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RESUMEN

Por diferentes motivos, frecuentemente, organizaciones de diferentes tamafios,
pequefias, medianas o grandes, las cuales cuentan en mayor o menor medida con un area
encargada de proveer los servicios telematicos, encuentran problemas recurrentes en los
sistemas o actividades relacionadas a ellos; valiéndose permanentemente de acciones
correctivas, apagando incendios o rehaciendo procesos con el consiguiente gasto de
material y horas hombre, y presentdndose estos problemas durante la operacion, lo cual no
deja tiempo para planificar, revisar procesos y efectuar la consiguiente mejora continua.

Con este trabajo, se busca presentar un método, acompafiado de una guia para
implementar las mejores practicas que permitan al area de Tecnologias de Informacién de
la Escuela de Oficiales de la Fuerza Aérea del Perq, brindar servicios adecuados, oportunos
y de calidad, mediante la implementacion de la Libreria de Infraestructura de Tecnologias
de Informacion (siglas en inglés Infraestructure Tecnology Information Library - ITIL), como
herramienta bésica a utilizar. Mas que una norma o directiva a ejecutar, es un marco de
referencia que incorpora las mejores practicas, permitiendo establecer las actividades mas
importantes donde fallar no es una opcion.

El Departamento de Telemética de la EOFAP tiene que satisfacer una serie de
requerimientos de sistemas de informacion y de comunicaciones, siendo entre otros uno de
los servicios de mayor impacto el de Mesa de Ayuda o Mesa de Servicios (Help Desk o
Service Desk), el cual ofrece la funcionalidad para que se cree un puente de comunicacion y
soporte entre el usuario y el érea.

El marco de referencia ITIL, en su version 4, busca generar e implementar buenas
practicas para la correcta gestion de incidentes, en la gestion de niveles de servicio,

actividades y acuerdos.
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INTRODUCCION

La gestion de servicios de tecnologia de informacion, ha evolucionado en los
ultimos afos, asi como los servicios de desarrollo de tecnologia. En sus inicios, los
servicios informaticos estaban centrados en el desarrollo de programas para el manejo
masivo de datos, con lo cual el programa en si era el servicio esperado.

Con la aparicion de la micro computacion y de los servicios distribuidos, se cre6 una
dependencia de las organizaciones por el recurso informético (informacién procesada);
esto genero a su vez una dependencia de las organizaciones por las areas de
Tecnologias de Informacién (TI) y un nuevo enfoque hacia los servicios informéaticos.
Esto da origen a lo que se conoce como las Mesas de Ayuda (del inglés Help Desk),
para poder enfrentar a la creciente demanda de productos y servicios informaticos y
brindar solucion a los problemas producidos por quienes usaban las Tl en el quehacer
diario.

Luego se generan tendencias orientadas a servicios, surgen en el mundo
organizaciones que persiguen generar estandares, y es a principios de los 90, que un
grupo de usuarios creo el foro para el intercambio de ideas, compartir experiencias y
aprendizaje mutuo, uno de ellos se denomind IT Service Management Férum.

A continuacion se establece un estandar formal con base en la Libreria de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion (del inglés Infraestructure Tecnology
Information Library - ITIL), que dio paso a la aparicion de la norma ISO 20000 2005, la
cual se gané el reconocimiento rapidamente a nivel mundial.

Las siguientes versiones se desarrollaron una a otra originando las versiones 2, 3y
4, orientadas a implementar los procesos necesarios para brindar servicios eficaces a los
usuarios.

El desarrollo de ITIL, pas6 de gestionar servicios en relacién a la aparicion de
arquitecturas modernas hasta la virtualizacion y la externalizacion, lo cual a su vez

genero la evolucion hacia el enfoque basado en procesos, que requeria una permanente



actualizacién, a fin de enfrentar los cambiantes y exigentes desafios en la gestion de
servicios informéticos. Esto le ha permitido que ya habiendo pasado casi cuatro décadas
desde su aparicion, siga siendo el marco mas reconocido a nivel mundial.

En este contexto el presente trabajo pretende servir de guia, mediante un estandar
de las mejores practicas, hacia la puesta en marcha de procedimientos que permitan al
Departamento de Telematica de la EOFAP, y las dependencias a las que brinda servicios
informéticos y de comunicacion de datos, explotar el uso de sus infraestructuras
tecnoldgicas y comprender la importancia del uso adecuado de las TI, en su concepto de
operacion en un entorno virtual, que permita satisfacer de manera permanente los
requerimientos de la organizacién, propiciando y contribuyendo a la mejora continua en
un marco de gestidén por procesos e indicadores.

Es muy importante indicar que el presente trabajo ha considerado los
requerimientos actuales que recibe el area y que, por motivo de la situacién de
pandemia, han exigido cambios importantes en la naturaleza de los servicios teleméticos.
Entre ellos podemos citar el uso de la plataforma e learning, los recursos virtuales que
configuran la definicién de un Campus Virtual entre docentes, cadetes y administrativos
gue soportan las actividades de formacién. Esto ha constituido un reto a fin de poder dar
continuidad a los servicios telematicos en este nuevo escenario. Por tal motivo el
implementar un marco de referencia, consolida y orienta la estrategia educativa en el
marco la Directiva 50-2, en apoyo directo al Plan General de Estudios de la EOFAP.

La aplicacion de este Trabajo de Suficiencia Profesional, permitira establecer un
marco de referencia que a su vez posibilite implementar tecnologias de informaciéon y
buenas préacticas en el &mbito de la educacion superior, situando a la EOFAP, al mismo
nivel de los principales centros de ensefianza de nivel universitario del pais. Su empleo
posibilitara un efectivo proceso de mejora continua y la consolidaciéon de la gestién por

procesos en el ambito de su competencia.



Unidad de Estudio: Escuela de Oficiales de la Fuerza Aérea del Peru.

Objetivo del Estudio: Evaluar la factibilidad de implementar el marco de referencia (ITIL),
en el Departamento de Telemética de la EOFAP, a fin de incorporar las mejores practicas
en la gestion de incidencias y servicios para los cadetes/aspirantes, docentes, personal

administrativo y usuario que participa en el proceso de formacion .
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DIAGNOSTICO SITUACIONAL.

2.1. AMBITO DEL PROBLEMA
La Escuela de Oficiales de la Fuerza Aérea del Perq, esta regida por la Directiva

FAP 20.69 del 08 de junio de 2018 “ORGANIZACION” ESCUELA DE OFICIALES DE
LA FUERZA AEREA DEL PERU — CAPITAN FAP JOSE ABELARDO QUINONES
GONZALES”. Esta ordenanza tiene por objeto, “establecer la mision, funciones
especificas estandar, estructura organica, tareas, perfiles de puestos, funciones de
cada Dependencia, asi como las relaciones de coordinacion de las Dependencias de
la Escuela de Oficiales (EOFAP)".

El siguiente organigrama describe la organizacién de la EOFAP, en la cual se
aprecia al Departamento de Telematica como 6rgano de apoyo.

Figura 1.

Organigrama de la EOFAP
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A su vez la Directiva antes mencionada establece la tarea, organizacién y funciones
del Departamento de Telemética las cuales estan descritas en el Manual de
Organizacion y Funciones vigente y le asigna como tarea “Administrar el sistema de
informatica y medios de comunicaciones, previendo sus requerimientos y
operatividad; proporcionar los equipos y servicios en apoyo a las actividades
académicas y administrativas, asi como proporcionar el asesoramiento en los

aspectos técnicos pertinentes”.

Figura 2.

Organigrama del Departamento de Teleméatica EOFAP

Dir. DIGED 20-69
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Requerimiento del Departamento de Telemética de la EOFAP

El Departamento de Telemética para el cumplimiento de la tarea asignada
requiere contar con procesos y procedimientos que permitan brindar servicios de
informética y comunicacion de datos acordes con los estandares de calidad
vigentes.

En la actualidad y para el futuro, esta dependencia se constituye en un
6rgano importante, en la medida que el cumplimiento de su tarea, posibilita el

soporte para las actividades de formacion y los procesos de la EOFAP.

Fuente: https://eofap.edu.pe/

Esta pandemia y el avance tecnoldgico que ya se habia manifestado en la
existencia de recursos académicos de apoyo a la docencia como las Bibliotecas
Virtuales y la Plataforma Moodle, de las cuales la EOFAP es pionera entre los
Centros de Formacion de las Fuerzas Armadas; hacian presagiar que se

transformen las capacidades tecnoldgicas en apoyo a la formacién del cadete. Los



sucesos por todos conocidos, propiciaron un cambio radical en los medios,
servicios y herramientas que soportan los procesos de formacién del cadete.
Este trabajo revisa los avances efectuados, propone formalizar y normalizar
las actividades de soporte y contribuye con la orientacion de otras herramientas y
procesos, asi como las mejores practicas a fin de incorporarlas en la gestién por
procesos de la EOFAP y en las funciones del area de telematica en particular.
Es muy relevante resaltar la importancia de la Pandemia Covid 19 en la

EOFAP y en general en las instituciones de Educacion Superior, a fin de sustentar
al diagnostico posterior con el FODA, DOFA y PESTEL.

¢,Como encontrd presupuestal y financieramente la pandemia a la EOFAP?

Problemas Presupuestales /Financieros. - Se present6 la siguiente situacion:

Recesion econdmica en el pais afecta a todos los ambitos.

Personal administrativo no docente, no estan tan protegidos, y se limita su

participacion en el proceso educativo por disposiciones del gobierno a poblaciones

vulnerables.

Los cadetes también estan expuestos a situaciones familiares que puedan afectar su

desempefio académico.

Los docentes tienen impactos financieros también por la recesién, en algunos casos

guienes comparten catedra en otras instituciones educativas, fueron despedidos o se

redujo significativamente su carga horaria, teniendo que buscar otras opciones

laborales.

La institucion destind recursos econdmicos a otras areas, principalmente salud y

personal de primera respuesta, limitdndose las partidas asignadas en areas no

prioritarias.
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¢, Como enfrentd la pandemia la EOFAP?

La EOFAP, ya contaba con una plataforma virtual basada en Moodle, la cual apoyaba
al proceso formativo, dando énfasis en educacién a distancia y facilitando el acceso a
recursos pedagdgicos.

Se contaba con una Biblioteca Virtual basada en SCOPUS del CONCYTEC.

Se contaba con un nivel basico para el soporte a la infraestructura disponible para el
soporte educativo.

¢ Como se prepard la EOFAP para enfrentar la pandemia?

No todos los docentes y cadetes/aspirantes estan preparados para dar/recibir clases
100% online, algunos simplemente transferian la clase presencial a la clase en linea.
Ya se contaba con un nivel de plataforma virtual, por lo cual se tenia acceso a diversos
recursos y contenidos pedagogicos.

Un gran porcentaje de carreras de la EOFAP, consideraban el desarrollo de las
materias en la modalidad 100% presencial y no hacian uso de la plataforma en linea,
ante lo cual se tuvo que implementar recursos a su disposicion, desde recursos ya
existentes en linea, a WhatsApp, correo electrénico, Google Classroom, entre otras.
¢,Coémo enfrento la EOFAP la pandemia?

Apoyo y acompafiamiento a los cadetes.

Ver mas

Fuente: https://eofap.edu.pe/
Forjar consenso para tratar temas de proteccion al derecho del estudio superior

(propiedad intelectual), asegurando que se alcancen aprendizajes esperados,
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mecanismos de resiliencia ante futuras crisis, difusion de lo aprendido por la crisis
(lecciones aprendidas).

Capacito a los alumnos y docentes para el uso de las plataformas virtuales.
Prepararse ante nuevas amenazas (planear)

Tomar lo mejor de lo antiguo y lo nuevo para rehacer el modelo

Mejorar la comunicacién interna con la comunidad académica y con el entorno del
cadete (su familia) y estos a su vez con el personal de soporte técnico telematico de la
EOFAP y aprender de los errores del pasado en un proceso de Mejora Continua.

Al hablarse de Bibliotecas Virtuales, es importante considerar el nivel universitario
de la EOFAP y la importancia de la cultura de calidad e innovacion, investigacion,
proyeccion social y extension universitaria que se consideran en el Plan General de
Estudios. Por tal motivo constituye una oportunidad que sera expresada en el FODA,
el aprovechar el acceso a Bibliotecas Virtuales que se listan en el acépite respectivo.
Las bibliotecas virtuales son una excelente herramienta para poner el conocimiento en
manos de todos. Son similares a las tradicionales bibliotecas, pero en formatos de
textos digitalizados.

Fotografia: Docentes en capacitacion para Aula Virtual en Pandemia COVID 19

Ver mas

Fuente: https://eofap.edu.pe/
La ventaja que tienen las bibliotecas virtuales es que no hay horarios para

consultas, ademas, cualquier persona tiene acceso a los libros y material disponible.



Existe una gran diversidad de bibliotecas virtuales que permiten leer un sinfin de
libros de manera online: desde ficcidén y poesia hasta ensayos y otras lecturas
académicas de cardcter general y especializado, que coinciden con nuestras carreras

consideradas en el Plan General de Estudios de la EOFAP.

12



Tabla 1. Matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

Se cuenta con el apoyo de la
Direccion de la EOFAP, de quien

depende directamente.

Se tienen restricciones presupuestales
para adquisicion de software y

capacitacion especializada

El personal asignado al area de
telematica, esté capacitado para

La cantidad de personal, no es la

suficiente para garantizar una cobertura

o
(= . .. . ..
o brindar los servicios requeridos de servicios 24h/7d
=
La EOFAP, ya ha implementado | Los usuarios desconocen los
%) Aula Virtual y Biblioteca Virtual procedimientos para reportar
Tcs antes de la pandemia incidencias de servicios telematicos
<

Analisis Externo

Oportunidades

Amenazas

Se cuenta con funciones y

procesos definidos

Los estandares para incorporar ITIL

son altos.

Existe software libre que puede
ser implementado en apoyo a las
actividades de formacion de la
EOFAP

Que las actividades de soporte técnico,
no permitan evaluar las herramientas
tecnoldgicas disponibles para apoyar
las actividades formativas y
administrativas de cadetes y docentes

usuarios

DITEL, SINFA y SECOM, brindan
asesoramiento técnico y
capacitacion especializada de
acuerdo a sus posibilidades
presupuestales y planificacion de

cursos de actualizacién

La alta rotacién de personal y la alta
demanda de personal técnico

especializado en entornos altamente
sofisticados, constituye la posibilidad
de perder valiosos elementos para la

institucion

13



Tabla 2. Matriz DOFA — Planificacion Estratégica
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Matriz Dofa: Planificacion
estratégica

Fortalezas (F)

F1Se cuenta con el apoyo de la Direccion de

la EOFAP, de quien depende directamente.

F2 El personal asignado al area de

telematica, esta capacitado para brindar los
servicios requeridos

F3 La EOFAP, ya ha implementado Aula

Virtual y Biblioteca Virtual antes de la

pandemia

Debilidades (D)

D1 Se tienen restricciones presupuestales
para adquisicion de software y capacitacion
especializada
D2 La cantidad de personal, no es la
suficiente para garantizar una cobertura de
servicios 24h/7d
D3 Los usuarios desconocen los
procedimientos para reportar incidencias de

servicios telematicos

Oportunidades (O)
01 Se cuenta con funcionesy
procesos definidos
02 Existe software libre que puede
ser implementado en apoyo a las
actividades de formacion de la
EOFAP
03 DITEL, SINFA y SECOM, brindan
asesoramiento técnico y capacitacion
especializada de acuerdo a sus
posibilidades presupuestalesy
planificacion de cursos de
actualizacion

Estrategia FO:
F101 La EOFAP cuenta con procesos y
funciones definididos, cuenta con el
liderazgo de la Direccion de la EOFAP
F202 El personal personal asignado al drea
de telematica, esta capacitado para
implementar nuevas herramientas (sotware
libre) y un marco de referencia parala
gestion de proceos orientada a servicios
F3 La EOFAP, ya cuenta con experiencia en
laimplementacion de Plataformas Virtuales

Estrategia DO:

D102 las restricciones presupuestales
pueden ser minimizadas en base a la
evaluacion de software libre o via convenio
con entidades amigas
D203 Mediante politicas DITEL - SINFA -
SECOM, es factible sostener soporte remoto
en ausencia de los efectivos en el area de
telematica de EOFAP
D301 El bajo conocimiento de los
procedimientos y funciones de los servicios
de telematica se pueden subsanar
difundiendo los procesos y funciones
existentes

Amenazas (A)
Al Los estandares para incorporar
ITILson altos.

A2 Que las actividades de soporte
técnico, no permitan evaluar las
herramientas tecnoldgicas
disponibles para apoyar las
actividades formativas y
administrativas de cadetes y
docentes usuarios
A3 La alta rotacidn de personal y la
alta demanda de personal técnico
especializado en entornos altamente

sofisticados, constituye la
posibilidad de perder valiosos
elementos para la institucion

Estrategia FA:

F1A1: El apoyo de la Direccion de la EOFAP,
posibilita superar los altos estandares de
incorporar ITILen la EOFAP.

F2A2 El nivel de capacitacion del personal
de la EOFAP, su compromiso y mistica
posibilitan evaluar e implementar las
herramientas tecnologicas disponibles y
simultaneamente satisfacer las actividades
de soporte
F3A3 El haber implementado Aula Virtual y
Biblioteca Virtual, posibilita enfrentar
nuevas tecnologias a pesar del riesgo de
perder efectivos por la alta atractividad
laboral del personal el area de telematica.

Estrategia DA:

D1A1 Es factible implementar una version
simplificada del marco de referenciay por
fases afin de superar las restricciones
presupuestales, considerando altos
estandares de ITIL.,

D2A3 La reducida cantidad de efectivos, no
permitiria brindar un servicio 24h x 7d,
evaluar herramientas tecnologicas e
implementar nuevas metodologias
D3A3 El desconocimiento de procesosy
procedimientos asi como las funciones del
area de telematica, dificulta el normal
desarrollo de las actividades. Es factible
implementar tutoriales, videos y manuales
a fin de optimizar el tiempo del escaso y
altamente calificado personal de soporte
tecnico telematico
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Tabla 3. Matriz PESTEL

Factor néalisis
Politi A pesar de la incertidumbre politica, siendo un componente interno de la
olitico
EOFAP, esta no afecta el desarrollo del proyecto.
Los recursos asignados, resultan suficientes para la implementacion del
- proyecto, considerando que las tareas a efectuarse son de caracter
Economico

procedimental y técnico y no requiere asignacion de recursos

presupuestales adicionales

Sociocultural

La cultura de los actores demandantes de servicios, es homogénea, para
el caso de docentes y administrativos. Para el caso de cadetes, son
altamente demandantes de recursos informaticos, lo cual constituye un
permanente reto para satisfacer sus aspiraciones académicas y de

investigacion.

Tecnolégico

Por su caracteristica, este factor es el mas demandante de recursos,
coordinacion, en la medida que permanentemente se requieren incorporar
nuevas herramientas y tecnologias que permitan satisfacer los
requerimientos para atender los servicios de teleméatica, puesto que se
percibe una permanente evolucién tecnoldgica y aprovechamiento de los

servicios por parte de los usuarios.

Ecoldgico

Los servicios a proveer deben procurar ser amigables con el medio
ambiente, crear la conciencia de uso de recursos, reduciendo
impresiones, movilidad, traslados, espacios y desechos tecnolégicos

(baterias, tarjetas y componentes no reutilizables o en desuso)

Legal

Este aspecto es muy importante y debe formar parte de todo analisis de
procesos y procedimientos. Accesos a informacion clasificada, personal o
confidencial, violacion de privacidad, seguridad cibernética y accesos que
van contra la ética y moral, constituyen aspectos delicados e su
tratamiento, los cuales deben desarrollarse de acuerdo a ley a las normas

de seguridad internas vigentes.




Conclusiones del Diaghostico FODA y de la matriz DOFA del Departamento
de Telematica de la EOFAP.

Del diagnéstico FODA, se establece que si bien existen fortalezas en la
dependencia establecidas por el apoyo de la Direccion, la calificacién del personal
y la experiencia de haber implementado Biblioteca Virtual y haber implementado la
plataforma Google para el dictado de clases virtuales y se suman como
Oportunidades el tener procesos definidos, la existencia de software libre factible
de implementar y el apoyo decisivo que se recibe de la DITEL, SINFA y SECOM,;
se cuenta con debilidades como las restricciones presupuestales, la permanencia
del personal y el desconocimiento de procesos y procedimientos por parte de los
usuarios y como amenazas los altos estandares de implementar un marco de
referencia como ITIL, que las actividades de soporte técnico del personal
asignado a la dependencia no permitan su implementacion y que la alta rotacién
de personal a otras unidades no permita adquirir experiencia en la implementacion
de herramientas en apoyo a la actividad formativa.

Por otro lado, mediante el empleo de la matriz DOFA, se puede establecer la
planificacion estratégica mediante el cruce de Fortaleza — Oportunidad, Debilidad
— Oportunidad, Fortaleza — Amenaza, Debilidad — Amenaza, se puede observar
que es factible implementar el marco de referencia propuesto en el Departamento
de Telematica de la EOFAP, lo cual se complementa con el analisis PESTEL, que
permite analizar los factores que posibilitan la implementacion de las estrategias

planteadas.
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4.1 Formulacion del problema

4.1.1 Descripcién del Problema

El Departamento de Telemética de la EOFAP, en el cumplimiento de
su tarea, brinda servicios informaticos y de comunicaciones en apoyo a
los procesos operativos establecidos y a las actividades administrativas y
de formacién. En ese contexto, es comun que se presenten
inconvenientes en la gestion del servicio, al no contar con un sistema de
gestion de servicios con procesos, tecnologia y personal en un contexto
de estandarizacion, lo cual generan demoras, reclamos y quejas en la
atencion de los requerimientos de los usuarios, los cuales se manifiestan
en incidentes o eventos y los que a su vez genera que la experiencia del
usuario con respecto al servicio se vea afectada. El no contar con
procesos estandarizados, genera que no se tenga una unificacién de
criterios y una documentaciéon comun para el cumplimiento de las
actividades de soporte informatico y de comunicaciones, lo cual origina
desconcierto, duplicidad de tareas, demora y afecta el proveer un servicio
de calidad.

Considerando que el implementar ITIL exige la adopcién de
herramientas modernas, a fin de acortar la brecha existente entre los
procesos y la tecnologia, su ausencia genera el no contar con indicadores
de gestidn del servicio que permitan evaluar el desempefio del
Departamento en la atencion de los requerimientos solicitados, ni la
medida en que se requiere la automatizacion y optimizacion de los
servicios.

Es importante indicar que la falta de efectivos técnicos hace necesario

gue personal no calificado asuma funciones técnicas en los procesos, se
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requiere la segregaciéon de funciones que es un método que utilizan las
organizaciones a fin de separar las responsabilidades de las diversas
actividades gue intervienen en la elaboracion de los procedimientos
técnicos, asi como la custodia de activos de informatica y
comunicaciones.

El no contar con una adecuada segregacion de funciones, la cual este
no solo implementada sino comunicada adecuadamente, genera que no
se tenga claro el escalamiento de incidentes y provoca retrasos
significativos en apoyo a los procesos operativos de la EOFAP, en la
atencion de requerimientos administrativos y de formacion, en la gestion
de cambios, control de infraestructura, inventarios y seguridad.

Todo lo antes mencionado tiene repercusion en la manera como el
usuario percibe la calidad de la atencidn, en su experiencia final, la cual,
dada las circunstancias de carencia de medios y estandarizacion, suele
no ser la idénea, lo cual no contribuye a brindar un servicio de calidad en
un entorno de gestidn por procesos que exige contar con indicadores que
propicien la mejora continua.

Para llegar a la definicion del problema, a continuacién se emplean
herramientas de gestién, como el diagrama de Ishikawa, diagrama de
causa — efecto y medios — fines, los cuales permiten demostrar de
manera grafica, el proceso seguido para determinar el problema principal

y las causas correspondientes.
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Figura 3

Diagrama Causa Efecto
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Figura 5

DIAGRAMA DE ISHIKAWA — ARBOL DE CAUSAS
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4.1.1 Problema principal

¢ Por qué la implementacion de la Libreria de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion (ITIL), puede mejorar la gestién de los servicios informaticos y de
comunicaciones, para hacerlos mas eficientes y que la experiencia del usuario sea la
O6ptima de manera que contribuya al cumplimiento de la Misién de la EOFAP y a la

tarea del Departamento de Telematica?

4.1.2 Problemas secundarios

¢ Como mejorar la gestién de procesos operativos, a fin de no duplicar actividades y
generar demoras en la entrega de resultados?

¢ Como implementar la segregacion de funciones, de manera que la gestion de
procesos sea eficiente y eficaz?

¢ Qué herramientas y medios se pueden implementar a fin de hacer la gestion de

servicios informéticos y de comunicaciones mas optima?



4.2 Definicion de objetivos

Objetivo General

Implementar un marco de referencia que permita la 6ptima gestion de servicios
informaticos y de comunicaciones, de manera que satisfaga los problemas descritos y
permita contribuir a la mejora continua.

Objetivos Especificos

Implementar la estandarizacién de procesos operativos, a fin de optimizar las
actividades y tareas, asi como el uso de recursos.

Alinear las funciones del Departamento de Telemética de la EOFAP, con los procesos
operativos, mediante la segregacion de funciones, a fin de cumplir y optimizar los
niveles de servicio acordados.

Evaluar la implementacion o adquisicion de herramientas tecnoldgicas, que permitan

optimizar la gestion de servicios de informatica y comunicaciones.

4.3  Alcances y limitaciones
Se implementaran los procesos operativos establecidos en la Ordenanza FAP 20-69
alineados al marco de referencia ITIL y que son los siguientes:

- Admision

- Formativo

- Investigacién

- Responsabilidad Social

- Grados y Titulos

- Seguimiento del Egresado
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Figura 6:
Mapa de Procesos Mejorado
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MAPA DE PROCESOS MEJORADO
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Fuente: Ordenanza FAP 20-69 del 08 de julio del 2018
Con la eleccién de estas préacticas se intenta satisfacer que los procesos
operativos y sus respectivas actividades sean atendidas en un entorno de
servicios, por lo tanto, en las matrices que se consideran en el anexo C, se
puede observar como las actividades se relacionan con los servicios informaticos
y de comunicaciones con que se dispone, de acuerdo al esquema que se

describe a continuacion:




Figura 7:

Diagrama de Blogues Mejorado

MACROPROCESO: FORMACION

DIAGRAMA DE BLOQUES MEJORADO
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Nota.- Las actividades que componen los procesos operativos se detallan en el DAP

Actual. Anexo “I”.

Fuente: Ordenanza FAP 20-69 del 08 de julio del 2018



4.4 Justificacion

En relacidon con los problemas antes mencionados, se hace necesario el
implementar en el Departamento de Telematica de la EOFAP un marco de
referencia alinedndolo con los procesos operativos establecidos en la ordenanza
respectiva. En vista que cubre todos los problemas, considerando que este
marco se enfoca en la generacion de valor de los procesos operativos y en la
mejora continua, contribuyendo a la estandarizacion de procesos y al futuro
crecimiento de soluciones mediante el empleo del catalogo de servicios,
permitiendo a su vez incrementar el portafolio de servicios ya existentes por

intermedio de la Plataforma Virtual EOFAP

\ ES s E'gm Virtual

Aviso

INFORMACION IMPORTANTE

ESCUEIAYDE{QRICIATES

Contar con procesos operativos estandarizados, garantiza el 6ptimo servicio,
que los tiempos sean los establecidos y los requerimientos sean atendidos de
manera oportuna, a su vez se genera una reduccion significativa de incidentes y

gue se respeten los niveles de acuerdo de servicio (del inglés Service Level
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Agreement (SLA)), alcanzdndose una adecuada atencion al usuario y la
consiguiente satisfaccion.
Importancia del Trabajo de Suficiencia Profesional.

Desde el ambito tedrico, el presente trabajo incorpora las mejores
practicas empleadas en los servicios de teleméatica de las instituciones
superiores de nivel universitario para la resolucion de incidencias, gestion de
recursos, desarrollo de aplicaciones, implementacion de plataformas virtuales y
ayudas a la instruccioén, lo cual permitird que la comunidad educativa de la
EOFAP, integrada por docentes, instructores, personal administrativo,
cadetes/aspirantes, padres de familia, autoridades institucionales y del &mbito
educativo nacional, tenga una vision y alcance integral de los recursos
empleados como soporte a la formacién y al soporte de los procesos principales
descritos en el correspondiente Mapa de Procesos.

Desde el ambito metodoldgico, la implementacién del presente Trabajo de
Suficiencia Profesional, permitira las mejores practicas en el ambito de telemética
educativa de nivel superior, dando énfasis a la necesidad de investigacion,
haciendo uso de entornos virtuales, bases de datos y herramientas, con el
adecuado soporte tecnoldgico. Esta tarea solo es factible, en la medida que el
Departamento de Telemética de la EOFAP y sus unidades de soporte, adopten las
técnicas, normatividad, procesos y procedimientos que forman parte del marco de
referencia, lo cual conllevara al cumplimiento de objetivos del departamento,
coadyuvara al cumplimiento de la misién de la EOFAP y a su proyeccién como

entidad referente en el ambito educativo nacional.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL
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3.1.  MARCO TEORICO REFERENCIAL

Considerando lo anteriormente expuesto en la introduccion del presente trabajo y
antes de desarrollar los aspectos del marco teérico de referencia, y dada la
importancia que las tecnologias de informacion aplicadas a la educacion han tomado
en los dltimos tiempos; se procede a definir los conceptos mas relevantes:
Teoria del Sistema Informacion.

A continuacion, procedemos a establecer algunas definiciones de Sistema de
Informacion:
Segun Andreu, Ricart y Valor (1991 p. 5), un sistema de informacion queda definido
como: “conjunto formal de procesos que, operando sobre una coleccion de datos
estructurada de acuerdo a las necesidades de la empresa, recopila, elabora y
distribuyen selectivamente la informacion necesaria para la operacion de dicha
empresa y para las actividades de direccion y control correspondientes, apoyando, al
menos en parte, los procesos de toma de decisiones necesarios para desempefiar
funciones de negocio de la empresa de acuerdo con su estrategia”
Para Debons (Citado por Lépez Yepes, José 1991 p. 25-26) Sistema de Informacion
es "un conjunto de personas, maquinaria y procedimientos que integrados hacen
posible a los individuos trabajar con inputs y demandas que aparecen en el trabajo
cotidiano".
Segun Luis Codina (1996 p. 117 — 146) ha analizado los sistemas de informacién
como una disciplina de interés para la investigacion, de tal forma que parte de la teoria
de sistemas y desde alli sefiala que un sistema "es un conjunto de elementos que
interactian unidos por una relacion de influencia" e identifica las siguientes
caracteristicas: propdsito del sistema, elementos del sistema o composicién interna,
entorno del sistema, entradas, salidas y procesos de transformacion o funciones del

sistema.
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Para Samuelson (1997 p. 3) "Sistema de Informacion es la combinacién de recursos
humanos y materiales que resultan de las operaciones de almacenar, recuperar y usar
datos con el propdsito de una gestién eficiente en las operaciones de las
organizaciones".

Segun Emery, James (1990 p.4) sefiala como la informacion ha generado en la
estructura de las organizaciones nuevas formas de gestion derivadas del uso
inteligente de la informacién. Visto asi, la informacién ayuda a una organizacion a
trabajar de forma mas inteligente.

3.2. Tipos de Informatica (Sistemas de Informacion)

Segun estos niveles, Kenneth y Jane Laudon (1996) se establece la siguiente
clasificacion de sistemas de informacion:

a) Sistema de Procesamiento de Operaciones (SPO): sistemas informéaticos
encargados de la administracién de aquellas operaciones diarias de rutina necesarias
en la gestion empresarial (aplicaciones de néminas, seguimiento de pedidos, auditoria,
registro y datos de empleados). Estos sistemas generan informacién que serd utilizada
por el resto de sistemas de informacion de la compafiia siendo empleados por el
personal de los niveles

inferiores de la organizacién (Nivel Operativo)

b) Sistemas de Trabajo del Conocimiento (STC): aquellos sistemas de informacién
encargados de apoyar a los agentes que manejan informacién en la creacién e
integracion de nuevos conocimientos para la empresa (estaciones de trabajo para la
administracion); forman parte del nivel de conocimiento

c) Sistemas de automatizacion en la oficina (SAO): sistemas informéticos empleados
para incrementar la productividad de los empleados que manejan la informacién en los
niveles inferiores de la organizacion (procesador de textos, agendas electronicas,
hojas de calculo, correo electrénico,); se encuentran encuadrados en el nivel de

conocimiento al igual que los Sistemas de Trabajo del Conocimiento
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d) Sistemas de informacion para la administracion (SIA): sistemas de informacién a
nivel administrativo empleados en el proceso de planificacion, control y toma de
decisiones proporcionando informes sobre las actividades ordinarias (control de
inventarios, presupuestacioén anual, andlisis de las decisiones de inversion y
financiacién). Son empleados por la gerencia y directivos de los niveles intermedios de
la organizacion.

e) Sistemas para el soporte de decisiones (SSD): sistemas informéticos interactivos
que ayudan e los distintos usuarios en el proceso de toma de decisiones, a la hora de
utilizar diferentes datos y modelos para la resolucion de problemas no estructurados
(andlisis de costes, analisis de precios y beneficios, analisis de ventas por zona
geografica). Son empleados por la gerencia intermedia de la organizacion.

f) Sistemas de Soporte Gerencial (SSG): sistemas de informacién a nivel estratégico
de la organizacion disefiados para tomar decisiones estratégicas mediante el empleo
de graficos y comunicaciones avanzadas. Son utilizados por la alta direccién de la
organizacion con el fin de elaborar la estrategia general de la empresa (planificacion

de ventas para 4 afos, plan de operaciones, planificacion de la mano de obra).

3.3.  ELearning en el contexto de la Educacién Superior. —
Para el caso de estudio, se considera que el internet permite el desarrollo de varias

actividades de ensefianza utilizando recursos telematicos.



30

Cuando una entidad de Educacién Superior como la EOFAP, esta organizada

institucionalmente por areas y distribuidos sus actores, con el soporte de

computadoras, laptops, tablets y celulares podemos hablar de un Campus Virtual.
Este Campus Virtual posibilita las siguientes actividades:

- Administracion Virtual

- Biblioteca y otras Bases de Datos

- Campus Virtual para la Docencia.

- Investigacion y

- Web Institucional de la EOFAP.

3.4. Plataformas Virtuales

Las plataformas virtuales son mas que una biblioteca interactiva, ademas de reunir
la informacion y los contenidos que necesitan las organizaciones, se vuelven un
puente entre la organizacion y los colaboradores a tan solo un clic.
Caracteristicas ventajas
Entre las principales ventajas de implementar Plataformas Virtuales en la educacion,

podriamos citar las siguientes:

La flexibilidad de conexién permite entrar y avanzar en los médulos, cursos,

talleres desde cualquier dispositivo digital, segin el tiempo de cada estudiante.

- Laformacion virtual dentro de un mismo curso puede llegar a tener varios
tutores.

- Se puede personalizar la plataforma on-line para que se vea de caracter
institucional segun el curso, escuela o unidad.

- Existen categorias especificas de tiempo para cada médulo y el estudiante

decide a qué velocidad puede avanzar en su proceso de educacion,

desblogueando sus actividades o talleres conforme va realizando el cierre de

cada una.



- El tutor o docente puede verificar el avance de cada uno de los estudiantes,
midiendo su tiempo de conexion, dedicacion, actividades finalizadas o
pendientes, enviar y recibir test, calificar y subir notas en la nube.

- La mayoria de plataformas virtuales utilizadas para la educacion cuentan
con bibliotecas de contenido gratis para que sus estudiantes puedan reforzar
Sus conocimientos.

- Permite incluir actividades interactivas, gamificacion, realidad aumentada,
videos, podcasts entre otras herramientas que facilitan el aprendizaje.

- Interactuar entre compafieros en los foros puede generar cercania entre
alumnos sin importar la distancia, logrando crear debates y resolver dudas de
forma efectiva.

- Las plataformas virtuales de formacion se presentan como la solucion para
disminuir la distancia y crear espacios innovadores de aprendizaje.

- Existen roles dentro de las plataformas virtuales de aprendizaje que
categorizan los permisos para cada uno de los usuarios y su acceso permitido.

u‘\l’/] 0’
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Desde una perspectiva mas tecnoldgica es posible establecer algunas caracteristicas de

las Plataformas Educativas Virtuales, como, por ejemplo:


https://spira.co/gamification-en-las-organizaciones/

Tabla 4. Caracteristicas de las Plataformas Educativas Virtuales

Caracteristicas

Ventajas

Herramientas para el tutor / docente

Complementa la sesion de clase

Herramientas para el

estudiante/cadete/alumno

Permite la investigacion, el trabajo
grupal, el acceso a plataformas virtuales

entre otras.

Herramientas administrativas.

Facilitan la labor administrativa

Permiten la comunicacion 24h x 7d.

Ideal para la formacién del

cadete/aspirante

Generan espacios de interaccion entre

los participantes (apertura y confianza)

Facilita la interaccion entre docentes y
cadetes-aspirantes en entornos

virtuales

Genera entornos de aprendizaje basado

en el trabajo colaborativo.

Mediante el uso de las redes, genera
una cultura de manejo del tiempo en

grupos

Facilidad en la entrega de trabajos,

tareas y proyectos de estudio.

Al utilizar las redes e internet, permite el

envio y recepcion de material educativo.

Permite integrar materiales de audio y

video.

Las tecnologias de informacion
aplicadas a las Plataformas Educativas
Virtuales facilitan el empleo de

diferentes formatos de datos.

3.5. Antecedentes de Biblioteca Virtual

Segun American Society for Information Science (1998, ASIS) en su Thesaurus

of Information Science, 1998 define a biblioteca virtual de la siguiente manera: sistemas
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en los cuales los recursos de informacion se distribuyen via redes, mas que teniéndolos
fisicamente en un lugar.

Maria Victoria Nufio Moral (2004, p.21) define a las bibliotecas virtuales son
sistemas basados en la tecnologia web que tienen alojadas numerosas bases de datos
cientificas, muchas de las cuales se hallan en texto completo.

Varios de estos autores coinciden en que el calificativo “virtual” se relaciona con la
prestacion de servicios bibliotecarios y documentales (Dora Pérez) a través de Internet
y, mas concretamente, de la tecnologia web. (Maria Victoria Nufio Moral 2004, p.21)

Adoracié Perez Alarcon (2004 p.21) de la Universidad de Catalufia, define las
bibliotecas virtuales de la siguiente manera: Bibliotecas virtuales son aquellas que
proporcionan contenidos y servicios bibliograficos y documentales de forma no
presencial, utilizando para ello medios tecnolégicos. Utilizaremos el término biblioteca
virtual para designar aquella biblioteca en la que contenidos y servicios se ponen a
disposicién del usuario no presencial para facilitarle todos los elementos necesarios
para cumplir el objetivo que se ha planteado. El término biblioteca virtual lleva implicito
el de biblioteca digital, que muchas veces es usado indistintamente para designar la
misma funcién. El término biblioteca digital lo usaremos para designar la biblioteca de
contenidos, parte integrante de la biblioteca virtual.”.

Pedro Hipola, Benjamin Vargas-Quesaday José A. Senso (2017) en su
articulo: “Bibliotecas digitales: situacién actual y problemas”, el objetivo del Estudio es
definir a las expresiones “biblioteca digital” y “biblioteca electrénica” como que son
usadas de forma indistinta en numerosas publicaciones. Incluso la segunda forma ha
llegado a ser en los ultimos afios mas popular que la primera. Pero no deben ser
confundidas, ya que la biblioteca digital implica el uso de las telecomunicaciones, es
decir, el acceso a la informacion puede ser realizado de forma remota e independiente
del lugar y numero de conexiones. Otra expresion es la de “biblioteca virtual”, que se

utiliza muy a menudo para hacer referencia a la biblioteca digital. Aunque muy parecida,
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tampoco es equivalente, puesto que una coleccién de informacioén digital normalmente
se encuentra disponible en una sola localizacion, mientras que una biblioteca virtual
suele estar formada por un conjunto de conexiones a varias fuentes de informacién

recogidas en internet.

Google Classroom

3.6. Tecnologia Educativa

En la medida que se requiere establecer como se ha conceptualizado el empleo de la
Tecnologia en el ambito Educativo, por tal motivo transcribimos algunas definiciones
de autores reconocidos en el tema:

Segun ORDEN HOZ, Arturo. (1999) Catedratico del Area de Métodos de
Investigacion y Diagnostico en Educacion de la Universidad Complutense.
"Originariamente, la Tecnologia de la Educacion se presenté como una disciplina cuyo
objetivo fundamental se centraba en el estudio de los instrumentos y equipos técnicos
y sus distintas formas de utilizacién escolar, considerados estos instrumentos como
vehiculo o soporte de diversas funciones didacticas, especialmente, la presentacion de
estimulos y contenidos a los estudiantes. La base de esta tecnologia estaba
constituida por los medios audiovisuales: cine, imagen fija, registro de sonido, radio,
etc. que se habian venido desarrollando desde finales de la 2a Guerra Mundial.
Supone esta Tecnologia la aplicacion de aprendizajes contrastados a la estructuracion
de ambientes educativos replicables y de efectos posibles.

AREA MOREIRA, Manuel. (2009) Profesor Titular de Tecnologia Educativa, en el



Departamento de Didactica e Investigacion Educativa y del Comportamiento de la
Universidad de la Laguna. "Si se revisa histéricamente la evolucion de la TE como
disciplina se puede afirmar que el objeto de la misma ha sido variable y en ocasiones
confuso. Asi por ejemplo en los afios 50 y 60 su interés estuvo centrado en el estudio
de los recursos audiovisuales (AAVV). En la década de los 70 y parte de los 80 su foco
de atencion se centré en el disefio instructivo. En nuestros dias su preocupacion
parece dirigirse hacia las Nuevas Tecnologias (NNTT de la informacion aplicadas a la
ensefianza). Desde mi punto de vista considero que en la actualidad habria que
resituar a la T.E. integrandola en lo que son las teorias y procesos curriculares.

BARTOLOME, Antonio. (2017) Profesor Titular de Tecnologia Educativa
del Departamento de Didactica y Organizacién Escolar de la Universidad de
Barcelona. "La Tecnologia Educativa se ha entendido o ha sido la disciplina
que trataba de aplicar a la practica educativa la teoria cientifica. el objetivo del
Estudio es En Espafia esta concepcion la hacia solaparse de alguna manera
con la Didactica. Desde este punto de vista, la Tecnologia Educativa se definia

como el disefio de procesos educativos en orden a la consecucion de objetivos con
aportaciones desde distintas ciencias como la Didactica, la Psicologia del Aprendizaje,
etc., en situaciones concretas, entendidas como procesos de comunicacion centrados

en el individuo y en el grupo, y en base a una investigacién evaluativa continuada.
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CABERO, Julio. (2003) Profesor Titular de Tecnologia Educativa.
Departamento de Didactica y Organizacion Escolar de la Universidad de
Sevilla. "La Tecnologia Educativa es una disciplina de la Did4ctica, con un
caracter bastante polisémico debido a la diversidad de formas en que ha sido
definida. A grandes rasgos podriamos diferenciar una vision instrumental y
dentro de ésta, el disefio de situaciones mediadas de aprendizaje, pero siempre
entendiendo que este disefio debe referirse no tanto a productos acabados como a
procesos tecnoldgicos, que en todo momento deberan revisarse y adaptarse a los
contextos concretos en los que han de aplicarse, de forma que sirva para plantear los
problemas alli surgidos”.

CEBRIAN DE LA SERNA, Manuel. (2011) Profesor Titular de Tecnologia
Educativa de la Universidad de Malaga. "Por Tecnologia Educativa entiendo el trabajo
y el estudio de los procesos de significacién que generan los distintos equipos
tecnolégicos y demas material didactico dentro de los procesos culturales, siempre con
el animo de obtener teorias explicativas y descriptivas, que iluminen el empleo de
equipos técnicos o inspiren el disefio, la produccion y la evaluacion de mensajes y

materiales did4cticos, segun las finalidades educativas y los valores cultuales. Dentro
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de esta definicion cabrian tareas como las tres que sefialo a continuacién. Por
ejemplo, conocer que significados generan los diferentes sistemas de simbolos que las
NNTT provocan en los distintos contextos y procesos, como podria ser en un aula o
podria ser en los museos. También cabria dentro de esta definicion otra tarea como
podria ser el disefio y evaluacién de mensajes, en cualquier soporte y para cualquier
publico para el que se pretenda un proceso cultural”.

DE PABLOS PONS, Juan. (2009) Catedratico de Tecnologia Educativa.
Departamento de Didactica y Organizacion Escolar de la Universidad de Sevilla. "Es
evidente que al referimos a la Tecnologia Educativa (T.E.) estamos hablando de un
ambito de trabajo y de investigacion incluidos en el campo de la Didactica,
considerando a ésta desde una perspectiva moderna, es decir, fundamentalmente
como un campo interdisciplinar. Es por lo tanto en este marco donde encontramos
disciplinas identificadas desde hace tiempo como soporte para el desarrollo de la T.E.,
como son la Psicologia del Aprendizaje, la Teoria General de Sistemas, que formaliza
el importante desarrollo de los modelos didacticos, o las Teorias de la Comunicacién
con una importancia creciente por sus desarrollos actuales. A éstas debemos afiadir
otros cuerpos cientificos ya integrados en el campo de la Didactica, como son la
Semiologia, el Andlisis Literario, la Informatica, etc. Hecho este preAmbulo, podemos
hablar de la Tecnologia Educativa como el &mbito didactico donde se planifican
aplicativamente situaciones de ensefianza, es decir, se trabaja sobre el disefio de
programas educativos y de medios, y consecuentemente se evalla la utilizacion

didactica de los mismos”.
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JIMENEZ BENEDIT, Soledad. (1997) Maestra. Profesora Asociada del
Departamento de Didactica y Organizacién Escolar de la Universidad Complutense de
Madrid. "La T. E. la entiendo como el estudio de los medios y de su utilizacién en los
procesos de ensefianza. Desde un uso practico, permiten reflexionar junto con los
alumnos sobre la interaccion didactica que se da en el aula; y también desde un uso
critico permiten modificar las situaciones susceptibles de mejora. Como maestra, el
uso de los medios me permite reflexionar sobre la practica, ya que se trata de soportes
de informacion sobre la practica que se ha dado en el aula. También reflexionar, en el
sentido de que son soportes de sistemas de representacion que profesora y alumnos
utilizarnos para comunicarnos. Los medios constituyen en la interaccion en el aula un
puente entre la cultura del contexto, de la escuela y la que se genera a través del
trabajo, para que los alumnos construyan un conocimiento que les sea Util no solo para
resolver los problemas que se les plantea en las unidades de trabajo, sino que en las
situaciones fuera del aula han de contar con los instrumentos que caracterizan la
cultura de esa realidad que estan viviendo”.

No menos importante es la definicion de Teleméatica, que usaremos en el
presente trabajo. Etimolégicamente el término telematica proviene del vocablo griego
“tele” que significa “lejos o distancia” y del vocablo de origen latin “matica” que
significa informacién. Por lo tanto, la telematica se define como todo

el proceso mediante el cual se transfiere informacion digitalizada a larga distancia.



Segun José Clares Lépez (Sevilla 1996) el uso de la telemética supone
incrementar las posibilidades de comunicacion e intercambio con compafieros y con
otras personas, (docentes, asesores, cientificos, investigadores, especialistas,
expertos) que de no ser asi tendrian dificil acceso al mundo académico (Cemeli y
Armajach, 1996).

Mediante la telematica la educacion a distancia modifica su estructura,
introduciendo modelos de comunicacion en los procesos, pudiendo llevarla a cabo sin
la presencia fisica directa del docente (Marabotto y Grau, 1997)

Para estos autores, la tutoria telematica se basa en un conjunto de programas que
posibilitan la intercomunicacion entre los alumnos.

Para Guitert (1996), en su articulo La innovacion y la tecnologia educativa como
base de la formacion inicial del profesorado para la renovacion de la ensefianza, indica
que el uso de la telemética va a proporcionar una nueva manera de organizar los
conocimientos escolares Es una nueva filosofia de entender la ensefianza,
aproximando esta a los adelantos telematicos para conseguir sus objetivos.

Con la aparicién de la tele-ensefianza, se tendrdn que modificar los escenarios
educativos e incluso los modelos, aspectos que afectaran sin dudo a los propios
objetivos educacionales, sobre los cuales se instauran nuevos modelos educativos
(Solano 1997).

Un concepto importante por definir en esta parte del trabajo es el de formacion
integral, para posteriormente comprender la definicion de formacion integral del
cadete.

Adriana Judith Nova Herrera (2016) Fundacion Universitaria Juan de
Castellanos, Colombia: en su obra Formacién integral en la educacién superior indica
que la formacion integral es una caracteristica distintiva de la educacion formal, ya que
se interesa en la formacién del ser humano. Sin embargo, algunos autores critican

adicionar la palabra integral al término formacion, ya que la consideran redundante.
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Hablar de formacion, e incluso de educacion, lleva implicito el concepto de la
integralidad del ser humano (Maya, 2003).

Cuando se dice que la formacion es integral, es porque se especifica que esta
orientada al ser humano (Campo & Restrepo, 1999). Esto significa comprender a la
persona como una unidad integrada por dimensiones en constante interrelacion y
despliegue, dimensiones que siempre estan presentes en todos ambitos de la
existencia (Campo & Restrepo, 1999; Morin, 1999; Remolina, Baena & Gaitan,
2001). La formacion integral debe partir de la idea de que toda accién educativa estara
velando por el crecimiento del ser como un todo. Por tal razon, no habra privilegios de
la inteligencia sobre la afectividad, del desarrollo individual sobre el social, ni se separa
la imaginacién de la accion.

La formacion integral busca el desarrollo armoénico, aunque todas las dimensiones
del individuo se despliegan de diferente manera, con distinta intensidad, en diversos
tiempos. El desarrollo de la totalidad debe darse como el desarrollo de la unidad del
ser humano, para descubrir y potenciar sus talentos de modo que cada quien sea lo

que pueda en el contexto de la totalidad de su ser (Campo & Restrepo, 1999).

| ESCUELA DE OFICIALES ' FUERZA AEREA DEL PERU
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Fuente: https://eofap.edu.pe/
Para Orozco Silva Luis Enrique (La Formacion Integral. Mito y Realidad

1999) muestra que la formacion integral tiene que ver con una educacion orientada al
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desarrollo de todas las dimensiones de la persona. Los centros de educacién superior
centran sus esfuerzos en hacer que sus estudiantes alancen las competencias
relacionadas con la profesion seleccionada, de esto no hay duda, pero los aspectos
gue tienen que ver con la formacién como ser humano no se ofrecen de manera tan
obvia. En tal virtud, al decir integral, se busca una acentuacién especial en lo humano.
En si, la formacion integral para Orozco (1999) es un estilo de educar que se
enfoca en el estudiante como un todo. Lo conduce a adquirir la capacidad de actuar
con el potencial de su espiritu, de manera autbnoma y responsable en su contexto
social, de tal forma que logre comprometerse con su transformacion. La formacion

integral conlleva un compromiso de la persona consigo mismo y con la sociedad.

ESCUELA DE OFICIALES ' FUERZA AEREA DEL PERU

Fuente: https://eofap.edu.pe/

Las instituciones de educacién superior (IES) deben brindar espacios para que los
estudiantes adquieran experiencias de socializacion. Orozco (1999) lo denomina
socializacion secundaria, porque el individuo ya socializado, socializacion primaria,
experimenta en la vida universitaria situaciones nuevas en areas especificas del
mundo. La formacién integral es posible cuando el estudiante se involucra y vive
situaciones que estimulen su intelectualidad, su estética y su moral, que lo lleven a

comprometerse en practicas especificas y valores establecidos por la institucion.
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En tal sentido, se plantea la pregunta: ¢ cuales son las dimensiones que
componen al ser humano? La respuesta posiblemente se halle a mediados del siglo
XX, con el desarrollo de la vision sistémica, cuya perspectiva permitio edificar una
concepcion que comprendia al ser humano como un suprasistema dinamico y un todo
integrado. Tal concepcién asumia a un ser humano conformado por subsistemas, en el
que cada subsistema podria verse como una dimensién a formar. Las dimensiones
eran en si subsistemas coordinados que conforman la personalidad. Tales
subsistemas eran: “el subsistema fisico, el quimico, el biologico, el psicolégico, el
social, el cultural, el ético-moral y el espiritual” (Martinez, 2009, p. 120).

Los planteamientos de Martinez (2009) llevan a considerar que no hay un sola
meta, genéticamente hablando, lo que hay es una ruta educativa conformada por
multiples caminos que se ajustan a los intereses, necesidades y gustos de cada ser.
Para que la educacion sea integral tendrd en cuenta el desarrollo neurofisiolégico;
cognitivo, inteligencia y creatividad; psicolégico, afectivo y social; moral, ético y de

valores; y vocacional y profesional de las personas.
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Gabriel Misas (2004) en su articulo Las universidades colombianas y la

formacién integral de sus estudiantes (Breve andlisis a 4
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universidades) considera que las instituciones de educacion superior deben formar
profesionales que se comprometan con la construccién de una nueva sociedad. De
esta manera, se aportara al cimiento del desarrollo econdmico, social y politico. Para
tal fin, dentro de los propdsitos de los centros universitarios estara: aumentar el
conocimiento por medio de la investigacion, transmitir saberes y valores dentro de un
clima social y cultural, y la formacion ética-estética-cientifica, la cual permite al
individuo desarrollar sus potencialidades y capacidades de imaginativas. Esto quiere
decir que la ciencia, la tecnologia, los conocimientos, las habilidades y destrezas
fisicas, artisticas, la ética, y demas aspectos que aporten al crecimiento humano,
social e intelectual, deberan ser tratados con la misma importancia.
Martinez Izaguirre, (2015 Educacion integral: una nueva definicién de estudiantes
y docentes, Universidad del Valle de México) por su parte, analizé la normativa en
materia de educacion de 15 paises miembros del ALCA. Hall6 que la formacién
integral es uno de los fines y que los ingredientes para formar personas integras son la
formacion humana basada en la moral y la ética, mas la formacién técnica, profesional
y cientifica. A pesar de esto, en la realidad se halla otro panorama que va mas alla de
lo registrado en los textos.
3.7 Aspectos de normatividad
v’ Directiva FAP 20.69 del 08 de junio de 2018 “ORGANIZACION” ESCUELA DE
OFICIALES DE LA FUERZA AEREA DEL PERU — CAPITAN FAP JOSE
ABELARDO QUINONES GONZALES.
v Directiva FAP 20-62 del 02 de julio de 2018 “ORGANIZACION” DIRECCION DE
TELEMATICA.
v Directiva DITEL 20-54 del 05 de julio de 2018 “ORGANIZACION” SERVICIO DE
INFORMATICA.
v Directiva DITEL 20-55 del 05 de julio de 2018 “ORGANIZACION” SERVICIO DE

COMUNICACIONES.
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Ordenanza FAP 20-69 del 18 de junio de 2016 “ORGANIZACION” ESCUELA DE
OFICIALES DE LA FUERZA AEREA DEL PERU — CAPITAN FAP JOSE
ABELARDO QUINONES GONZALES.

Ordenanza FAP 12-1 del 05 setiembre de 2018 “GESTION POR PROCESOS”
MANUALES DE GESTION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE LA FUERZA
AEREA DEL PERU

Resolucion Comandancia General N° 0011 CGFA Lima, 14 de enero de 2020 que
aprueba el Manual FAP DIRAC-MP-001 version 2.0 Mapa de Procesos de la Fuerza
Aérea del Pera.

Manual de Organizacién y Funciones de la EOFAP

Directiva DIGED 50-2 Disefio del Curriculo por Competencias para los Programas

de Formacion, Capacitacion y Perfeccionamiento FAP

3.8 Aspectos de Doctrina

La DBFA. “Doctrina Basica de la Fuerza Aérea del Per(”, precisa lo
siguiente:

CAPITULO |

GENERALIDADES

1.- VISION

La Fuerza Aérea del Per, tiene como visidon ser una “Fuerza Aérea
moderna, lider en el &mbito aeroespacial nacional y regional, con

presencia internacional, disuasiva en la paz y decisiva en la guerra”.

2.- MISION
La Fuerza Aérea del Peru, tiene como mision “Emplear el poder
aeroespacial en la defensa del Per de sus amenazas y en la proteccion

de sus intereses, en el control del orden interno, en el desarrollo
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econdmico y social del pais, en la defensa civil y en el apoyo a la politica
exterior; a fin de contribuir a garantizar su independencia, soberania e

integridad territorial y el bienestar general de la Nacién”

= ESCUELA DE OFICIALES ‘ FUERZA AEREA DEL PERU
st

Ver mds — Vermds by Y 2 x A
Julio del 2021 Jullo del 2021 Julio del 2021 Julio del 2021
Cadetes de 2do. ano se encuentran en Integrantes de lo promocion “Cap. FAP Ministra de Defensa visito la EOFAP Cadetes se capacitan en técnicas
Iquitos para aprender técnicas de Luis Salinas Ronddn” son protagonistas supervivencia en el mar
supervivencia en la selva en la ceremonia de entrega de armas y

juramentacion

Fuente: https://eofap.edu.pe/

3.- ORGANIZACION

La Fuerza Aérea del Perd, en cuanto al personal cuenta para su
empleo con personal en el activo y en la reserva. El personal en el activo
esta compuesto por personal militar en la situacién militar de actividad o
prestando servicio militar y personal civil nombrado y contratado. La
Reserva Aérea esta conformada por la reserva organica, de apoyo y
disponible, compuesta por personal militar en retiro, personal civil
cesante, asi como otros profesionales, técnicos y auxiliares afines al
sector; la que debe ser organizada, equipada y entrenada para estar en

condiciones de ser empleada en apoyo de la Fuerza.

ESCUELA DE OFICIALES ‘ FUERZA AEREA DEL PERU -

DIRECEITN

Cadete FAP concluye sus estudios militares en la Cadetes Aspirantes realizan su practica de tiro Batallon de Cadetes comprometidos con el cuidado Dia de la Madre EOFAP
USAFA del medio ombiente

Fuente: https://eofap.edu.pe/



La Fuerza Aérea del Perq, tiene la funcion y responsabilidad de la
preparacion, formacion, capacitacion, especializacion, perfeccionamiento,
entrenamiento, organizacién, mantenimiento y equipamiento del
Componente Aéreo de las Fuerzas Armadas, que sera asignado a los
comandantes de los Teatros. La estructura de la Fuerza, disefiada para su
empleo, est4 organizada en niveles, que, segun la magnitud de la misma,
son: Alas Aéreas, Grupos Aéreos, Escuadrones Aéreos, Escuadrillas y
otras Unidades Especializadas; siendo el Escuadréon Aéreo la Unidad

Basica de Combate.

3.9 Aspecto Legal

3.9.1.1 La Constitucién Politica del Peru (1993), establece lo siguiente:

CAPITULO Xl

DE LA SEGURIDAD Y DE LA DEFENSA NACIONAL

“TiTuLo Il

Articulo 171°

Fuerzas Armadas, Policia Nacional y el desarrollo del pais. Las Fuerzas
Armadas y la Policia Nacional participan en el desarrollo econémico y
social del pais, y en la defensa civil de acuerdo a ley.

3.9.1.2 Decreto Legislativo N°1134. “Ley de Organizacion y Funciones del

Ministerio de Defensa”, establece lo siguiente:

COMPETENCIAS Y FUNCIONES DEL MINISTERIO DE DEFENSA

CAPITULO |
AMBITO DE COMPETENCIA
Articulo 4.- Ambito de competencia
El Ministerio de Defensa es la entidad competente en los siguientes

ambitos:
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1) Seguridad y defensa nacional.
5) Participacion en el desarrollo econémico y social del pais
TITULO 1l
ORGANIZACION DEL MINISTERIO DE DEFENSA
CAPITULO II
FUNCIONES DE LA ALTA DIRECCION
Articulo 10.- Funciones
El Ministro de Defensa tiene las siguientes funciones:
1) Orientar, formular, normar, dirigir, coordinar, determinar, conducir,
ejecutar, supervisar y evaluar las politicas nacionales y sectoriales a su
cargo.
2) Fortalecer y asegurar el nivel de eficiencia y operatividad de las Fuerzas
Armadas, asi como su preparacion, formacion, capacitacion,
especializacion, perfeccionamiento, entrenamiento, organizacion,
mantenimiento y equipamiento permanente, a través de las Comandancias
Generales de las Instituciones Armadas de acuerdo a la normatividad
vigente.
TITULO IV
ORGANOS EJECUTORES
CAPITULO |
INSTITUCIONES ARMADAS
Articulo 17.- Fuerza Aérea del Pera
1) La Fuerza Aérea del Perud es una institucion de las Fuerzas Armadas,
dependiente del Ministerio de Defensa, responsable de defender al Per
de sus amenazas, mediante el empleo del poder aeroespacial; con el fin de
contribuir a garantizar la independencia, soberania e integridad territorial

de la Republica.
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2) Se rige por la Constitucion Politica del Perq, su propia normativa, el
presente Decreto Legislativo y demas normas legales pertinentes. Es

comandada por el Comandante General de la Fuerza Aérea del Peru,

guien es designado por el Presidente de la Republica conforme a la

normativa especifica, y depende del Ministro de Defensa.

3.10 Soporte a las actividades de instruccion

Segun la Ordenanza FAP 20-69, Organizacion de la EOFAP, las funciones del
Departamento de Telemética de la EOFAP, brindan apoyo oportuno a las actividades
de formacién y administrativas, asi como proporcionan medios para el desarrollo de
las mismas (8.- Tareas, perfil del puesto y funciones de las dependencias, b.- De los
6rganos de Administracién Interna, 4) De Apoyo, d) Departamento de Telematica, (3)

Funciones, (a) y (b).

Junio del 2021

Cadetes FAP realizan visita instructiva al
SEMAN



3.11. Marco Tedrico de Referencia (aspecto técnico)

A continuacion, procederemos a desarrollar una serie de conceptos que se emplearan
tanto en la formulacién del presente Trabajo de Suficiencia Profesional, como en la
presentacion de la propuesta de solucion al problema planteado.

a. Servicios de Tecnologia de Informacion (TI). Se consideran los Servicios de
Tecnologia de Informacion, como el conjunto de actividades, procesos y productos
gue el Servicio de Informatica y el Servicio de Comunicaciones, pone a
disposicién de la institucion y en este caso especifico de la Escuela de Oficiales,
para el desarrollo de la tarea del Departamento de Telemética de la EOFAP, en
apoyo al cumplimiento de la mision de la escuela, a fin de apoyar a las actividades
administrativas y de formacion.

Un servicio Tl es un conjunto de recursos, personal y/o material, que son
proveidos por el usuario para que sirvan de insumo a las actividades que realiza,
sin que sean responsables de los costos y riesgos especificos que su empleo
implica.
Los servicios TI, se refieren a aquellos servicios de las areas de Informatica y
Comunicaciones, lo cuales requieren de un conocimiento y recursos de
hardware, software, comunicaciones y conectividad, especificos y que se
encuentran para este caso a disposicién y/o alcance de las dependencias de
la EOFAP.

b. Gestion de Servicios TI
La gestion de servicios Tl, son el conjunto de capacidades organizativas
especificas que buscan la generacion de valor en el usuario en forma de servicios,
lo cual se logra mediante la ejecucién de procesos y funciones que gestionan a su
vez servicios en el marco del concepto de Ciclo de Vida.

Segun ITIL Fundations (2019), el concepto de valor es el beneficio percibido, la

utilidad y la importancia de algo. Es decir, a través de los servicios se logra
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mejorar la experiencia del usuario, mediante la realizacién de actividades
operativas de manera eficiente y mantener los lineamientos y politicas
establecidas por los organismos técnicos y de seguridad de informacion
establecidos por la superioridad.

Centro de Operaciones de Red (Network Operation Center — NOC)

Es el centro de operaciones donde se realizan las actividades de control de las
redes de un sistema informético, con la finalidad de garantizar el servicio con los
estandares de calidad y seguridad ofrecidos. Este sistema informético y de
comunicaciones incluye a toda la capacidad tecnolégica de la unidad o
dependencia tales como: servidores, switches, routers, firewalls, computadoras,
sistemas de almacenamiento, telefonia fija / celular, propia o de terceros, y en
general, a todos los dispositivos con que cuenta la red gestionada por el
Departamento de Telematica de la EOFAP.

ElI NOC, realiza un monitoreo continuo de la red, genera entornos de operacién
bajo condiciones (horarios, perfiles, niveles de acceso) y genera a su vez alarmas
con el fin de tener control, visibilidad, trazabilidad de las operaciones y estar en
condiciones de restituir eventos que afectan la seguridad de la informacion.

De presentarse algun incidente, este se gestiona segun el procedimiento operativo
vigente de Gestion de Incidentes, en base a los niveles de acuerdo de servicio
(SLA de las siglas en ingles Servicie Level Agreement), lo cual permite de manera

estructurada gestionar la solucién y brindar continuidad del servicio.

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de Informacién (ITIL de sus siglas en
inglés Information Technology Infraestructure Library)

Es un marco de trabajo o marco de referencia (framework) de las mejores
practicas enfocadas en gestionar los servicios de tecnologias de informacion (TI),

con una vision holistica entre las &reas de la organizacion y los servicios.



ITIL 4., centra su gestidn en la Co-creacion de valor, es decir a la colaboracién

activa entre proveedores (Informética y Comunicaciones) y consumidores

(usuarios de las dependencias de la EOFAP), asi como los principales

involucrados (Macroproceso EOFAP y Diagrama de Bloques Mejorado),

generandose una percepcion de valor para los usuarios de los servicios.

ITIL 4, tiene dos componentes claves:

- El Modelo de cuatro dimensiones

- El Sistema de Valor del Servicio (SVS)

Modelo de cuatro dimensiones

Con el fin de cumplir con la visién holistica ITIL 4, establece cuatro dimensiones:

Organizacion

y personas

orientado a la gestién organizacional y del personal, centrada en
los roles y funciones, la integracion de las areas y la cultura

institucional.

Informaciény

orientado a las herramientas tecnoldgicas, busca optimizar los

tecnologia procesos mediante la implementacion y/o desarrollo de
tecnologia, en la cual se hace énfasis en la gestion y seguridad de
la informacion.

Asociados y esta orientada a la gestion de aliados estratégicos, tanto

proveedores proveedores como usuarios, con el fin que, para el desarrollo de

los procesos, estos también sean considerados como un

elemento clave.

Flujos de valor

y procesos

el nucleo central de las operaciones, en la medida que estos
establecen como, cuando, donde y quien va a realizar
determinada actividad / tarea, a su vez estas actividades son
parte de los planes de accion, y estos planes de accién estan

orientados a los flujos de valor en el servicio.

o1



Sistema de Valor del Servicio

El Sistema de Valor del Servicio (SVS describe como todos los componentes y

actividades de la organizacién trabajan juntos para permitir la creacion de valor.

La aplicacién del marco se basa en 5 pilares, los cuales constituyen su Sistema de Valor

del Servicio (SVS):

- Mejora Continua —Practicas -Cadena de Valor de Servicio

- Principios Rectores - Gobierno

Principios Guia

Son recomendaciones que puede aplicar la organizacion, para optimizar la gestién e

implementacion del marco de trabajo y son las siguientes:

Enfoquese en el valor

se debe de mapear el valor en todas las
actividades desarrolladas, tanto en el
servicio entregado, como en las
relaciones producto de este servicio, el
valor es el coraz6n del marco de trabajo
ITIL, es por ello que se debe tener
presente e integrar este principio en toda

la gestion.

Empiece donde se encuentra

entender el estado actual de la empresa
y el servicio, los riesgos con los que se
cuentan, y qué se puede utilizar de estos
recursos para la nueva gestion del
servicio, este principio se basa en la

reutilizacion de recursos.
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Progrese iterativamente con

retroalimentacién

organizarse en tareas pequefias, con
objetivos cortos y medibles, esto con el
fin de poder tener un progreso constante
retroalimentacion y poder observar si se
requiere corregir o mejorar alguna de las

actividades planeadas.

Colabore y promueva la visibilidad

propone trabajar con una vision holistica,
con comunicacion fluida, y un trato de

trabajo lo més horizontal posible.

Piense simple y trabaje de manera

holistica

este principio indica que toda gestién
que se realice debera de ser disefiada
con una vision entre areas, entendiendo
las necesidades e impactos de sus

actividades en toda la organizacion.

Manténgalo simple y practico

si un servicio, proceso o cualquier accion
no produce valor o no tiene un resultado
util, debe de ser eliminado, es
innecesario involucrar recursos en algo

gue sélo produce mas trabajo.

Optimice y automatice

limita la intervencion humana a
actividades en donde s6lo sume valor,
antes de automatizar se debe optimizar,
este principio recalca la importancia de
los interesados (autoridades internas y
externas) en la implementacion del

proyecto.
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Proporciona un modelo operativo para la creacién, entrega y mejora
continua de los servicios, define 6 actividades combinables para la creacion
de flujos de valor, esta CVS es la evolucién de lo que en ITIL v3 eran los
Procesos del ciclo de vida del servicio.

Figura 8 Cadena de Valor de Servicio

PLAN

DISENO
& TRANSICION

CONTRATO OBTENER/  ENTREGA

DEMANDA iy CONSTRUR 4S0PORTE |l /01 - il

-
~

Fuente: ITIL Fundation (edicion ITIL v4, 2019

e. Mejora continua
Un proceso fundamental para lograr esto, es la mejora continua, pues
pese a haber implementado un modelo de trabajo con todas las
recomendaciones que da ITIL, siempre se van a observar posibles mejoras,
ya sea producto de las operaciones, o por factores externos, como lo son

nuevas tendencias, nuevas tecnologias, cambios en la normatividad del
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estado, etcétera, y es justamente esta capacidad de cambio y flexibilidad con
la que cuenta ITIL,

El objetivo de este marco de trabajo es la generacion de valor, y que ésta
sea percibida, tanto internamente en la organizacion, como por las entidades
externas interesadas en esta.

Para la implementacién de las mejoras, ITIL v4 propone un flujograma:

Figura 9.

Modelo de Mejora Continua

Modelo de Mejora Continua ITIL

Para respaldar la mejora continua en
todos los niveles, el Sistema de Valor
del Servicio[SVS) de ITIL incluye

Vision y mision

pre—) hadl o negocios, metas y

objetives

Donde estamos - Realizar evaluaciones
actualmente? de referencia

{Qué deseamos llegar Definir objetivos
asen? medibles

Elmodelo I |, prictica

de mejora

continua
Tt

({Como mantenemos

de mejora
continua

¢l momento en marcha?

Como llegar Definir el plan
ali? de mejoramiento

La actividad de
mejora de la
cadena de valor
del servicio

CertMind

We Certificate Your Skills

Llevar & cabo Llevar & cabo
acclones - acciones de
mejoramiento

(Lonseguimos llegar Evaluar by
all? métricas y KPls

Fuente: ITIL Fundation (edicion ITIL v4, 2019)

Con las respuestas obtenidas del modelo, podemos gestionar un plan de

mejora; como podemos observar, el modelo de mejora continua inicia su



analisis desde la capa mas alta de la organizacién, y la lleva hasta los
indicadores de gestion, con ello garantizamos que la evaluacion se ha hecho
holisticamente, y con retroalimentacion.

A continuacion, se adjunta un gréfico donde explica como se integran entre

ellas:

Figura 10.

Sistema de Valor de Servicio
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> Gobierno

Cadena de valor de
Servicio

Préacticas

Mejora Continua

Fuente: ITIL Fundation (edicion ITIL v4, 2019)



f. Marco Conceptual.

Sobre la base de la descripcidén de los términos, acrénimos y siglas mas

importantes que se emplearan en la propuesta (Anexo F) , se procede a establecer

los conceptos mas importantes en el &mbito de aplicacion.

SLA: El Acuerdo de

Nivel de Servicio

0 comunmente conocido como SLA (de sus
siglas en inglés, “Service Level Agreement”, es
un documento en donde se establecen los
acuerdos sobre el servicio o producto por
brindar. Este acuerdo se efectia entre el cliente
y el responsable de brindar el servicio o

producto.

OLA: El Acuerdo de

Nivel Operacional

también llamado OLA (de sus siglas en inglés,
“Operational Level Agreement”), es un acuerdo
entre el area de soporte que brinda el servicio,
en nuestro caso el Departamento de Telematica
de la EOFAP, y las areas usuarias. En este nivel
se establecen los productos (entregables fisicos)
y servicios que se proveeny las

responsabilidades de las partes.

SAC: Los Criterios
de Aceptacion de

Servicio

Los Criterios de Aceptacion de Servicio o
también llamado SAC (por sus siglas en inglés,
“Service Acceptance Criteria”), es un conjunto de
criterios mediante los cuales se asegura que los
servicios de telematica, cumplen con estandares

de calidad, las funciones establecidas en el

S7



Mapa Funcional actualizado y que el area de
soporte que provee los servicios teleméaticos,
esta capacitado y entrenado para operar los

mismos bajo este nuevo enfoque.

CSl: La Mejora
Continua del

Servicio

o también conocido como CSI (por sus siglas
en inglés, “Continual Service Improvement”), es
el objetivo ulterior y la base del presente trabajo.
Considerando que la EOFAP y la FAP, han
tomado el enfoque de gestion por procesos,
estos deben ser evaluados mediante
indicadores, de manera de garantizar que los
Servicios que proveemos, en este caso
telematicos, satisface los requisitos de calidad,
con el fin de hallar oportunidades de mejora, y
posteriormente elaborar el Plan de Mejora

Continua (SIP).

Considera los siguientes aspectos:

+ Evaluacion de Servicios.

« Evaluacion de Procesos

+ Definicién de Iniciativas CSI

* Monitorizacién de CSI

SIP: El Plan de

Mejora Continua

SIP (por sus siglas en inglés, “Service

Improvement Plan”), es el resultado del proceso de
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mejora continua (CSI). En este plan se plasma
como se va a implementar las mejoras encontradas
en el proceso de mejora continua.e integrar este

principio en toda la gestion.

KPI: El Indicador
Clave de

Performance

“Key Performance Indicator”), define las variables
gque deben ser medidas y reportadas a fin de

implementar el Plan de Mejora Continua (SIP)

DML: La Biblioteca

Definitiva de Medios

Definitive Media Library, es una base de datos o
repositorio de datos que contiene todas las
versiones finales o definitivas de los elementos de

configuracion del sistema.

PBA: El Patron de
Actividades del

Negocio

PBA (por sus siglas en inglés, “Pattern of Business
Activity”), refiere a identificar las acciones
recurrentes de la organizacion, se identifican cuales
son sus patrones internos y externos, y asi poder

alinear la gestién a este comportamiento.

UC: El Contrato de

Soporte

UC (por sus siglas en inglés, “Underpinning
Contract”), se refiere a un contrato o acuerdo
formal entre el proveedor de servicios Tl, 0
servicios telematicos en nuestro caso, y un
proveedor externo de servicio de apoyo, por

ejemplo, Telefénica, Claro o Microsoft.

UP: El Perfil del

Usuario

UP (por sus siglas en inglés, “User Profile”),
describe los requerimientos del servicio por parte
del proveedor, caracterizado para cada usuario, y

como este accede a los mismos.
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ELS: El Soporte

Temprano

,ELS (por sus siglas en inglés, “Early Life Support”),
se refiere a un lanzamiento anticipado de los
servicios a proveer, en donde se busca probar el
comportamiento del servicio en un entorno de
pruebas (cercano a la realidad), a fin de brindar
soporte anticipado y realizar ajustes a fin de
garantizar su puesta a ponte antes del lanzamiento

en vivo o etapa de operaciéon

Ratio de

Cumplimiento

Se refiere a un margen o rango que se establece
para la aceptacion del indicador, si el valor esta
fuera de este rango o ratio de cumplimiento, se
entiende que esta fuera del pardmetro establecido o
acordado y por la tanto incumpliendo el acuerdo,
ante lo cual se requieren tomar acciones especificas

a fin de corregir la desviacién encontrada.
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CAPITULO IV

SUPUESTOS DE SOLUCION
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CAPITULO IV

SUPUESTOS DE SOLUCION

4.1 Estructura del Trabajo
41.1 Andlisis de la situacién actual de los Servicios Informaticos y de
comunicaciones que brinda el Departamento de Telemética de la EOFAP.
El Departamento de Telemética brinda servicios de soporte técnico en las
areas de informatica y comunicaciones a las dependencias de linea y de
apoyo de la EOFAP, en el cumplimiento de su tarea.
Para tal fin esta organizado en dos secciones cada una a su vez
conformada por dos divisiones, de acuerdo al siguiente detalle:

Figura 11.:

Organigrama Departamento de Telematica EOFAP

| JeraTura |

» |

Seccidn

L. Seccioén
Informética

Comunicacion

Divisidn Sistemas

Division Soporte
Técnico

Division Division
Conectividad Radiocomunicaciones

Fuente: Ordenanza FAP 20-69 del 08 de julio de 2018

Las actividades se desarrollan de acuerdo a la descripcion que se presenta

en el Mapa Funcional de Telematica de la EOFAP (Anexo “C”)



Sus dos principales funciones son: brindar soporte técnico en el empleo de
aplicaciones de software y requerimientos de sistemas y brindar soporte
técnico en el empleo de la red de datos FAP y de la EOFAP y en el empleo
de los equipos de conectividad y radiocomunicaciones disponibles.

Dada la magnitud de equipos y considerando el apoyo a las actividades
administrativas y de formacién, se hace necesario el empleo de los medios
de comunicaciones y de correo electrénico a fin de coordinar los
requerimientos por parte de los usuarios. Esto conlleva a no contar con un
adecuado registro de las actividades de soporte, considerando que la
llamada telefénica o el correo, no implica en si un registro que permita una
posterior trazabilidad de los eventos.

La necesidad de contar con un modelo de servicio radica en el empleo de
una Mesa de Ayuda (Help Desk) para los usuarios conectados a la red
FAP/EOFAP; asi como el uso de un portal basado en un marco de
referencia estandar, en el cual se puedan consultar los acuerdos de niveles
de servicio (SLA) para cada actividad de soporte, el despliegue de
servicios, consultas, equipos, documentos Y tickets. En la actualidad esta
plataforma no existe y todos los requerimientos son via telefénica, correo
electrénico o de manera verbal.

Esta situacion, limita el seguimiento de los trabajos solicitados, la
adecuada atencién de requerimientos, el tratamiento de incidencias que a
Su vez generen mejora en los procesos operativos vigentes.

En base al estudio de las cuatro divisiones que conforman las secciones se
pudo evidenciar mediante encuesta a usuarios, encuesta a los operadores
de sistemas y equipos y personal de soporte técnico, la ausencia de
indicadores, procesos y herramientas, asi como la asignacion de roles de

acuerdo a las funciones del Mapa Funcional anteriormente mencionado.

63



En este sentido se puede evidenciar por ejemplo la factibilidad de acceso a
las aplicaciones desarrolladas para el seguimiento del desempefio del
cadete / aspirante, como por ejemplo el acceso a las notas resultado de las

evaluaciones.

i\
& ESCUELA DE OFICIALES

Wt DE LA FUERZA AEREA DEL PERU

SISTEMA DE CONSULTA DE NOTAS

Ingrese Usuario y Clave

4.2 Requerimientos.

Por medio del estudio y andlisis de las areas a tratar, se requiere generar
la documentacién de los requerimientos funcionales y no funcionales, en
recursos técnicos de personal, infraestructura, etc.

Se requiere también determinar los servicios que se deben priorizar, darles
clasificacion, escalabilidad y posterior solucion-respuesta, emitiéndose las
correspondientes politicas de cierre de casos por usuario y por proceso-
actividad.

Finalmente, un modelo de servicio, para el Departamento de Telematica de
la EOFAP, implica la segregacion de funciones (definir el rol en cada
proceso de soporte) y confirmar que cuentan con conocimientos,
experiencia y herramientas para su ejecucion. Esto a su vez permite que
se retroalimenten los procesos dandose un proceso de mejora continua el

cual en la actualidad no se da.

64



65

4.3 Asignacion de Roles y Funciones

Para implementar un modelo de servicios se requiere contar con un enfoque
de trabajo holistico, es decir, se requiere integrar todas las areas de la
EOFAP. Es necesario contar con una estructura organizacional a fin de
alinear al personal con la estrategia organizacional, mediante la formulacién
de la matriz RASCI (Responsability, Accountable, Support, Consulted,
Informed), cuyo detalle se adjunta en el anexo E, el cual permite la asignacion
de roles en los servicios a brindarse.

El uso de la matriz RASCI, cuando es utilizado, brinda beneficios a la
organizacion, en la medida que clarifica el quien hace que, lo cual a su vez
permite tener una comunicacion simplificada, involucrando a las personas
adecuadas en el proceso de toma de decisiones. Su empleo permite a su vez
reducir el tiempo en el proceso de aprobaciones, evita sobrecarga de trabajo
en recursos criticos de personal o en las actividades de rutina, en la medida
gue cada uno de los elementos que conforman las divisiones y que son
guienes en el campo hacen las tareas de soporte, sabe qué cuando y cémo
hacerlo, de acuerdo a sus capacidades, competencias y a la capacitacion
recibida. Finalmente, el empleo de esta herramienta permite que las
expectativas en relacion a la capacidad de realizacion de trabajos sean
claras, permitiendo eficacia y eficiencia, ya que todos los involucrados pueden
revisar en la plataforma el avance de los trabajos o tareas asignadas y en
donde les corresponde participar.

Lo anteriormente descrito no existe en la actualidad en el Departamento de
Telematica de la EOFAP, no se cuenta con la matriz RASCI de los procesos

operativos, y las actividades de soporte no cuentan con un adecuado
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seguimiento, con lo cual el quien hace que, no se percibe con claridad,
apareciendo cuellos de botella y tiempos muertos en la atencién de los
requerimientos.

Por tal motivo se hace necesario incorporar el concepto de Segregacion de
Funciones, que por definiciébn es un método que usan las organizaciones para
separar las responsabilidades de las diversas actividades que intervienen en
la elaboracion de los estados financieros, incluyendo la autorizacion y registro
de transacciones, asi como mantener la custodia de los activos, esto
procesos son auditados y son caracteristicos de las entidades que cotizan en
bolsa. Al incorporarse este concepto a la propuesta, lo que se persigue
adicionalmente es la revisién de procesos, especialmente de registro de notas
y evaluaciones, en los cuales no puede darse el caso de personal que a su
vez registra y brinda informes de las acciones realizadas. La actividad
ejecutiva y la de supervision estan claramente delimitadas y no superpuestas.
La finalidad de implementar la segregacion de funciones, es reducir la
probabilidad que los errores, sean intencionales o involuntarios, no
sean detectados. Asimismo, puede brindar asistencia en la proteccion
de los activos de la organizacion en materia de informacion y
conocimiento.

4.4 Implementacion de las practicas y procesos

Gestién de Acuerdos de Nivel de Servicio (Service Level Agreement (SLA)
Un marco de referencia, tiene como principal componente la definicion del
acuerdo de nivel de servicio, el cual se da en magnitud de tiempo previsto
para su realizacion. La documentacion existente acerca de SLA, indica que
debe existir una relacion entre el servicio brindado y la expectativa del
usuario. Esto se describe en el portafolio de soluciones disponibles tanto para

informatica como de comunicaciones que el Departamento de Telematica de



la EOFAP pone a disposicion de los usuarios en apoyo a las actividades

administrativas y de formacién. En la actualidad la ausencia de métricas

individuales no proporciona ningun propdsito y su ausencia no refleja la

perspectiva de un modelo de servicio.

45 Gestion de Incidentes.

Cada vez que se produce un incidente, relacionado con los servicios de

informatica o de comunicaciones que se brindan, debe existir un

procedimiento de registro y documentacion respectivo. Esto permite asignar

prioridad, clasificarlo, actualizar documentacién procedimental, definir

escalamiento de atencién y establecer estrategias de solucion y cierre entre

otras acciones.

Este registro permite documentar versiones de software o equipamiento con

fallas, esto hace que el personal operador y de soporte, se involucre con el

problema y la solucién, encontrandose en condiciones de informar al usuario

el detalle del incidente y el progreso de su solucion o escalamiento.

En el caso que ocurran incidentes de mayor envergadura, estos son

reportados al nivel superior a fin de contar con el asesoramiento del

organismo técnico, sea este SINFA, SECOM o SELEC, segun sea el caso, a

fin de hacerlo de conocimiento de otras unidades usuarias.

Esto en la actualidad no esta definido y se realiza a criterio del personal a

cargo.
Actividad Descripcion Observacion
Registro y En un modelo de servicios, el Por su parte el usuario
Gestion de registro adecuado de incidentes, formulara la solicitud
Incidentes permite evitar que existan detallada, iniciandose
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problemas en la forma como se
atiende al usuario,
constituyéndose en el primer paso
a ejecutar en la gestion de los
mismo. Cuando se implementa un
modelo de servicios y las
acciones en el registro y gestion
de incidentes, permite a su vez
evitar duplicidad de incidentes al
momento de comprobarse en
base a incidentes ya registrados

con anterioridad.

el tramite del

incidente, a fin de
obtener que el Service
Desk, pueda
determinar si lo
solicitado se encuentra
dentro del acuerdo de
nivel de servicio (SLA)
del usuario, caso
contrario se reportara
al nivel
correspondiente a fin
de proceder con la
solucion del caso. Esto
en la actualidad no se

da en la EOFAP.

Clasificacion

de incidentes

Es requisito indispensable para la
adecuada gestion de incidentes,
el contar con la informacién
detallada del mismo, para lo cual
se deben considerar los

siguientes pasos:

Categorizar el
incidente, de manera
gue el equipo de
trabajo que dara
solucién al mismo
tenga claridad del
procedimiento por
aplicar, nivel de
impacto y sentido de

urgencia del servicio.
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En caso que el area
de soporte no pudiera
atenderlo, se debe
tener claridad sobre el
escalamiento del
mismao.

En la fase de
seguimiento, los
equipos de soporte
requieren conocer el
estado de atencién del
incidente a fin de
informar al usuario,
segun la criticidad del
mismo.

Se pudo comprobar la
ausencia de
conocimiento de
aplicacion de los tres
pasos en los equipos
de soporte de manera
formal. Estos en el
Departamento de
Telematica se realizan
en base ala

experiencia y criterio
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del personal mas

antiguo.

Priorizacion

de incidentes

Se debe establecer una prioridad
a los incidentes, las cuales
adicionalmente deben ser
registrados y deben quedar
documentados. Las normas de
calidad y practicas relacionadas
con la gestién de incidentes, ya
generan en la actualidad la
prioridad de los mismos, teniendo
en cuanto aspectos tales como
urgencia, impacto, continuidad de

la operacion de la organizacion.

En la actualidad, en el
area de telemética de
la EOFAP, no se
conoce el nivel de
priorizacion de
eventos, los cuales
son determinados a

criterio del personal.

Escalamiento,
solucién y
cierre de

incidencias

En un modelo de servicio se
conoce como proceso de
diagnéstico y resolucion; este
involucra a su vez a diferentes
equipos de trabajo segun la
categorizacion y complejidad de
la incidencia. El personal que
gestiona incidentes, normalmente
es el mas experimentado, y es
esa experiencia la que permite
actualizaciones de calidad y en
oportunidad. Por tal motivo, exige

de los proveedores de servicios

En la EOFAP, el nivel
de coordinacion aun
es incipiente,
dependiendo de la
experiencia y
disponibilidad del
personal mas
experimentado a fin de
orientar a los
operadores en la
resolucion de

incidentes.
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informaticos y de comunicaciones
de un elevado nivel de
colaboracion, tanto al interior de
los equipos como entre ambos
equipos, ya que ambos deben
observar la incidencia desde su
perspectiva a fin de
complementarse en la resolucién
del mismo. El hacerlo asi genera
valor al procesoy a la
organizacion, permite el
cumplimiento de metas y
objetivos, optimiza recursos y
disminuye riesgos en los servicios

gue se brindan.

4.6 Ciclo de Mejora Continua — (Ciclo Deming Planear- Hacer — Verificar —
Actuar)

La normatividad vigente de la EOFAP y de la institucion implementan los
conceptos de Gestién por Procesos, Gestion de la Calidad y Gestién de
Indicadores; asi mismo los procesos operativos implementados en el marco del
proceso de acreditacion, exigen la Mejora Continua.

En ese contexto, cada vez que, como consecuencia de la gestion de
incidencias y la atencién de usuarios mediante la ejecucion de procesos
operativos de informatica y comunicaciones, posibilita que se realicen las

mejoras que, como consecuencia de la gestidbn misma, se generen. Este
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proceso de mejora continua constituye una cultura por implantar a todo nivel,
en razon que permite la mejora de procesos y retroalimenta los servicios
recibidos por los usuarios.

En todo proceso de mejora continua se exigen cuatro pasos: planear, hacer,
verificar y actuar.

En la fase de planeacion el Departamento de Telematica establece los
objetivos y procesos de informética y comunicaciones, a fin de obtener los
resultados de acuerdo a las expectativas de los usuarios y a los lineamientos y
politicas de la Direccion de la Escuela de Oficiales. Esta fase considero los
recursos requeridos, los riesgos y oportunidades, traslado de requerimientos
del usuario a especificaciones, se identifican los pasos de los procesos por
medio del empleo de diagramas, de preferencia en el aplicativo Bizagi, de
conocimiento del personal de la EOFAP, y se determinan las capacidades de
los procesos.

La planeacion debe considerar el contexto de la Escuela, sus necesidades y
expectativas.

En la fase de hacer, se debe proceder con la implementacién de todo lo
planificado anteriormente. En esta fase se proporcionar los recursos necesarios
para lograr el establecimiento, mantenimiento y mejora continua del enfoque de
gestion de servicios. Aqui es importante si se cuenta con las recursos internos
y externos en cuanto a capacidades y competencias para contribuir con la
tarea del departamento, identificando brechas y procediendo con las acciones
necesarias a fin de corregir errores en la ejecuciéon de procedimientos, lo cual
constituye a su vez una oportunidad permanente de mejora continua.

En la fase de verificacion se deben establecer los periodos de prueba que
provienen del plan de mejoras que permiten medir y valorar la efectividad de

los cambios realizados en los procesos operativos; se hace un seguimiento de
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los procesos, priorizando aquellos que contribuyen en mayor medida a la
mision de la EOFAP. Estas actividades de medicion se hacen utilizando
métodos estandarizados de analisis y evaluacion, se determina la periodicidad
gue establece cuando se debe realizar la medicion y evaluacion, con su
correspondiente analisis.

En la fase de actuar, se deben identificar los resultados de las mediciones
efectuadas en el proceso anterior, asi como de los seguimientos realizados, se
ajustan las expectativas de los usuarios con los resultados de los procesos,
guedando establecidos los SLA correspondientes habiéndose efectuado las
correcciones o modificaciones orientadas al mejor desempefio de la
organizacién como resultado de la eficacia de los procesos.

Como resultado de la implementacién del ciclo PHVA, permite obtener en un
plazo muy corto, un incremento considerable de la productividad y que el
Departamento de Telemética se enfoque en brindar servicios de calidad,
permitiendo que la Escuela en su conjunto emplee de manera adecuada la
tecnologia y mejore sus procesos.

En la actualidad el ciclo PHVA no se encuentra implementado en el nivel
operativo de manera formal, constituyéndose en una oportunidad para
contribuir a la mejora continua y los servicios informéticos y de comunicaciones
con excelencia.

4.7 Marco metodolbgico

Se propone una metodologia basada en el marco de trabajo ITIL v4, Para
esta metodologia se incluy6 la informacion relevante para poder desarrollar los
objetivos planteados en el proyecto. Para el desarrollo de las etapas, se utilizd
un esquema general de proyectos combinado con las actividades de la Cadena
de Valor del Servicio, lograndose asi una gestion del proyecto basada en ITIL v4

y teniendo como prioridad los objetivos establecidos al inicio del proyecto.
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Tabla 5 . Resumen de metodologia N° Etapas Alineamiento CVS (ITIL)

Nro. Etapas Alineamiento CVS - ITIL
1 Andlisis de Estado D_emand_q
Vinculacién
2 Planificacion Plan
3 Disefo Disefo
., Obtener o construir
4 Implementacion L
Transicion
5 Entrega Entregay sopor_te
Producto y servicio
6 Mejora continua Plan de Mejora Continua
7 Valor Andlisis del Servicio

Teniendo en todas ellas, una retroalimentacion constante y mejora continua.

Al culminar, se realiza una medicion del valor obtenido, se van a observar los

beneficios cuantitativos y cualitativos obtenidos producto de la implementacién del

proyecto.
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CAPITULO V

PROPUESTAS DE SOLUCION
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CAPITULO V

PROPUESTAS DE SOLUCION

5.1 Objetivos

El Objetivo General del presente Trabajo es presentar el marco de referencia
Libreria de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) como una alternativa
para la implantacion de mejores practicas en un Departamento de Telemética de la
EOFAP, siendo extensible a unidades de mayor complejidad, basandose para tal fin
como eje de accién en el modelo a implantarse como resultado del presente trabajo de
suficiencia profesional.
5.2 Descripcién de la propuesta de solucion.

Introduccion

El vertiginoso avance de las Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones (TIC's), en los ultimos afios y la actual pandemia COVID-19, han
generado una creciente demanda de los servicios y apoyo que brinda el
Departamento de Telemética de la EOFAP.

Con la finalidad de estar en condiciones de atender de manera eficiente y
eficaz los requerimientos de teleméatica que recibe, se hace necesario implementar
un marco de referencia sustentado en las mejores practicas existentes en
entornos similares.

Luego de la revision de la normatividad vigente, se vio por conveniente
investigar las tendencias actuales en servicios de informética y comunicaciones,
evaluar y finalmente elegir aquella que de mejor manera se adapte y adopte por la
Fuerza Aérea del Peru.

Presentacion del Departamento de Telemética de la EOFAP
El Departamento de Telematica es un 6rgano de apoyo de la Escuela de

Oficiales de la Fuerza Aérea del Peru y tiene como tarea: “Administrar el sistema
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de informatica y medios de comunicaciones, previendo sus requerimientos y
operatividad; proporcionar los equipos y servicios en apoyo a las actividades
académicas y administrativas, asi como proporcionar el asesoramiento en los
aspectos técnicos pertinentes.
5.3 Estructura del Trabajo

Con la finalidad de validar la mejor estrategia para resolver el problema

planteado se considero revisar el Estado del Arte en el tema de Servicios

Telematicos y sobre ese marco, establecer el requerimiento mas conveniente para

el &rea de Telemética de la EOFAP.

En tal sentido la secuencia seria, revisar los estandares establecidos, las
mejores practicas, hacer una comparativa desde la perspectiva de los
requerimientos de la EOFAP y finalmente llegar a la eleccion.

Una vez definida la mejor herramienta, se procede al desarrollo del proyecto por
fases, lo que permite una respuesta escalable, y factible de alcanzar en el corto
plazo.

A su vez, la implementacién exige una guia resumida de actividades tanto
técnicas como administrativas que permita a los usuarios de los servicios de
telematica de la EOFAP, su maximo empleo que permita se visualice en los
indicadores respectivos.
Un acapite importante es el relacionado con Futuras Ampliaciones, que se refiere
a la factibilidad que el marco de referencia propuesto sea posible de implementar
en otras unidades del Sistema Educativo de la EOFAP, asi como el que sea
asumido por el area de telematica de la institucion a fin de ser empleado en otras
areas funcionales con el consiguiente beneficio organizacional.
5.3.1 Estado del Arte

El estado del arte proviene originalmente del campo de la investigacion

técnica, cientifica e industrial y significa, en pocas palabras, la situaciéon de una
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determinada tecnologia. Lo mas innovador o reciente con respecto a
un arte especifico. (Wikipedia)
5.3.2 Estandares de las mejores practicas como solucién.

Las probleméticas comunes que se presentaban en las entidades prestadoras
de servicios de informatica y comunicaciones, dieron como resultado que estas se
deben a dos principales causas: a) mala gestion de los proyectos y b) mala
gestién de los servicios. Esto generaba un desalineamiento entre los objetivos de
la organizacion y la tarea del area de soporte teleméatico, con la consiguiente
pérdida de recursos y medios y la perdida de horas de trabajo e inversiones
improductivas.

En las organizaciones se notaba una falta de estandarizacién en los siguientes
temas:

- Falta de planificacion

- Improvisacion

- Mala toma de requerimientos

- Carencia de sistemas de control de cambios

- Infraestructuras inadecuadas a nuevo proyectos o servicio

- Falta de monitorizacion

- Nivel de Acuerdo de Servicio (SLA) inadecuados.

Para enfrentar estos problemas, existen estdndares y modelos establecidos que
permiten minimizarlos o resolverlos, permitiendo a la organizacion elegir cuél de
ellos se adapta mejor a sus caracteristicas y naturaleza.

A continuacion, se describen sucintamente los modelos que podrian ayudar

ala solucion del problema planteado.
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5.3.3 Modelo de Madurez de Capacidades (Capability Madurity Model nivel 5

(CMM))

El Modelo de Madurez de Capacidades, es un modelo de calidad de software que
clasifica a las organizaciones segun su nivel de madurez. Estos niveles sirven
para conocer la madurez de los procesos que se realizan para producir software.
El objetivo principal de CMM, es establecer una guia que permita a las empresas
mejorar sus procesos Yy su habilidad para organizar, desarrollar, adquirir y
mantener productos y servicios telematicos. El modelo es posible aplicarlo a
equipos, grupos de trabajo, proyectos, divisiones y organizaciones enteras.

El primer modelo de madurez y capacidad (CMM), data de los afios 80, y fue
publicado por el Instituto de Ingenieria de Software (SEI). El modelo fue
evolucionando mejorandose con otros modelos, técnicas y guias que fueron
generando lo que hoy se conoce como el Modelo Integrado de Capacidad y
Madurez (Fuente: CMMI)

5.3.4 Gestion de Proyectos (PMBOK)

La Gestion de Proyectos, tiene como finalidad la planificacion, seguimiento y
control de actividades y de los recursos humanos y materiales que intervienen en
el desarrollo de proyectos de cualquier tipo.

Las siglas PMBOK, se refieren a un estandar reconocido internacionalmente
por la organizacion de ingenieros electrénico de nivel internacional (IEEE Std
1490-2003), el cual fue desarrollado por el Instituto de Gestién de Proyectos
(Project Management Institute (PMI), el cual tiene como rol el proveer los
fundamentos de la gestién de proyectos que son aplicables a un amplio rango de
proyectos, incluyendo de ingenieria, de software y en la industria de la
construccion.

En la actualidad PMBOK, es el modelo mas difundido y aceptado para la

gestion y direccion de proyectos en general. Cada organizacion en funcion a sus



necesidades, determina que parte del marco de trabajo (framework) son
aplicables para su organizacion.

La guia de PMBOK, comprende dos grandes secciones: una sobre los
procesos y contextos de un proyecto, y la otra sobre las areas de conocimiento
especifico para la gestion de un proyecto.

En sintesis, se trabajan dos conceptos fundamentales:
- Grupos de Proceso
- Areas de Conocimiento
La ultima version es la 62, publicada el 6 de septiembre de 2017.%

En ediciones anteriores se consideraban dos dimensiones; temporal y
funcional, las que consideran el ciclo de vida del proyecto. Se reconocen en la 4ta
version 5 grupos de procesos basicos y 9 grupos de area de conocimiento, los
cuales se consideran comunes a casi la totalidad de proyectos.

Para cada proceso, la actividad o la préactica, se hace una descripcién de la
entrada (documentos, planes, disefios), herramientas y técnicas (mecanismos
aplicados a las entradas) y salidas (documentos, productos, entre otros).
Fuentes: PMI-PMBOK
5.3.5 Objetivos de Control para las Tecnologias de la Informacién y Relacionadas

(COBIT, en inglés (Control Objectives for Information and Related

Technologies)

Es una guia de mejores préacticas presentada como framework, dirigida al
control y supervision de tecnologia de la informacién (TI). Mantenida
por ISACA (en inglés: Information Systems Audit and Control Association) y el IT
Gl (eninglés: IT Governance Institute), tiene una serie de recursos que pueden
servir de modelo de referencia para la gestion de Tl, incluyendo un resumen
ejecutivo, un framework, objetivos de control, mapas de auditoria, herramientas

para su implementacion y principalmente, una guia de técnicas de gestion.
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El framework COBIT, ofrece un conjunto de mejores practicas para la gestiéon
de los Sistemas de Informacion en las organizaciones. Tiene como objetivo
principal el de proporcionar una guia a alto nivel sobre puntos en los que se
establecen controles internos.

COBIT define como control como: “Politicas, procedimientos, practicas y
estructuras organizacionales, disefiadas para proveer el aseguramiento razonable
gue se lograran los objetivos de la entidad y se prevendran, detectaran y
corregiran los eventos no deseables”

Un objetivo de control para COBIT, es un proposito o resultado deseable como,
por ejemplo: garantizar la continuidad de las operaciones ante situaciones de
contingencias.

COBIT, clasifica los procesos de negocio relacionados con las Tecnologias de
Informacion en cuatro dominios:

a. Planificacion y organizacion
b. Adquisicién e Implementacion
c. Entregay Soporte

d. Supervision y Evaluacion.

Cada dominio a su vez cuenta con procesos desglosables en actividades, para
los cuales se pueden establecer objetivos de control e implementar controles
organizativos o automatizados.

Al igual que CMMI, COBIT, proporciona indicaciones para valorar la madurez
en funcion de la clasificacion utilizada por el estandar 1ISO 15504:

Nivel 0 = Proceso incompleto
Nivel 1 = Proceso ejecutado
Nivel 2 = Proceso gestionado
Nivel 3 = Proceso definido

Nivel 4 = Proceso predecible
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Nivel 5 = Proceso optimizado

Fuente: COBIT

5.3.6 BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION (Infraestructure Technology Information Library (ITIL))

ITIL, puede ser definido como un conjunto de buenas practicas destinadas
a mejorar la gestion y provision de servicio Tl. Su objetivo Ultimo es mejorar la
calidad de los servicios de Tl ofrecidos, evitar los problemas asociados a los
mismos y en caso de que estos ocurran, ofrecer un marco de actuacion para que
estos sean solucionados con el menor impacto y la mayor brevedad posible.

Otra definicién es que ITIL es un conjunto de practicas que ayuda a
gestionar mejor los servicios, con lo que se obtiene una mejora de su calidad y se
evitan problemas. En el caso que estos existan, se tendran controlados.

El desarrollo de ITIL se dio cuando se reconocio el hecho que las
organizaciones eran cada vez mas dependientes de Tl para sus operaciones y el
cumplimiento de sus objetivos. Este crecimiento genero a su vez genero el
aumento de los servicios Tl de calidad, haciéndolos corresponder con los
objetivos de las entidades, los cuales deben corresponder a su vez a las
expectativas de los usuarios.

Durante el ciclo de vida de un sistema, el 70 a 80% de su coste y tiempo
corresponde a la fase de operacion, generandose el resto del coste en su
desarrollo y obtencion. De este modo, unos procesos efectivos y eficientes de la
gestién de servicios Tl, son esenciales para el éxito de los productos TI.

ITIL ofrece, por tanto, un marco comun para todas las actividades del
Departamento de Tecnologias de Informacion o de Telemética, segun sea el caso,
como parte de la provision de servicios, basados en la infraestructura TI. Estas

actividades se dividen en procesos que, usados en conjunto, proveen un marco
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efectivo para construir una gestion de servicios madura. Cada uno de estos
procesos, cubre una o mas tareas del departamento de TI, tales como el
desarrollo, gestidn de infraestructuras, soporte técnico, mesa de ayuda,
conectividad y gestion de las comunicaciones y seguridad.

5.4 Comparativa de los modelos

Con la finalidad de poder establecer cual es la mejor opcion de entre las
descritas para el Departamento de Telemética de la EOFAP, se deben considerar
los objetivos principales del proyecto que se desean alcanzar, asi como la
orientacion del modelo a procesos o proyectos. En ese sentido, uno de los
aspectos mas relevantes y que servira de base para la eleccion del modelo, es la
orientacion de los procesos y actividades a la operacion de servicios, en razén
que las principales metas, tareas y objetivos de establecidos en el Mapa Funcional
del Departamento de Telematica, se relacionan directamente con las actividades
gue se realizan o deberian realizarse en este dependencia o en las dependencias
que operativizan los procesos en apoyo a la formacion del cadete de la EOFAP.

En términos generales, los modelos presentados estan orientado a
proyectos y a gestion de los mismos en su ciclo de vida, haciendo énfasis en la
planificacion, control de tiempos, costes y recursos, sin ahondar en la operacién o
mantenimiento de estos.

PMBOK esta orientado a la Direccion de Proyectos, abarcando todo el ciclo
de vida del producto, pero con un horizonte de tiempo establecido y fecha de fin,
separandose de la operacion continua del servicio, su soporte técnico y respaldo.
La guia excede en gestiones administrativas, lo que la hace mas compleja en el
caso de proyectos pequefios o servicios minimos o0 poco complejos.

CMMI, tiene como objetivo general la mejora de todos los procesos en la
organizacioén para alcanzar el nivel de madurez deseado. El modelo es complejo y

esta planteado para estandarizar procesos en las organizaciones, pero muy



orientado al desarrollo de proyectos y a procesos ya definidos que necesitan
mejora. Sin embargo, no guia en el establecimiento de métricas y si bien es cierto
indica las actividades que se deben de realizar, no se involucra en el como
hacerlas.

COBIT, planea un marco de trabajo completo y orientado a toda la
organizacién a un alto nivel, en nuestro caso seria el nivel DITEL o con mayor
especificidad en el SINFA y SECOM. Es la guia de mejores précticas, mas
completas, muy orientada a la definiciébn de métricas, controles y objetivos de la
gestién de procesos para el buen gobierno de la organizacion. Si bien establece
procesos y define métricas concretas, no establece como llegar a alcanzar los
resultados y obtener dichos procesos.

Es bueno indicar que todos los modelos son complementarios y se debe
establecer en qué nivel y en que parte de la institucién se pueden y deben
implementar.

En cuanto a la factibilidad de obtener una certificacion de norma ISO, (de la
Organizacion Internacional de Normalizacién (llamada en ocasiones: Organizaciéon
Internacional de Estandarizacion; conocida por el acrénimo 1SO), se revisaron la
ISO 9001 y la ISO 20000. Fuente: ISO — 9001 / ISO — 20000).

En materia de TI, se considera que la ISO 20000 es una norma mas estricta
que la ISO 9001, inclusive, existe una norma escrita que establece que la
consecucion de la ISO 20000 en una organizacion de Tl es el siguiente escalén de
una empresa u organizacion una vez obtenida la ISO 9001, habiéndose
implementado previamente las practicas ITIL, en la organizacién y ha implantado
los procesos propuestos. Una organizacion no puede certificarse en ISO 20000 si
no ha implantado los 13 procesos que considera la norma. Con este no se
pretende decir que ITIL es requisito para conseguir la certificacion en la norma,

solamente, se plantea que debido a su origen comun y a que ITIL e ISO 20000-2
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se solapan, la implementacion de ITIL, ofrecera un sistema robusto y simplificara
la obtencion y el cumplimiento posterior de la norma. La relacion es tan fuerte, que
algunos consultores experimentados de ITIL, utilizan la norma 1SO 20000, para
verificar que si una organizacion esta cumpliendo con las practicas propuestas por
ITIL.

Tabla 6.

Comparativo de Modelos de Gestidn de Servicios y Proyectos Informéaticos.
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Aspectos a evaluar PMBOK CMMI COBIT TIL
Modelo enfocado a procesos en la operacion del servicio NO N SI SI
Modelo enfocado a proyectos Sl S Sl

Modelo enfocado a Gestion por Procesos SI S Sl SI
Modelo enfocado al desarrollo Sl S Sl

Modelo enfocado a la infraestructura NO SI
El modelo abarca todo el ciclo de producto Sl S| SI SI
El modelo abarca la Gestion del Cambio Sl S| SI SI
El modelo abarca la Gestion de Incidencias - S Sl SI
Se definen metricas en procesos - S Sl SI
Se define operativa y actividades en los procesos NO NO Sl
El modelo permite un seguimiento de actividades Sl S Sl Sl
El modelo tiene como uno de sus objetivos la mejora continua Sl S Sl Sl
El modelo permite la certificacion de la organizacion

El modelo es compatible con ISO 9001 Sl S Sl Sl
El modelo es compatible con 1SO 20000 SI S Sl SI

Fuente: https://ipmoguide.com/comparativa-pmbok-cmmi-cobit-itil/

5.5 Laeleccion de la mejor estrategia para la EOFAP

Para poder elegir la mejor opcién para implementar la estrategia en la
EOFAP, se consideré que las ventajas que hacen que el conjunto de mejores
practicas de ITIL, sea el mas adecuado para el problema que planteamos
resolver. La variable mas importante es la propia estructura del método, ya que
enfoca la gestion de las tecnologias de la informacion de manera integrada en
servicios y permite estandarizar los procesos de nuevos proyectos siguiendo un

mismo ciclo de vida.



https://ipmoguide.com/comparativa-pmbok-cmmi-cobit-itil/

La implementacion de ITIL permitira la mejora en los siguientes servicios

que actualmente se brindan en la EOFAP.

Mejora en el servicio de Biblioteca Virtual EOFAP.

BIBLIOTECA VIRTUAL o

Mejora en los servicios y acceso al repositorio de datos de para

investigacion, relacionados con la instruccién del cadete/aspirante EOFAP.

&

ESCUELA DE OFICIALES & FUERZA AEREA
T8

DEL PERU

BASE DE DATOS EBSCO

Mejora en el acceso a Libros Electronicos y Revistas Especializadas
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LIBROS ELECTRONICOS ‘

Directorio de Open Access Books

https://www.doabooks.org/doab?
func=search&uiLanguage=en

Biblioteca Digital UNESCO
https://unesdoc.unesco.org/?local e=es

Alfa y Omega Icloud Open Access Book
https://www.alfaomegacloud.com /library

Infotech Open Access Book
https://www.intechopen.com/

Open Libra Open Access Book
https://www.doabooks.org/doab?
func=search&uiLanguage=en

Biblioteca Digital UNESCO
https://unesdoc.unesco.org/?local e=es

Alfa y Omega Icloud Open Access Book
https://www.alfaomegacloud.com /library

Infotech Open Access Book
https://www.intechopen.com/

Open Libra Open Access Book
https://openlibra.com/es

Scielo Books
http://books.scielo.org/es/
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REVISTAS DE ACCESO ‘

LIBRE

Revistas Cientificas de Acceso libre
https://doaj.org/

Revista Scielo open Access
https://scielo.org/es/

Sistema Regional de Informacion en Linea
https://www.latindex.org/latindex/inicio

Redalyc
https://www.redalyc.org/home.oa

Revistas Cientificas de Acceso libre
https://doaj.org/

Revista Scielo open Access
https://scielo.org/es/

Sistema Regional de Informacion en Linea
https://www.latindex.org/latindex/inicio

Redalyc
https://www.redalyc.org/home.oa

ALICIAY

e &

Uno de los principales factores que posee ITIL, es la descripcion detallada

gue realiza el método en procesos, actividades, roles y alcances de toda la

operacion y mantenimiento de los servicios. El método es de los pocos que

establece procesos y actividades a seguir en la operacién del servicio y

establece un elemento de interconexién entre todas las fases de un

producto/servicio, denominado la Base de Datos de Configuracion de sus siglas

en ingles CMDB, lo que permite una eficiente localizacién de los problemas de

servicio, describir la interconexiéon entre los sistemas de informacién, la
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interconexion entre los diferentes servicios y sus relaciones, lo cual permite
adelantarse a los problemas de otros servicios afectados de manera indirecta.
Una de las bondades de ITIL es que explica de manera sencilla las
diferencias entre procesos, proyectos y programas; que métricas establecer en
los procesos y en que procesos se debe prestar especial atencién para no
fracasar en su implantacion.
Esta implementacion permitira gestionar las bases de datos y repositorios de

manera agil y oportuna en beneficio de los cadetes y aspirantes.

ESCUELA DE OFICIALES B FUERZA AEREA DEL PERU

REPOSITORIOS
Alicia
BASE DE DATOS o
arXiv.org Open Air Explore
Tesis y disertaciones brasilenas La Referencia
BNP Digital

Repositorio del Ministerio de Educacion

Open Doar

Bookboom.com - Base de datos
multidisciplinaria de libros

Repositorio del Instituto de Estudios

" Peruanos
DART - Europe - tesis doctorales europeas

Red de Repositorios Latinoamericanos
OAPEN Library - Libros académicos

Si bien como parte de la estrategia de solucién, no se consideré
implementar la norma I1SO, es un avance y una base contar con ITIL, como
marco de referencia previo a la opcién de plantearse como objetivo futuro el

certificarse en un estandar de mayor complejidad, alcance y magnitud.
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Analisis Costo Beneficio

Con la finalidad de definir la mejor opcion propuesta de solucién, es conveniente
realizar el ejercicio de efectuar un analisis costo / beneficio.

La teoria nos indica que, para efectuar un adecuado analisis, se deben seguir los
siguientes pasos:

- Llevar a cabo una lluvia de ideas o reunir datos provenientes de factores
importantes, relacionados con cada una de las decisiones.

- Determinar los costos relacionados con cada factor. Algunos costos, como la
mano de obra, serdn exactos, mientras que otros, deberan ser estimados.

- Sumar los costos para cada decision propuesta

- Determinar los beneficios en soles para cada decision.

- Poner las cifras de los costos y beneficios totales, en la forma de una relacion
donde los beneficios es el numerador y los costos el denominador.

- Comparar las relaciones beneficios a costos para las diferentes decisiones
propuestas. La mejor solucién, en términos financieros es aquella con la
relacion més alta beneficios a costos.

Existen diferentes métodos para el calculo costo/beneficio, como la relacion tiempo —
valor del dinero (en términos presupuestales y de horas/hombre para el caso de la
EOFAP), asi como se emplean también otras variables o0 métodos como el punto de
equilibrio, periodo de devolucioén, el valor presente neto y la tasa interna de retorno, no
aplicables para nuestro caso.

A continuacion, y a manera de resumen se muestra el resultado del andlisis para este
caso de implementacién del marco de referencia en la EOFAP, en el cual se puede

observar que la implementacion de ITIL nos da la mayor relaciéon costo/beneficio.

Criterios Deseable
Oportunidad Costo | Beneficio |Beneficio/Costo SI NO
COBIT 7000 |20000 2,9 X
PMI PMBOOK 6500 |20000 3,1 X
CMMI 6000 |20000 3,3 X
ITIL4 4000 | 20000 5,0 X




CAPITULO VI

RESULTADOS
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CAPITULO VI

RESULTADOS

6.1 Desarrollo del Proyecto.

A continuacion, se detalla el desarrollo del proyecto de implementacién del
marco de referencia ITIL en el Departamento de Teleméatica de la EOFAP.

Es importante indicar, inicialmente que al igual que en las tecnologias de
informacion (productos de hardware y software), los servicios tienen un ciclo de
vida. ITIL est4 orientado al ciclo de vida del servicio, estableciendo todos los
procesos que define en relacién con el catalogo de servicios. Por tal motivo se
desarrollara la propuesta de implementacion por fases, las cuales se describen a

continuacion:

Fase Descripcién

Fase i Inicio y Estrategia

Fase Il Disefio del Servicio

Fase Ill Transicion del Servicio

Fase IV Operacion del Servicio

Fase V Mejora Continua del Servicio

Con la finalidad de validar la pertinencia de la implementacién del presente
trabajo se consideré conveniente efectuar una encuesta relacionada con la
percepcion de los servicios telematicos que reciben los usuarios del Departamento
de Telematica de la EOFAP.

Los dos tipos de encuestas realizadas se adjuntan en el Anexo D, y los

resultados y andlisis de los mismo se detallan a continuacion:
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Encuestas a Oficiales de la EOFAP

Tabla 7

Resumen Pregunta Individual

iUsted Considera que el Departamento de Telematica de la EOFAP, cuenta con una LD
organizacion acorde con los requerimientos actuales?

9 respuestas

®si
® No

¢Usted, Conoce o tiene acceso al catalogo o portafolio de servicios telematicos que ofrece
el departamento de Telematica de la EOFAP?

9 respuestas

@si
® No

Del resultado de estas dos primeras preguntas podemos inferir que si bien los

Oficiales consideran que el Dpto. de Telematica cuenta con una organizacion acorde

con los requerimientos actuales en un 77.8%, el 66.7% desconocer el portafolio de

servicios telematicos que esta dependencia ofrece a sus usuarios.
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;Usted, conoce el termino Acuerdo al Nivel de Servicio, de sus siglas en Inglés SLA (Service
Level Agrement) utilizado para establecer tiempos minimos de atencion en el Departamento
de Telematica de la EOFAP?

9 respuestas

@ si
@® No

;Usted, conoce si se cuenta con una politica de acuerdos minimos de compromisos de
atencién a los usuarios de las areas de la EOFAP, en el Departamento de Telematica?

9 respuestas

@ 5i
® Mo

Mo
8 (88,9%)

En el mismo sentido, el 100% de los encuestados desconoce el termino Acuerdo
de Nivel de Servicio o0 en inglés Service Level Agreement (SLA) y el 88,9 %
desconoce si se cuenta con una politica de acuerdos minimos de compromisos de

atencion a las areas, en el Dpto. de Telematica de la EOFAP.
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;Usted, conoce los procedimientos generales de reporte de incidencias de servicios del
Departamento de Teleméatica de la EQFAP?

9 respuestas

@S
® No

;Usted, conoce los canales de comunicacion interna para el reporte de incidencias de
servicios al Departamento de Telematica de la EOFAP?

9 respuestas

[ R
@& No

Para el caso del analisis de estas dos preguntas planteadas, se puede apreciar
gue un 55,6% de los encuestados desconoce el procedimiento de reporte de
incidencias de servicios y el 44,4% desconoce los canales de comunicacion para

reportar incidencias.



;Usted, conoce si los procesos principales de la EOFAP, en apoyo a formacion del cadete, se

encuentran automatizados?

9 respuestas

@ si
@ No

;Usted, conoce si los procesos principales de la EOFAP, en apoyo a formacion del cadete, se

encuentran estandarizados?

9 respuestas

®si
@ No

En el caso de las respuestas a estas dos preguntas se puede apreciar que un
44,4% de los encuestados, desconoce si los procesos principales de la
EOFAP, se encuentran automatizados y un 33,3% de los encuestados

desconoce si los procesos referidos se encuentran estandarizados.
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;Usted, conoce si se aplica en los procedimientos de apoyo y soporte tecnico del
Departamento de Telematica de la EOFAP, el proceso de mejora continua 7

9 respuestas

® s
@ Mo

;Usted, ha recibido, ha tenido acceso o conoce los indicadores principales relacionados con lD
los servicios que brinda el Departamento de Telematica de la EOFAP, en funcion al soporte

en apoyo a los procesos principales de la EOFAP?

9 respuestas

® si
@ Mo

Finalmente, para el caso de Oficiales, el 88,9% de los encuestados conoce que
si se aplica el proceso de mejora continua en los procedimientos de apoyo y
soporte técnico y el 55,6 % de los encuestados no conoce los indicadores
principales relacionados con los servicios que brinda el Departamento de

Telematica de la EOFAP.



Para el caso de administrativos, se encuestaron a 22 efectivos dando los
siguientes resultados a las mismas preguntas.

Tabla 8

Preguntas Respuestas @

;Usted Considera que el Departamento de Telematica de la EOFAP, cuenta con una

organizacion acorde con los requerimientos actuales?

22 respuestas

@S
@ No

;Usted, Conoce o tiene acceso al catalogo o portafolio de servicios telematicos que ofrece

el departamento de Telematica de la EOFAP?

22 respuestas

@S
@ No

Del resultado de estas dos primeras preguntas podemos inferir que si bien los
administrativos consideran que el Dpto. de Telemética cuenta con una organizacion
acorde con los requerimientos actuales en un 77.3%, el 72.7% desconocer el

portafolio de servicios telematicos que esta dependencia ofrece a sus usuarios.
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Preguntas  Respuestas @

;Usted, conoce el termino Acuerdo al Nivel de Servicio, de sus siglas en Inglés SLA (Service
Level Agrement) utilizado para establecer tiempos minimos de atencién en el Departamento
de Telematica de la EOFAP?

22 respuestas

@ Si
® Mo

;Usted, conoce si se cuenta con una politica de acuerdos minimos de compromisos de
atencion a los usuarios de las areas de la EOFAP, en el Departamento de Telematica?

22 respuestas

[ K]
® Mo

En el mismo sentido, el 77.3% de los encuestados desconoce el termino
Acuerdo de Nivel de Servicio o en inglés Service Level Agreement (SLA) y el 54.5 %
desconoce si se cuenta con una politica de acuerdos minimos de compromisos de

atencion a las areas, en el Dpto. de Telemética de la EOFAP.
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Para el caso del analisis de estas dos preguntas planteadas, se puede apreciar
gue un 63.6% de los encuestados desconoce el procedimiento de reporte de
incidencias de servicios y el 40.9% desconoce los canales de comunicacion para

reportar incidencias.

Preguntas  Respuestas @

;Usted, conoce si los procesos principales de la EOFAP, en apoyo a formacion del cadete, se
encuentran automatizados?

22 respuestas

® S
@ No

;Usted, conoce si los procesos principales de la EOFAP, en apoyo a formacion del cadete, se
encuentran estandarizados?

22 respuestas

® si
@ No

En el caso de las respuestas a estas dos preguntas se puede apreciar que un
59.1% de los encuestados, desconoce si los procesos principales de la
EOFAP, se encuentran automatizados y un 45.5% de los encuestados

desconoce si los procesos referidos se encuentran estandarizados.
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Preguntas  Respuestas @

;Usted, conoce si se aplica en los procedimientos de apoyo y soperte tecnico del
Departamento de Telematica de la EOFAP, el proceso de mejora continua ?

22 respuesias

@ s
@ No

;Usted, ha recibido, ha tenido acceso o conoce los indicadores principales relacionados con
los servicios que brinda el Departamento de Telematica de la EOFAP, en funcion al soporte
en apoyo a los procesos principales de la EOFAP?

22 respuestas

@ s
® No

Finalmente, para el caso de administrativos, el 63.6% de los encuestados
conoce que si se aplica el proceso de mejora continua en los procedimientos
de apoyo y soporte técnico y el 45.5 % de los encuestados no conoce los
indicadores principales relacionados con los servicios que brinda el

Departamento de Telemética de la EOFAP.
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Para el caso de docentes, se encuestaron a 27 efectivos dando los siguientes
resultados a las mismas preguntas.

Tabla 9

Resumen Pregunta Individual

;Usted Considera que el Departamento de Telematica de la EOFAP, cuenta con una
organizacion acorde con los requerimientos actuales?

27 respuesias

® si
@ Mo

;Usted, Conoce o tiene acceso al catélogo o portafolio de servicios telematicos que ofrece
el departamento de Telematica de la EOFAP?

27 respuestas

® Si
@ No

Del resultado de estas dos primeras preguntas podemos inferir que si bien los
docentes consideran que el Dpto. de Telemética cuenta con una organizacion acorde
con los requerimientos actuales en un 88.9%, el 70.4% desconoce el portafolio de

servicios telematicos que esta dependencia ofrece a sus usuarios.
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Preguntas  Respuestas @

;Usted, conoce el termino Acuerdo al Nivel de Servicio, de sus siglas en Inglés SLA (Service
Level Agrement) utilizado para establecer tiempos minimos de atencién en el Departamento
de Telematica de la EOFAP?

27 respuestas

® Si
® No

;Usted, conoce si se cuenta con una politica de acuerdos minimos de compromisos de
atencion a los usuarios de las areas de la EOFAP, en el Departamento de Telematica?

27 respuestas

® Si
® No

En el mismo sentido, el 88.9% de los encuestados desconoce el termino
Acuerdo de Nivel de Servicio o en inglés Service Level Agreement (SLA) y el 70.4 %
desconoce si se cuenta con una politica de acuerdos minimos de compromisos de

atencion a las areas, en el Dpto. de Telemética de la EOFAP.
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;Usted, conoce los procedimientos generales de reporte de incidencias de servicios del
Departamento de Telematica de la EOFAP?

27 respuestas

® S
@ No

;Usted, conoce los canales de comunicacion interna para el reporte de incidencias de
servicios al Departamento de Telematica de la EOFAP?

27 respuestas

® s
@ No

Para el caso del analisis de estas dos preguntas planteadas, se puede apreciar
gue un 77.8% de los encuestados desconoce el procedimiento de reporte de
incidencias de servicios y el 66.7% desconoce los canales de comunicacion para

reportar incidencias.
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Preguntas  Respuestas @

;Usted, conoce si los procesos principales de la EOFAP, en apoyo a formacion del cadete, se

encuentran automatizados?

27 respuestas

[ Kl
@ No

;Usted, conoce silos procesos principales de la EOFAP, en apoyo a formacion del cadete, se
encuentran estandarizados?

27 respuestas

N @ si
@ No

MNo
13 (48,1%)

En el caso de las respuestas a estas dos preguntas se puede apreciar que un
44,4% de los encuestados, desconoce si los procesos principales de la
EOFAP, se encuentran automatizados y un 48.1% de los encuestados

desconoce si los procesos referidos se encuentran estandarizados.
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Preguntas  Respuestas @

:Usted, conoce si se aplica en los procedimientos de apoyo y soporte tecnico del
Departamento de Telemética de la EOFAP, el proceso de mejora continua ?

27 respuestas

® s
@ No

;Usted, ha recibido, ha tenido acceso o conoce los indicadores principales relacionados con
los servicios que brinda el Departamento de Telematica de la EOFAP, en funcion al soporte

en apoyo a los procesos principales de la EOFAP?

27 respuestas

@ si
® No

Finalmente, para el caso de Docentes, el 66.7% de los encuestados conoce
gue si se aplica el proceso de mejora continua en los procedimientos de apoyo
y soporte técnico y el 63 % de los encuestados no conoce los indicadores
principales relacionados con los servicios que brinda el Departamento de

Telemaética de la EOFAP.
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Considerando que los cadetes y aspirantes constituyen la razon de ser de la

Escuela de Oficiales, 176 cadetes fueron encuestados obteniéndose los
siguientes resultados:

Tabla 10

Preguntas Respuestas @

;Usted, conoce los procedimientos generales de reporte de incidencias de servicios de
informéatica y comunicaciones al Departamento de Telematica de la EOFAP?

176 respuestas

® s
® No

;Usted, conoce los canales de comunicacion interna para el reporte de incidencias de

servicios al Departamento de Teleméatica de la EOFAP?

176 respuestas

® s
@ No

Para el caso de los caballeros y damas cadetes y aspirantes, el 78.4&

desconoce el procedimiento general de reporte de incidencias y el 77, 4%
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desconoce los canales de comunicacién interna para el reporte de incidencias

de servicios del Dpto. de Telematica de la EOFAP.

;Usted, conoce si se aplica en los procedimientos de apoyo y soporte técnico del
Departamento de Telematica de la EOFAP, el proceso de Mejora Continua?

176 respuestas

@ si
@ Mo

;Cuales son las cinco herramientas principales de las cuales hace uso usted en apoyo a su proceso
formativo — academico y que le brinda la EOFAP?

176 respuestas

internet
Mo tengo conocimiento

internet, biblioteca

En el caso de la tercera pregunta de la encuesta se aprecia que el 64.8% de
los cadetes y aspirantes encuestados desconoce si se aplica en los
procedimientos de apoyo y soporte técnico del Departamento de Telematica de
la EOFAP, el proceso de Mejora Continua. La cuarta pregunta fue una
pregunta abierta que permitié recibir la percepcion de los requerimientos de los

servicios recibidos y por recibir
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Preguntas  Respuestas @

laptop - libros - revistas - guias- internet.

Mi laptop, la biblioteca, las conferencias, los cadetes y los murales informativos

Dive, Classroom, Gmail, Google, Youtube

libros de interés, clases virtuales, nube de almacenamiento, (tiles escolares, cuadernos.
biblioteca

el intranet, el sicon, la biblioteca virtual

laptop-Cuadernos-Guias tedricas-internet-charlas

OTROS (52)

De la pregunta anterior, cual seria su nivel de satisfaccion de los servicios telematicos gue
recibe donde

176 respuestas

@ E: nada Satisfeecho
@ Foco Satisfecho

@ Satisfecho

@ Muy Satisfecho

@ E:celente Servicio

La ultima pregunta para el caso de cadetes y aspirantes, dio como resultado lo
siguiente:

Excelente + Muy Satisfecho + Satisfecho = 81%

Nada satisfecho + poco satisfecho = 19%

Este resultado si bien podria considerarse adecuado, en términos de servicios
telematicos, los estandares son muy altos, siendo el nivel de satisfaccion
estandar por encima de 95% y en algunos casos de 99% para servicios

criticos. En este caso las tareas sincronas, tienen mayor importancia y
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relevancia que las asincronas, con lo cual un nivel de 90% o superior seria lo

aceptable.

Una mirada mas detallada se aprecia en el siguiente cuadro resumen:

Tabla 11. Resumen de Satisfaccion de Cadetes y Aspirantes

Etiquetas de fila SATISFACCION

Es nada Satisfcecho 6 3%

Excelente Servicio 10 6%

Muy Satisfecho 42 24%

Poco Satisfecho 28 16% 19%
Satisfecho 90 51% 81%
Total general 176 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Un analisis de todas las encuestas nos daria los siguientes resultados:

Tabla 12: Evaluacion de Encuesta de la pregunta 1 a la 5.

60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
72

Marca
temporal

Sl
NO

Sl
NO

AgiUsted Considera queel

Departamento de TelemAitica

de |la EQFAP, cuenta con una
organizaciA®n acorde con los
requerimientos actuales?

A¢Usted, Conoce o tiene

acceso al catAjlogo o portafolio
de servicios telemAjticos que

ofrece el departamento de
TelemAijtica de la EOFAP?

A¢Usted, conoce el termino

Acuerdo al Nivel de Servicio, de

sus siglas en InglA©s SLA

(Service Level Agrement)
utilizado para establecer
tiempos mA-nimos de

E

ﬁiUsted, conoce si se cuenta
con una polA-tica de acuerdos
mA-nimos de compromisos de
atencif®n a los usuarios de las
Aijreas de la EOFAP, en el

atenciA’n en el Departamento Departamento de TelemAitica?
de TelemAitica de la EOFAP?

A¢Usted, conoce los

procedimientos generales de
reporte de incidencias de

servicios del Departamento de
TelemAijtica de la EQFAP?

48 17 8 19 18
10 41 50 39 40
58 58 58 58 58
48
82,8 29,3 13,8 32,8 31,0
17,2 70,7 86,2 67,2 69,0
100 100 100 100 100

para buscar H ® B @ a

«1 B x3

El valor en color verde nos permite inferir que los usuarios (oficiales,

administrativos y docentes) consideran que el Departamento de Telematica

cuenta con una organizaciéon acorde con los requerimientos actuales; sin



110

embargo, las preguntas 2, 3, 4 y 5 indican que los valores de desconocimiento
del portafolio de servicios, niveles de acuerdo de servicio, politica de servicio y
procedimientos generales de reporte de incidencias son valores que requieren

atencion.

Para el caso de las preguntas 6, 7, 8, 9y 10 los resultados se detallan a
continuacion:

Tabla 13. Evaluacion de la Encuesta de la pregunta 6 a la 10.

A G H ) K
A¢Usted, ha recibido, ha tenid:
acceso o conoce los

A¢Usted, conoce si se aplica en

A¢Usted, conoce los canales de A¢Usted, conoce silos A¢Usted, conoce si los o indicadores principales
g N R los procedimientos de apoyo y R o
Marca comunicaciA®n interna para el procesos principales de la procesos principales de la soporte t@cnico del relacionados con los servicios
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En estos casos podemos apreciar que existe una dispersion en las
respuesta aparentemente equivalente, sin embargo en terminos de
servicio y de conocimiento de canales de reporte de incidencias,
conocimiento sobre los procesos principales de la EOFAP, si se
encuentran automatizados o estandarizados y el conocimiento de los
indicadores clave del Departamento de Telematica se consideran
valores minimos aceptables de 20%. Donde si se aprecia una

percepcion adecuada de la aplicacion de mejora continua en los



procedimientos de apoyo del Departamento de Telematica, este valor

deberia estar por encima del 90% en un escenario de gestion de la

calidad de servicio.

6.1.1

Fase | Estrategia del Servicio. Inicio y Estrategia.

En la fase inicial se realiza un diagnéstico integral de los servicios

brindados en relacion a los seis (06) procesos principales de la EOFAP, y

lo factores de impacto, se alinean a las cuatro (04) dimensiones para

garantizar el correcto cumplimiento del marco de referencia ITIL.

Actividad

Definicién

Objetivo

Comprender el entorno, el perfil del usuario, su
comportamiento y otros datos necesarios para efectuar la
elaboracion del plan, en base a una visién holistica del
servicio y considerando al usuario final del sistema
educativo EOFAP, como principal factor de la percepcion

de valor.

Alcance

Para gestionar la demanda se toma como Unico cliente a
la EOFAP, para el desarrollo de este proyecto en la

medida que se dirige la oferta de servicios a esta unidad.

6.1.1.1 Actividades del proceso

a. Requerimiento de Nivel de Servicio (SLR)

Para establecer el SLR, se han tomado dos factores, el primero es el

Nivel de Acuerdo de Servicio (SLA. de sus siglas en inglés Service Level

Agrement), que el Departamento de Telematica de la EOFAP brinda a las

dependencias de la unidad, y el segundo son las mejores practicas y

estandares usados en otras unidades similares.
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En relacion al SLR, con respecto al tiempo empleado para la atencién
de los servicios, se establece en base a dos panoramas, el primero en
caso de incidentes y el segundo en base a una solicitud de servicio 0 una
solicitud de cambio.

Cuando se trata de un incidente, el Departamento de Telemética
establece un SLA de 30 minutos, 1 hora, 2 horas y 4 horas, cuando se
trata de incidencias criticas, altas, medias y de baja prioridad segun sea el
caso; y para los tiempos de solucion o cierre de incidencias se considera 4
horas, 8 horas 16 horas y 24 horas, cuando se trata de critica, alta, media
y baja prioridad respectivamente.

Se observa que el estandar de servicio es que este sea 24h/7d (las 24
horas del dia los siete dias de la semana).

Cuando se trata de una solicitud de servicio o solicitud de cambio, el
Departamento de Telemética establece un SLA de tiempo de respuesta de
30 minutos, 2 horas, 4 horas y 8 horas para critica, alta, media y baja
prioridad respectivamente, para los tiempos de atencion o cierre son de 8
horas, 16 horas, 32 horas y 64 horas, para critica, alta, media y baja
prioridad respectivamente. En este caso también se observa que el
estandar de servicio es 24h/7d.

b. Prioridad del Servicio

Se define prioridad como la secuencia en la que se deben atender los
incidentes, la cual se determina en funcion al impacto para la organizacion
y el termino urgencia, se refiere a la velocidad o el marco de tiempo, en el
cual el usuario o dependencia, requieren su resolucién. También puede
verse la prioridad como la disponibilidad de recursos que estamos
dispuestos a destinar o por el nivel de riesgo que su atencién determina

para la organizacion.
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Para estandarizar un criterio de urgencia, esta se establece
considerando lo siguiente.

Tabla 14. Criterio de urgencia

Categoria | Guia

Se refiere a una actividad de rutina o con una alta disponibilidad
Baja de tiempo. Para tal fin el personal asignado emplea el

procedimiento estandar.

Se refiere a una actividad especifica o con una disponibilidad de
tiempo moderada. El personal asignado respondera con el
Media procedimiento estandar, sin embargo, puede brindar una
solucion inicial o parcial hasta la ejecucion total del

procedimiento.

Se refiere a una actividad anémala o con minima disponibilidad
de tiempo. Para este caso el personal asignado brinda una
Alta respuesta inmediata, y de acuerdo a la evaluacién de la
situacion puede hacer uso de recursos asignados a otros

procesos.

Para estandarizar un criterio de impacto, este se establece

considerando lo siguiente:



Tabla 15 Criterio de Impacto

Categoria

Guia

Baja

Se refiere a un evento que produce una degradacion leve del
servicio y en un campo limitado. El personal asignado

responderd segun el procedimiento estandar.

Media

Se refiere a un evento que produce una degradacion
moderada del servicio, o corte sectorizado del mismo. Para tal
fin el equipo respondera segun el procedimiento estandar, lo
cual puede generar un alivio parcial para garantizar la

continuidad de las operaciones.

Alta

Se refiere a un evento que produce la interrupcion general del
servicio o la degradacion significativa del mismo. El personal
asignado brindara una respuesta inmediata, se evallta la
situacion y de ser necesario, puede involucrarse a recursos

de otros trabajos.

Los procesos principales de la fase de servicio son los siguientes:

Proceso

Descripcién

Gestién de problemas La gestion de problemas debe permitir que

estos, en la medida de lo posible, no se
repitan. El nivel de aceptacion de incidentes
producidos por problemas solucionados

debe ser no mayor al 5%.

Gestion de cambios El objetivo de la gestion de cambios es que

estos resulten de manera exitosa, es decir
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gue el usuario acepte y se cumpla con lo
especificado en el servicio. Por este motivo
la aceptacién de cambios debe ser mayor al
95% con relacion al nimero de cambios

gestionados.

Disponibilidad del servicio

Las mejores préacticas de servicio y
estandares, determinan un nivel de

disponibilidad del 99.95%

Mantenimiento

Los mantenimientos deben establecerse de
manera periédica, segun el requerimiento de
cada sistema o componente. En otros casos

esto pueden ser a requerimiento del usuario.

Perfil del Usuario (UP)

Con la finalidad de definir los perfiles de
usuario el Departamento de Telematica
establece los mismos segun su rol y proceso
definida en las matrices RASCI,

correspondientes.

Asi mismo se considera la ubicacion de las dependencias usuarios, dentro del

Campus de la EOFAP, (Académico, Militar, Médulos, Direccién, Logistica, etc.).

y los requerimientos remotos via Wi Fi o Intranet.

Se consideran también las funciones descritas en el Mapa Funcional de

Telemética EOFAP, la Mision de la EOFAP y la tarea de cada dependencia en

el marco del proceso que soporta.

- Gestion de la demanda basada en actividad.

Con respecto a la actividad, la variante que podemos establecer, se refiere a

aspectos tales como: numero de licencias, nimero de conexiones fisicas a la
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red, nimero de usuarios segun la normatividad DITEL o DIFAP, que restringa
la cantidad de usuarios con acceso a la intranet FAP.
- Desarrollo de opciones diferenciadas

Considerando que los términos de servicio son similares, los cuales son
estandares, el foco de oferta diferenciada se centra en la jerarquia de la
funcién, el rol respectivo dentro del proceso, con la finalidad de brindar una
rapida respuesta ante incidentes o requerimientos que se pudieran presentar.,
brindando soluciones efectivas y eficientes y cumplir con los niveles de servicio
acordados.

- Gestién de demanda operacional

La demanda operacional se establece en funcion a la evaluacion de los
recursos disponibles y en qué medida estos se ajustan a las necesidades de la
operacioén, tanto en aspectos tecnolégicos, personal y evaluar si este Gltimo
esta correctamente capacitado para desarrollar las actividades que su cargo
demanda.

Hasta aqui, hemos establecido las actividades que enmarcan un proceso de
implementacion del marco de referencia ITIL en la EOFAP. A continuacion, se
requiere efectuar un diagnéstico de los servicios del area de telematica a fin de
confirmar la problematica descrita en la situacién problematica del presente

trabajo.

6.1.1.2 Plan Estratégico

Una vez terminado el diagnostico estaremos en condiciones de formular un
Plan Estratégico del Servicio y a su vez un Plan Operativo que soporte el
anterior. Esta tarea se requiere efectuar con el personal asignado al
Departamento de Telemética de la EOFAP y los usuarios lideres de los

procesos principales que soporta el area a fin de coberturar la totalidad de los
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servicios requeridos por los usuarios en los diferentes niveles de la
organizacion.

En la fase de diagnéstico, se establecieron los pilares que permitiran
disefiar y desarrollar las siguientes fases.

El Plan Estratégico del servicio sera concebido con la capacidad de
resolver la problemética, los objetivos del proyecto, el alcance y la estrategia de
implementacion de cambios respectiva para este caso.

Evaluacién. - El Departamento de Telematica de la EOFAP es una
dependencia encargada de administrar el sistema de informatica y medios de
comunicacion, previendo sus requerimientos de operatividad; proporcionar los
eqguipos y servicios en apoyo a las actividades académicas y administrativas,
asi como proporcionar el asesoramiento en los aspectos técnicos pertinentes.

El requerimiento que resolveremos se centra en la mejora en la gestion de los
servicios de telemética de la EOFAP, orientado especificamente al soporte de
los procesos académicos y administrativos y en la capacidad de brindar
asesoramiento técnico especializado.

Por la informacion obtenida de las funciones, roles y matrices RASCI, y los
resultados de una encuesta que sea mostrara mas adelante, es posible
observar que se desconocen los procedimientos especificos para reportar
incidencias, solicitar trabajos especiales, cambios de configuracién, perfiles, y
entornos de seguridad, esto genera demoras en el servicio y una percepciéon de
déficit de atencion hacia el usuario. Esto se produce por no encontrarse
definidos los roles, o en su defecto, si existen, no se cuenta con personal para
realizar las actividades correspondientes, esto produce un proceso de
escalamiento y validacion inadecuado.

La gestion de actividades se realiza mediante registros en Excel o Word,

aumentando el riesgo de error humano y la falta de integridad de la
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informacion, lo cual a su vez genera deficiente trazabilidad de las actividades.
No se dispone de una herramienta adecuada para la gestion de sus
actividades. Asi también, se observd que la gestion de incidencia se realiza
mediante tablas de Excel o Word, aumentandose el riesgo de error humano y
poca trazabilidad de las mismas.

El factor mas importante en la gestion de servicios de telematica de la EOFAP,
es el cumplimiento de los tiempos requeridos (SLR) y la percepcién de calidad
por parte de los usuarios de los procesos principales académicos, de formacién
y administrativos.

Estrategia del Servicio

El desarrollo del presente trabajo, se efectuara describiendo las cuatro fases de
la propuesta, (disefio, transicion, operacion y mejora continua), y en los anexos
y diagramas se podra referenciar las actividades y tareas especificas de los
actores (usuarios y personal de soporte). Esto con la finalidad que el presente
trabajo puede ser empleado como referencia para su implementacién en otras
escuelas de formacion, capacitacion y perfeccionamiento del Sistema
Educativo FAP, y también en otras areas funcionales de la institucién, al ser un
marco de referencia que incorpora las mejores practicas.

Para ITIL, se busca hacer seguimiento a las actividades claves de la gestion
de incidentes en la que se desglosan actividades que consisten en el registro,
la documentacion y priorizacion de incidentes.

Se hara uso del Ciclo Deming (Edwards Deming), también conocido
como ciclo PDCA (del inglés Plan-Do-Check-Act) o PHVA (de la traduccién
oficial al espafiol como ...Plan (Planificar) - Do (Hacer) - Check (Controlar o
Verificar) - Act (Actuar), especificando tanto en el marco de referencia como en
la norma, la gestion de incidentes y la definicién de roles y servicios para llevar

un control.
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Para la realizacién del andlisis se tendran en cuenta aspectos técnicos,
seguimientos y controles de la gestién, identificando posibles mejoras en los
mismos.

En el concepto de Estrategia del Servicio, como resultado del diagnéstico,
FODA, PESTEL y del andlisis de los mismo establece las directrices para el
disefio, desarrollo e implementacion de ITIL en la EOFAP, considerando la
Gestion de Servicios, como un recurso estratégico para el cumplimiento de la
mision de la escuela. Su consideracion permite diversas orientaciones que
seran de utilidad a la hora de definir objetivos y expectativas de cara a los
usuarios internos y externos, como paso previo para el desarrollo de las cuatro
fases.

El definir una Estrategia de Servicio clara, garantiza que la organizacion esté
preparada para gestionar los recursos asignados y los riesgos que la operacion
presenta, de acuerdo a la cartera de servicios disponibles. Para tal fin es
necesario establecer que servicios van a ser brindados y por qué, lo cual nos
diferencia de otras unidades por la naturaleza de la unidad, esto nos
proporcionara valor en la organizacion en particular y en la institucién en
general.

Los procesos que se han considerado en la Estrategia son los siguientes:
Gestién Financiera: es responsable de garantizar la prestacion de servicios de
manera eficiente y con el mayor empleo del presupuesto asignado. Una buena
Gestion Financiera, pone a la organizacién en posicion de llevar una
contabilidad gubernamental responsable de todos los gastos y de aplicarla
directamente a los servicios.

Gestion de la Cartera de Servicios: es responsable de gestionar la inversion en
servicios nuevos y actualizar los existentes, minimizando a su vez los riesgos y

costos asociados. Comienza con la documentacién de los servicios
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estandarizados en la organizacion y en especial los considerados en el
Catélogo de Servicios.

Gestién de la Demanda: es responsable de armonizar la oferta de servicios con
las demandas de la organizacion/institucion, intentando predecir la adquisicion
de productos o servicios y equilibrar la demanda de los usuarios con los
servicios ofrecidos.

Es importante indicar que, entre los objetivos planteados en este trabajo, esta
la necesidad que tiene la organizacién de obtener un catalogo de servicios. Por
tal motivo, en la siguiente fase daremos énfasis en el proceso de Gestion de la
Cartera/ Portafolio de Servicios.

6.1.2 Fase Il. Disefio del Servicio

El Disefio del Servicio, en el ciclo de vida del servicio, se ocupa del disefio y
desarrollo de los servicios y sus procesos relacionados. Tiene impacto en los
nuevos servicios y en los que estan ya en servicio y necesitan actualizarse.

La fase de disefio se complementa con la fase de estrategia para que los
servicios se adecuen a las necesidades del entorno, sean eficientes en costes,
sean rentables y cumplan el aporte de valor establecido a los usuarios.

Esta fase de disefio se inicia con la demanda de nuevos requisitos o la
modificacion de éstos en un servicio, finalizando con una solucién que cumpla
con los requisitos establecidos que pasara a la fase de transicién y operacion
del servicio. El propio proceso del disefio debe tener en cuenta el resto de
procesos y actividades que lo componen, ya que se relacionan con todas las

fases del ciclo de vida.



Los procesos de los que se compone la fase del Disefio del Servicio son:

Proceso

Descripcion

Gestion del Catalogo

de Servicios

se encarga de crear, modificar y mantener el catalogo de
servicios de la empresa, incluyendo la informacion

considerada relevante para la definicion del servicio

Gestién de Niveles de

Servicio

Es el proceso responsable de los acuerdos de nivel de
servicio y de su calidad, garantizando que se cumplen

los niveles de calidad acordados.

Gestion de la

Capacidad

proceso encargado de garantizar la capacidad de la

organizacion para prestar el servicio.

Gestion de la

Disponibilidad:

Se encarga de garantizar la disponibilidad del servicio,

cumpliendo lo acordado en los niveles de servicio.

Gestion de la

Continuidad de los

Servicios Tl

Es el proceso responsable de establecer los planes de
contingencia o procesos que aseguren la continuidad del
servicio en un tiempo predeterminado con el menor

impacto posible.

Gestién de la

Seguridad de la

Se encarga de establecer las politicas y su cumplimiento

de integridad, confidencialidad y disponibilidad de la

Informacion informacion.
Gestion de Proceso responsable de la relacién con los proveedores
Proveedores y el cumplimiento de los contratos.

6.1.2.1 Proceso de actuacion: El catalogo de servicios y la ficha de servicio

como eje comun

El disefio del Servicio enlaza con la Estrategia a través de varios procesos, entre ellos,

la Gestién del Catalogo de Servicios. El Catalogo de Servicio se sirve de un
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subconjunto de la informacién de los servicios que estan en activo y que se

encuentran recogidos en la cartera de Servicios. Como nexo de union, se establece la

Ficha de Servicio que recibe de entrada todos los datos importantes del servicio y

que lo definen, recibiendo de esta manera la informacién de las salidas de los

procesos de la Gestion del Nivel de Servicio, de la Gestidn de la Disponibilidad, de

la Gestion de la Continuidad, entre otros. Asi mismo, la Ficha de Servicio recoge otra

informacion importante del resto de fases del ciclo de vida del servicio como se vera

mas adelante.

El Catalogo de Servicios combina 2 aspectos importantes:
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Catélogo de Servicios

de Negocio

contiene los detalles de los servicios que se prestan a los

usuarios.

Catélogo de Servicios

de Infraestructura

formado por los servicios base que internamente prestan a

los servicios de negocio y las relaciones entre éstos.

La Ficha de Servicio define cada uno de los servicios que forman parte del Catalogo

de Servicios. Es una herramienta que por una parte define el servicio hacia el usuario,

indicando responsables, formas de contacto, tipos de servicio, niveles de servicio, etc.,

y por otra parte (parte interna a la organizacion) describe las relaciones entre los

servicios de infraestructura en los que se sustenta, las métricas establecidas para su

control, los costes del servicio, los contratos existentes con los proveedores, etc.

Para la construccion de la Ficha de Servicio, previamente, se debera obtener toda la

informacion referente al servicio. Para esta tarea, previamente, se debera de

establecer un calendario de reuniones con todos los responsables de los servicios de

negocio y con los jefes del &rea técnica, siguiendo, en la medida de lo posible, la

siguiente planificacion:
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Tabla 16. Calendario de Reuniones.

SEMANAS Personal Implicado en las reuniones
Responsables / Jefes de Servicio / Jefes de

Semana 1 Departamento / Observacion de la Operacion e
Infraestructura

Semana 2 Jefes de areas usuarias de la organizacion

Semana 3 Jefes de Soporte Técnico - Operaciones

Semana 4 Variable: reuniones de revision

Semana 5 Variable: reuniones de revision

Durante la primera semana se establecera una reunién informativa,
donde se comentara a todo el personal involucrado, el proyecto de
creacion de la ficha del servicio, las necesidades de informacién que se
necesitan para su definicién, las dependencias existentes, los SLAs
existentes con los usuarios, etc. Durante el resto de la semana, los
responsables de areas usuarias deberan recopilar toda la informacion
existente, para la reunion de la semana siguiente, en la semana 2.

Durante la semana 3 y siempre posteriormente, se estableceran las
reuniones con los jefes de soporte técnico y operacion. Estas reuniones
se realizan con posterioridad a las reuniones de areas usuarias, debido
a que, una vez finalizadas las reuniones iniciales de usuarios, se tendra
una imagen de la capa a alto nivel que “vera” el usuario y por tanto se
podran establecer las relaciones entre la capa de la organizacion
(usuarios) y la capa de infraestructura de la organizacion.

Las semanas 4 y 5 sirven para ir mejorando la ficha de servicio con

los responsables de soporte y los técnicos, recoger informacion que no
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se pudo obtener a su tiempo, y en definitiva, resolver las dudas que el
consultor o Jefe de Proyecto, pudiera tener en la realizacion de la ficha
de servicio.

Previamente al comienzo de las reuniones para la recogida de
informacion de la Ficha de Servicio, se establece un borrador junto con
la direccién de la escuela o su representante, con los campos que se
considera que se deben de cubrir. Aunque se recoge toda la
informacién en un Gnico documento para su mejor gestion, hay que
recordar, que no toda la informacion sera publica o externa como
pudimos ver en la Figura 4. Vista Externa del Servicio. y en la Figura 5.
Vista interna de Servicio. De esta manera se presenta un modelo que

deberian seguir todas las fichas de servicio:



Tabla 17

Modelo de Ficha de Servicio
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1. Definicion del Servicio

Se establece el propésito del servicio y se realiza una breve

cobertura horaria

1.1 | Objeto del Servicio L
descripcién de este.
1.2 ggrs,\ﬁgigsables del Persona responsable del servicio y sus datos de contacto.
. . Disponibilidad, tiempos de respuesta, tiempos de resolucion,
Niveles de Servicio y . o .
1.3 etc, para cada tipo de servicio que se presta, incluyendo los

horarios establecidos.

2. Prestaciones

Se define que ofrece el servicio a usuario, de que se encargay

2.1 | Definicion :
gue proporciona.
Usuarios Se define quien puede utilizar el servicio y sus tipos. Los
Tipos de servicio requisitos necesarios en los casos en los que sea necesario, el
Requisitos previos proceso que se debe seguir para solicitar el servicio y aquellas
Proceso de prestacion actividades que el servicio no presta, pero por cualquier motivo
Actividades prestadas por | puede llevar a confusién ya sea por el propio nombre del
otros servicios servicio, por las funciones que realiza, etc.
2.2 | Autoridades del servicio Se relacionan las actividades que presta el servicio
: Se realiza una descripcién o esquema que muestre las
Dependencias y acuerdos : . o
2.3 e relaciones existentes con los servicios de los que depende
con otros servicios . o R ;
(infraestructura) y se indican los OLA’s, si estan establecidos.
e - Enumeracion de las peticiones habituales realizadas al servicio.
2.4 | Tipificacion de peticiones as p RPN 7 )
Generalmente coinciden con la tipificacion de incidencias.
. . . Medidas que estan establecidas en el servicio para solventar
2.5 | Seguridad y contingencia

una posible pérdida del servicio, perdida de datos, etc.

3. Recursos

Personas implicadas en la prestacion del servicio,

3.1 | Recursos Humanos caracteristicas técnicas y conocimientos necesarios, horarios
de prestacion y de guardias.
Recursos Técnicos: Se describe el entorno tecnoldgico utilizado para prestar el
39 Componentes del servicio | servicio, listando el hardware y software. También se detallan
' Hardware y Software base | las herramientas utilizadas tanto por el gestor del servicio como
y de Soporte al servicio por los técnicos.
Listado de documentos existentes del servicio y el fin de estos,
3.3 | Documentacion ya sean documentos de soporte, operacion, relaciones
publicas, etc. Denominacién en CMDB.
3.4 Contratos externos y Se listan los contratos con proveedores externos,
"~ | relaciones con terceros mantenimiento, outsourcing, etc.
- -~ Parametros utilizados para medir las caracteristicas clave del
Seguimiento del servicio o o L - ; ;
4 - servicio, cuya finalidad es la gestion del servicio, medir el nivel
Informes e indicadores : L )
de satisfaccién del usuario, etc
Se describen los generadores de coste del servicio y costes
Elementos de coste L
unitarios
6 Objetivos de mejora Puntos de mejora y objetivos del servicio
Preguntas mas frecuentes del servicio que puede consultar un
7 Preguntas frecuentes

cliente.
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Durante las reuniones establecidas, se deberan ir rellenando los
apartados relativos a cada uno de los servicios. Dado que se van a
generar muchos documentos y se va a reunir documentacion dispersa
existente, se deberia utilizar un sistema donde se localice toda la
documentacion por servicio. Para llevar esto a cabo, es posible
plantearse la utilizacion de un gestor documental o un gestor de
contenidos. Existen diferencias en esta cuestion, ya que las
caracteristicas son distintas dependiendo del tipo de gestor documental

gue se utilice. Los distintos tipos existentes son:

Nombre Descripcién

CMS: Content | Sistema de Gestion de Contenidos: Programas que
Management permiten la creacion de estructuras para organizar y
System administrar informacion, principalmente en paginas

web. Realiza una integracion de diferentes bases de

datos donde se aloja el contenido del sitio.

ECM: Gestidn de Contenido Empresarial: Son el conjunto
Enterprise de las tecnologias utilizadas para capturar,
Content gestionar, guardar, entregar y conservar la

Management, | informacidén que sustentan los procesos de negocio
y empresariales. Por lo general, internamente

contienen un DMS interno.

DMS: Sistemas de Gestion de Documentos SGD. Son
Document programas destinados al control total de los
Management documentos producidos en una organizacion,
System independientemente del soporte (papel o

electrénicos) y forma.




Durante las semanas de reunién donde se van desagregando las
caracteristicas de los servicios, se van introduciendo los procesos de la
fase de disefio que se deberan tener en cuenta a la hora de revisar,
establecer y definir algunos de los campos de los servicios y que
guedaran plasmados en la Ficha de Servicio.

Los procesos de la fase de disefio, establecen cambios en la Ficha
del Servicio en el caso de que se activen o disparen, es decir, una vez
implantados y establecidos inicialmente, si no existe una modificacion,
un nuevo servicio o una retirada alguno de los servicios en activo, no se
activaran los procesos relacionados.

6.1.2.2 Gestion del Nivel de Servicio

El proceso de Gestion de Nivel de Servicio, toma en cuenta todos los
aspectos necesarios para establecer el nivel de servicio.

Requerimientos del Proceso: Establecer el esquema de
infraestructura con sus relaciones, para poder establecer los OLA"s
pertinentes. Obtener lo OLA"s de los servicios. Definir las métricas
necesarias para la monitorizacién de los servicios. Verificar que se
cumplen los parametros necesarios del Proceso de

6.1.2.3 Gestidn de la Seguridad.

Verificar que se cumplen los contratos establecidos en el Proceso de
Gestion de Proveedores. Verificar que los servicios estan conformes al
Proceso de Continuidad del Servicio. Comprobar que la demanda del
servicio cumple con los procesos de Gestién de la Disponibilidad y
Gestion de la Capacidad. Verificar el/lo SLA"s propuestos con el
proceso de Gestion de la Capacidad. Definir los SLA"s maximos y

minimos a convenir con los usuarios.

127



De este modo, siguiendo los requerimientos para empezar se definira
el esquema de infraestructura de un servicio, detallando las relaciones
entre hadrware, software, servicios y comunicaciones.

Las relaciones entre estos, determinara los diferentes OLA’s del
servicio y una vez determinados con los SLA’s, se podran determinar
algunas métricas para el control del proceso.

Este proceso puede ser contralado por el Gestor de Nivel de
Servicio, cuyas funciones entre otras son: Detectar cambios en las
demandas de los usuarios. Negociar y alcanzar acuerdos sobre la
provision del servicio. Colaborar en el mantenimiento de la
Cartera/Portafolio de Servicios. Garantizar que los objetivos de los
contratos con usuarios, cumplen los SLA’s

6.1.2.4 Gestion de la Capacidad

Mediante la etapa de Disefio, se hicieron los ajustes al servicio, y
como estaba constituidos sus recursos, sin embargo, es posible que
estos no hayan sido lo suficientemente analizados, y no se cuente con
una idea de cOmo estos recursos permiten cubrir los requerimientos del
servicio y cual era su real capacidad

El objetivo de la Gestion de la Capacidad, sera garantizar los
recursos necesarios para que el servicio pueda ejecutare conforme a lo
planeado en la gestion de la disponibilidad. Esto a su vez permite
proyectar como se brindara soporte a la Gestién de la demanda y poder
gestionar recursos para satisfacer los requerimientos.

Para una adecuada gestion, se separan en dos tipos de gestion que
son interno y de servicio al usuario.

Interna, en este caso el responsable de gestionar los requerimientos

de capacidad serd el supervisor y el jefe del Departamento de
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Telematica. Esta actividad puede ser apoyada por el personal de
soporte, sin embargo, ellos no son los responsables del proceso.

Servicio al usuario, segun la Gestidn de escalamiento, los
encargados de soporte de primer y segundo nivel, son los responsables
de alertar ante cualquier incidente o requerimiento de capacidad, y el
supervisor y el jefe del Departamento de Telemética, son los
responsables de hacer seguimiento para que este incidente sea
resuelto.

6.1.2.5 Gestion de la Disponibilidad

Esta gestion se aplica en dos ambitos, en la gestién de
requerimientos internos, como aguellas que corresponden al propio
usuario, en razon que la plataforma tecnolégica que se implemente, lo
debe proveer, a través del monitoreo continuo, configurdndose en la
base para los controles de disponibilidad.

El objetivo de la Gestion de la Disponibilidad, es asegurar que los
requerimientos vigentes y futuros de disponibilidad, sean atendidos y
gestionado de manera adecuada.

Para realizar una gestién efectiva, se separa en dos tipos de gestion,
interna y de servicio brindado al usuario.

Interna, el responsable de gestionar los requerimientos de
disponibilidad, sera el supervisor y jefe del Departamento de
Telematica. Esta actividad puede ser soportada por el personal de
soporte técnico, sin embargo, estos no son los responsables del
proceso.

Servicio al cliente, conforme a la Gestion de escalamiento el personal
de soporte de primer y segundo nivel son los responsables de alertar

ante cualquier incidente de disponibilidad, y el supervisor y jefe de
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Telematica, son los responsables de hacer seguimiento para que cada
incidente sea resuelto.

Plan de Disponibilidad, implementa un conjunto de medidas, a fin de
garantizar el cumplimiento de disponibilidad ofrecido en el servicio.

La primera medida, es una redundancia en red, para lo cual se
propone contar con dos proveedores de internet, Io que mitiga
significativamente que el servicio sufra interrupcion.

La otra opcion es que la escuela, en coordinacién con otras unidades
de la Guarnicion, cuenten con el servicio de servidores virtuales o en su
defecto un site de contingencia, lo cual garantizara su funcionamiento
ininterrumpido, salvo factores externos que no lo permitan.

El servicio debe contar con una disponibilidad de 24h x 7d, debido a
la continuidad de estudios de cadete y docentes.

Pueden presentarse incidentes que afecten la disponibilidad del
servicio. Dependiendo del tipo, el Jefe de Telematica, es quien debe
comunicar y desarrollar planes de contingencia, en caso el incidente
este fuera de su alcance o ambito de operacion, se podra escalar a otra
unidad técnica o proveedor del servicio, seguin sea el caso, pudiéndose
acudir a proveedores de soporte interno (en la FAP) o externo
(proveedores de servicios), verificandose que se cumplan sus
respectivos SLA’s.

Debe producirse cambios en la gestion de la disponibilidad, esta
debe ser de conocimiento del Jefe de Telematica y ser comunicada
oportunamente. El jefe de Telematica es responsable ante el Director de
la Escuela de Oficiales de hacer seguimiento y garantizar que los
cambios sean correctamente desarrollados conforme a la gestion de

cambios.
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Mediante el monitoreo continuo, se pueden hallar fallas en el servicio,
las cuales deben ser atendidas antes que causen degradacion o
interrupcion del servicio. Una vez identificadas, son escaladas al nivel
de atencion correspondiente y son tratadas mediante la Gestion de
Incidentes.

6.1.2.6 Gestion de la Continuidad

La Gestion de Continuidad del Servicio, da soporte a la operacion de
la escuela, garantizando que todos los servicios, e instalaciones,
funcionen en los plazos de tiempo requeridos y acordados en la
organizacion.

El proceso se engloba dentro de las actividades de operaciones y en
la medida de lo posible, los servicios deben estar automatizados, a fin
de dar continuidad en horarios nocturnos, o sin la presencia de personal
de soporte especializado, por lo que se estima que el impacto sea
minimo.

Para cada servicio que se brinda, debe existir un procedimiento de
emergencia que debera estar considerado en la Ficha de Servicio
correspondiente e incluida su documentacién de procedimientos en el
sistema de gestién documental.

6.1.2.7 Gestion de la Seguridad

El principal objetivo es garantizar que la informacién esté disponible y
pueda usarse cuando se necesite (disponibilidad), la cual se brinde
acceso solo a las personas autorizadas (confidencialidad) y que a su
vez sea completa, precisa y protegida contra cambios o accesos no

autorizados (integridad)
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Esto proceso suele estar definido en las politicas de seguridad de la
institucion en la medida que afecta a toda la organizacién y sus
actividades se dan en todo el ciclo de vida del servicio.

6.1.2.8 Gestion de Proveedores

El proceso de Gestion de Proveedores, tiene como objetivo gestionar
los servicios que recibe la escuela de terceros y velar por el
cumplimiento de los contratos firmados.

Las actividades que realiza se refieren a procesos de caracter
comercial, por lo cual pueden estar, de acuerdo a la naturaleza de las
actividades de la escuela, a cargo del Departamento de Telematica o
del Departamento Logistico.

6.1.3 Fase Ill Transicion

La fase de transicion tiene como objetivo el dar soporte al proceso de
cambio en la organizacion, reducir las variaciones de rendimiento y los
errores conocidos y garantizar que el servicio satisface los requisitos de
las especificaciones.

En la etapa de implementacion, se construyeron los disefios previos;
paralelamente se capacita al personal, sobre la nueva herramienta y los
procedimientos, asi también se realiza la fase de transicion, en donde
se lleva a cabo el ELS (Early Life Support) Early Life Support, que es la
oportunidad de utilizar el conocimiento y la experiencia adquiridos en la
Transicion del servicio, una vez que el servicio se activa (es decir, entra
en la etapa de Operacion del servicio). Es una fase superpuesta entre
las fases de Transicion del servicio y Operacion del servicio del ciclo de
vida del servicio.

Esta entre los objetivos de esta fase, minimizar el impacto de los

cambios sobre los servicios que estan ya en produccién y el aumento de



la satisfaccién de los usuarios, fomentando el uso correcto del servicio y

de los medios de tecnologias de informacién.

Para que la transicion sea eficaz, es importante establecer politicas

adaptables a cada tipo de organizacion y a sus condiciones.

Los procesos asociados a la Transicién del servicio son los siguientes:

Nombre

Descripcion

Planificacion y soporte a la

Transicion

el proceso es responsable de
controlar y planificar el proceso de

transicion.

Gestion de cambios

es el proceso encargado de
supervisar los nuevos servicios o su
modificacion, garantizando que se
han realizado todas las actividades
necesarias para su puesta en

produccion.

Gestion de la configuracion y

Activos del Servicio

se encarga de registrar los elementos
de configuracion y activos de los
servicios, dando soporte a la Gestién

del Servicio.

Gestion de Entregas y

Despliegues:

se responsabiliza del desarrollo,
implementacion y pruebas de las

nuevas versiones de los servicios.

Validacion y Pruebas del

Servicio

Garantiza que los servicios cumplen
los requisitos establecidos antes del

paso a produccion.
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Evaluacion Realiza la evaluacion de la calidad de
los servicios.
Gestion del Conocimiento Gestiona la informacion de la

prestacion del servicio asegurando
gue esté disponible para todos los

agentes implicados.

El proceso de Gestion del Conocimiento tiene como objetivo dar
soporte al proveedor de servicios para mejorar la eficiencia y la calidad
de los servicios, ademas de garantizar que el personal del proveedor de
servicios dispone de la informacion adecuada. La meta del proceso es
mejorar la calidad del proceso de toma de decisiones haciendo que,
durante el ciclo de vida del servicio, disponga de informacién segura 'y
fiable. Es un proceso a establecer una vez implantadas todas las fases
del servicio debido a la complejidad del proceso y a la necesidad de
estar implantados muchos de los procesos de la operacion.

6.1.4. Fase IV: Operacion del Servicio

La Operacion del Servicio, tiene como objetivo la coordinacion y
ejecucion de las actividades y procesos necesarios para entregar y
gestionar los servicios a los usuarios, con niveles de servicio
establecidos. Esta dentro de las responsabilidades de la Operacion, la
gestion de la infraestructura necesaria para la prestacion y soporte de
los servicios.

La Operacion del Servicio tiene que garantizar la estabilidad de la
disponibilidad de la infraestructura de TI, pero, por otro lado, debe tener
en cuenta el cambio de los requisitos de la organizacion y Tl. Encontrar

la estabilidad entre otros factores y entre la actitud de la Operacion a
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actuar de manera reactiva o proactiva es una de las actividades que

mas complejidad puede tener esta fase.

Esta entrada en operacion o entrega de servicio se plasma en los

Manuales de Operacion, al cumplir con todo lo configurado, el servicio

esta gestionado adecuadamente, y logra con todos los objetivos

marcados al inicio del proyecto.

Podemos establecer como principales manuales de operacién a los

siguientes:

Nombre

Descripcion

Monitoreo y gestion

de riesgos

Tiene como fin establecer los lineamientos
para la atencién de eventos, estos eventos
seran reportados al Centro de Operaciones
de Red (NOC), mediante la consola de
administracion, la cual se encarga de
monitorear los sistemas de los usuarios, vy el
estar configurada mediante umbrales, emitira

alertas, cuando se presente algun evento.

Gestion de

incidentes

Tiene como fin establecer los lineamientos
para la atenciéon de incidentes, estos seran
reportados al Centro de Operaciones de Red
(NOC), mediante la consola de
administracién. En el caso de que el
disparador sea producto del monitoreo, o por

una orden de trabajo o solicitud especifica.
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Gestion de la

peticion de servicios

Tiene como fin establecer los lineamientos
para la atencién de solicitud de servicio, estos
seran reportados por el Centro de
Operaciones de Red (NOC), mediante la

aplicacion de la consola del operador.

Gestion de

problemas

Tiene como fin establecer los lineamientos
para la atencién de problemas, estos seran
reportados al Centro de Operaciones de Red
(NOC) como producto de la gestién de
monitoreo, gestion de eventos y de la gestion
de incidentes. La gestién de problemas sera
administrada a través de la consola del
sistema o aplicativo por implementar. realiza el
analisis y ofrece soluciones a los incidentes
gque aparecen en el servicio produciendo su

degradacion.

Gestién de cambios

Tiene como fin establecer los lineamientos
para la gestion de cambios, esto seran
reportado al Centro de Operaciones de Red
(NOC), como resultado de las gestiones de
monitoreo y gestion de eventos; de la gestion
de incidentes, de la gestién de problemas o
gestion de solicitudes de servicio. La gestion
de cambios sera administrada a través de la

consola.
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Estos manuales, coinciden con los procesos principales de la

Operacion de Servicio, en la medida que se constituyen en soporte de

los mismos y son los siguientes:

Proceso Descripcion

Gestién de monitoriza los eventos que ocurren en la

Eventos infraestructura para asegurar su correcto
funcionamiento.

Gestion de recoge y registra las incidencias que afectan al

Incidencias servicio, restaurandolo en el periodo mas corto de
tiempo.

Gestion de gestiona las peticiones de los usuarios y de los

Peticiones usuarios que requieren algin cambio o solicitan cierto
soporte del servicio.

Gestién de Responsable de atender los problemas de los

Problemas usuarios en la fase de operacion del servicio.

Gestién de responsable de garantizar que determinadas

Accesos personas accedan a la informacién con los permisos
adecuados.

6.1.5 Fase V: Mejora Continua del Servicio

El servicio de TI consiste en cierto nimero de actividades. La calidad

de las actividades y el proceso que las vincula determinan la calidad

final del servicio La Mejora Continua del Servicio se centra en las

actividades y procesos que mejoran la calidad de los servicios. Para ello

se incorpora al presente el Ciclo Deming Planificar - Hacer — Verificar —

Actuar, que establece una fase de consolidacion para cada mejora con

el fin de incorporar los nuevos procedimientos en la organizacion.

137



138

Las medidas y analisis son muy importantes en esta fase, debido a
gue identifican los servicios que son rentables y aquellos que se pueden
mejorar. Si la Gestidn de Nivel de Servicio detecta que algo es
mejorable, se lo comunicara a la Mejora Continua del Servicio que
definird las actividades que puedan hacer realidad la mejora. El proceso
de mejora genera un Plan de Mejora del Servicio (SIP) para ejecutar
dicha mejora, que se convertir4 en un proceso de TI.

El proceso de mejora (CSI) de las siglas Continual Service
Improvement, mide y procesa estas medidas que van desde la medida

hasta la mejora en siete pasos que se describen a continuacion:

Accion Descripcién

Que se mide los usuarios lideres del servicio deben determinar
gue se debe medir y detallar una lista final reflejo
de misiones, metas y objetivos de Tl y del negocio.
Las prioridades deben estar basadas en el negocio
y se debe tener en cuenta a los proveedores de
servicios internos y externos a la hora de decidir lo

gue se debe medir.

Que se puede Pueden existir discrepancias entre lo que se desea
medir: medir y las opciones reales de medicién.
Dependera de las herramientas existentes para
ello, la organizacion y madurez de los procesos.
Se debe determinar la lista de mediciones
posibles. Los SLA"s no deben incluir nada que no

se desea medir.




Recopilacién de
datos

(medicion):

Para recopilar datos es necesario monitorizar con
herramientas 0 manualmente. La monitorizacion se
debe centrar en un servicio, proceso, herramienta,
organizacion o elemento de configuracion. Si una
organizacion cumple siempre un SLA, quizéa se
podra comprobar si es posible conseguirlo de una
manera mas econdémica u ofrecer un nivel de

servicio mas alto.

Procesamiento

de datos

Se procesan los datos obtenidos anteriormente
para darles un formato adecuado. Los datos se
deben convertir en una descripcion del rendimiento
del servicio desde el punto de vista del negocio.
Los datos deben de organizarse de forma loégica

para facilitar el analisis.

Andlisis de

datos

Los datos son solo informacién que no permite
detectar areas de mejora. Un andlisis estudia si los
servicios Tl facilitan el cumplimiento de los
objetivos marcados. El Departamento de
Telematica de la EOFAP, llevarda la iniciativa en el

dialogo con el posterior al analisis.

Presentacion y
uso de la

informacion

Los informes de servicio deben convertir el
conocimiento en saber que permita tomar
decisiones estratégicas, técnicas y operativas.
Habr& que presentar la informacion a las distintas
partes interesadas en todos los niveles de la
organizacion. Para ello es preciso diferenciar los

distintos grupos de personal y sus requisitos, como
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directores, Gestores, Supervisores, responsables
de equipos y administrativos. Un usuario no estara
interesado en detalles sobre el funcionamiento de
la infraestructura técnica para suministrar los

servicios.

Implementacién | Se deben asignar a las opciones una prioridad

de acciones basada en los objetivos de la organizaciéon y en
correctivas normas externas contempladas en la Estrategia del
Servicio. El Disefio del Servicio puede desarrollar
mejoras, tras lo cual la Transicién del Servicio se
encargara de desplegarlas en produccion y
Operacion del Servicio las incorporara a la

operacioén diaria.

6.1.6 Evaluaciény Mejora

Como se indica en los objetivos del presente trabajo, el mismo esta alineado a la
gestion de la mejora continua en los servicios que brinda el Departamento de
Telemética de la EOFAP, para tal fin, se demuestra que, mediante la gestion del
proyecto presentado en este trabajo de suficiencia profesional, se va a mostrar cémo
se gestiona el proyecto y los servicios en si, aplicando un método establecido por ITIL
Fundation (Vease Figura 4.)

6.1.6.1 iCual es la tarea del Departamento de Telemética?

El Departamento de Telemética de la EOFAP se encarga de administrar el sistema de
informatica y medios de comunicacion, previendo sus requerimientos de operatividad,;
proporcionar l0os equipos y servicios en apoyo a las actividades académicas y
administrativas, asi como proporcionar el asesoramiento en los aspectos técnicos

pertinentes.
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6.1.6.2 ¢ Do6nde estamos ahora?

El Departamento de Telematica de la EOFAP cuenta con personal y medios para el
cumplimiento de su tarea, sin embargo, la creciente demanda de requerimientos de los
usuarios en relacion al cambio de entorno (de presencial a virtual), ha generado una
sobre demanda de servicios por atender, lo cual hace necesario revisar procesos y
procedimientos a fin de adecuarlos a los requerimientos actuales, implementar
métricas y propiciar la mejora continua.

6.1.6.3 ¢ Dbénde queremos estar?

El Departamento de Telemética de la EOFAP no cuenta con un marco de referencia
para la gestién de incidencias, accesos, seguridad y controles con sus respectivos
indicadores. Las actividades se realizan de manera manual, lo que dificulta la
trazabilidad, seguimiento y gestion de conocimiento

6.1.6.4 ¢ Cémo llegaremos ahi?

Es factible implementar el marco de referencia (framework) ITIL 4, en el Departamento
de Telematica de la EOFAP lo cual permitira la gestion de incidencias controles,
accesos y la consiguiente mejora continua, optimizando los escasos medios humanos,
materiales y tecnoldgicos, propiciando una mejora en el servicio y un salto cualitativo
en la percepcion del usuario.

6.1.6.5 ¢ Qué acciones vamos a tomar?

Desarrollar el presente proyecto, mediante la implementacién del marco de referencia
ITIL, para la gestién de incidencias, accesos, seguridad y controles con sus
respectivos indicadores, con los medios existentes.

6.1.6.6 Llegamos

El establecimiento de SLA’s y OLA’s, su seguimiento, la atencién preventiva o
anticipada, la mejora de procesos, y la implementacién de indicadores, nos indicara

gue llegamos al término de la implementacion del marco de referencia ITIL 4.
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6.1.6.7 ¢, COomo nos mantenemos?

El Departamento de Telemética de la EOFAP se constituira en un modelo de
referencia inicialmente de las Escuela de Formacién, Capacitacion y
Perfeccionamiento de la DIGED, convirtiéndose en un ejemplo de la capacidad técnico
de su personal, gue podra compartir conocimientos y experiencias a otras escuelas y
posteriormente a otras unidades de las areas funcionales de la institucion. Esta
condicion de asesor, implementador soporte nos permitira mantenernos en este nuevo

modelo de trabajo.
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7. CONCLUSIONES

Luego del estudio realizado y considerando la naturaleza de los servicios que

el Departamento de Telemética de la EOFAP brinda a los usuarios internos y

externos, y a las capacidades del personal, elementos de informatica y

comunicaciones disponibles y al Mapa Funcional de Telematica propuesto, es

posible establecer las siguientes conclusiones;

5.

Es factible Implementar la estandarizacién de procesos operativos, que
permitan mejorar el apoyo a las actividades que apoya el Departamento de
Telemética brinda a las areas usuarios.

Para facilitar el proceso de implementacion del marco de referencia
propuesto se requiere alinear las funciones del Departamento de
Telematica de la EOFAP, con los procesos operativos, mediante la
segregacion de funciones, a fin de satisfacer los niveles de servicio
requeridos por las areas usuarias.

Dada la magnitud de usuarios internos y externos a los que presta
servicios el Departamento de Telemética de la EOFAP, es conveniente
evaluar la implementacién o adquisicion de herramientas tecnoldgicas, lo
cual permitird optimizar la gestioén de servicios de informatica y
comunicaciones.

Si la EOFAP contara con el marco de referencia ITIL como herramienta de
tecnologia de informacion, incidiria directamente en la formacién del
cadete de la EOFAP, puesto que permitiria interactuar con docentes y
cadetes, investigar y permitiria

la evaluacion de los actores del proceso educativo.
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6. Se tiene evidencias que las entidades superiores que implementaron
marcos de referencia como ITIL, mejoraron significativamente los servicios

a sus usuarios y efectuaron un proceso de mejora continua.
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8. RECOMENDACIONES
Considerando lo expuesto en capitulos anteriores, relacionado con la capacidad del
Departamento de Telematica, para implementar un marco de referencia que
incorpore las mejores practicas de gestion orientada a servicios, se proponen las

siguientes recomendaciones:

1. Disponer al Departamento de Telematica de la EOFAP, la implementacion del
marco de referencia propuesto a fin consolidar los procesos operativos, que
permitan mejorar el apoyo a las areas que desarrollan actividades en cumplimiento

de la mision de la EOFAP y a la tarea del departamento.

2. Disponer al Departamento de Telemética de la EOFAP, proceder con la
segregacion de funciones de los procesos operativos y las funciones del area de
telematica en apoyo a las actividades administrativas y de formacion, lo cual
permitira en el marco de un proceso de mejora continua, satisfacer los niveles de

servicio requeridos por las areas usuarias.

3. Disponer al Departamento de Telematica de la EOFAP, que evalue la
conveniencia de la implementacion o adquisicion de herramientas tecnolégicas, lo
cual permitird optimizar la gestion de servicios de informatica y comunicaciones, en

relacién con el marco de referencia por implementarse.
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Anexo “A”

ENCUESTA SOBRE “IMPLEMENTACION DE LA BIBLIOTECA DE
INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION EN EL
DEPARTAMENTO DE TELEMATICA DE LA ESCUELA DE OFICIALES DE LA

FUERZA AEREA DEL PERU”

Dirigida al personal militar y civil docente y administrativo que realiza actividades
relacionadas con la formacién del cadete de la EOFAP, mediante el empleo de

servicios teleméaticos que brinda el Departamento de Telemética.

Me es grato saludarlo e invitarle a responder el presente cuestionario. Sus respuestas
son confidenciales y andnimas, tiene por objeto recoger su importante opinion sobre
las actividades relacionados con los procesos de apoyo para la formacién del cadete
de la EOFAP y establecer de que manera los servicios de telematica contribuyen de

manera real con las actividades respectivas.

Pregunta N° 1:
¢ Usted, considera que el Departamento de Telematica de la EOFAP, cuenta con una

organizacién acorde con los requerimientos de servicios actuales?

Si() No ()

Pregunta N° 2:

¢ Usted, conoce o tiene acceso al catalogo o portafolio de servicios teleméticos que

ofrece el Departamento de Telematica de la EOFAP?
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Si() No ()

Pregunta N° 3:
¢ Usted, conoce el termino Acuerdo de Nivel de Servicio, de sus siglas en ingles SLA
(Service Level Agrement) utilizado para establecer tiempos minimos de atencién en el

Departamento de Telematica de la EOFAP?

Si() No ()

Pregunta N° 4:
¢, Usted, conoce si se cuenta con una politica de acuerdos minimos de compromisos
de atencion a los usuarios de las areas de la EOFAP, en el Departamento de

Telematica?

Si() No ()

Pregunta N° 5:

¢, Usted, conoce los procedimientos generales de reporte de incidencias de servicios al

Departamento de Telematica de la EOFAP?

Si () No ()

Pregunta N° 6:

¢ Usted, conoce los canales de comunicacion interna para el reporte de incidencias de

servicios al Departamento de Telemética de la EOFAP?

Si() No ()



Pregunta N° 7:

¢ Usted, conoce si los procesos principales de la EOFAP, en apoyo a formacion del

cadete, se encuentran automatizados?

Si() No ()

Pregunta N° 8:

¢, Usted, conoce si los procesos principales de la EOFAP, en apoyo a la formacién del

cadete, se encuentran estandarizados?

Si() No ()

Pregunta N° 9:
¢ Usted, conoce si se aplica en los procedimientos de apoyo y soporte técnico del

Departamento de Telemética de la EOFAP, el proceso de Mejora Continua?

Si() No ()

Pregunta N° 10:
¢ Usted, ha recibido, ha tenido acceso o conoce los indicadores principales
relacionados con los servicios que brinda el Departamento de Telematica de la

EOFAP, en funcién al soporte en apoyo a los procesos principales de la EOFAP?

Si() No ()
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Anexo “B”

Lista de Bibliotecas Virtuales con acceso gratuito

- Biblioteca Nacional del Peru. - En marzo del afio pasado, la Biblioteca Nacional del
Peru puso a disposicion de los internautas un total de 17 mil publicaciones
digitalizadas y subidas a la red para un acceso irrestricto, en un intento valioso por
democratizar el consumo de material bibliografico y permitir la consulta veloz de
material historico, filmico, literario, cientifico y otros.

- Biblioteca Virtual Miguel de Cervantes. - Creada en 1999, la Biblioteca Virtual
Miguel de Cervantes ofrece un fondo virtual con numerosas obras clésicas en lenguas
hispanicas. Un total de 170 autores en la tematica de Literatura componen esta
biblioteca que, ademas, cuenta con libros de lengua, historia, arte y literatura infantil y
juvenil.

- Nubico.- Aungue esta pagina web de libros requiere de un pago de suscripcién, se
puede acceder de manera gratuita a los cinco primeros libros de su oferta de 50,000
volimenes y 80 revistas digitales. Adicionalmente cuenta con autores
contemporaneos.

- Amazon Kindle.- Al igual que Nubico, la seccion de libros de Amazon permite
acceder a un catalogo numeroso, pero a través de una suscripcion. Sin embargo, tiene
una seccioén de libros gratuitos llamada “Top 100 Gratis.

- Free E-books.- En esta web de suscripcion de libros, no existe un top 100: aqui
puedes obtener una cuota de socio gratuita, que brinda a los internautas hasta 5
descargas de libros al mes en formatos como PDF y TXT. Si se suscribe, sin embargo,
se accede a descargas sin limites.

- Biblioteca Digital Mundial. - La Biblioteca del Congreso de Estados Unidos y la
UNESCO crearon en el 2009 esta biblioteca virtual a fin de promover el conocimiento
en todo el mundo. Concentrada en la historia, la Biblioteca Digital Mundial cuenta con

casi 20,000 articulos sobre 193 paises.
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- Centro de Recursos para el Fomento del Libro, la lectura y la escritura. - Pone a
tu alcance bibliotecas virtuales de instituciones peruanas donde podras encontrar un
amplio catalogo de libros digitales con temas diversos.

- BIBLIOTECA DIGITAL EUROPEANA. - Esta biblioteca de Europa contiene mas de
dos millones de enlaces a diferentes contenidos. Ademas de textos, el sitio cuenta con
pinturas, mapas, musica y algunas peliculas y programas de television.

- CIBEROTECA. - Es la Biblioteca virtual mas grande del mundo. En ella los usuarios
pueden hallar miles de textos literarios, cientificos y técnicos, entre otros.

- PROJECT GUTENBERG. - Este proyecto reine miles de textos de todo tipo y
género, bajo la Unica condicion de que sean de dominio publico. Puede encontrar
libros, textos académicos y documentos de todo tipo.

- Biblioteca Digital Mundial de la UNESCO. - Tal es el caso de la Biblioteca Digital
Mundial de la Unesco, que relne lineas de tiempo, mapas interactivos, grabados,
entre otros, sobre las reliquias culturales de las mas importantes bibliotecas del
planeta.

- Biblioteca Virtual Fundacion BBVA. - La Fundacion BBVA Peru ha digitalizado
todos los titulos que ha publicado a lo largo de mas de 40 afios y los ha colgado en
esta pagina, con el fin de garantizar su preservacion y promover el conocimiento del
pais desde todas las latitudes.

- Biblioteca Virtual SERNANP. - Las Areas Naturales Protegidas son mas que
espacios de naturaleza, jen ellas conservamos nuestra cultura y tradiciones!

- Biblioteca Virtual Pontificia Universidad Catoélica del Pert (PUCP)

- Biblioteca Virtual Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM)

- Biblioteca Virtual del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - Per(

(INEI)
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Anexo “C”.

Mapa Funcional del Departamento de Telematica de la EOFAP

Tarea. - Administrar el sistema de informatica y medios de comunicaciones,
previendo sus requerimientos y operatividad; proporcionar los equipos y
servicios en apoyo a las actividades académicas y administrativas, asi como
proporcionar el asesoramiento en los aspectos técnicos pertinentes.

Funciones Principales

1. Administrar las actividades relacionadas con el desarrollo de los sistemas
informaticos y de telecomunicaciones de la Escuela para el apoyo oportuno
a las actividades de formaciéon y administrativas

2. Formular los programas de mantenimiento preventivo y correctivo de los
componentes de informatica (hardware y software) y de telecomunicaciones,
previendo sus requerimientos; asi como proporcionar estos medios para las
actividades de formaciéon y administrativas

3. Formular y mantener actualizado el Plan de Contingencia del Sistema de
Informatica de la Escuela, disponer y adoptar las medidas de seguridad
fisica y digital de acuerdo a la normativa vigente

4. Disefar nuevas aplicaciones en el area de los sistemas informéticos y las
telecomunicaciones que permitan satisfacer las necesidades de los usuarios

5. Proponer la adquisicion, renovacion, repotenciacion o reubicacion de los
equipos y programas informéticos de acuerdo con los requerimientos de la
Unidad

6. Mantener en custodia todos los manuales, medios electromagnéticos y
archivos de respaldo de los diferentes programas instalados en el sistema
informatico

7. Capacitar permanentemente a los usuarios sobre el empleo y mantenimiento
preventivo de los equipos de informatica y telecomunicaciones.

8. Coordinar periédicamente con las demas Dependencias de la Escuela, el
inventario de equipos informaticos y conexos para asegurar la custodia y
disponibilidad de los mismos.

9. Brindar soporte de informética y comunicaciones en el empleo del Aula

Virtual EOFAP, a fin de soportar las actividades académicas mediante el



empleo de tecnologias de informacion y comunicaciones y el empleo de

herramientas pedagdgicas.

Seccion Informética

Tarea.- Administrar el sistema de informética, previendo sus requerimientos y

operatividad; proporcionar los equipos y servicios en apoyo a las actividades

académicas y administrativas, asi como proporcionar el asesoramiento en los

aspectos técnicos pertinentes.

Funciones basicas

1.

Recibir las necesidades procediendo al disefio y desarrollo de
aplicaciones en apoyo a los procesos formativos y areas administrativas
Realizar las pruebas de software, la implementacion y el mantenimiento
de sistemas, incluyendo la permanente capacitacion y actualizacion
Verificara el correcto funcionamiento de los usuarios de los diversos
sistemas.

Confeccionara y actualizara la relacion de usuarios de los diferentes
sistemas de informacion de la Unidad dando cumplimiento a los
procedimientos de seguridad establecidos.

Efectuar el analisis de requerimientos de sistemas de informacion para
las areas y dependencias de la EOFAP, proponiendo la implementacién,
adquisicién o desarrollo de los mismos

nl. Brindar soporte técnico en la configuracién de cuentas de usuarios
virtuales para docentes y cadetes en la plataforma virtual

n2. Colaborar con el area de e learning EOFAP en la configuracién y
parametrizacion del aula virtual

n3. Brindar soporte técnico en la disponibilidad del material educativo en
la plataforma virtual

n4. Brindar soporte técnico en la implementacion de herramientas
pedagogicas basadas en Tics en la plataforma virtual a solicitud del area
de e-learning EOFAP

10.Realizara el registro de la cantidad de computadoras e impresoras de la

EOFAP. Asi mismo llevara el control y efectuara el registro de los
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proyectores, procediendo con su registro en el Sistema de Control de
Equipos de Computo (SICECI)

11.Comunicara a los Jefes de los Departamentos en caso se requiera
realizar un trabajo especial en los equipos que demanden un mayor
tiempo.

12.Confeccionar la lista de usuarios de red para el personal militar y civil de
la unidad responsables de las computadoras, la cual sera remitida al
SINFA para su creacion en el dominio FAP, asi como su respectiva
cuenta en la Red de Coordinacion.

13.Formulara y ejecutara el Plan de Mantenimiento, asi como el
requerimiento de equipos y componentes necesarios para el
mantenimiento de los equipos de computo de la EOFAP

14.Realizar los reportes estadisticos de insumos e historial de fallas con la
finalidad de remitirlos al Dpto. de Planes y formular los Planes de
Mantenimiento y el Anteproyecto de Presupuesto de la Unidad

15.Coordinara con las unidades técnicas, la gestion de usuarios y
contrasefas y complementos de seguridad de acuerdo a las Directivas
de Seguridad vigentes

16. Verificar la correcta publicacién de la informacién en la Pagina Web.

17.Entregar los resultados como apto y no apto en los procesos de

admision.

Seccion Comunicaciones

Tarea. - Administrar los medios de comunicaciones, previendo sus
requerimientos y operatividad; proporcionar los equipos y servicios en apoyo a
las actividades académicas y administrativas, asi como proporcionar el

asesoramiento en los aspectos técnicos pertinentes.

Funciones Basicas

1. Planificar el mantenimiento preventivo de los equipos a su cargo.
2. Solicitar al SECOM los equipos de comunicaciones para las diferentes

areas de la Unidad.
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10.

11.

12.

13.

14.

Comunicara a los Jefes de los Departamentos en caso se requiera
realizar un trabajo especial en los equipos que demanden un mayor
tiempo.

Formularéa el requerimiento de equipos 0 componentes necesarios para
el mantenimiento de los equipos de comunicaciones.

Coordinar con el Servicio de Comunicaciones (SECOM) el
mantenimiento de los equipos de comunicaciones en caso sea
requerido.

Controlara el buen funcionamiento de los equipos de comunicaciones
instalados en el gabinete de comunicaciones del Departamento de
Telematica.

Controlar el buen funcionamiento de los equipos a su cargo.

Verificard en cada Departamento, Seccién u Oficina de la Unidad el
funcionamiento de los equipos de comunicaciones.

Llevar el control de los equipos de Conectividad instalados en el
Gabinete de Red EOFAP.

Realizara el estudio estadistico del Reporte de Historial de Fallas de los
equipos de comunicaciones de la Unidad, con la finalidad de prevenir
adecuadamente las necesidades a proponer en el Anteproyecto de
Presupuesto de la Unidad.

Realizara el estudio estadistico del Reporte del Historial de Fallas de los
equipos de comunicaciones de la Unidad, con la finalidad de remitirlos al
Departamento de Planes.

Registrara la cantidad de teléfonos analégicos y teléfonos IP con la
siguiente informacion: Marca, Modelo, NUmero de Serie, Namero de
Anexo o Abonado y Cédigo de Bien Patrimonial.

Registrara la cantidad de teléfonos celulares de la Unidad con la
siguiente informacion: Marca, Modelo, Numero de Serie, NUmero de
Anexo o0 Abonado y Cédigo de Bien Patrimonial.

Registrara la cantidad de equipos de comunicaciones tipo Handie Talkie
con la siguiente informacion: Marca, Modelo, Numero de Serie y Cédigo

de Bien Patrimonial.
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15.Registrara la informacion de los equipos de comunicaciones en el
Sistema de Control de Equipos de Comunicaciones e Informatica
(SICECI).

16.Remitir4 a la Direccion de Telematica (DITEL) el Parte de
Comunicaciones en el formato SICECI de forma semestral

17.n5. Brindar soporte técnico en la conectividad requerida para el acceso
de docentes, cadetes y administrativos a la plataforma virtual en la
Intranet EOFAP

Sub Funciones de las Divisiones
Division Sistemas
1. Realizara la factibilidad de la creacion e instalacion del sistema a
desarrollar.
2. Recopilar informacion necesaria para la creacion del sistema de
informacion.
3. Proporcionar soluciones practicas a los problemas especificos que se
presentaran en el Sistema de Informacion de la EOFAP.
Ejecutar los trabajos de codificacion que se le confien.
Realizara las pruebas requeridas para el buen funcionamiento del
sistema de informacién.
Reconocer y corregir los errores en los programas existentes.
Realizara la documentacion del sistema a desarrollar.

Instalara el sistema creado en los equipos designados para su fin.

© © N O

Verificara el correcto funcionamiento de los usuarios.

10. Verificara que el sistema instalado funcione correctamente.

11.Solicitara a los Departamentos y/o Secciones, la relacién del personal
gue trabajara con los diversos sistemas de informacion.

12.Remitir4 al SINFA o las Direcciones Técnicas responsables de los
sistemas de la FAP la relacion consolidada de los usuarios designados.

13.Entregara a cada responsable su usuario y contrasefia de los

respectivos sistemas de informacién.
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Divisién Soporte Técnico

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Verificara en cada Departamento, Seccion u Oficina de la Unidad el
funcionamiento de los equipos informaticos.

Confeccionara el Plan de Mantenimiento de Equipos de Computo de la
EOFAP.

Confeccionara la Orden de Trabajo para la ejecucion del soporte de los
equipos informéaticos a solicitud.

Realizara un respaldo de informacion de las computadoras que
requieran ser reinstaladas, a fin de no perder de su informacion.
Configurar las computadoras de acuerdo a las normas de seguridad
dispuestas en las Ordenanzas FAP vigentes.

Actualizar las nuevas versiones de software de apoyo en la gestién
administrativa.

Capacitar al Personal con las nuevas versiones de software de apoyo
instaladas.

Verificard el correcto funcionamiento de los equipos de cémputo de la
Unidad.

Formulara y mantendra actualizado el Reporte de Historial de Fallas de
los equipos de cémputo por areas o departamentos.

Realizara la limpieza interna y externa de las computadoras, asi como
una limpieza logica del Sistema Operativo, de acuerdo al Plan de
Mantenimiento de Equipos de Computo de la EOFAP.

Realizara el mantenimiento preventivo de las impresoras de la Unidad
Realizara o solicitara el mantenimiento preventivo de los proyectores de
la Unidad.

Coordinara con la compafiia especializada para que realice el
mantenimiento de los equipos informaticos en caso sea necesario.
Instalara el Antivirus proporcionado por el Servicio de Informéatica
(SINFA), a fin de prevenir dafo al sistema u la informacion.

Formulara el requerimiento de equipos 0 componentes necesarios para
el mantenimiento de los equipos de computo.

Realizaré el estudio estadistico del consumo de insumos de los equipos

informaticos de la Unidad, con la finalidad de prever adecuadamente las



17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.
31.

necesidades a proponer en el Anteproyecto de Presupuesto de la
Unidad.

Realizaréa el estudio estadistico del Reporte del Historial de Fallas de los
equipos informaticos en la Unidad, con la finalidad de remitirlos al
Departamento de Planes.

Registrara la cantidad de computadoras en un ambiente con la siguiente
informacion: Memoria RAM, Procesador, Disco Duro, Sistema Operativo,
Nombre de Equipo, Direccién IP y Cédigo de Bien Patrimonial.
Registrara la informacién de los equipos de computo en el Sistema de
Control de Equipos de Comunicaciones e Informatica (SICECI).
Registrara la cantidad de impresoras en un ambiente con la siguiente
informacion: Marca, Modelo, Color, Tipo de Tinta/Toner, Nimero de
Serie y Codigo de Bien Patrimonial.

Registrara la cantidad de proyectores en un ambiente con la siguiente
informacion: Marca, Modelo, Color, Numero de Serie y Codigo de Bien
Patrimonial.

Coordinara con el SINFA o las Direcciones Técnicas, la modificacion y/o
reseteo de la contrasefa de los usuarios en caso sea necesario.
Confeccionara la lista de Usuarios de Red para el personal militar y/o
civil de la unidad responsable de las computadoras de la Unidad.
Coordinara con el SINFA o las Direcciones Técnicas, la eliminacion de
los usuarios que por diversos motivos no contindien con los sistemas.
Remitira la lista de Usuarios de Red al SINFA para su creacion en el
Dominio FAP, asi como su respectiva cuenta en la Red de Coordinacion.
Publicar la informacion en la Pagina Web de la EOFAP o en los sistemas
que se requiera.

Publicar en la pagina web de la EOFAP o en los sistemas de informacién
requeridos, las encuestas remitidas por parte de los departamentos y/u
oficinas, de acuerdo la normativa vigente.

nl. Creacion de cuentas de correos para Cadetes

n2. Creacién de cuentas de docentes para clase virtuales

n3. Creacion de clases virtuales

n4. Matricula de Docentes al Aula Virtual
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32. n5. Asignaciéon de Docentes a las clases virtuales

33. n6. Capacitacion a docentes y cadetes en aspectos técnicos de la

plataforma virtual

Division Conectividad

1.

Configurar los equipos para el acceso a intranet o internet segun
requerimiento de usuario.

Supervisar las instalaciones de cableado por la compafiia contratada.
Realizar periédicamente la revision de los cables de conexiones,
uniones y derivaciones de los Sistemas de Comunicaciones.

n7. Verificar el correcto funcionamiento de la red dedicada al empleo de
clases virtuales en coordinacion con el SECOM

Cambiar periddicamente las contrasefias de los router inalambrico de la
Escuela.

Llevar el inventario del equipamiento de Conectividad de la EOFAP.

Llevar el control y mantenimiento de las Redes de Comunicaciones.

Divisibn Radiocomunicaciones

1.
2.

Supervisara que los equipos funcionen correctamente.

Formulard y mantendra actualizado el Reporte de Historial de Fallas de
los equipos de comunicaciones por areas o departamentos.
Confeccionar el parte de operatividad de los equipos de radio portatil
UHF.

Entregara el Vale de Entrega a los usuarios que se les asigne un equipo
de comunicaciones para su control respectivo.

Coordinara el mantenimiento de los equipos con el SECOM o el SELEC
respectivamente.

Gestionar el mantenimiento y configuracioén de los equipos de Radio
portéatil UHF con el SECOM.

Coordinar con la compafia especializada para que realice en
mantenimiento de los equipos de comunicaciones en caso sea

necesario.
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Anexo “D”

Encuesta a Oficiales, Administrativos y Docentes

Encuesta Oficiales

*Obligatorio

;Usted Considera que el Departamento de Telematica de la EOFAP, cuenta con
una organizacion acorde con los requerimientos actuales? *

QO si
O nNo

;Usted, Conoce o tiene acceso al catalogo o portafolio de servicios telematicos
que ofrece el departamento de Teleméatica de la EOFAP? *

QO si
O nNo

;Usted, conoce el termino Acuerdo al Nivel de Servicio, de sus siglas en Ingles
SLA (Service Level Agrement) utilizado para establecer tiempos minimos de
atencion en el Departamento de Telematica de la EOFAPT *

QO si
(O No



;Usted, conoce si se cuenta con una pelitica de acuerdos minimos de
compromisos de atencion a los usuarios de las areas de la EOFAP, en el
Departamento de Telematica? *

QO si
(O No

;Usted, conoce los procedimientos generales de reporte de incidencias de
servicios del Departamento de Teleméatica de la EOFAP? *

QO si
(O No

;Usted, conoce los canales de comunicacion interna para el reporte de
incidencias de servicios al Departamento de Telematica de la EOFAP? *

QO si
(O No

;Usted, conoce si los procesos principales de la EOFAP, en apoyo a formacion del
cadete, se encuentran automatizados? *

QO si
O nNo
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;Usted, conoce si los procesos principales de la EOFAP, en apoyo a formacion del
cadete, se encuentran estandarizados? *

QO si
O No

:Usted, conoce si se aplica en los procedimientos de apoyo y soporte tecnico del
Departamento de Telematica de la EOFAP, el proceso de mejora continua 7 *

QO si
O No

;Usted, ha recibido, ha tenido acceso o conoce los indicadores principales
relacionados con los servicios que brinda el Departamento de Telematica de la
EQFAP, en funcion al soporte en apoyo a los procesos principales de la EOFAP?

QO si
O No
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Anexo “E”
Encuesta a Cadetes y Aspirantes

Preguntas  Respuestas @

Encuesta cadetes y aspirantes

Dirigida al personal de cadetes y aspirantes usuarios de los sistemas de informacién y aplicaciones informatica
de la EOFAP

Me es grato saludarlo e invitarle a responder el presente cuestionario. Sus respuestas son confidenciales y
anonimas, tiene por objeto recoger su importante opinion sobre las actividades relacionados con los procesos
de apoyo para la formacion del cadete/aspirante de la EOFAP y establecer de que manera los servicios de
telematica contribuyen de manera real con las actividades respectivas.

R )

Este formulario registra automaticamente los correos de los usuarios de Escuela de Oficiales de la Fuerza Aérea
del Perd. Cambiar configuracion

:Usted, conoce los procedimientos generales de reporte de incidencias de servicios de
informatica y comunicaciones al Departamento de Telematica de la EOFAP?

Si

Mo

;Usted, conoce los canales de comunicacion interna para el reporte de incidencias de servicios
al Departamento de Telematica de la EOFAP?

Si

Mo
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Anexo F

Glosario de Términos

- CAB: Consejo Consultor de Cambio

- CCTA equivalente de CRAMM, siglas de Risk Analysis and Management Method.
Método de Gestion y Analisis de Riesgos.

- CFIA: Component Failure Impact Analysis. Andlisis del Impacto de Fallos de
Componentes.

- ClI: Configuration Items. Elementos de Configuracién

- CMDB: Base de Datos de la Gestion de la Configuracion

- CMM: Modelo de Madurez de Capacidad

- CMMI: Capability Madurity Model Integration. Integracion de Modelos de Madurez
de Capacidades.

- CMMI-ACQ: CMMI for Adquisition. Modelo de mejora de procesos para
adquisiciones.

- CMMI-DEV: CMMI for Development. Modelo de mejora de procesos de desarrollo
de software.

- CMS: Sistema de Gestion de la Configuracion.

- CMMI-SVC: CMMI for Services. Modelo de mejora de procesos para servicios.

- CMM-SW: Capability Maturity Model for Software. Modelo de Madurez de
Capacidad de Software.

- COBIT: Control Objetives for Information and Related Technologies. Objetivos de
Control para la tecnologia de la informacion y relacionada.

- CSI: Continual Service Improvement. Mejora Continua del Servicio.

- CVS: Cadena de Valor del Servicio

- DEMING: Ciclo de Deming. Circulo PHVA. Estrategia de mejora continua de la

calidad en cuatro pasos.



DML.: Biblioteca Definitiva de Medios. Definitive Media Library.

ECAB: Comité de Cambios de Emergencia

Eficacia: Capacidad para obrar o para conseguir un resultado determinado.
Eficiencia: Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto
determinado.

ELS = Early Life Support, aplica en etapa de operacién, sobre experiencia
adquirida en etapa de transicion, es soporte temprano presencial.

FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Este analisis es una
herramienta de estudio de la situacion (diagnostico)

FTA: Failure Tree Analysis. Analisis del Arbol de Fallos.

Help Desk. Mesa de Ayuda.

IEEE: Institute of Electrical and Electronics Engineers. Instituto de Ingenieros
Eléctricos y Electrénicos.

IEEE Std 1490-2011 - Guia IEEE - Adopcion del estandar del Project
Management Institute (PMI (R)) Una guia para el cuerpo de conocimientos de la
gestién de proyectos (Guia del PMBOK (R)) - Cuarta edicion

Infraestructura: Conjunto de elementos o servicios que se consideran necesarios
para el funcionamiento de una organizacion.

IPD-CMM: Integrated Product Development Capability Maturity Model. Modelo de
Madurez de Capacidades para el Desarrollo Integrado de Productos.

ISACA: Information Systems Audit and Control Association (Asociacion de
Auditoria y Control de Sistemas de Informacion).

ISO: Organizacion Internacional de Estandarizacion.

ISO 9001: Norma que especifica los requisitos para un Sistema de Gestién de la
Calidad.

ISO 15504 Software Process Improvement Capability Determination. Adaptacion

para evaluacion de procesos de desarrollo de software por niveles de madurez.
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Modelo para la mejora y evaluacion de los procesos de desarrollo y
mantenimiento de sistemas de informacion y productos de software.

ISO 20000 Norma que especifica los requisitos. Gestion de Servicios de TI.
Estandar de Gestion de Servicios TI.

ITIL: Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién.

ITSMF: Information Technology Service Management Forum. Comunidad Mundial

de Conocimiento para la comparticién de practicas sobre el gobierno y la gestion

del servicio de las TI.

ISACA (en inglés: Information Systems Audit and Control Association)

IT Gl (en inglés: IT Governance Institute),

KEDB: Base de Datos de Errores Conocidos.

KPI: Key Performance Indicator. Indicador Clave de Performance.

Matriz RACI o RASCI. Matriz de Asignacion de Responsabilidades.
R=Responsible, A=Accountable, C=Consulted, I=Informed. S= Support

NOC: Network Operation Center. Centro de Operaciones de Red.

OLA: Operational Level Agreement. Acuerdo de Nivel de Servicio Operacional.
PBA: Patron de Actividades del Negocio. Pattern of Business Activity.

PHVA: Modelo Deming. Planear- Hacer — Verificar — Actuar.

PESTEL: Es una herramienta estratégica Util para comprender los ciclos de un
entorno, la posicién de una organizacion o la direccién operativa. (P=Palitico,
E=Econ6mico, S=Sociocultural, T=Tecnoldgico, E= Ecoldgico y L= Legal)
PMBOK: Project Management Body of Knowledge. Estandar de gestion de
proyectos.

PMI: Project Management Institute. Instituto para la Gestion de Proyectos.
RFC: Request for Change. Peticion Formal de Cambio.

SAC: Service Acceptance Criteria: Criterios Aceptacion del Servicio.

SDP: Paquete de Disefio del Servicio
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SE-CMM: System Engineering Capability Madurity Model. Modelo de Madurez de
Capacidad para Sistemas de Ingenieria.

SEl: Software Engineering Institute. Instituto de Ingenieria de Software.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

SIP: Plan/Programa de Mejora del Servicio.

SKMS: Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio.

SLA: Service Level Agreement (ANS). Acuerdo de Nivel de Servicio.

SLR: Requisitos del Nivel de Servicio

SOA: Service Outage Analysis. Analisis de Interrupcion del Servicio

SQP: Plan de Calidad de Servicio

Stakeholders: Aquellas entidades a las que pueden afectar o ser afectados por las
actividades de una organizacion.

SVS: Sistema de Valor del Servicio

TI: Tecnologias de Informacion.

UC: Contrato de Servicio/Soporte.

UP: User Profile. Perfil de Usuario.



Anexo “G”

Propuesta de indicadores para adaptacion a la EOFAP

En este proceso, presentaremos las métricas generales establecidas durante todas las
fases del ciclo de vida, que podran ampliarse segun el deseo del Jefe del
Departamento de Telematica de la EOFAP. Por fases y por procesos se establecen los
siguientes:

Fase de Estrategia del Servicio.

Gestion de la Cartera de Servicio.

# de servicios en cartera -> junto con los servicios en catalogo se obtendra el
porcentaje de servicios en cartera respecto a los existentes en el catalogo de
servicios.

Fase de Disefio del Servicio

Gestion del Catalogo del Servicio.

# de servicios del catalogo de servicios

# de servicios registrados en el Catalogo.

# de servicios registrados en el Sistema de Gestion Documental

# de servicios registrados en produccion.

% de mejora de completitud del catalogo en el Sistema de Gestibn Documental.
% de accesos del servicio técnico a informacion de apoyo del servicio.
Gestion del Nivel de Servicio

# de SLA’s cumplidos en los servicios.

# de OLA’s cumplidos en los servicios técnicos.

Descenso en el porcentaje de objetivos de SLA incumplidos.

Aumento en el porcentaje de satisfaccion de clientes.

Disminucién del porcentaje de incumplimientos de SLA"s
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Fase

180

Gestion de Disponibilidad

% de reduccion de falta de disponibilidad de servicios y componentes.
% de aumento de la fiabilidad de servicios y componentes.

% de mejora de la disponibilidad del servicio.

% de reduccién de los costos de indisponibilidad.

% de mejora de la satisfaccién de clientes

Gestién de Seguridad

% de disminucion de incumplimientos de seguridad.

% de disminucién del impacto de las incidencias

Gestion de Proveedores

Aumento del nimero de suministradores que cumplen los acuerdos establecidos.
Aumento del nimero de objetivos alineados con los SLA"s

de Transiciéon

Planificacion de la Transicion

# de entregas implementadas que cumplen los requisitos acordados con clientes.
Disminucién del nimero de desviaciones.

Disminucién del numero de problemas, riesgos y retrasos como consecuencia de
mala planificacién.

Gestion de Cambios:

# de cambios implementados que cumplen las especificaciones.

Disminucién del # de interrupciones del servicio.

Disminucién del # de cambios no autorizados.

Disminucién del # de marchas atras

Tasa de éxito de los cambios después de la evaluacion respecto al # de
solicitudes de cambios aprobadas.

Disminucién del # de cambios no planificados.
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Gestion de la Configuracién

Disminucién de los errores debidos a informacién obsoleta

Aumento del # de Cls introducidos en el sistema.

Disminucién de discrepancias entre la situacion real y la reflejada en el CMDB.
Gestion de Entregas y Despliegues

Mejora del rendimiento del servicio

Reduccion del nimero de incidencias

Aumento de la satisfaccién del cliente y los usuarios.

Fase de Operacién del Servicio

Gestion de Eventos

# eventos por categoria

# eventos por importancia

#Yy % de eventos que requieren intervencion humana

#y % de eventos que han dado como resultado incidencias o cambios
#y % de cada tipo de evento en cada plataforma o aplicacion.
Gestion de Incidencias

# total de incidencias

#y % de incidencias graves

#y % de incidencias asignadas incorrectamente

Coste medio por incidencia

% de incidencias gestionadas en el plazo acordado

Gestion de Peticiones

# total de peticiones de servicio

# de peticiones de servicio pendientes de resolucion

Tiempo medio de gestion para cada tipo de peticion de servicio
#y % de peticiones de servicio gestionadas en el plazo acordado

Coste medio para cada tipo de peticion de servicio
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Gestion de Problemas
# total de problemas registrados en el periodo% de problemas resueltos dentro
de los objetivos del SLA.
#y % de problemas cuya resolucién requirié6 mas tiempo.
# de problemas pendientes de resolucion y su tendencia
Coste medio de procesamiento de un problema
# de problemas graves
Gestion de Accesos:
# de solicitudes de acceso
# de veces que un servicio, usuario o departamento ha concedido acceso
# de incidencias necesarias para revocar derechos de acceso.
# de incidencias causadas por configuraciones incorrectas de accesos.
Monitorizacién y Control
# de Cls monitorizados
# de servicios controlados
Actividades mas importantes de la fase V.
+ Definir que se mide
» Establecer que es posible medir
* Recopilaciéon de datos
* Procesamiento de datos
* Andlisis de datos
* Presentacion de la informacién

* Implementacion de acciones correctivas



