Mientras mayor sea el numero de cambios registrél@apacidad existe es
insuficiente.
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2.2.5.4 Gestion de la Disponibilidad

Descripcion

El objetivo de la Gestidbn de la Disponibilidad es asegurar que los niveles de
disponibilidad entregados en el servicio de e-learning cumplen o exceden las
necesidades presentes y futuras.

Roles

Administrador de la Disponibilidad. Seré el responsable de aportar informacion
relativa a las normas y procedimientos de la Disponibilidad del Servicio e-learning,
asi como también de ofrecer asesoramiento sobre todos los aspectos relativos al
proceso de la Gestion de la Disponibilidad a través de la ejecucion de varias
actividades.



Asistente de la Gestion de la Disponibilidad. Apoyara a la Gestion de la
Disponibilidad y sera el responsable de asistir en el desarrollo de las actividades de
este proceso.

Actividades

Administrador de la Disponibilidad

= Desarrollar un plan de disponibilidad donde se estimen las necesidades de
disponibilidad futura a corto y medio plazo del servicio e-learning.

= Analizar los eventos, incidentes y problemas relacionados con la
disponibilidad del servicio e-learning para reaccionar en forma proactiva.

= Soportar el disefio del servicio e-learning.

= Medir y analizar la disponibilidad del servicio e-learning y componentes de Tl

involucrados.

Asistente de la Gestién de la Disponibilidad

= Monitorear la disponibilidad del servicio e-learning y componentes de TI

involucrados.

Herramientas de Apoyo

= Plan de Disponibilidad. EI Plan de Disponibilidad debe recoger los objetivos
de disponibilidad presentes y futuros del servicio e-learning y que medidas

son necesarias para su cumplimiento.

Este plan de Disponibilidad debe contener informacion respecto a:
o La situacién actual de disponibilidad del servicio e-learning, la misma que

debe ser actualizada periédicamente.



o Herramientas para la monitorizacion de la disponibilidad del servicio e-

learning.

o Métodos y técnicas de andlisis a utilizar.

o Definiciones relevantes y precisas de las métricas a utilizar.

o Planes de mejora de la disponibilidad del servicio e-learning.

o Expectativas futuras de disponibilidad del servicio e-learning.

= Andlisis del Impacto de Fallo de Componentes CFIA.

Este método se

utilizar4 para identificar el impacto que se tiene en la disponibilidad del

servicio e-learning el fallo de cada elemento de configuracién involucrado.

Para lo cual se requiere que la base de datos de configuracion CMDB se

encuentre correctamente actualizada.

Indicadores y Evaluacion de Proceso

Indicador Numero de SLAs incumplidos respecto a la disponitidad del servicio

Descripcion Permite determinar el grado de disponibilidad eelisio.

¢,De dénde se | Revisién de los Acuerdos de Nivel de Servicio.

obtiene?

Resultado A mayor numero de SLAs incumplidos menor dispoidbid del servicio.

Indicador Porcentaje de interrupcion del Servicio.

Descripcion Permite determinar el nivel de disponibilidad dehgio.

¢De donde se | Monitoreo periddico de la disponibilidad de losvéeps.

obtiene?

Resultado Mientras mayor sea el porcentaje de interrupciomesor sera el nivel de
disponibilidad del servicio por lo tanto la caliddel mismo se vera afectada.

Indicador Numero de tareas de mantenimiento realadas en los IC, para cumplir con
la disponibilidad del servicio.

Descripcion Permite determinar el cumplimiento de las tareasmhntenimiento acordada

en el Plan de Disponibilidad.

U

¢ De donde se

Plan de Disponibilidad.

obtiene?

Resultado Mientras mayor sea el niumero de tareas de manttimrealizadas mayor
sera el cumplimiento de las mismas.

Indicador Porcentaje del fallo de cada IC involutado, que tienen un impacto alto en
la disponibilidad del servicio.

Descripcior Permite determinar el nivel de Disponibilidad dsivicio.

¢,De donde se

Andlisis del Impacto de Fallo de Componentes.




obtiene?

Resultado Mientras mayor sea el porcentaje de fallo de c&daénor sera el nivel de
disponibilidad del servicio por lo tanto la caliddel mismo se vera afectada.
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2.2.5.,5 Gestién de la Continuidad

Descripcion

El objetivo es asegurar que los planes de continuidad del servicio sean ejecutados
adecuadamente, asegurando que los recursos y servicios de TI, (el sistema de
campus virtual, la red, los servidores, la base de datos), estén disponibles en el

tiempo requerido y previamente acordado.

Roles



Administrador de la continuidad del servicio . Debe asegurar que se alcancen las

metas de la Gestion de Continuidad de Servicio, ejecutard las actividades de

administracion mas delicadas.

Asistente de la continuidad del servicio . Apoya a la gestion de la continuidad del

servicio, y ejecutara las actividades de soporte.

Actividades

Administrador de la continuidad del servicio

De todos los servicios de Tl, tanto nuevos como existentes realizar un analisis
de riesgos, y un andlisis de impacto.

Elaborar, implementar y mantener un conjunto de Planes de Continuidad de
los servicios de Tl en concordancia con el plan estratégico definido para el
Departamento de TI.

Definir objetivos, politicas y pautas de recuperacion y determinar los medios y
formas de divulgacion a todos los involucrados (areas o personas).

Negociar y acordar los contratos con proveedores para la provision de
capacidad de recupero con el proceso de Gestién de Proveedores.

Mantener un esquema de prueba de Tl de todos los planes de continuidad.
Después de cada cambio importante en el negocio emprender revisiones de

todos los procedimientos y asegurar su incorporacion al esquema de pruebas.

Asistente de la continuidad del servicio

Mantener un conjunto de Planes de Continuidad de los servicios de Tl en
concordancia con el plan estratégico definido para el Departamento de TI.
Divulgar los obijetivos, politicas y pautas de recuperacion a todos los
involucrados (areas o personas).

Crear ambientes de pruebas de los planes de continuidad, para verificar y

validar los mismos.



= Emprender revisiones regulares (al menos una vez cada tres meses) de los

planes de continuidad para asegurar que refleja las necesidades del negocio

fehacientemente.

= Realizar auditorias semanales para asegurar que los requerimientos para

recuperacién del negocio estén disponibles.

Indicadores y evaluacion del proceso

Indicador Resultados de la ejecucion de planes deygbas.

Descripcion Permite determinar la eficacia de los planes démgidad.

¢,De dénde se Se lo obtiene ejecutando y calificando las pruetdaslos planes de

obtiene? continuidad.

Resultado Mientras mayor sea el porcentaje del resultadasi@iuebas mayor serd|la
eficacia del plan.

Indicador Resultados de reuniones anuales para adlizar los planes de
continuidad y de impacto.

Descripcion Permiten obtener el estado actual y nuevos indieadde los planes ¢

continuidad.

¢ De donde se

Al realizar reuniones anuales de trabajo con lasgpas involucradas en

obtiene? gestion de continuidad del servicio

Resultado Los resultados seran cualitativos (positiva, defite, excelente, etc.).

Indicador Reduccion de riesgo e impacto de posibléallas en los servicios de TI.

Descripcion Determina si los planes de continuidad estan aungpiendo su objetivo.

¢,De dénde se Se obtiene volviendo a realizar un andlisis de gtgpw de riesgos de los

obtiene? desastres y/o eventos planteados en el plan dewgiolatd y comparando €l
resultado con el establecido inicialmente.

Resultado Mientras mas desastres hayan disminuido su impadesgo de

ocurrencia, los planes de continuidad estardn demgi su objetivo.

Herramientas de apoyo

= Para realizar el analisis de impacto de los servicios de e-learning se propone

la siguiente tabla:

Tabla 2.1 Analisis de impacto de los servicios de e-learning

Descripcior Valor
Porcentaje de alumnos afectados 100%
Porcentaje de profesores afect: 100%




Porcentaje de servicios adicionales afectados 100%
Porcentaje en el que afecta a la imagen del 100%
departamento de TI

Porcentaje de efectos secundarios 100%
Porcentaje total (promedio) 100%

Porcentaje total : Porcentaje en el que afecta al e-learning que este servicio

se haya detenido. Mientras mayor sea el porcentaje, mayor seré el impacto

de la interrupcion de este servicio.

= Un Plan de continuidad debera contener al menos:

o

0]
0)
0]

o

Objetivo.

Alcance.

Posibles desastres a ocurrir. Se deben enumerar y evaluar

Impacto de los desastres en los servicios de TI. Dependiendo de su
probabilidad de ocurrencia y la afectacion a los servicios de TI.

Actividades preventivas. Actividades que eviten que ocurran los desastres.
Actividades de recuperacion. A pesar de la eficiencia en las actividades de
prevencion, sera necesario poner en marcha procedimientos de

recuperacion.

Vision general del proceso
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2.2.5.6 Gestion de la Configuraciéon

Descripcion

El objetivo es definir y controlar los componentes del servicio de e-learning y

mantener la configuracion exacta tanto histoérica, planeada y actual, y proporcionar

informacion precisa y fiable de todos los elementos.

Los items de configuracion serén:

= Dispositivos de hardware como PCs, impresoras, routers, monitores, etc. asi

Administrador

Inicio y resultados
de las pruebas de
continuidad

N
li

Salidas

Politicas y
estrategias de
continuidad

Planes de continuidad

N}
uel servicl
\
Andlisis de riesgo
y de impacto de los

servicios
|

Calendario para las
pruebas de continuidad

)

como sus componentes: tarjetas de red, teclados, lectores de CDs.

= Software: sistemas operativos, aplicaciones, protocolos de red.

= Documentacién: manuales, acuerdos de niveles de servicio.



= Servicios: el servicio de correo electronico, servicio de transferencia de

archivos, etc.

Estos items tendran especificaciones o archivos relacionados que llevan los

contenidos del item por ejemplo software, documentos, fotografias, etc.

Para ello sera necesario disponer de un sistema de gestion de configuracion y de

una base de datos de gestion de configuracion.

Roles

Administrador de la gestion de la configuracion. Implanta las politicas y
estandares de la organizacion en torno a la gestion de activos de servicio y a la

gestion de configuracion.

Asistente de la gestion de la configuracion. Soporta a las actividades de la

gestion de configuracién de los activos del servicio.

Actividades

Administrador de la gestién de la configuracion

= Establecer los items que deben controlarse, y la informacion que se necesita
registrar.

= Evaluar las herramientas apropiadas y recomendar aquellas que mas se
ajustan al presupuesto, tiempo y otros requerimientos técnicos.

= Crear los procesos y procedimientos de la Gestion de Activos y de la
Configuracion. Esto incluye crear e iniciar los procedimientos de registro de
ICs, controles de acceso Y privilegios.

= Definir roles y responsabilidades en los planes y procedimientos de la Gestion
de Activos y de la Configuracion.

= Establecer los estdndares para la identificacion del hardware, software,
servicios y documentacion, y definir los formatos y las politicas para el registro

de versiones.



Al momento de existir una peticibn de cambio, de acuerdo al IC y su
configuracién valorar el impacto y asegurar que los cambios implementados
sean los autorizados. Crear registros de cambios, para especificar el efecto
sobre los ICs.

Asistente de la gestién de la configuracién

Revisar que los items de configuracién (ICs) sean identificados con los
nombres correctos, y que los usuarios del sistema de configuracion cumplan
con los estandares y formatos definidos.

Generar reportes del estatus de los recursos, elaborar informes indicando las
acciones sugeridas para lidiar con actuales y futuras deficiencias.

Llevar a cabo auditorias de configuracién para controlar que el inventario
fisico de Tl sea consistente con el sistema de gestidn de la configuracion.

De acuerdo a la configuracién de un item identificar los ICs afectados en caso

de que ocurra alguna falla en el IC.

Indicadores y evaluacion del proceso

Indicador Numero de items identificados como la fé de un servicio.

Descripcion Permite identificar el porcentaje de items quedsarsado fallas en los servicios.

¢De donde se | De los reportes de la gestion de eventos o deeftes de la gestion de

obtiene? incidentes, o registrando incrementando en la Bastatos de configuracion el
numero de fallas de los ICs cada vez que sucedaento que cause la
interrupcién de algun servicio.

Resultado Mientras mayor sea el porcentaje menos se estanapliendo los objetivos del
proceso.

Indicador Velocidad en identificar la falla de IC yrestaurar su servicio.

Descripcion Identifica el tiempo en horas que se tomo detéataolucion para que el IC

funcione correctamente.

¢ De donde se

Registrando la fecha y hora en que se notificaa@tliente y la fecha y hora en|la

obtiene? gue se cerro el incidente.

Resultado Resultados. Mientras mayor sea la diferencia déasréechas de inicio y de
cierre menos se estaran cumpliendo los objetiviogrdeeso.

Indicador Porcentaje de servicios contra su uso.

Descripcion Identifica cuantos servicios en los que se ha tird@tiempo no se estan

utilizando.

¢ De donde se
obtiene?

=)

De los reportes de la gestion de eventos. Si isteexeventos que demuestre
actividad del usuario con respecto al servicio@gye no se esta utilizando.




Resultado

Mientras mayor sea el porcentaje mayor tiempo berdeomar en la revisiéon
del ICs, su estado y funcionamiento.

Indicador

Calidad de la informacién almacenada, pocentaje de utilidad de la misma.

Descripcion

Identifica si la informacion de la configuracion ae IC ha sido Util cuando se
la ha requerido.

¢ De donde se

De las auditorias, y también registrando y categado el uso que se le dio a|la

obtiene? informacion cuando algun proceso o usuario la gélic

Resultado Mientras mayor sea el porcentaje de utilidad deftamacién mayor sera la
calidad de la misma.

Indicador Uso de ICs no autorizados.

Descripcion Identifica el porcentaje de items que se han atitizsin permiso

¢De donde se | De la gestion de eventos, detectando el uso dpdCgarte de usuarios no

obtiene? autorizados.

Resultado Mientras mayor sea el porcentaje de uso no autlwjzaayor sera el tiempo,
analisis, e importancia de revision de las configiomes de dichos ICs y mayor
seré el riesgo de incidentes a causa de estos ICs.

Indicador Numero de fallas al realizar las auditoras para la revision de la
configuracion.

Descripcion Permite identificar los errores de la informacid@re e encuentra almacenadal en

la base de datos de configuracion.

¢De donde se

Medicion. Comparando la informacion real contranfarmacion almacenada y

obtiene? obteniendo un porcentaje de datos mal registrados.

Resultado Resultados. Mientras mayor sea el numero de fallaspr sera la calidad y
utilidad de la informacion y menos se estara cuenpld con los objetivos de e
gestion de la configuracion.

Indicador Numero de cambios no autorizados.

Descripcior Permite identificar el porcentaje de cambios ddigaracion no utorizados

¢,De dénde se | Medicidn. Se obtiene al realizar las auditoriatoddtems de configuracion, si

obtiene? la configuracion del IC no corresponde a la almadanse deberd verificar si la
causa es un cambio no autorizado.

Resultado Resultados. Mientras mayor sea el porcentaje negrarel riesgo de

incidentes.

Herramientas de apoyo

= Para registrar la configuracién de un item o servicio de e-learning se sugiere

mantener la siguiente informacion:

o

o

0)
0)
0)

Cadigo/ldentificador Unico

Estado (en desarrollo, en pruebas, activo, pasivo,...)
Porcentaje de Impacto en el servicio de e-learning
Fecha de configuracion

Version



Responsable

Numero de interrupciones/fallas
Costo aproximado

items relacionados

Detalle de configuracion (imagenes, documentos,...)

© O O O o o

Observaciones

= El plan de configuracién debe contener:

0 Objetivo

0 Alcance

0 Roles y responsabilidades

o Convenciones acerca de los nombres de los activos e items de
configuracién

o Calendario y procedimientos para identificacion de la configuracion,
control, estado, auditoria y verificacion.

o Disefio del sistema de configuracion

Vision general del proceso

Desencadenadores
Solicitud de Cambios enlas  Cambios en la Greacion de un
cambios de la ordenes de configuracion eacion de u

- P nuevo servicio
config. de un IC compra de ICS de los servicios

: ] l | l 1 \—\

) Y
Entradas -z g e Salidas
ﬁ Gestion de la Configuracion
Solicitudes de cambio Actividades Roles Impacto del cambio
@) en los ICs
< Establecer items y =
servicios a controlar [J L

Base de datos de

Definir e implementar Administrador la configuracion de

un sistema de control > N ICs
ol b y registro de items 8

Peticiones de servicios Establecer estandares
y politicas para obtener » Generar reportes e
informacion de ICs ' informacion a otros )
procesos

\ Ordenes de compra

Asistente

Recopilar y registrar "
la informacién de los ICs >

( Informacion financiera
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verificar que la informacion >
de los ICs sea correcta
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Procesos

Figura 2.15.Gestién de la Configuracién

2.25.7 Gestidn de Eventos



Un evento es cualquier ocurrencia detectada que tiene significado para la
administracion del servicio o entrega de un servicio de e-learning. Generalmente
son notificaciones creadas por un servicio de TI, un item de configuracibn o una

herramienta de monitoreo.

El objetivo es monitorear todos los eventos que ocurren en el momento en que se
estan ejecutando los servicios de e-learning, para conocer su operacion normal y

poder detectar y escalar cualquier excepcion.

Con la gestién de eventos se podran determinar:

= Eventos normales. Se generan en la operacion normal del servicio de e-
learning, por ejemplo envio de correo electronico, envio de mensajes.

= Eventos que especifican una excepcion. Se generan en la operacion normal
del servicio pero notifican una excepcion, por ejemplo cuando no se pudo
enviar un correo electronico, no se pudo subir un archivo.

= Eventos inusuales.

Roles

No existira un gestor de eventos, las actividades que se mencionan en este proceso

seran ejecutadas por la funcién Mesa del servicio.

Actividades

Por cada servicio de e-learning determinar que eventos se van registrar.

= |dentificar y establecer lo que significa una operacion normal, errénea e
inusual de los servicios.

= Disefar o adquirir un sistema que permita el registro y andlisis de los eventos.

= Categorizar, filtrar y redireccionar los eventos.

= Cerrar y registrar el cierre de eventos.

Indicadores y evaluacion del proceso

| Indicador | Nimero de eventos por servicio




Descripcion Permite identificar el nimero normal de eventospgroceso.

¢,De dénde se | De los reportes de este proceso

obtiene?

Resultado Si en la siguiente medicién el nUmero de eventasahabiado en gran
porcentaje, esto indicara el funcionamiento anodebkervicic

Indicador Numero de eventos por categoria

Descripcion Permite obtener el porcentaje de eventos que hamae clasificados por

categoria

¢,De donde se

De los reportes de este proceso.

obtiene?

Resultado Mientras mayor sean los eventos de la categoridiene mas impacto, mayor
tiempo se debera invertir en la gestion de los m&sm

Indicador NUmero y porcentaje de eventos que requien de la intervencion de una
persona

Descripcion Permite obtener el porcentaje de eventos que miepuger resueltos por si

solos.

¢ De donde se

Categorizando a los eventos tanto al inicio conmegite de los mismos.

N

aS

obtiene?

Resultado Mientras mayor sea el nimero de eventos mayoreségmpo que se deba
invertir en la gestion de los mismos.

Indicador Numero y porcentaje de eventos que reswh en incidentes o cambios

Descripcion Permite obtener los eventos que causan inciderdasbios.

¢De donde se | Registrando en la informacion adicional de los &v®el proceso al que fuero

obtiene? escalados.

Resultado Mientras mayor sea el porcentaje menor se seignebod que se invierte en la
gestion de eventos.

Indicador NuUmero de eventos causados por problema&xistentes o errores conocidos

Descripcion Permite determinar que eventos ya no deberian@stariendo.

¢De donde se | Al momento de realizar el andlisis de los repatieterminar a breves rasgos |

obtiene? causas de evento y registrar las mismas.

Resultado Mientras mayor sea el porcentaje, menos se egemdtando el proceso de
gestion de incidentes.

Indicador NUmero y porcentaje de eventos repetidos

Descripcion Permite identificar que eventos no se deben registr

¢De donde se | Al realizar el andlisis de los reportes de estegso

obtiene?

Resultado Mientras mayor sea el porcentaje, menos se esiargliendo con los objetivos
de este proceso.

Indicador Numero de eventos que significan excepgcies

Descripcion Permite identificar el porcentaje de eventos qpe@fca una falla o

funcionamiento anormal del servicio.

¢ De donde se
obtiene?

Al realizar el andlisis de los reportes de estegso

Resultado

Mientras mayor sea el nimero de eventos que signiéxcepciones mayor
énfasis se debera poner en la gestion de los sErgjue los provocan.

Herramientas de apoyo



Al disefiar el sistema asegurar que permita realizar el siguiente flujo de datos.

Notificacion
del evento

Evento detectado

v

Evento filtrado

Alerta Excepcion
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registrado
A 4
/ l 82 BB
Gestion de incidentes
Arreglo manual

\4
Revisar acciones

v

Efectivo?

No

Si

Cerrar evento

.

Fin

Figura 2.16.Flujo de datos para la gestion de eventos

Para el registro de eventos de los servicios de e-learning se pueden
considerar los siguientes:

Tabla 2.2.Eventos para los servicios de e-learning

Servicio Eventos
Servicio de correo electrénico Correo enviadoaamente.
Correo no enviado, causas.
Servicio de chat Inicio de sesion
Fin de sesid
Servicio de transferencia de archivo&rchivo transferido correctamente.
Archivo no transferido, caus:




Publicacion de imagenes, video, | Archivos publicados correctamente.
archivos de audio Fallo en la publicacién de archivos, causas|

Servicio de foros virtuales Creacion de un foro

Creacién de un mensaje al foro
Cierre/Finalizacion de un foro
Edicion del tema/descripcion del foro

Servicio de wikis Creacion de una wiki
Edicién de una wiki
Servicio de noticias Creacion de una noticia

Edicién de una noticia
Eliminado de una noticia
Servicio de agenda Creacioén de un evento
Edicién de un evento
Caducidad de un evento

Buscadores Nueva busqueda
Busqueda con 0 resultados
Servicio de encuestas Creacion de una encuesta

Edicién de una encuesta
Eliminado de la encuesta
Caducidad de la encuesta
Ingreso a la encuesta
Envio de la encuesta

Servicio de evaluaciones en linea Creacion de vala&cion
Edicion de una evaluacion
Eliminado de la evaluacién
Caducidad de la evaluacion
Ingreso a la evaluacion
Envio de la evaluacic

Servicio de quiz results (resultados Revision del reporte de resultados
de cuestionario

Servicio de mensajes Creacién de un mensaje
Mensaje enviado

Mensaje no enviado, causas
Lectura de un mensaje

Visualizacion de usuarios Inicio de sesién
conectados Cierre de sesion
Publicacion de cursos en linea Creacion del curso

Creacion de un recurso del curso(etiqueta,
pagina web,...)

Creacion de una actividad para el
curso(tareas, novedades,...)

Edicion del curso(recursos, actividades)
Asignacion de usuarios y perfiles

Edicién de bloques del curso

Inicio de sesidn correcta

Inicio de sesién incorrecta

Herramientas de apoyo

= El registro de un evento debera al menos contener:

o Fechay hora

0 Servicio que lo provoca



o Usuario que lo provoca
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Figura 2.17.Gestion de Eventos

2.2.5.8 Gestion de Incidentes

Un incidente es cualquier interrupcién o reduccién de la calidad de un servicio de e-
learning no planificada.

La gestion de incidentes pretende restaurar la operacion normal de un servicio tan
pronto como sea posible, minimizar el impacto sobre el e-learning y mantener

niveles 6ptimos de calidad y disponibilidad del servicio.



Los incidentes son notificados a través de la funcidon mesa del servicio o desde el

proceso de gestion de eventos. La gestion de incidentes empieza a actuar en las

flechas naranjas que se muestran en la Figura 2.18.

Roles

Tiempo entre fallas

Tiempo entre incidentes del sistema !
y

. 3

Incidente Tiempo de reparacion i .

Incidente
Detectar Reparar Restaurar L . J
N N A,
| — > —

= = 4 | : V V Vv =

Servicio Normal Diagnosticar Recuperar Servicio Normal

Figura 2.18.Inicio de la gestion de incidentes

Administrador de la gestion de incidentes. Se encarga de realizar las tareas de la

gestion de incidentes luego de su deteccidn y clasificacion.

Algunas de las tareas estan destinadas a ejecutarse a través de la mesa de servicio.

Actividades

Mesa de servicio

Identificar el incidente.

Registrar informacion relevante del incidente.

Categorizar el incidente.

Realizar un diagndstico Inicial del incidente apoyandose en la base de
conocimiento de incidentes.

Verificar que el incidente esté completamente resuelto y que los usuarios
estén satisfechos.

Categorizar el cierre de incidentes.

Sondear la satisfaccion del usuario.

Establecer parametros y reglas para una reapertura.

Monitorear e informar acerca de la efectividad y eficiencia de la solucién del
incidente.

Asegurar que todos los incidentes estén registrados.



Administrador de la gestién de incidentes

= Establecer estdndares apropiados de priorizacion de incidentes, y
determinacion de su impacto y urgencia.

= Realizar un diagnéstico del incidente apoyandose en la base de conocimiento
de incidentes.

= Investigar y diagnosticar el incidente, determinar la naturaleza del pedido,
determinar que salié mal, identificar los eventos desencadenantes y registrar
todas las actividades en la base de conocimientos de incidentes.

= Encontrar la solucion al incidente y llevar a cabo pruebas suficientes para
asegurar que la accion de recuperacion sea completa.

= Implementar la solucién al incidente y recuperar el servicio, registrar la
solucion en la base de conocimiento con los detalles més relevantes.

= Cerrar el incidente y comunicar a la mesa de servicio.

= Monitorear la efectividad del proceso, recomendar mejorias y elaborar

informes que ayuden a la gestién

Indicadores y evaluacion del proceso

Indicador Numero de incidentes por prioridades.

Descripcion Permite conocer el porcentaje usual de inciderdepnioridades, y las
relaciones entre ellos, por ejemplo el numero dielémntes con prioridad critice
contra el nimero de incidentes de prioridad baja.

¢,De dénde se | A partir de los reportes de este proceso.

obtiene?

Resultado Al realizar varias tomas del numero de incidentedieersos periodos de
tiempo se podra determinar la ejecucion anormaicdentes. También se
podra organizar de mejor manera la atencion ddentes.

Indicador Tiempos de resolucion clasificados en fugion del impacto y la urgencia de
los incidentes.

Descripcion Permite conocer el tiempo que se toma en resaleeteéntes de prioridad

critica, media, etc.

¢De donde se | Registrando la fecha y hora en la que se inicidaéflente y la fecha y hora en
obtiene? la que se cierra el incidente.

Resultado Mientras mayor sea el tiempo que se toma en rasolvacidente critico,
menos se estara cumpliendo con los objetivos éepesteso.

Indicador Nivel de cumplimiento del SLA.

Descripcion Permite determinar el porcentaje en el cual seestapliendo los acuerdos d
nivel de servicio

(9]

¢ De donde se | Se lo obtiene determinando los niveles de calidastimlos vs los niveles de
obtiene? calidad otorgados.

Resultado Mientras mayor sea el porcentaje, mayor sera ¢éeefiia con la que se
atienden o se disminuyen los incidentes.




Indicador

Porcentaje de incidentes, clasificados pgrioridades, resueltos en primera
instancia por la mesa de servicios

Descripcion

Identifica el nimero de incidentes que la mesaedéao pudo resolver por si
sola.

¢,De donde se

Se lo obtienen de los reportes de la mesa delcgervi

d

obtiene?

Resultado Si el nimero de incidentes resueltos por la mesegcios es mayor a la mite
del nimero total de incidentes, puede significar sgiha trabajado
correctamente en la base de conocimiento.

Indicador Grado de satisfaccién de los usuarios

Descripcior Permite identificar la atencién percibida por Igsario:

¢,De dénde se | Realizando encuestas acerca del uso de los seryisicestos satisfacen las

obtiene? necesidade

Resultado Lo mas importante del e-learning en cuanto a tegiales que ésta funcione y

represente utilidad al usuario, que cada servigidigado cumpla con sus
expectativas y no se presenten errores, que ga siepresencia al publicar o
leer el contenido de un curso. Mientras mayores@antaje de las

evaluaciones, mas se estara cumpliendo con estvobj

Herramientas de apoyo

= Un incidente debe registrar al menos la siguiente informacion:

Fechay hora

Descripcion

Prioridad

Categoria

Estado

Evento/Usuario que lo genera
Servicios interrumpidos

Responsable de solucion

O O 0O 0O o o o o o

Incidentes relacionados

= El siguiente diagrama muestra un posible “diagrama de prioridades” en

funcion de la urgencia e impacto del incidente:
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Figura 2.19.Diagrama de prioridades de incidentes
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El objetivo de este proceso es medir el rendimiento de los servicios de TI, para ello

es necesario establecer una linea base y definir metas hacia donde se desea llegar.
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Figura 2.20.Gestion de incidentes

Medicién del Servicio



Se requiere definir cuales de los servicios son mas importantes, y las métricas que

ayudaran a conocer el estado actual de los mismos.

Todos los servicios de e-learning dependen de cémo se esté llevando a cabo la
gestién de la tecnologia, ya que la disponibilidad, confiabilidad y rendimiento del
mismo se apoya en la disponibilidad, confiabilidad y rendimiento de los elementos de
Tl utilizados para brindar el servicio.

Por lo tanto el conocer el estado actual de la ejecucién y rendimiento de los
procesos planteados en este modelo de gestién permitira conocer en gran parte el

estado del servicio de e-learning.

Para determinar el estado actual en cuanto a ejecucion y rendimiento se utilizara el

Visién, misién,
l.':l.ral esla V‘hiﬂﬂ? metas y objetlw.ls
del negocio

Evaluacion de
Lineas Base
Objetivos
Medibles
Mejoramiento
del servicio y
los procesos
‘”‘ Mediciones y
meétricas

Figura 2.21.Diagrama de evaluacioén

siguiente modelo:

i
C

Para evaluar la ejecucion del modelo:

Tabla 2.3.Evaluacién de la ejecucion del modelo

¢Cual es la Vision? Disponer de un modelo de ged#dT| que permita
gestionar el servicio de e-learning

¢,Doénde estamos ahora? Determinar a través destmeclidles de las actividades
propuestas se estcumpliendc obtener valore

¢,Doénde queremos estar? Cumplir al 100% las actiggldefinidas en el modelo.

¢ Cémo hacemos para llegar? Designando tareasguaactividad
Distribuyendo roles y responsabilidades
Evaluando cada mes, lo planificado contra lo redli

¢Llegamos? ¢Cumplimos todas las actividades?
¢, Qué porcentaje de cumplimiento logran




Para evaluar el rendimiento de los procesos de acuerdo al modelo:

Tabla 2.4.Evaluacion del rendimiento de los procesos

¢,Cudl es la Vision? Realizar un andlisis de todes#ndicadores definidos en cada
proceso, y establecer el nimero deseado para nada u
La vision es cumplir con el nimero estcido.

¢Dénde estamos ahora? Obtener una linea baselBartlizar la tabla de indicadores y
establecer su valor actt
¢,Dénde queremos estar? Cumplir por cada indicadoeta deseada.

¢Cémo hacemos para llegar?  Ejecutando las actasddefinidas en cada proceso
Monitoreando los servicios y cada proceso en genera
Utilizando los datos de monitoreo para definir gcegar
estrategias de mejora continua.

Evaluando los incidentes que no permitieron lalgj@én de las
actividades del modelo.

¢Llegamos? ¢ Cumplimos con los valores propuestosapa indicador?
¢, Qué porcentaje de cumplimiento logramos?
¢, Cudl es nuestra siguiente meta?

Roles
Responsable de la medicion del servicio . Es el encargado de solicitar a los
administradores de cada proceso la informacion acerca de los indicadores, evaluar

los resultados de cada uno y obtener un resultado general.

En cada proceso el administrador y el asistente deberan obtener mensualmente el

valor de los indicadores establecidos.

Recursos/Herramientas

= Tabla de indicadores por proceso

Tabla 2.5.Tabla de indicadores por proceso

Proceso Indicadores

0 Numero de SIPs elaborados que han tenido impad# en
calidad del Servicio

Gestion del Nivel de Servicio | o Nivel de Satisfaccién delsuariorespecto a los acuerdos de
nivel del Servicio

o Porcentaje de SLAs elaborados en base alos SLRs

0 Porcentaje de SLAs apoyados con O

o Numero de incidentes ocasionados por el bajo des@onge

Gestion de la Capacidad los componentes de TI.

0 Porcentaje de rendimiento de cada uno de los coempes
de Tl respecto a la capacidad existente.




o Porcentaje de cumplimiento del Plan de Capacidad.
0 Numero de cambios registrados respecto a la cagzhpiaka
cumplir con las necesidades de los usuarios.
0 Numero de SLAs incumplidos respecto a la dispaidil
del servicio.
i . - o Porcentaje de interrupcion del Servicio.
Gestion de la Disponibilidad o Numero de tareas de mantenimiento realizadassdiC]o
para cumplir con la disponibilidad del servicio.
0 Porcentaje del fallo de cada IC involucrado, igreen un
impacto alto en la disponibilidad del servicio.
0 Resultados de la ejecucion de planes de pruebas.
Gestion de la Continuidad 0 Resgltgdos de regniones anuales para actualizptdoss de
continuidad y de impacto.
0 Reduccidn de riesgo e impacto de posibles falldesn
servicios de TI.
o Numero de items identificados como la falla deemrisio
o Velocidad en identificar la falla de IC y restausarservicio.
o Porcentaje de servicios levantados contra su uso.
0 Calidad de la informacién almacenada, porcentajetitidad
Gestion de la Configuracion de la misma.
0 Uso de ICs no autorizados
0 Numero de fallas al realizar las auditorias paravsion de
la configuracion
o Numero de cambios no autorizados.
0 Numero de eventos por servicio
o Nudmero de eventos por categoria
o Nuamero y porcentaje de eventos que requieren de la
intervencion de una persona
Gestion de Eventos o Nudmero y porcentaje de eventos que resultan edantgs o
cambios
o Numero de eventos causados por problemas existntes
errores conocidos
o NuUmero y porcentaje de eventos repetidos
o Nuamero de eventos que significan excepci
o Nudmero de incidentes por prioridades.
o Tiempos de resolucion clasificados en funcion ohgacto y
Gestion de Incidentes Ia_urgencia de !osf incidentes.
0 Nivel de cumplimiento del SLA.
0o Porcentaje de incidentes, clasificados por priciéda
resueltos en primera instancia por la mesa decsesvi
0 Grado de satisfaccion de los usuarios

= |nformacién de indicadores

Tabla 2.6.Tabla de informacién de indicadores

Objetivo Indicador Proceso Medicién Objetivo | Responsable
general
Conocer el Grado de Gestion de | Resultados de 99% Mesa del
grado de satisfaccion | Incidentes | encuestas mensuales servicio
satisfaccion | de los alos alumnos y
de los usuarios profesores acerca de
usuarios al la disponibilidad de
utilizar el los servicios del
servicio de e- moodle.

learning







CAPITULO 3
VALIDACION DE LA APLICABILIDAD DEL MODELO DE
GESTION “e-SUE”

Para validar la aplicabilidad del Modelo de Gestion “e-SUE” se ha escogido a la
Facultad de Ingenieria en Sistemas Informaticos y de Computacion (FIS) de la
Escuela Politécnica Nacional (EPN), la cual actualmente provee el servicio de Aulas

Virtuales a través del sistema de gestion de aprendizaje “Moodle”.

Se ha escogido realizar una validacion “tedrica” del modelo considerando que esta
basado en ITIL v3 que es un conjunto de buenas practicas, es decir practicas que
actualmente se estan ejecutando en varias organizaciones y han tenido buenos

resultados.
La estrategia de validacion implica:

1. Determinar la situaciéon actual del servicio de e-learning de la FIS por cada
proceso del Modelo de Gestion “e-SUE.

2. Aplicar el modelo, estableciendo las acciones y tareas a realizar.

3. Determinar la manera en la que el modelo de gestion resuelve los problemas

actuales del servicio.

3.1 CARACTERIZACION DE LA EMPRESA

3.1.1 RESENA HISTORICA

La especializacion de Ingenieria de Sistemas en la Escuela Politécnica Nacional,
EPN se creé en 1985 como respuesta a las demandas del mercado. Su pensum y
programas de estudio se han venido actualizando periédicamente para mantenerlo
al ritmo de los cambios de la disciplina y de la tecnologia que se usa en la profesion.
La dltima actualizacion se la realizé en 1994 y posteriormente se han implantado
mejoras parciales de acuerdo a las exigencias del sistema de créditos. El principio
fundamental en el que se basa el pensum vigente es el concepto de aprendizaje en

espiral, es decir en forma sucesiva se realiza pasadas a los contenidos de la



profesién con un nivel de profundidad y detalle incremental. La EPN propone la
Carrera de Ingenieria en Sistemas Informaticos y de Computacién para preparar
profesionales capaces de cumplir las demandas de los usuarios informaticos en las
organizaciones, con calidad, técnica, personal y moral para no solo ocupar puestos

de trabajo sino ser capaces de generarlos en miras al desarrollo social del pais.

3.1.1 MISION, VISION, OBJETIVOS
Mision

La Facultad de Ingenieria de Sistemas es el referente de la EPN en el campo de
conocimiento y aplicacién de las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
(TICY"); actualiza en forma continua y pertinente la oferta académica en los niveles
de pregrado y postgrado para lograr una formacion de calidad, ética y solidaria;
desarrolla proyectos de investigacion tecnoldgica que solucionan problemas de
trascendencia para la sociedad; propende a través de la comprension de la realidad
social y de la capacitacion que ofrece a los ciudadanos, el acceso democratico al

uso de las TIC, aportando en la opinién publica nacional.

La “FIS” trabaja en forma cooperativa haciendo uso racional de plataformas
tecnologicas actualizadas; y estimula la colaboracién entre profesores adscritos a
su Departamento, estudiantes de las carreras de pregrado y posgrado, personal

administrativo y de servicios.

Visién

Para el 2010, la “FIS” es referente de la EPN, de las Universidades y Escuelas
Politécnicas del pais y esta presente en posiciones relevantes de acreditacion de
universidades de la comunidad sudamericana, en el campo de las Tecnologias de la
Informaciéon y Comunicaciones; por su aporte de excelencia para las carreras de
pregrado y postgrado que auspicia, la calidad y cantidad de proyectos de

investigacion que desarrolla, su incidencia en la opinion puablica del pais, la

v Tecnologias de la informacion y la comunicaci®lC{: son un conjunto de servicios, redes, software

dispositivos que tienen como fin la mejora de laded de vida de las personas dentro de un entgrgoe se
integran a un sistema de informacion interconecjeclamplementario.



formalizacion, eficacia y eficiencia de sus actividades de apoyo y el uso intensivo y

extensivo de tecnologias de la informacién y la comunicacion.

Objetivos

= Formar profesionales capaces de administrar, desarrollar, implantar y
mantener sistemas informéticos, aplicando eficientemente las Teorias de la
Computacion, Ingenieria de Software, Redes de Informacion, Bases de Datos

y la Administracion de los Sistemas.

= Realizar investigacion cientifica y técnica que permitan la adopcion,
transferencia, adaptacién y generacion de ciencia y tecnologia en informética
y su aplicacion como herramienta en las méas diversas actividades técnicas,

culturales y sociales.
= Participar activamente en la definicion de politicas nacionales informéticas.

= Mantener una estrecha relaciéon con el medio externo nacional e internacional
de tal manera de contribuir activamente al desarrollo informético del Pais y

aportar al adelanto cientifico internacional.

3.1.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

El “DICC”, funcionalmente est4 conformado por tres comisiones, la Comision de
Docencia, Comision la de Investigacion y Comisién la de Vinculacién con la
Colectividad las cuales estan dirigidas por la Jefatura del “DICC” y el Consejo del
“DICC”, estos dos Uultimos a su vez apoyados por la Secretaria y Apoyo

Administrativo. Ver Figura 3.1
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Figura 3.1.Estructura organizacional

3.2 SERVICIO DE AULAS VIRTUALES DE LA FIS

La FIS con el objetivo de apoyar a los profesores adscritos al DICC en su labor
docente tanto a nivel de Pregrado como de Postgrado, establece hace un afio la
implementaciéon del Servicio de Aulas Virtuales. Los principales objetivos de este

servicio se especifican a continuacion.

3.2.1 OBJETIVOS

= Apoyar al desarrollo de los programas de docencia de los profesores adscritos
al DICC.

= Poner a disposicion de los alumnos herramientas y recursos educativos.

= Establecer un punto de contacto entre los profesores y estudiantes con la
finalidad de ayudarse en el proceso de aprendizaje.

= Ayudar alcanzar los objetivos de la FIS, apoyando de esta manera a su

crecimiento organizacional.



3.2.2 MODULOS

El servicio de Aulas virtuales consta de 3 médulos los mismos que se describen a

continuacion:

Modulos de comunicacion
La funcién de este moédulo es facilitar que los alumnos se comuniguen con el
profesor (hacer preguntas, plantear dudas, etc.) y, mucho mas importante, puedan

comunicarse entre ellos y construir su propia comunidad de aprendizaje.

Médulos de materiales
Contienen los elementos relacionados con los contenidos y materiales de la materia
0 curso. Son todo tipo de textos, libros, apuntes, presentaciones de diapositivas,

enlaces a paginas Web externas etc, que son puestos a disposicion de los usuarios.

Médulos de actividades
Contienen la parte activa y colaborativa del curso, donde el alumno tiene que hacer
algo mas que leer un texto: debates y discusiones, resolucion de problemas

propuestos, redaccién de trabajos, creacion de imagenes, talleres, etc.

3.2.3 CURSOS, USUARIOS

El servicio de Aulas Virtuales de la FIS actualmente cuenta con 48 cursos, los cuales
se encuentran distribuidos por materias, el nimero de usuarios aproximados con los
gue cuenta este servicio es de alrededor de 1000, los cuales se encuentra
agrupados por roles (profesor, administrador, estudiante) con la finalidad de
establecer el nivel de acceso que tienen los usuarios, de tal manera que se garantice

la seguridad de la informacion.

3.2.4 SOFTWARE
Para alojar la plataforma Moodle el servidor cuenta con la aplicaciéon EasyPHP18, la
cual permite brindar los servicios de servidor web mediante Apachel9 y PHP20, y

servicios de servidor de bases de datos mediante MySQL21.

18 EasyPHP: es una aplicacion que integra el servweb Apache, el servidor de base de datos MySQL y

un intérprete PHP (servidor WAMP).



Para prestar estos servicios el servidor usa el software detallado en la tabla 3.1.

Tabla 3.1 Descripcion de software del serv. “MOODLE” debJ4L-DICC”.??

Nombre / Descripcién | Version | Tipo de Licencia | Tipo
Fedora 9 Libre Sistema operativo
EasyPHP 2.6 Libre Servidor WAMP23

3.2.5 HARDWARE

Las caracteristicas de hardware que corresponden a este servidor se detallan en la
tabla 3.2

Tabla 3.2 Descripcion de hardware para serv. “MOODLE” @dl.|“L-DICC”

Microprocesador Memoria RAM | Disco Duro
Intel(R) Xeon 5110, 2x1. | 1 GB SAS 2x73 Gl
GHz

3.2.6 RECURSO HUMANO

Actualmente existen dos personas encargadas de la gestion del servicio de Aulas
Virtuales la Ingeniera Diana Yacchirema y la estudiante Mayra Labre la cuales
desempefian el rol de Administrador y asistente respectivamente.

Se puede acceder al servicio de Aula Virtual FIS, a través de la siguiente direccion

“http://moodlefis.epn.edu.ec”, ver figura 3.2.

19 Apache: es un servidor web HTTP de cddigo abjesta plataformas Unix, Windows, Macintosh y

otras, que implementa el protocolo HTTP/1.1 y laidw de sitio virtual.

20 PHP (Hypertext Pre-processor): es un lenguajgralgramacion interpretado, disefiado originalmente
para la creacién de paginas web dinamicas.

2 MySQL: es un sistema de gestion de base de deltasonal, multihilo y multiusuario con licencia
GPL.

2 Fuente: Laboratorio “L-DICC”, 31 de octubre de&d20

B Servidor WAMP: sistema que agrupa las herramgeAmmache, MySQL, PHP sobre Windows.
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Figura 3.2. Aula Virtual FIS

3.3 APLICABILIDAD DEL MODELO DE GESTION “e-SUE”

Para validar la aplicabilidad del Modelo de Gestion “e-SUE” se realizan los

siguientes pasos:

1. Se determina la situacion actual del servicio de Aulas Virtuales, analizando este
servicio desde cada uno de los procesos del modelo de gestion e-SUE.

2. Por cada proceso se establecen acciones aplicando las practicas que sugiere el
modelo.

3. Através de formularios se establece como las acciones planteadas resuelven los

problemas existentes en cada uno de los procesos.



3.3.1 FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO DE AULAS VIRTUALES

3.3.1.1 Gestion de la Demanda

En base a encuestas realizadas y al monitoreo del uso del Servicio de Aulas
Virtuales se puede establecer que existe cada vez mas una mayor demanda por

parte de los usuarios, presentandose de esta manera los siguientes problemas:

= Degradacion del servicio por aumentos no previstos de la demanda.

= Interrupciones parciales del servicio.

3.3.1.2 Gestion de Nivel de Servicio

Los usuarios de la Facultad de Ingenieria en Sistemas estan utilizando cada vez

mas el servicio de Aulas Virtuales como apoyo a la docencia.

El Servicio de Aulas Virtuales implantado en la actualidad, aunque cumple

basicamente con los objetivos de negocio, presenta los siguientes problemas:

= No tiene indicadores claves de rendimiento.

= No se tienen definidos Acuerdos de Nivel de Servicio.

= No existe un analisis de las necesidades de los usuarios respecto al servicio.

= No existe en la organizaciéon un verdadero compromiso con la calidad del
servicio ofrecido.

= No se tiene especificado las responsabilidades y compromisos de los

diferentes departamentos de Tl de la FIS en la prestacién del servicio.

3.3.1.3 Gestion de la Capacidad del Servicio

Hasta la fecha, la Gestién de la Capacidad de la FIS respecto a la provision del
Servicio de Aulas Virtuales ha sido reactiva, o en otras palabras el incremento o
redistribucion de la capacidad se realiza exclusivamente cuando aparecen los

problemas.



El Servicio de Aulas Virtuales en la FIS a nivel de la Gestion de la Capacidad

presenta los siguientes problemas:

No se tiene establecido planes de capacidad asociados a los acuerdos de
nivel de servicio.

= No se realizan simulaciones de capacidad para escenarios futuros.

= No se cuenta con los recursos necesarios para proveer el servicio.

= No esté disefiado para soportar un nivel de actividad elevado.

= No se planifica el crecimiento de la infraestructura de acuerdo a las

necesidades de los usuarios.

3.3.1.4 Gestion de la Disponibilidad

Los problemas de disponibilidad en el Servicio de Aulas Virtuales de la FIS suelen
proceder tanto de procesos relacionados directamente con la tecnologia asi como de
procesos no directamente ligados con la tecnologia. Sin embargo, una interrupcion
en el servicio puede presuponer un grave problema al momento de realizar
actividades tales como la subida de archivos de deberes o proyectos enviados, asi

como también al momento de tomarse examenes o pruebas a través del servicio.

El Servicio de Aulas Virtuales en la FIS a nivel de la Gestién de la Disponibilidad

presenta los siguientes problemas:

= No se da a conocer a los usuarios el tiempo en el cual el servicio no estara
disponible.

= No se estiman las necesidades de disponibilidad futura.

= No se determina el impacto de los Cls utilizados para proveer el servicio en
cuanto a la disponibilidad.

= No se tienen definidas técnicas para la prevencion y el analisis de Fallos.

= No se tiene documentado la situacién actual de disponibilidad del servicio.

3.3.1.5 Gestion de la Continuidad del Servicio

El objetivo de la gestion de la continuidad de servicio es garantizar la pronta

recuperacion de los servicios de e-learning mas importantes tras un desastre, y



establecer politicas y procedimientos que eviten, en la medida de lo posible, las

consecuencias de un desastre o causa de fuerza mayor.

Actualmente el DICC presenta los siguientes inconvenientes referidos a este

proceso.

= No se han catalogado los servicios de manera que si existe la interrupcién de
varios servicios no se conoce cual servicio es el mas importante y que se
debe recuperar.

= No se han detallado los posibles desastres por lo que no existen actividades
preventivas ni correctivas para los mismos.

= Se vive el dia a dia, Unicamente se ejecutan acciones reactivas que permitan
superar cualquier inconveniente presentado.

= Si existe interrupcién prolongada en el servicio de Internet, interrupcién en la
energia eléctrica 6 dafio en el hardware del servidor en donde se encuentra
instalado el moodle se ocasiona la interrupcion de todos los servicios de e-
learning, el trabajo del usuario es interrumpido, se pueden obtener datos
incoherentes y no reales.

= Si varios usuarios se encuentran utilizando el servicio de transferencia de
archivos, los alumnos no pueden subir sus tareas, los profesores no pueden
subir el material para sus clases.

= Si varios usuarios se encuentran utilizando el servicio de evaluaciones en
linea. Los alumnos no pueden concluir su evaluacién y se pueden generar

calificaciones incorrectas.

3.3.1.6 Gestion de la Configuracién

La eficacia y eficiencia del servicio de e-learning depende del correcto manejo de

sus servicios en especial de aquellos de los que méas depende su funcionamiento.

Actualmente el DICC presenta el siguiente panorama:
= Existen documentos que detallan la configuracion de los servidores y del
software instalado para otorgar el servicio de Aulas Virtuales, y existe un

documento por cada semestre o algin cambio importante de configuracion.



En ocasiones existe interrupcion de algunos servicios a causa de la mala
configuracion del Firewall o por pruebas que se estan realizando al mismo.

No se han definido activos del servicio, ni items de configuracion, ni tampoco
existe un sistema en donde se registren dichos componentes.

No es posible conocer el estado de los servicios de e-learning, su responsable

o la informacién de un servicio mientras esta en estado de pruebas.

3.3.1.7 Gestidn de Eventos

Para dar el servicio de aulas virtuales se encuentra instalado el CMS Moodle, el

mismo que ejecuta todos los servicios de Tl de e-learning.

El CMS, registra la mayoria de los eventos sugeridos en la Tabla 2.2

Si bien estos eventos se encuentran registrados no se dispone de un sistema
o técnica de consulta especifica, no se realizan reportes de los eventos ya
gue se desconoce la utilidad de los mismos.

La demanda de consulta de eventos Unicamente involucra al evento inicio de
sesion incorrecta, para lo cual es necesario recurrir a la base de datos de

Moodle, consultar el id del usuario y luego consultar su ultimo acceso.

3.3.1.8 Gestion de Incidentes

El DICC al momento de ofertar el servicio de aulas virtuales, puso a disposicién de

los usuarios tanto profesores como alumnos el lugar, teléfono y/o correo electrénico

a los cuales recurrir al momento en que se presente algun evento que no les permita

utilizar el servicio.

Con respecto a la gestion de incidentes se presenta el siguiente panorama:

El administrador del e-learning es el Unico punto de contacto para los usuarios
gue necesitan ayuda en el e-learning. Las notificaciones son llevadas a
través de visitas personales, correo electrénico o de llamadas telefénicas.
Hasta el momento los eventos con mas ocurrencia y de los cuales se tiene
conocimiento son:

0 Los usuarios no pueden acceder al servicio porque la cuenta de usuario es

errénea.



0 Los alumnos no leen el manual del usuario y no saben cémo acceder
correctamente.
0 Los profesores no tienen conocimiento acerca de como realizar ciertas
tareas como por ejemplo publicar cursos, crear recursos, actividades, etc.
0 Al querer utilizar ciertos recursos, éstos no se despliegan o no funcionan
correctamente debido que requieren que se instale componentes
especificos.
= No existe el registro de estos incidentes, por lo tanto no se conoce cuando
ocurrié ni los detalles del mismo, lo que ocasiona que la presencia del
administrador sea indispensable.
= Si el administrador cambia, 0 no se encuentra, se tendrd que investigar
nuevamente las causas y solucion del incidente. Resolver un incidente
conocido tomara mas tiempo del necesario.
= Al no existir la base de conocimiento de los incidentes los usuarios tienen que
necesariamente recurrir al administrador en el horario en que éste se
encuentre disponible, a pesar de que la solucién no necesite de la presencia
del administrador.
= Si un usuario olvido la clave, debe recurrir al administrador para que éste le

reenvie su clave.

3.3.2 ACCIONES

3.3.2.1 Gestion de la Demanda

Para solucionar los problemas determinados en la Gestiéon de la Demanda de
Servicio se han definido una serie de acciones iniciales que se adapten a las

necesidades de la FIS y a los principios del Modelo de Gestién e-SUE.

= Designacién de roles del proceso.
= ldentificacion y andlisis de los patrones de demanda de los usuarios.
= Determinacion de la utilizacion de los recursos asociados al servicio y los

calendarios en los cuales son utilizados.

3.3.2.2 Gestion de Nivel de Servicio



Para solucionar los problemas determinados en la Gestion de Niveles de Servicio se
han definido una serie de acciones iniciales que se adapten a las necesidades de la

FIS y a los principios del Modelo de Gestion e-SUE.

= Designacion de roles del proceso.
= Creacion de SLRs y SLAs, OLAs y UCs asociados a los servicios de Tl del

servicio e-learning.

3.3.2.3 Gestion de la Capacidad del Servicio

Para solucionar los problemas determinados en la Gestion de la Capacidad se han
definido una serie de acciones iniciales que se adapten a las necesidades de la
FIS y a los principios del Modelo de Gestion e-SUE.
= Designacién de roles del proceso.
= Monitorizacion del uso, rendimiento de la infraestructura Tl y del servicio e-
learning, y realizacion de informes periddicos.
= Elaboracion del Plan de Capacidad que se revise semestralmente frente a
datos reales extraidos del monitoreo de la Infraestructura de Tl y del servicio

de e-learning.

3.3.2.4 Gestion de la Disponibilidad
Para solucionar los problemas determinados en la Gestion de la Disponibilidad se
han definido una serie de acciones iniciales que se adapten a las necesidades de
la FIS y a los principios del Modelo de Gestion e-SUE.

= Designacién de roles del proceso.

= Elaboracion del Plan de Disponibilidad.

= Elaboracion del Andlisis del Impacto de Fallo de Componentes CFIA.

3.3.2.5 Gestion de la Continuidad

De acuerdo al Modelo de Gestidon e-SUE se establecen las siguientes acciones:



Determinar el impacto de una interrupcién de los servicios de Tl de e-learning
utilizando la tabla de andlisis de impacto.

En base al andlisis de impacto determinar para qué servicios se deben crear
planes de prevencion.

Realizar el plan de continuidad de los servicios. Para ello:

0 Realizar un andlisis de riesgos en donde se detectan los posibles
desastres que pueden afectar al servicio de e-learning.
0 Establecer acciones preventivas que impidan o minimicen el impacto

de los desastres. Por ejemplo:

Desastre

Acciones preventivas

Beneficios

Interrupcién
prolongada en el
servicio de Internet.

Establecer acuerdos de nivel d
servicio con la UGI.
Publicar/Difundir el porcentaje

eAl tener presente el
porcentaje de
disponibilidad los usuarios

de disponibilidad del servicio deno esperaran que el servicio

e-learning. esté disponible las 24 horas.
Interrupcion de la | Comprar UPS, con el mayor | Siempre que esté una
energia eléctrica. | tiempo disponible posible de | persona, se podra apagar el

acuerdo a los recursos
financieros de la EPN, para
evitar dafios en el hardware de
computador.

equipo manualmente.

Interrupcién de los
servicios a causa d
la interrupcién en la
energia eléctrica.

Asignar una o varias personas
e cuya funcion sea monitorear
constantemente el servicio.

De acuerdo al analisis de riesg
determinar las politicas a
adoptar para la recuperaciéon d
los servicios

El tiempo de interrupcion
en el servicio sera menor y
controlado.
0s

e

Dario en el
hardware del
servidor en donde
se encuentra

instalado el moodle|

Mantener un servidor de
pruebas, el mismo que manten
una réplica de la base de datos
del moodle.

El tiempo de interrupcion
gen el servicio serd menor y
5 gontrolado.

Varios usuarios se
encuentran
utilizando el
servicio de
transferencia de
archivos

Varios usuarios se
encuentran
utilizando el
servicio de
evaluaciones en
linea.

Administrar el servidor Apache
y optimizarlo de manera que

realice una distribucién de carg
adecuada.

La interrupcion de los
servicios no dependera de

afa demanda de los mismos.




= Realizar pruebas semanales de la eficacia de los planes de continuidad, con
estas pruebas se asegura que los planes de continuidad funcionan y son

aplicables a la realidad de la EPN.

3.3.2.6  Gestion de la Configuracion

Para mejorar el proceso de gestion de la configuracion y de acuerdo al Modelo de

Gestion e-SUE se realizaran las siguientes acciones:

= Designar roles y responsabilidades de configuracién.

= Adquirir o disefiar un sistema en el cual se registren los items de
configuracién, de manera que exista una base de datos de la configuracién a
la cual se le puedan realizar consultas facilmente. El sistema debera
mantener la informacion historica de los datos de configuracion.

= |dentificar los items de configuracién de software, hardware, documentacion y
servicios involucrados en el e-learning.

= Establecer los estandares de nombrado de los items.

= Registrar la informacion detallada en la Tabla de informacién de configuracion
de ICs desde la aprobacion de la compra/implementacion del item.

= Realizar revisiones semanales acerca del estado y configuracién de los
servicios con mayor impacto y todos los items relacionados.

= Realizar revisiones mensuales acerca del estado y configuracion del software,

hardware y documentos.

3.3.2.7 Gestion de Eventos

De acuerdo al modelo e-SUE se realizaran las siguientes acciones:

= Determinar los eventos que se controlaran por cada servicio, y los reportes
gue se necesitaran de cada uno.

= Determinar periodos de tiempo en los cuales se monitorearan los eventos con
el objetivo de determinar la operacion normal de los servicios de e-learning.

= Crear 0 adquirir un sistema que permita la consulta de los eventos registrados



en el moodle por fechas, usuarios y generar los reportes definidos, los
reportes seran por ejemplo, nimero de ocurrencias de un evento por dia, el
porcentaje de ocurrencia de un evento por tipo y por servicio, etc.

= Determinar cuando un evento pasara al proceso de Gestion de Incidentes.

3.3.2.8 Gestion de Incidentes

En base a lo que establece el modelo e-SUE se determina la realizacién de las

siguientes acciones:

= Asignar roles y responsabilidades de la gestion de incidentes.

= Crear la funcibn mesa de servicio en donde al menos existiran dos
participantes, y designar roles y responsabilidades.

= Crear o adquirir un sistema que permita el registro de incidentes, los
incidentes pueden provenir de la gestién de eventos o directamente de los
usuarios del sistema. El sistema debera permitir bisqueda por palabras clave
y generar reportes acerca de incidentes.

= La mesa de servicio deberé registrar los incidentes junto con la informacion
que se detalla en las herramientas de apoyo del proceso gestion de
incidentes.

= La mesa de servicio generara reportes semanales acerca de los incidentes,
su estado e informacion detallada para ser analizados por el administrador de
la gestion de incidentes.

= Con el registro de incidentes se obtendra una base de conocimiento, a la cual
tendrén acceso tanto la mesa de servicio como el administrador.

= Con la informacion de la base de conocimiento se publicara un sitio de
preguntas frecuentes que permitan al usuario resolver los inconvenientes que
no necesiten la presencia del administrador.

= Determinar la existencia de incidentes que pueden ser solucionados
directamente por los usuarios, analizar las causas e implementar las

soluciones necesarias.



3.3.3 RELACION ENTRE LAS ACCIONES Y PROBLEMAS, HERRAMIENT AS DE
APOYO Y BENEFICIOS ESPERADOS.

3.3.3.1 Gestion de la Demanda

Formulario: DM _SAV_FIS 01

Accidn: Identificacion y andlisis de los patrones de detaate los usuarios.

Problema(s):

= Degradacion del servicio por aumentos no previgéols demanda.

Beneficios Esperados:

= Permitira evaluar inversiones potenciales.
= Permitird mejorar el conocimiento de las necesiglagddos usuarios.

Formulario: DM _SAV_FIS 02

Accidén: Determinacion de la utilizacion de los recursaxcasios al servicio y los calendarios en
los cuales son utilizados.

Problema(s):

= Degradacion del servicio por aumentos no previdgola demanda.
= Interrupciones parciales del servicio.

Beneficios Esperados:

= Permitira optimizar el uso de los recursos TI.
= Permitira distribuir el personal encargado del stepdel servicio.
= Permitirh mejorar la calidad de los servicios.

3.3.3.2 Gestion del Nivel de Servicio

Formulario: SLM _SAV_FIS 02

Accion: Creacion de SLRs y SLAs, OLAs y UCs asociadosaéovicios de Tl del servicio e-
learning.

Problema(s):

= No tiene indicadores claves de rendimie




= No se tienen definidos Acuerdos de Nivel de Sewvici

= No existe un andlisis de las necesidades de I@iosuespecto al servicio.

= No existe en la organizacion un verdadero comproeos la calidad del servicio.
ofrecido.

= No se tiene especificado las responsabilidadesnpramisos de los diferentes
departamentos de Tl de la FIS en la prestacioseat®icio.

Herramientas de Apoyo:

= Requerimientos de Nivel de Servicio SLR.
= Acuerdos de Nivel de Servicio SLA.

= Acuerdo de Nivel de Operacion OLA.

= Contratos de Soporte UC.

= Programa de Mejora del Servicio SIP.

Beneficios Esperados:

= Mejorara la satisfaccion de los usuarios ya quausenecesidades y expectativas de
rendimiento y nivel de servicios se veran idecdidias y cubiertas.

= Mejorara la disponibilidad y calidad del servicio.

= Se facilitard la comunicacion con los usuarios digrido los malentendidos sobre las
caracteristicas y calidad del servicio ofrecido.

= Permitird determinar los costes asociados al pooces

= Permitird a los usuarios conocer las responsabidisl que tienen frente al uso del
servicio.

= Permitird monitorear el servicio detectando inctdsry problemas para su mejora.

= El personal de Mesa de Servicio dispondra de lamdeatacion necesaria para llevar una
relacion fluida con los usuarios.

= Permitir4 establecer acuerdos entre el laborati@i®ICC y la UGI en cuanto a las
responsabilidades y compromisos para la prestagbservicio e-learning.

3.3.3.3 Gestion de la Capacidad del Servicio

Formulario: CM _SAV_FIS 01

Accion: Monitorizacion del uso, rendimiento de la infraestura Tl y del servicio e-learning, |y
realizacion de informes periddicos.
Problema(s):

= No se cuenta con los recursos necesarios paragorelgervicio.
= No est4 diseflado para soportar un nivel de activitievado.

Herramientas de Apoyo:

= Base de Datos de Configuracion CMDB.
= Base de Datos de Capacidad CDB.

Beneficios Esperados:

= Permitir4 adoptar acciones correctivas respecormakento de la capacidad.
= Permitird racionalizar la gestiéon de las comprasndevo hardware o software |y
mantenimiento del servicio y por consiguientesiduccion de costos.




= Permitird tener una informacion de apoyo para plamificacién realista de |
capacidad.

= Permitira evaluar la capacidad real y el impacttassalidad del servicio.

= Permitird asegurar que el rendimiento de la infraetura informética se adecua a
requisitos de los SLASs.

= Permitir4 asignar recursos adecuados de hardvadtease y personal al servicio.

= Permitira proponer mejoras del servicio.

0s

Formulario: CM _SAV_FIS 02

Accién: Elaboracién del Plan de Capacidad que se revisestealmente frente a datos reg
extraidos de la monitorizacion de la Infraestruectle Tl y del servicio de e-learning.

les

Problema(s):

= No se tiene establecido planes de capacidad assciados acuerdos de nivel
servicio.

= No se realizan simulaciones de capacidad para @sostiuturos.

= No se cuenta con los recursos necesarios paragurelservicio.

= No est4 diseflado para soportar un nivel de activtizvado.

= No se planifica el crecimiento de la infraestruatde acuerdo a las necesidades de
usuarios.

de

los

Herramientas de Apoyo:

= Plan de Capacidad.

Beneficios Esperados:

= Permitird una mayor satisfaccion de los usuarisgeaeto a la provision del servicio.

= Permitira tener altos niveles de disponibilidads#Vicio.

= Permitird tener un mayor cumplimiento de los acogde nivel de servicio.

= Permitird disponer de la capacidad necesaria emaghento oportuno, evitando
degradacion de la calidad del servicio.

= Permitir4 evitar gastos innecesarios producidogpompras.

= Permitir4 planificar el crecimiento de la Infraestura TI adecuando a las necesida
del cliente.

= Permitira reducir posibles incompatibilidades ydwlen la infraestructura informatica.

a

des

3.3.3.4 Gestion de la Disponibilidad

Formulario: DM _SAV_FIS 01

Accidn: Elaboracion del Plan de Disponibilidad.

Problema(s):

= No se da a conocer a los usuarios el tiempo ematlet servicio no estara disponible.
= No se estiman las necesidades de disponibilidadafut

= No se tienen definidas técnicas para la prevencieranalisis de Fallos.

= No se tiene documentado la situacion actual dedibpidad del servicio.




Herramientas de Apoyo:

= Plan de Disponibilidad

Beneficios Esperados:

= Permitird a los usuarios percibir una mayor calideldservicio.

= Permitirh aumentar progresivamente los nivelesigdibilidad.

= Permitird reducir el nimero de incidentes.

= Permitirhd mantener el servicio en operacion y recao en caso de fallo.

= Permitird asegurar que el servicio esté disponililencione correctamente siempre due

los usuarios deseen hacer uso del mismo de acadoddSLAS establecidos.
= Permitir4 optimizar y monitorizar el servicio papae funcione ininterrumpidamente.

Formulario: DM _SAV_FIS 02

Accidn: Elaboracion del Andlisis del Impacto de Fallo denponentes CFIA.

Problema(s):

= No se determina el impacto de los ICs utilizadasaproveer el servicio en cuanto &
disponibilidad.

Herramientas de Apoyo:

= Analisis del Impacto de Fallo de Componentes CFIA.
= Base de Datos de Configuracion.

Beneficios Esperados:

= Permitira cuantificar la disponibilidad.
= Permitir4 elaborar planes de mejora en base &tndtados del Analisis de Impacto.

a

= Permitirhd proveer el tipo de recursos que debenasgnados para las labores |de

prevencion, mantenimiento y recuperacion del sgrvic

3.3.3.5 Gestion de la Continuidad

Formulario: ITSCM_SAV_FIS 01

Accidn: Determinar el impacto de la interrupcion de lawiseos de Tl a través del Andlisis de
Impacto

Problema(s):

= No se han catalogado los servicios de manera garige la interrupcion de varios
servicios no se conoce cual servicio es el masiritapte y que se debe recuperar.

Herramientas de Apoyo:

= Tabla andlisis de impacto de los servicios de Biieg.

Beneficios Esperados:

= Se obtendrd una lista detallada de servicios gadms de acuerdo al impacto due
producen al momento de existir interrupciéon en ishmo.




= Se estableceran prioridades de atencién frentéaildade un servicio.
= Se tomaran decisiones de mejora y planes de rexziper

Formulario: ITSCM_SAV_FIS_02

Accion: Realizar el plan de continuidad de los servicipea ello realizar un analisis
riesgos en donde se detectan los posibles desgstrgrieden afectar al servicio de e-learni

le

Problema(s):

= No se han detallado los posibles desastres.

= Se vive el dia a dia.

= Interrupcién de todos los servicios de e-learnimgsga por falta del servicio
Internet, interrupcion en la energia eléctrica,odan el hardware del servidor 6 var
usuarios se encuentran utilizando el mismo servicio

le
0s

Herramientas de Apoyo:

= Plan de continuidad.

Beneficios Esperados:

= Con las acciones preventivas se minimizara el inopde posibles desastres.
= Existiran actividades de recuperacion en el casgudefalle algin servicio a causa
un desastre.

de

= El tiempo de recuperacidon del servicio de e-lemynsera cada vez menTr,

garantizando cada vez mayor porcentaje de dispioigiidel mismo.

3.3.3.6  Gestion de la Configuracion

Formulario: BCM_SAV_FIS 01

Accion: Designar roles y responsabilidades de configunacio

Problema(s):

= En ocasiones existe interrupcién de algunos sexvizicausa de la mala configurac
del Firewall o por pruebas que se estan realizahdosmo.

6n

Beneficios Esperados:

= No se realizard ningun cambio en la configuraciérud equipo a menos que éste
aprobado para ser registrado en el sistema degcoadion.

= La persona responsable de cambiar la configurdeitoira acceso a la base de dato
configuracion y podra detectar si el cambio afeat® a los items relacionados.

Formulario: BCM_SAV_FIS 02




Accién: Adquirir o disefiar un sistema en el cual se registos items de configuracion,

e

manera que exista una base de datos de la corigora la cual se le puedan realizar

consultas facilmente. El sistema deberd mantenénfémmacion histérica de los datos
configuracion.

de

Problema(s):

= No se han definido activos del servicio, ni iterasdnfiguracion, ni tampoco existe
sistema en donde se registren dichos componentes.

= No es posible conocer el estado de los serviciog-ldBarning, su responsable o
informacién de un servicio mientras esta en estiedoruebas.

a

Herramientas de Apoyo:

= Tabla de informacién de configuracion de ICs.

Beneficios Esperados:

= Se mantendra una base de datos con la informaéstdriba y actual de todos Ic

componentes involucrados en el servicio de e-legrni

= Se podréa obtener reportes de servicios por estailopmo el responsable de cada u

= Se podra obtener informacion acerca de los sesvigiee alguna vez se planificar
pero nunca se ejecutaron.

= Toda esta informacion permitira la gestion adecudelecada uno de los servicid

sustentada en informacion real y rapida.

S

no.

Sl

3.3.3.7 Gestion de Eventos

Formulario: EM_SAV_FIS 01

Accidn: Crear o adquirir un sistema que permita la coasiét los eventos registrados en

el

moodle por fechas, usuarios y generar los repaéiaidos, los reportes seran por ejemplo,

ndmero de ocurrencias de un evento por dia, eeptaje de ocurrencia de un evento por
y por servicio, ett

Problema(s):

= Los eventos se encuentran registrados, pero nisgeng de un sistema o técnica
consulta especifica, no se realizan reportes deeVestos ya que se desconoce
utilidad de los mismos.
= La demanda de consulta de eventos Unicamente treohl evento inicio de sesid
incorrecta, para lo cual es necesario recurrirtzat®e de datos de Moodle, consulta
id del usuario y luego consultar su ultimo acceso.

Herramientas de Apoyo:

= Tabla de eventos para los servicios de e-learning.

Beneficios Esperados:

= Através de los reportes de eventos se podra desarcuando un servicio se
encuentra operado normalmente, y cuando no.

= Permitira detectar incidentes, mal funcionamiergdod servicios o una posible
intrusién de hackers.

= Con la creacion del sistema serd mas facil y rdpidansulta acerca de cualquier
evento.

= Se podra determinar cudl de los servicios tienedaédgnda y en qué periodos de

ipo



tiempo.

3.3.3.8 Gestion de Incidentes

Formulario: IM_SAV_FIS_01

Accidn: Crear o adquirir un sistema que permita el remidér incidentes, los incidentes puec
provenir de la gestion de eventos o directamentesiasuarios del sistema. El sistema det
permitir blsqueda por palabras clave y generartepacerca de incidentes.

len
bera

Problema(s):

= No existe el registro de estos incidentes, poatbat no se conoce cuando ocurrid ni
detalles del mismo, lo que ocasiona que la preaem&l administrador se
indispensable.

= Si el administrador cambia, 0 no se encuentraersdrd que investigar nuevamente
causas Y solucion del incidente. Resolver un imteleonocido tomara mas tiempo
necesario.

Herramientas de Apoyo:

= Tabla de informacion de incidentes.

Beneficios Esperados:

= Obtencién de reportes acerca de los incidenteppdea determinar aquellos que
repiten y buscar solucion para los mismos.

los
a

las
lel

se

= Obtencién rapida de la solucién de un incidenteocmo ya que se dispone de un

sistema que permite la busqueda de incidentesghaipnas claves.

= La presencia del administrador no es indispensables existe el sistema que pernjite

generar la base de conocimiento.

Formulario: IM_SAV_FIS 02

Accién: Determinar la existencia de incidentes que pusegersolucionados directamente por

los usuarios, analizar las causas e implementaolasiones necesarias.

Con la informacion de la base de conocimiento d#igard un sitio de preguntas frecuentes
que permitan al usuario resolver los inconveniergqae no necesiten la presencia (del

administrador

Problema(s):

= Al no existir la base de conocimiento de los inoids los usuarios tienen que

necesariamente recurrir al administrador en el rtioran que éste se encuentre

disponible, a pesar de que la solucion no necdsita presencia del administrador.
= Siun usuario olvido la clave, debe recurrir al adstrador para que éste le reenvie
clave.

Su




Herramientas de Apoyo:

Base de conocimiento de incidentes.

Beneficios Esperados:

El administrador se dedicard Unicamente a atenmigdentes que soélo él puede
resolver.
Los usuarios tendran acceso directo a la solucgfosl incidentes que ellos puedan
resolver en el horario que deseen.

Reportes de incidentes que resuelve el administrado

CAPITULO 4
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacion se establecen las conclusiones y recomendaciones obtenidas en el

desarrollo de la presente tesis.

4.1 CONCLUSIONES

Las TIC han llegado a ser uno de los pilares béasicos de la sociedad y es
necesario proporcionar una educacion en el sistema universitario ecuatoriano

gue considere esta realidad.

ITIL establece buenas practicas para la gestién de los servicios de TI, éstas
pueden ser adaptadas a las necesidades individuales de cada organizacion
en donde se utilicen estos servicios, al ser el e-learning un conjunto de
servicios de TI, estas buenas practicas permiten a las universidades controlar,

medir y mejorar continuamente el servicio.

En el sistema universitario ecuatoriano la mayoria de las universidades
encuestadas cuentan con infraestructura fisica y humana para brindar el
servicio de e-learning mas no disponen de un modelo de gestion de la
tecnologia dedicada a este servicio, la gestion se realiza empiricamente
ocasionando mayores deficiencias en los procesos para la gestion de la

demanda, gestion del nivel de servicio, gestion de la disponibilidad, gestion de



la capacidad, gestion de la continuidad del servicio, gestion de eventos,

gestién de la configuracion, y la medicion del servicio.

El sistema de gestion de aprendizaje mas utilizado por las universidades es el
Moodle, debido a que esta plataforma es libre, permitiendo agregar o quitar
funcionalidades, posee soporte a nivel internacional, y se adapta facilmente a
las necesidades de cada organizacién. Moodle permite administrar la mayoria
de los servicios de Tl para el e-learning y es de gran utilidad en el proceso de
gestion de eventos.

El Modelo de Gestiéon “e-SUE”, estructura la gestidon de los servicios de Tl del
e-learning en varios procesos, para cada proceso define roles y actividades,
los cuales tienen objetivos y metas especificos. Alcanzar estos objetivos
especificos permite llegar al objetivo general del modelo: otorgar un servicio

de e-leraning de calidad.

Es imposible mejorar un servicio si no existe la manera de medirlo, de
acuerdo a las buenas practicas de ITIL el Modelo de Gestion e-SUE define
varios indicadores que permiten evaluar el estado de cada proceso, Yy
contempla la revision del estado general del servicio de e-learning a través del
proceso de Medicién del servicio, que permite monitorear, evaluar y

posteriormente mejorar el servicio.

4.2 RECOMENDACIONES

Antes de la elaboracion y ejecucién de un modelo de Gestion de Tl para la
educacion virtual es un requisito indispensable efectuar una eficaz deteccion
de las deficiencias que presentan las universidades a nivel de la gestion del
servicio e-learning, de tal manera que sea posible obtener informacion precisa
y veraz que permita determinar los procesos que seran considerados dentro

del modelo de Gestidn hacer propuesto.

De manera muy evidente se ha demostrado que cada vez son mas las

universidades que ofrecen el servicio de educacion virtual en el Ecuador, ante



esta realidad surge la necesidad de adaptar medidas que contribuyan a la
gestion de este servicio con el objetivo de proporcionar una adecuada gestion

de la calidad del mismo.

El modelo de Gestion e-SUE debe ser concebido dentro de las universidades
como una herramienta base que facilitara la gestion del servicio e-learning , el
cual debe ser adaptado a las necesidades y objetivos que cada una de las

universidades tiene al ofrecer este servicio.

Realizar el andlisis previo de la situacion actual de los servicios TI, el
propésito de cada uno, el recurso humano disponible y su nivel de
compromiso antes de utilizar el modelo de Gestién e-SUE.

Implementar la funcibn mesa del servicio se convierte en algo indispensable
para la ejecucion del modelo, a méas de las formas de comunicacion
tradicionales como son el teléfono, correo electrénico se sugiere utilizar el
servicio de chat para su implementacién. Su implementacion requerira:

o Definiry publicar el horario de utilizacion del chat.

o Definir funciones y responsabilidades de las personas a cargo del

servicio.
0 Capacitar a la persona responsable y asegurar que esté en condiciones

contestar las solicitudes de los usuarios

Cuando se requiere ejecutar un proceso de administracion es necesario el
recurso humano, no es suficiente una o dos personas, se debera disponer
siempre del personal necesario para ejercer los varios roles vy
responsabilidades, una sola persona no se puede evaluar a si misma, es

necesario de otras personas para que la evaluacion tenga sentido.
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ANEXO 1. Encuesta educacion virtual

g

ESCUELA POLITECNICA NACIONAL

Distinguido Sr. (a).

La Escuela Politécnica Nacional a través del programa de Maestria de Gestion de las
Comunicaciones y Tl se dirige a usted para solicitarle su valiosa participacién en el proceso de
investigacion para la formulacién del Modelo de Gestion de Tl para la Educacioén Virtual (e-learning)
en el Sistema Universitario Ecuatoriano, el mismo que una vez concretado se pondra al servicio de
las instituciones de nivel superior que dispongan de programas de educacion en la modalidad virtual.

Si la Universidad a la que usted pertenece posee educacion virtual, sirvase llenar la siguiente
encuesta.

En esta encuesta denominamos “educacion virtual (e-learning)”, a los programas de formacion que se
apoyan en tecnologias de informacion y herramientas de aprendizaje que utilizan medios electrénicos
(ej. Internet, Intranet, Red Local).

OBJETIVO

Caracterizar los modelos de gestion de Tl vigentes en la educacion virtual (e-learning) en el sistema
universitario ecuatoriano.

DATOS REFERENCIALES

Provincia/Ciudad:
Universidad:

Facultad a la que pertenece:
Cargo que desempeinia:
Nombres y Apellidos:
E-mail:

Teléfonos:

PREGUNTAS

1. De los servicios de tecnologia de informacion mencionados a continuacién, marque con una X los
gue posee la Universidad para ofrecer educacion virtual.

Servicio de correo electrénico
Servicio de chat

Servicio de transferencia de archivos
Publicacién de imagenes, video, archivos de audio
Servicio de foros virtuales

Servicio de wikis

Servicio de videoblogs

Servicio de podcasting

Servicio de noticias

Servicio de agenda

Servicio de hotpots

Buscadores

Servicio de encuestas

Servicio de evaluaciones en linea

Oo0oOooOOoOoooooooao



oooono

Servicio de quiz results (resultados de cuestionarios)
Servicio de mensajes

Visualizacion de usuarios conectados

Publicacién de cursos en linea

Otros. Especifique:




De los roles mencionados a continuacion, indique cudles intervienen en la administracion de la
educacion virtual en la Universidad

OO0O0O00O0oO0oOOo0OoOoOoOoOoOoooooooaq

Director de administracion del e-learning
Administrador de servicios de TI

Administrador de operaciones de Tl
Administrador del disefio de servicios de Tl
Responsable del servicio de Tl

Administrador de seguridad de TI
Administrador financiero de la educacion virtual
Administrador de proveedores de la educacion virtual
Responsable de la continuidad del servicio
Administrador de aplicaciones

Analista de aplicaciones

Administrador de red

Administrador de base de datos

Webmaster

Administrador de soporte técnico

Soporte técnico

Super usuario

Administrador de incidentes

Analista de reportes

Administrador del conocimiento del servicio
Usuario
Otros. Especifique:

2. De los siguientes sistemas de gestion de aprendizaje, especifique cuales de ellos utiliza la
Universidad para el servicio de e-learning.

OoOoOooooo

Moodle

Dokeos

Web-Ct

Atnova
Blackboard

Otro. Especifique:
Ninguno

3. Dignese llenar el formulario adjunto.

El formulario esta compuesto de cinco columnas, la primera contiene afirmaciones acerca de
procesos involucrados en la administracion de los servicios de tecnologia de informacion
utilizados para el e-learning. Las siguientes cuatro columnas corresponden a la periodicidad
con la que se ejecutan dichos procesos y son:

Siempre. Se ejecuta constantemente durante todo el proceso de e-learning.
Frecuente. Se ejecuta la mayoria de las veces, salvo en ciertas ocasiones.
Ocasional. Se ha ejecutado a veces, pero no es un proceso establecido.
Nunca. No se ha ejecutado este proceso.

Por favor marque con una X en la columna que usted considere se corresponde con la
realidad de la Universidad en la que usted labora. Considere como servicios de Tl, Gnicamente
a los mencionados en la pregunta No. 1.

iGRACIAS POR SU COLABORACION
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Siempre

Frecuente

Ocasional

Nunca

1. Las normas, procesos y procedimientos para brindar los servicios de Tl se encuentran documentados.

2. Se evalGan y controlan los costos asociados a los servicios de Tl para que el e-learning sea de calidad y el uso de los
recursos Tl sea eficiente.

3. Se optimiza y racionaliza el uso de los recursos de Tl utilizados para brindar los servicios de TI.

4. Se producen bajas de rendimiento en el servicio de e-learning por aumentos no previstos de la demanda de los servicios de
TI.

5. Existen interrupciones parciales de los servicios de Tl por errores de hardware o software.

6. Existen procedimientos que minimizan las consecuencias de una interrupcion de los servicios de TI.

7. Se monitorea la calidad de los servicios de Tl de acuerdo al porcentaje de cumplimiento de los requerimientos de los
usuarios.

8. Se han establecido y documentado los requerimientos minimos que deben cumplir los servicios de T| para satisfacer las
necesidades del e-learning.

9. Existe un plan que refleja la capacidad y rendimiento necesarios, tanto en el presente como en el futuro, de los recursos de
Tl para brindar los servicios de TI.

10. La universidad gestiona y racionaliza la demanda de los servicios de TI.

11. Se optimizan y monitorean los servicios de Tl para que funcionen ininterrumpidamente y de manera fiable.

12. La informacion de los cursos dictados a través del servicio de e-learning esta disponible en el momento que el usuario lo
requiera.

13. Los recursos de TI disponibles para brindar los servicios de Tl son coordinados de manera que estos servicios sean de
calidad y entregados en el tiempo y con los costos planificados.

14. Los cambios que ocurren en los servicios de Tl de e-learning son almacenados y luego evaluados, autorizados, priorizados,
planeados, probados, implementados, documentados y revisados de manera controlada.

15. Se dispone de informacién acerca de la configuracién histérica, planificada y actual de los componentes de los servicios de
TI.

16. Se planifica de manera clara y se asegura gue la implementacién de un nuevo servicio de Tl sea exitoso y a tiempo.

17. Se realiza la evaluacién de los efectos que producira un cambio en los servicios de Tl de manera que se puede tomar una
decision efectiva acerca de la conveniencia o no de realizar este cambio.

18. Se dispone de informacién confiable y segura acerca de los servicios de Tl que permite mejorar la calidad en la toma de
decisiones del e-learning.

19. Existen procedimientos que resuelven cualquier incidente que cause interrupcion en los servicios de Tl de manera rapida y
eficaz.

20. Se monitorea la calidad de la infraestructura de Tl y se analiza su configuracion para prevenir incidentes en la entrega del
servicio de e-learning.

21. Se analizan los incidentes ocurridos en los servicios de Tl para descubrir su causg y proponer soluciones a los mismos.

22. Seinvestigan y analizan las causas que provocan cualquier alteracion a los servi¢id$de TI.

23. Existe el conocimiento del funcionamiento normal de los servicios de Tl de manera que cuando ocurre un error, éste es

detectado con facilidad.




24.

Se administra el acceso de los usuarios a los servicios de TI.

25.

Para verificar el rendimiento de los servicios de Tl se han definido politicas que establecen qué y cémo medir dicho
rendimiento.

26.

Las politicas de medicion mencionadas anteriormente establecen mediciones de tecnologia, mediciones de procesos y
mediciones del servicio.

27.

Se dispone de informes acerca de los datos de medicién y se analizan para mejorar las deficiencias en los servicios de TI.
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