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RESUMEN
 
Estrategias y Portafolio de TI es un proyecto de sistemas de información desarrollado en los cursos de Proyecto 1 y Proyecto 2 de la UPC para la obtención de título profesional de ingeniero de sistemas de información. Se desenvuelve en el ámbito de investigación de ITILv3, un conjunto de buenas prácticas aceptadas internacionalmente, que maximiza el valor de los activos TI para mejorar la efectividad y eficiencia de la entrega de servicios. Los servicios influirán directamente en el cumplimiento de objetivos de negocio dentro de una empresa dependiente de un área de sistemas.
 
El proyecto nace bajo la necesidad de revalorar los servicios TI brindados por la empresa virtual IT-EXPERT para el crecimiento de su imagen y credibilidad con respecto a sus clientes (empresas virtuales restantes). Su principal objetivo es mejorar la gestión de servicios del Centro de Cómputo de las carreras de Ingeniería de Sistemas de Información y Software de la UPC mediante la aplicación de las buenas prácticas de ITILv3 en su fase de estrategia y diseño de Servicios.
 
El compromiso del proyecto es elaborar un plan que permita alinear las necesidades de las empresas virtuales clientes con los servicios ofrecidos por el Centro de Cómputo y maximizar su valor posible para el cumplimiento de los objetivos de las empresas clientes.
 
El trabajo se realizó con un alcance aproximado de 3 ciclos académicos. El proyecto comprende los siguientes temas: análisis de la demanda de las empresas cliente, análisis de los actuales activos TI, portafolio de proyectos TI, alineamiento de estrategias a implementar, portafolio y catálogo de servicios y nivel de acuerdo de servicios actuales. El plan incluye recomendaciones para la mejora estratégica, táctica y operacional de los servicios que ofrece actualmente el Centro de Cómputo.
 
En conclusión, el proyecto dejará un plan que presenta los lineamientos a seguir por los integrantes de IT-EXPERT para su implementación correspondiente. El plan permitirá el desarrollo de proyectos y facilitará la gestión de actividades de la empresa. Asimismo, sentará una base sólida para la aplicación de buenas prácticas de las fases transición, operación y mejora continua de ITILv3 como futura oportunidad de mejora.
 
INTRODUCCIÓN
 
Actualmente, debido a la globalización y al avance de la tecnología, las empresas se han vuelto más competitivas con el fin de captar una mayor demanda de clientes en un mercado global. Para lograr ello, la mayoría de las empresas dependen de tecnologías robustas, las cuáles deben ser administradas por personas altamente capacitadas, beneficiando a las organizaciones en el desarrollo y mantenimiento de soluciones veloces, flexibles y con alto nivel de adaptación al cambio para aprovechar las oportunidades que brinda el mercado. De esta manera, con el uso del conocimiento y la tecnología, las empresas son capaces de remover limitaciones de espacio y tiempo e incrementan su efectividad y eficacia en sus operaciones.
 
Asimismo, el Directorio de las carreras de Computación e Informática de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas decidió organizar los talleres de proyecto en un conjunto de empresas virtuales sin fines de lucro. Cada una se enfoca a un rubro empresarial específico, con la finalidad de establecer proyectos relacionados a requerimientos diversos y en los cuales los alumnos van asumiendo distintos roles, desde programadores hasta jefes de proyecto, en función de su desempeño y su nivel de avance en la carrera.
Las empresas virtuales establecidas y sus rubros son:
·         BankMin, empresa virtual del sector Financiero y Minero.
·         Saludable, empresa virtual del sector Salud.
·         Educa-T, empresa virtual del sector Educación.
·         SSIA, empresa virtual encargada de la Gestión interna de las carreras de Sistemas de Información y Software.
·         .Net Factory, empresa virtual del sector TI enfocada al desarrollo de soluciones utilizando tecnología .Net.
·         Java Software Factory, empresa virtual del sector TI enfocada al desarrollo de soluciones en tecnología Java.
·         QA, empresa virtual que tiene el rol del Aseguramiento de la calidad de los proyectos de todas las empresas virtuales.
·         IT-EXPERT, empresa virtual del sector de Consultoría y Gestión de TI.
 
IT-EXPERT es una empresa virtual que provee servicios TI a las demás empresas virtuales de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Sus responsabilidades residen en proveer utilidad y garantía a sus servicios que soportan y facilitar las operaciones y actividades diarias de las demás empresas virtuales. Para ello, la empresa cuenta con la infraestructura del Centro de Cómputo de las carreras de  Ingeniería de Sistemas de Información y Software de la UPC y el personal a cargo del mantenimiento de activos y atención al cliente.
 
Sin embargo, la creciente demanda y la necesidad de una mayor garantía por parte de los alumnos de taller de desempeño profesional y proyecto, han impactado negativamente en términos de eficacia y eficiencia en la entrega de servicios y en el planeamiento de disponibilidad de recursos. Esto se manifiesta en resultados como: pérdida credibilidad de imagen para la empresa, pérdida de oportunidades de mercado para proveer soluciones tecnológicas, cultura laboral reactiva a los problemas, demora en respuesta de solicitudes, etc. Por ello, es evidente la necesidad de ordenar las labores de IT-EXPERT, bajo un marco metodológico claro y reconocido, que facilite la identificación de sus activos estratégicos más importantes, alineándose a los requerimientos de sus clientes, estableciendo lineamientos que permitan el desarrollo de servicios que generen valor en los clientes tanto desde la perspectiva de la utilidad como de la garantía y que permita a los futuros miembros de IT-EXPERT tener una visión clara sobre la orientación de la empresa.
 
La solución a estos problemas permitirá a IT-EXPERT recuperar su imagen y credibilidad como empresa frente a sus clientes. Además, permitirá establecer los lineamientos a seguir por la gerencia de turno. Las directivas permitirán el crecimiento de la empresa, mejora en eficacia y eficiencia en la entrega de servicio y la creación de nuevos proyectos.
 
En ciclos académicos anteriores, se realizaron dos proyectos relacionados a la mejora del Centro de Cómputo. El primer proyecto fue Centro de Cómputo 1, el cual desarrolló una propuesta de procesos básicos para la administración de la empresa. El segundo proyecto fue Centro de Cómputo 2, el cual se encargó de la virtualización de los servidores, la optimización e implementación de procesos de atención de servicios, la evaluación de herramientas y la definición de arquitectura de servicios.
 
Sin embargo, ambos proyectos son de naturaleza reactiva, no consideran las necesidades del cliente y tampoco detallan la integración entre los servicios y los objetivos de las necesidades del negocio. En consecuencia, el área de TI se mantiene aislada de las demás empresas clientes.
 
Por las razones expuestas, se presenta el proyecto Estrategia y Portafolio TI para la mejora de la gestión y entrega de los servicios que ofrece el Centro de Cómputo al conjunto de empresas virtuales de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas basándose en un marco de referencia como lo es la tercera versión del conjunto de buenas prácticas ITILv3.
 
Los principales beneficios de este proyecto serán:
·         Alineamiento estratégico de los servicios a los objetivos de la empresa.
·         Portafolio de servicios y reestructura del catálogo de servicios actual.
·         Portafolio de proyectos TI a nivel operativo, táctico y estratégico.
·         Definición de niveles de acuerdo de servicio
 
A continuación, se detalla la estructura a seguir del proyecto:
 
En el capítulo 1 se realiza la presentación del proyecto profesional. Los ítems principales son: explicación de la problemática, descripción del proyecto, las metas y los objetivos, el alcance, los factores críticos de éxito, los supuestos, las restricciones y los indicadores de éxito. Asimismo, se detallan las responsabilidades involucradas, el cronograma de actividades, el enfoque de trabajo durante el proyecto y los puntos de contacto con los responsables del proyecto.
 
En el capítulo 2 se analiza el mercado de clientes de acuerdo al nivel de criticidad de cada servicio brindado por el Centro de Cómputo durante la evaluación realizada el ciclo 2010-01, realiza el alineamiento estratégico de los servicios por cada una de los clientes desde una perspectiva individual y grupal y explica las causas de entrega deficiente y su uso como oportunidad de mejora. Finalmente, se consolida los requerimientos de los clientes con el objetivo de evaluar las necesidades tecnológicas actuales y futuras de acuerdo a los servicios proveídos por IT-EXPERT.
 
En el capítulo 3 se realiza el análisis de los servicios TI y sus respectivos componentes y capacidades. Los servicios ofrecidos por IT-EXPERT son de alta importancia para el soporte de las actividades las empresas virtuales. A pesar de esto, los componentes de los servicios actuales no se encuentran identificados ni documentados para su análisis en caso de falla. Asimismo, los servicios futuros son implementados de forma reactiva de acuerdo a la demanda, sin el respaldo de un estudio previo por parte de la empresa IT-EXPERT desde la perspectiva de servicios, componentes, recursos tecnológicos y capacidades de la organización. Debido a esto, surge la necesidad de hacer un análisis de estratégico de los servicios. El estudio  permitirá establecer procedimientos para la evaluación de los componentes de los servicios en catálogo y definir los requisitos a cumplir para el desarrollo e implementación de servicios futuros.
 
En el capítulo 4 se desarrolla la estrategia de servicios, redefine el catálogo de servicios de TI ofrecido por IT-EXPERT, crea el portafolio de proyectos TI y se establece acuerdos de nivel de servicio. Desarrollo de la estrategia: Enfoque en implementar la estrategia de IT-EXPERT para la entrega de servicios TI que permitan a nuestros clientes lograr sus metas y objetivos. Redefinición de catálogo de servicios de TI: Reestructuración de los servicios actuales de acuerdo a la demanda de los clientes y estructura de análisis de costo, riesgo y tiempo para los futuros servicios a implementar en el catálogo de servicios. El catálogo de servicios está conformado por los servicios de TI actualmente activos.  Portafolio de proyectos TI: Lista de proyectos cuyo objetivo es la mejora de la utilidad y la garantía de servicios. El portafolio surge de la necesidad de reestructuración del actual Centro de Cómputo debido al incremento de actividades de las empresas, su demanda por el soporte de TI, la evaluación de los recursos y capacidades del Centro de Cómputo; y las buenas prácticas de ITILv3. Acuerdos de nivel de servicio: Contratos que certifican los compromisos asumidos y características por cada oferta de servicios entre IT-EXPERT, la empresa proveedora del Servicio de TI y la empresa cliente. Aspectos básicos de un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA): Tiempos de Atención, Nivel de Disponibilidad, Priorización de Servicios, Escalamiento y Nivel de Rendimiento de los componentes de cada servicio. 
              Finalmente, en el capítulo 5 se detallan los siguientes puntos: Criterios de aceptación de artefactos, se establece los requisitos a cumplir por los artefactos para su presentación y los compromisos para su cumplimiento entre el equipo de proyecto y su jefe de proyecto. El listado de artefactos por fase del proyecto, muestra la duración de cada fase y los entregables relacionados a cada uno.  El cronograma del proyecto muestra los hitos en cada fase y la fecha de compromiso con cada entregable por  los integrantes del proyecto. Evaluación de problemas y acciones correctivas describe el procedimiento a seguir en caso de surgir cambios en el proyecto. Finalmente, las herramientas técnicas y metodología describen las herramientas tecnológicas, metodologías, simbologías y conocimiento utilizado en el desarrollo del proyecto. 
De la bibliografía revisada, cabe resaltar el libro Itilv3 Office Of Government Of Commerce (OGC) como referencia oficial de ITILv3 para estudio y entendimiento del ciclo de vida de los servicios en las fases de estrategia y diseño aplicados al proyecto; Mountainview Information Technology Infraestructure Library Version 3 Process Quick Reference  por la lista de metas, actividades y artefactos a tener en cuenta por fase; y The Art Of Service: How To Develop, Implement And Enforce Itilv3 Best Practices como facilitador de implementación y aseguramiento de las buenas prácticas para cada fase. Finalmente, Project Management Institute, A Guide To The Project Management Body Of Knowledge (PMBoK) como guía complementaria para la gestión del proyecto.
 
CAPÍTULO 1. DEFINICIÓN DEL PROYECTO
 
El proyecto Estrategias y Portafolio de Tecnologías de Información corresponde a la implementación de la metodología de gestión de servicios tecnológicos, la Information Technology Infraestructure Library (ITIL), que permitirá a la empresa IT-EXPERT crecer internamente y consolidarse como socio estratégico para cada uno de sus clientes. Es un proyecto pionero desarrollado bajo la metodología de ITILv3 y formará la base para la estructura a construir de la organización y lograr la consolidación como la mejor empresa del grupo de compañías virtuales dentro de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas.
 
ITIL (Information Technology Infraestructure Library) es un conjunto de buenas prácticas para la gestión, desarrollo y operación de servicios tecnológicos. Fue desarrollado en 1980 por la Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA) perteneciente al gobierno del Reino Unido como resultado de la creciente dependencia en las tecnologías; sin embargo, su adopción en el mercado se inició en el año 1990. Se construye bajo el esquema de procesos para controlar y gestionar las operaciones de servicios tecnológicos. 
 
La primera versión de ITIL se publicó en el año 1980 bajo el auspicio de la CCTA y se tituló “Government Information Technology Infraestructure Method” (Método para el Gobierno de la Infraestructura de las Tecnologías de Información). Este método consistió de un total de 31 libros publicados durante los años ochenta detallando los procedimientos a seguir para gestionar de manera óptima y estándar  la plataforma tecnológica de las empresas del mercado. Sin embargo, entre los años 2000 y 2001, la CCTA fue integrada al Office of Government Commerce (OGC) y con la finalidad explicar el método de una manera más resumida, se publica la segunda versión de ITIL con el auspicio de la OGC, el cual consistió en una serie de 8 libros. De este conjunto de libros, lo más reconocidos para aplicar la Gestión de Servicios de TI (ITSM: Information Technology Service Management) son: 
 
·         Service Support
·         Service Delivery
 
Asimismo, esta versión se completa con los siguientes 6 libros:
 
·         ICT Infraestructure Management
·         Security Management
·         The Business Perspective
·         Application Management
·         Software Asset Management
·         Planning to Implement Service Management
 
En el año 2007, se publicó la tercera versión y es actualmente el estándar de facto para las organizaciones de TI. En esta nueva versión, la OGC se centró en definir un ciclo de vida para los servicios y en resumir aún más la cantidad de libros a comparación de la segunda versión. Por ello, publicaron 26 procesos agrupados en fases o disciplinas. El ciclo de vida de los servicios que propone este conjunto de buenas prácticas consiste de 5 fases: Estrategia del Servicio, Diseño del Servicio, Transición del Servicio, Operación del Servicio y Mejora Continua del Servicio. La fase de Estrategia de servicios propone tratar la gestión de servicios como un activo estratégico para una organización el cual sea valorizado. La fase de Diseño de servicios cubre las creencias, valores, puntos de vista, métodos, etc, para transformar los objetivos estratégicos del negocio en un portafolio de servicios y activos (en producción y a implementar). La fase de Transición de servicios cubre todas las actividades relacionadas al proceso de transición para la implementación de nuevos servicios  La fase de Operación de servicios cubre el conjunto de buenas prácticas para gestionar el día a día de cada uno de los servicios en producción. Por último, la fase de Mejora continua de los servicios brinda una guía para crear y mantener el valor ofrecido a los clientes a través del ciclo de vida y es utilizado como criterio de entrada para idear nuevos servicios a ser implementados.
 
1.1.                     Alcance y objetivos del proyecto
1.1.1.   Objetivo del Negocio
El objetivo principal de IT-EXPERT es administrar los recursos tecnológicos de las carreras de Sistemas de Información y de Software brindando servicios tecnológicos de manera efectiva para la gestión adecuada de la información de las empresas virtuales de la UPC, así como la adecuada asesoría y/o consultoría en los temas de su competencia.
1.1.2.   Objetivo General
Elaborar el portafolio de servicios de la empresa IT-EXPERT con base en el conjunto de buenas prácticas de ITILv3, en su fase de Estrategia y Diseño, para mejorar de la gestión de los servicios y componentes de TI provistos a las empresas virtuales cliente.
1.1.3.   Objetivos Específicos
·         Realizar una evaluación estratégica de los servicios actuales que ofrece el Centro de Cómputo de la facultad de Computación e Informática, que determine  el valor generado para el cliente, grado de importancia y nivel de criticidad dentro de las operaciones diarias de las empresas virtuales de la UPC.
·         Definir los requerimientos de los clientes de IT-EXPERT. 
·         Establecer la estrategia de servicios por parte de IT-EXPERT.
·         Redefinir el catálogo de servicios de IT-EXPERT.
·         Establecer el portafolio de proyectos necesarios para que IT-EXPERT esté alineado a las necesidades de sus clientes.
 
1.1.4.   Alcance del Proyecto
 
Tabla 1.01– Alcance del Proyecto
	Aspectos que incluye el proyecto

	Identificación del mercado de clientes.

	Evaluación de los servicios actuales por cliente de acuerdo al nivel de criticidad.

	Análisis de clientes y sus requerimientos para sus proyectos ejecutados, en ejecución y en cartera.

	Analizar la situación actual de la empresa IT-EXPERT teniendo en cuenta aspectos estratégicos, de organización de recursos tecnológicos y humanos, y de prestación de servicios.

	Alineamiento de oferta de servicios con requerimiento de clientes.

	Definición del Plan Estratégico de TI para IT-EXPERT.

	Los planes se desarrollarán bajo la metodología ITIL en su tercera versión.

	Rediseño del Catálogo de Servicios de IT-EXPERT.

	Definición del Portafolio de Proyectos para IT–EXPERT orientado a servicios.


Fuente: Elaboración Propia
 
Tabla 1.02 – Aspectos no incluidos en el Proyecto
	Aspectos excluidos del proyecto

	La adquisición de nuevos equipos y licencias de las herramientas solicitadas por las diferentes empresas virtuales.

	Desarrollo de cualquier aplicación que apoye a los procesos de entrega y control de los servicios.

	La implementación y/o puesta en marcha de cada proyecto recomendado.

	La evaluación del rendimiento y el control de los servicios.


Fuente: Elaboración Propia
 
1.1.5.   Factores críticos de éxito
·         El nivel de participación del Directorio en las definiciones  del proyecto.
·         El nivel de participación del conjunto de empresas virtuales para el levantamiento de requerimientos.
·         Alto nivel de conocimiento de ITIL v3 por parte de los integrantes del proyecto.
·         Retroalimentación constante durante el desarrollo del proyecto.
·         Supuestos
·         Se asume que el Directorio del Grupo de empresas virtuales y/o las propias empresas virtuales proveerán las facilidades de información para la elaboración del proyecto.
 
1.1.6.   Restricciones
El desarrollo de la estrategia de servicios se hará para las empresas virtuales cuya información y determinación de requerimientos haya sido claramente definida, con la participación activa de los clientes y usuarios, durante el período diagnóstico 2010-01.
 
1.1.7.   Indicadores de Éxito
1.      Presentación del inventario de servicios actuales (servicios y componentes) y el resultado de las encuestas sobre el nivel de satisfacción referente a los servicios actuales.
2.      Presentación del consolidado de requerimientos de servicio de cada empresa virtual.
3.      Presentación de los siguientes entregables:
-          Consolidado de requerimientos de los clientes en el ambiente de producción.
-          Generación y Constitución de la Estrategia de Servicios.
-          Catálogo de Servicios de TI con sus respectivos Acuerdos de Nivel de Servicio.
-          Portafolio de Proyectos de TI orientado a servicios.
Hitos
1.1.8.   Principales hitos del proyecto
 
Tabla 1.03 – Hitos del Proyecto
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
1.2.                     Organización del Proyecto
1.2.1.   Estructura del Proyecto
 
Figura 1.01 - Estructura del Proyecto
fig001.jpg
Fuente: Elaboración Propia
 
1.2.2.   Roles y Responsabilidades
Tabla 1.04 – Roles y responsabilidades
	Rol
	Nombres
	Responsabilidades

	Gerente General
	Miguel Arrunátegui
	Es la persona encargada de monitorear el avance y la presentación de los entregables, además de realizar las coordinaciones necesarias entre  el Jefe de Proyecto y el Comité de Proyectos.

	Jefe del Proyecto
	José Acosta Zegarra
	Persona que se encarga de la monitorear la ejecución del Proyecto.

	Jefe de Producto
	Ilver Anache
Rosario Villalta
	Persona que se encarga de orientar y controlar los avances sobre los procesos del  negocio y los servicios de TI. Esta persona valida los documentos de Chárter General del Proyecto, el Portafolio de Servicios, el Catálogo de Servicios, el Flujo de Creación de Nuevos Servicios y el Plan de Gestión de Riesgos.

	Integrantes del Proyecto
	John Zárate
Jorge López
	Personas que se encargan del levantamiento de requerimientos y necesidades de usuarios; análisis de recursos, servicios y del diseño del Plan de Trabajo Diario y del Plan de Implementación y Mejora de Servicios de TI.


Fuente: Elaboración Propia
 
1.2.3.   Enfoque del Trabajo
De parte del equipo de proyecto:
·         Se cumplirá con los entregables señalados en el punto anterior en las fechas indicadas.
·         Se realizarán reuniones con los usuarios finales para conformidad y retroalimentación.
·         Se informará al Jefe del Proyecto sobre situaciones o necesidades de recursos  que afecten de alguna manera el cumplimiento de los entregables.
 
De parte del Jefe de la línea de producto:
·         El cliente evaluará cada uno de los artefactos comprometidos en el punto anterior en las fechas establecidas. Dicha evaluación será periódica y se firmará cada uno de los entregables una vez aprobados.
·         Los cambios que se vayan a realizar en cada uno de los entregables deberán informarse al Jefe del Proyecto con anticipación y según las fechas establecidas para la entrega de los mismos.
·         La evaluación de los entregables se hará en las fechas referidas en el punto anterior.
 
Son considerados criterios de aceptación de los entregables a presentar:
·         Puntualidad: Presentar o sustentar un determinado artefacto en las fechas establecidas.
·         Aplicación de estándares: Los documentos elaborados cumplirán con los estándares acordados por todo el equipo del proyecto.
·         Calidad: Cumplir con los requerimientos del cliente.
 
1.2.4.   Puntos de Contacto
Tabla 1.05 – Puntos de Contacto
	Rol
	Nombre
	Teléfono
	Email

	Integrante del Proyecto 
	Jorge López 
	981107811
	U410656@upc.edu.pe

	Integrante del Proyecto 
	John Zárate
	946064077
	U511739@upc.edu.pe

	Jefe del Proyecto 
	José Acosta 
	996792667
	pcsijaco@upc.edu.pe


Fuente: Elaboración Propia
 
CAPÍTULO 2. LEVANTAMIENTO DE INFORMACIÓN
 
El presente capítulo comprende el análisis de la situación actual de los clientes durante el ciclo 2010-01. La importancia de la captura de requerimientos radica en su utilidad como input para el desarrollo de estrategias y planes de acción para la mejora de la gestión de servicios, reflejados en el capítulo de resultados. El análisis comprende dos categorías: Análisis del mercado y alineamiento estratégico y Consolidación de requerimientos.
 
2.1.                     Análisis del mercado y alineamiento estratégico
Se presenta los resultados de la encuesta aplicada a los miembros de las diversas empresas virtuales y su percepción no sólo por la calidad de los servicios; sino también, el nivel de importancia y las posibles causa de entrega de servicios de un nivel bajo de satisfacción. Por otro lado, se determinará los servicios críticos por empresa virtual y el nivel de complejidad en la atención de los servicios. 
2.1.1.   Identificación de área de mercado y alineamiento estratégico de los Clientes
En el entorno de las empresas virtuales existen ocho organizaciones las cuales están segmentadas por giro de negocio. El detalle de cada empresa: Gerente General, giro de negocio, misión, visión, objetivos generales y los clientes que atienden se presentan en el Anexo 1.
A inicios del período académico se realizó una encuesta con el objetivo de medir la calidad de los servicios de TI que brinda la empresa IT-EXPERT. Asimismo, esta encuesta permitió identificar los servicios de TI más consumidos por cada empresa virtual, el nivel de satisfacción de los usuarios en relación a cada servicio de TI por empresa virtual, los motivos por el cual se entregan los servicios de TI deficientemente, el nivel de importancia de los servicios de TI por               empresa virtual y se planteó una pregunta abierta para que los clientes nos indiquen algunos posibles puntos de mejora. El formato de la encuesta se adjunta en el Anexo 2. Es necesario resaltar que los servicios de TI mencionados en la encuesta son los que se estuvieron brindando hasta el período académico 2010-01.
Por otro lado, es importante mencionar que las encuestas fueron tomadas únicamente a los integrantes que formaban parte del Taller de Proyecto 1 y Taller de Proyecto 2, puesto que estos alumnos son justamente del noveno y décimo ciclo, respectivamente y ya cuentan con un nivel de conocimientos mayor a comparación de otros miembros de cada organización. Asimismo, la encuesta fue resuelta por los gerentes que tuviese cada cliente y por el gerente general de cada una de ellas.
 
2.1.2.   Priorización de servicios por cliente
La priorización de servicios de TI por cada cliente se realiza en función al nivel de criticidad. El cálculo del nivel de criticidad se procesa de la siguiente manera:
 
 
Figura 2.01 - Fórmula de cálculo del nivel de criticidad
02 
[image: ]
Fuente: Manual de cálculo estadístico
 
Donde:
[image: ]Cantidad de miembros de la organización que utilizan un servicio de TI.
[image: ]Es la variable con la que se pondera. i = 1: Servicio nada usado; i=2: Servicio regularmente usado;  i= 3: Servicio bastante usado.
[image: ]Promedio simple del nivel de importancia de los servicios de TI de la muestra.
 
A continuación, se presentan los resultados por cada empresa virtual y las conclusiones por cada una de ellas en función a la regla de cálculo del indicador de Nivel de Criticidad. Este indicador, será tomado como el principal criterio de análisis.
 
2.1.2.1.            Resultados por Empresa Virtual
Se presentan los resultados por cada una de las empresas virtuales clientes.
 
Leyenda:
Se presenta los códigos de cada uno de los servicios a mostrar en los gráficos.
 
Tabla 2.01 – Códigos de Servicio 
	Código Servicio
	Nombre Servicio

	ALBDoCP
	Acceso Lógico a BD o Carpetas de Proyectos

	CABD
	Cambios en aplicativos o Bases de Datos

	CD
	Certificación de Despliegue

	CR
	Copias de respaldo 

	CCoBD
	Creación de Carpetas o BD

	ID
	Instalación y Despliegue

	IMS
	Integración al Módulo de Seguridad


Fuente: Elaboración Propia
 
SSIA
 
Figura 2.02 -  Nivel de Criticidad de los Servicios - SSIA
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
A partir de la figura 2.02, podemos concluir que los servicios de TI más críticos para esta empresa son:
 
1.      Instalación y Despliegue.
2.      Integración al Módulo de Seguridad.
3.      Certificación de Despliegue.
 
BankMin
 
Figura 2.03 - Nivel de Criticidad de los Servicios - BankMin 
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
A partir de la figura 2.03, podemos concluir que los servicios de TI más críticos para esta empresa son:
1.      Acceso Lógico a Bases de datos o Carpetas de proyectos.
2.      Creación de Carpetas o Bases de datos.
3.      Instalación y Despliegue – Copias de Respaldo.
 
Saludable
 
Figura 2.04 - Nivel de Criticidad de los Servicios - Saludable 
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
A partir de la figura 2.04, podemos concluir que los servicios de TI más críticos para esta empresa son:
1.      Acceso Lógico a Bases de datos o Carpetas de proyectos.
2.      Creación de Carpetas o Bases de datos.
3.      Copias de Respaldo.
 
Educa-T
 
Figura 2.05 - Nivel de Criticidad de los Servicios – Educa-T 
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
A partir de la figura 2.05, podemos concluir que los servicios de TI más críticos para esta empresa son:
1.      Acceso Lógico a Bases de datos o Carpetas de proyectos.
2.      Instalación y Despliegue.
3.      Creación de Carpetas o Bases de datos.
 
.Net Software Factory
 
Figura 2.06 - Nivel de Criticidad de los Servicios - .Net Software Factory  
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
A partir de la figura 2.06, podemos concluir que los servicios de TI más críticos para esta empresa son:
 
1.      Instalación y Despliegue.
2.      Creación de Carpetas o Bases de datos  
3.      Acceso Lógico a Bases de datos o Carpetas de proyectos
4.      Cambios en aplicativos ó Bases de datos.
 
Java Software Factory
 
Figura 2.07 - Nivel de Criticidad de los Servicios - Java Software Factory
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
A partir de la figura 2.07, podemos concluir que los servicios de TI más críticos para esta empresa son:
 
1.      Instalación y Despliegue.
2.      Cambios en aplicativos o Bases de datos.
3.      Acceso Lógico a Bases de datos o Carpetas de proyectos 
4.      Certificación de Despliegue.
5.      Creación de Carpetas o Bases de datos.
 
Quality Assurance
 
Figura 2.08 – Nivel de Criticidad de los Servicios – Quality Assurance  
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
A partir de la figura 2.08, podemos concluir que los servicios de TI más críticos para esta empresa son:
1.      Acceso Lógico a Bases de datos o Carpetas de proyectos.
2.      Creación de Carpetas o Bases de datos.
3.      Cambios en aplicativos o Bases de datos.
 
Methods
Figura 2.09 – Nivel de Criticidad de los Servicios – Methods
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
A partir de la figura 2.09, podemos concluir que los servicios de TI más críticos para esta empresa son:
1.      Instalación y Despliegue
2.      Acceso Lógico a Bases de datos o Carpetas de proyectos.
3.      Creación de Carpetas o Bases de datos.
 
De acuerdo al análisis de criticidad, a continuación, se presenta un resumen de los servicios de TI críticos por cada empresa. Este resumen indica también la prioridad de cada empresa en tener el resultado que cada servicio de TI provee.
 
Tabla 2.02 – Resumen de Servicios críticos de TI por empresa virtual
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
El primer criterio para categorizar las empresas virtuales está relacionado al servicio de Integración al Módulo de Seguridad. La única empresa que lo consume es SSIA y esto debido a que los productos que está empresa implementa deben permitir el ingreso con las cuentas de usuario que brinda la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas a sus alumnos, puesto que su principal objetivo es acreditar las carreras de Ingeniería de Sistemas de Información e Ingeniería de Software. Por ello, esta empresa debe poseer la más alta prioridad en la atención de sus solicitudes de servicios y será considerada en la categoría de Gestión Interna de las carreras profesionales de Computación e Informática.
El segundo criterio para categorizar las empresas virtuales está relacionado al común denominador que se percibe en los servicios de TI que las empresas .Net Software Factory y Java Software Factory. El servicio más crítico para estas dos empresas virtuales el de Instalación y Despliegue de productos software. Asimismo, su giro de negocio, permite clasificarlas en la categoría de Desarrollo de Soluciones. En esta categoría no se considera a la empresa Methods, pues si bien también posee el mismo servicio como el más crítico, estos son netamente productos externos; es decir, no son desarrollados por su personal. Por el contrario, su función es la de estandarizar y mejorar los procesos de desarrollo de las empresas que conforman este mercado.
El tercer criterio para categorizar las empresas virtuales está relacionado a la existencia de una cartera de clientes externa a la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. En este caso, las empresas BankMin, Saludable y Educa-T poseen estas características y serán catalogadas como: Consultoras. Sus servicios más críticos son comunes y representa la necesidad de acceder a la información que tienen de sus clientes y de la creación de copias de respaldo de las mismas.
El último criterio está relacionado a la función que cumplen las empresas Quality Assurance y Methods. Estas dos empresas están enfocadas en realizar auditorías a los proyectos (validación, verificación y pruebas de productos software) y procesos de desarrollo. Sus servicios más críticos concuerdan en el acceso a carpetas de proyectos de sus clientes para efectuar su trabajo de control y seguimiento y en la creación de carpetas ó bases de datos para el almacenamiento de sus resultados. Por ello, serán consideradas como el mercado de Auditoras.
La priorización de servicios de cada empresa virtual refleja las estrategias corporativas que cada uno ha puesto en práctica. Por ejemplo, uno de los objetivos generales que parte de la estrategia de Java Software Factory es: planificar y gestionar productos software basados en tecnología abierta asegurando el soporte y mantenimiento adecuados de los mismos. Estos productos software no llegarían a los usuarios finales si no se gestiona un ambiente de producción lo suficientemente preparado para el despliegue de estas aplicaciones. Así como Java Software Factory, las demás empresas virtuales poseen objetivos que lograr y la función de IT-Expert es justamente ser el socio estratégico en TI que les permite alcanzarlos. 
De esta manera, la forma en cómo  IT-Expert se alinea a sus clientes es priorizando la atención de los servicios de TI que brinda. En resumen, el mercado de clientes es agrupado de la siguiente manera:
 
Tabla 2.03 – Categorización de Clientes
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
Para convertirnos en el socio estratégico que cada empresa virtual requiere, se tienen dos enfoques: enfoque reactivo y enfoque proactivo. El enfoque reactivo está relacionado a la atención de incidentes que afecten la operación diaria de sus activos estratégicos que son administrados por IT-Expert. El enfoque proactivo tiene que ver con la metodología de gestión de requerimientos de cada empresa virtual y las acciones a tomar por parte de IT-Expert para satisfacerlos.
 
2.1.2.2.            Enfoque reactivo
La forma de alineamiento desde este enfoque es a través del establecimiento de un orden de atención de incidentes de acuerdo al nivel de criticidad total de cada servicio. Para ello, se utilizará el promedio simple de nivel de criticidad de servicios de TI.
 
Tabla 2.04 – Resumen de Servicios críticos de TI 
	Servicios de TI
	Nivel de Criticidad Promedio

	Acceso Lógico a BD o Carpetas de Proyectos.
	9.43

	Instalación y Despliegue 
	8.18

	Creación de Carpetas o BD
	7.83

	Cambios en Aplicativos o Bases de Datos
	4.99

	Certificación de Despliegue
	4.60

	Copias de Respaldo.
	4.49

	Integración al Módulo de Seguridad.
	2.96


Fuente: Elaboración Propia
 
Sin embargo, esto no es suficiente, puesto que como se evidenció en la Tabla 2.1, los servicios más críticos varían de acuerdo a cada empresa virtual y cada categoría de empresa. Asimismo, si bien las solicitudes son atendidas de acuerdo al orden de llegada, ¿Qué pasaría en una situación en que dos empresas diferentes envían un requerimiento en relación a sus servicios más críticos? ¿A quién se debe atender primero? A continuación, se presenta la priorización por categoría de empresa.
 
Tabla 2.05 – Categorías de la Empresa 
	Categoría de la Empresa
	Prioridad

	Gestión Interna de los Programas SI y SW.
	1

	Desarrollo de Soluciones
	2

	Auditoras de Calidad
	3

	Consultoría en Procesos
	4


Fuente: Elaboración Propia
 
Esta priorización tiene un sustento válido. En primer lugar, la empresa más crítica para el Directorio y de acuerdo a sus objetivos generales, es SSIA. Actualmente, la carrera de Ingeniería de Sistemas de Información se encuentra en pleno proceso de acreditación y, por ende el soporte a esta empresa es esencial. 
En segundo lugar, serán atendidas las empresas de Desarrollo de Soluciones: .Net y Java Software Factory, puesto que el servicio de Instalación y Despliegue es el segundo más crítico y estas empresas son las que más consumen este servicio.
 
En tercer lugar, serán atendidas las empresas del mercado de Auditoras de Calidad y en cuarto lugar las empresas de Consultoría en Procesos. Normalmente, los servicios más críticos de estas empresas no son complejos en su atención, a comparación de un servicio de Instalación y Despliegue o una Integración al módulo de seguridad.
 
2.1.2.3.            Enfoque proactivo
La forma de alineamiento desde este enfoque es a través del establecimiento de una metodología de gestión de requerimientos por empresa virtual. Cada vez que finalice un período académico, cada empresa virtual debe enviar el listado de requerimientos (de productos internos y externos) necesarios en el ambiente de producción. Asimismo, deberá enviar la relación de proyectos en cartera y en ejecución. De esta manera, IT-Expert podrá planificar la capacidad y podrá realizar las configuraciones necesarias que cada aplicativo amerite. Esto formará parte de la mejora en la entrega de servicios y generará mayor valor en los clientes. Más aún, permitirá preparar al personal de IT-Expert para que tengan la capacidad de atender las solicitudes de servicios.
 
Por otro lado, a inicios de cada período académico cada empresa virtual debe enviar la relación de su personal indicando las carpetas y/ó bases de datos a las que se les debe brindar acceso y el tipo de acceso que se debe aplicar (lectura, escritura). Hasta hace unos ciclos la estructura del servidor era el de gestionar carpetas por cada proyecto; sin embargo, en el entorno de las empresas virtuales, cada una de ellas cuenta con una carpeta central en la cual el personal tiene acceso completo.
 
2.1.3.   Priorización de servicios por área de mercado
La priorización de servicios de TI por área de mercado está relacionada al catálogo de servicios por tipo de empresa. Esto se tomará en cuenta de acuerdo al cálculo del nivel de criticidad de cada servicio en promedio de cada tipo de área de mercado.
 
Leyenda:
Se presenta los códigos de cada uno de los servicios a mostrar en los gráficos.
Tabla 2.06 – Códigos de Servicio 
	Código Servicio
	Nombre Servicio

	ALBDoCP
	Acceso Lógico a BD o Carpetas de Proyectos

	CABD
	Cambios en aplicativos o Bases de Datos

	CD
	Certificación de Despliegue

	CR
	Copias de respaldo 

	CCoBD
	Creación de Carpetas o BD

	ID
	Instalación y Despliegue

	IMS
	Integración al Módulo de Seguridad


Fuente: Elaboración Propia
 
2.1.3.1.            Mercado Desarrollo de Soluciones
 
Figura 2.10 –  Nivel de Criticidad de los Servicios – Desarrollo de Soluciones
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
A partir del gráfico 2.10, podemos concluir que los servicios de TI más críticos y por ende prioritarios para este sector empresarial son:
1.      Instalación y Despliegue
2.      Creación de Carpetas o Bases de datos.
3.      Acceso Lógico a Bases de datos o Carpetas de proyectos.
4.      Cambios en Aplicativos o Bases de datos.
 
2.1.3.2.            Mercado Consultoría en Procesos
Figura 2.31 – Nivel de Criticidad de los Servicios – Consultoría en Procesos
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
A partir del gráfico 2.11, podemos concluir que los servicios de TI más críticos y por ende prioritarios para este sector empresarial son:
1.      Creación de Carpetas o Bases de datos.
2.      Acceso Lógico a Bases de datos o Carpetas de proyectos.
3.      Instalación y Despliegue
 
2.1.3.3.            Mercado Auditoras de Calidad
 
Figura 2.42– Nivel de Criticidad de los Servicios – Auditoras de Calidad 
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
A partir del gráfico 2.12, podemos concluir que los servicios de TI más críticos y por ende prioritarios para este sector empresarial son:
1.      Acceso Lógico a Bases de datos o Carpetas de proyectos.
2.      Creación de Carpetas o Bases de datos.
3.      Instalación y Despliegue
4.      Cambios en Aplicativos o Bases de datos.
 
2.1.3.4.            Mercado Gestión Interna
 
Figura 2.53 – Nivel de Criticidad de los Servicios – Gestión Interna 
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
A partir del gráfico 2.13, podemos concluir que los servicios de TI más críticos y por ende prioritarios para este sector empresarial son:
1.      Instalación y Despliegue
2.      Integración al Módulo de Seguridad.
3.      Certificación de Despliegue.
 
2.1.4.   Causas de entrega deficiente de servicio
Las causas de entrega deficiente de servicios son diversas en los diferentes mercados definidos. A continuación, se presentarán los resultados en relación a la encuesta sobre este aspecto.
Leyenda:
Se presenta los códigos de cada uno de los servicios a mostrar en los gráficos.
 
Tabla 2.07 – Códigos de causa entrega deficiente
	Código
	Causa entrega deficiente

	BC
	Baja continuidad en el funcionamiento

	BD
	Baja disponibilidad

	CL
	Capacidad limitada

	DP
	Desorganización del personal de IT/EXPERT

	FS
	Falta de seguridad

	ICE
	Inexistencia de configuracion estandar

	Otros
	Otros


Fuente: Elaboración Propia
 
Figura 2.14 – Causas de Entrega Deficiente de los Servicios de TI
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
A partir del gráfico 2.14, podemos concluir que los clientes consideran que la principal causa de la entrega deficiente de servicios se debe a la limitación de la capacidad de los recursos del Centro de cómputo. Esto impide la ejecución de proyectos que involucren gran consumo de recursos de hardware y software. También trae consigo una percepción de inadecuada administración de recursos por parte de los clientes. Para resolver esto, se debe aplicar como estrategia corporativa la implementación del proceso de gestión de la capacidad (Capacity Management según ITIL v3)1,.
 
Asimismo, se concluye que la segunda causa principal es la baja disponibilidad de los servicios de TI entregados. Actualmente, no se realiza una gestión de la disponibilidad de los servicios, por lo que es adecuado implementar dicho proceso a fin de poseer evidencia de los niveles de disponibilidad.
 
Una tercera causa está relacionada a la inexistencia de un proceso de gestión de la configuración de los activos de la empresa y del Centro de Cómputo. Para ello, se debe implementar un sistema que permita realizar un seguimiento adecuado a la configuración de la plataforma tecnológica a fin de poder determinar las relaciones existentes entre los activos y de poder ejecutar procedimientos de diagnóstico y corrección en caso de fallas.
 
2.1.5.   Nivel de satisfacción de los clientes de IT-EXPERT
De acuerdo a la encuesta aplicada, la pregunta principal es respecto al grado de satisfacción de los clientes en relación  a la entrega de servicios de TI. Este es el punto más importante, ya que representa la imagen que genera la organización y es la forma en cómo evaluarán el trabajo realizado en la empresa. Más aún, representa una opinión sobre aspectos cómo:
·         Organización del personal
·         Enfoque de trabajo
·         Gestión de Servicios de TI
·         Orientación al cliente
·         Proceso de Atención al Cliente.
 
La encuesta fue diseñada de forma tal que cada colaborador de cada empresa cliente indique el nivel de satisfacción de cada servicio de TI que se brinda. Esta evaluación se realizó por servicio de TI y en la cual se registraron cinco categorías:
1.      Nada Satisfecho
2.      Poco Satisfecho
3.      Regularmente Satisfecho
4.      Satisfecho
5.      Muy Satisfecho
 
Posteriormente, se obtuvo el promedio simple de los niveles de satisfacción por cada una de las categorías indicadas. Además, se analizó la tendencia de este grado de satisfacción en el caso de no contar con un plan de acción inmediato y de mediano-largo plazo. A continuación, se presenta el resumen estadístico.
 
Figura 2.15 – Nivel de Satisfacción
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
A partir del gráfico anterior, podemos concluir que más del 50% de encuestados se considera como poco o nada satisfecho. Existe sólo un 18% de encuestados que se encuentran en los niveles entre satisfechos y muy satisfechos. Estos resultados realmente son alarmantes, puesto que, como se visualiza en la línea de tendencia, de mantenerse este escenario el grado de insatisfacción de clientes aumentará. Es necesario entonces, reorganizar las labores en la empresa IT-Expert estableciendo estrategias orientadas a los clientes y que permitan no solo demostrar que la organización es capaz de demostrar profesionalismo; sino que también demuestre competencia y habilidades en la gestión de servicios de TI.
 
2.2.                     Consolidación de requerimientos
Este subcapítulo presenta el análisis de los requerimientos en el ambiente de producción de cada empresa cliente de IT-EXPERT del presente ciclo 2010-1. Esto facilitará predecir el nivel de consumo de recursos en los próximos ciclos de acuerdo al ciclo de vida de  los proyectos por cada empresa. Se establecen actividades proactivas para evitar inconvenientes al Centro de Cómputo cuando los proyectos de los clientes culminen su fase de cierre.
2.2.1.   Validación de Requerimientos
Los requerimientos de proyectos y herramientas se detallan en el Anexo 3: Requerimientos de Proyectos y Herramientas por empresa virtual. Las actas de reunión firmadas por los Gerentes Generales de cada empresa virtual, se adjuntan en el Anexo 6 Actas de Reunión con el fin de validar y consolidar los requerimientos presentados en el anexo 3.
 
2.2.2.   Análisis de Proyectos en Cartera y Ejecución
El consolidado de requerimientos por ciclo permitirá obtener una referencia aproximada de consumo de recursos a futuro. La visibilidad sobre estos requerimientos futuros facilitará la adopción de estrategias para gestionar los recursos del C.C. para su adecuada funcionalidad y almacenamiento.
 
2.2.2.1.            Actividades para estimación de tamaño en producción
Las siguientes actividades deberán realizarlas obligatoriamente el personal de IT-EXPERT:
·         Realizar levantamiento de requerimientos de proyectos y herramientas por cada empresa las semanas 3 y 16 por cada ciclo académico justificado mediante un acta de reunión.
·         Comparar y contrastar información con el levantamiento realizado el ciclo anterior.
·         Solicitar al directorio la relación de proyectos aprobados por empresa para actualizar su estado.
·         Realizar el seguimiento del ciclo de vida de los proyectos.
 
2.2.2.2.            Seguimiento del ciclo de vida del número de proyectos por empresa
El seguimiento de los proyectos permitirá establecer un requerimiento de consumo futuro sobre un número base de proyectos durante el transcurso de los ciclos por empresa. A través de su ciclo de vida los proyectos se pueden clasificar en tres estados:
 
Estado de los proyectos:
Cartera: Charters de proyecto o proyectos planificados para ejecutarse por cada empresa.
Ejecución: Proyectos aprobados por el comité para su desarrollo por los integrantes de proyecto.
Implementados: Proyectos desplegados en el ambiente de producción.
 
El registro de los proyectos permitirá estimar el consumo de recursos  en el futuro dado un plazo en el tiempo. Este cálculo se validará de acuerdo al levantamiento de información realizado por ciclo. Los estados de los proyectos cambiarían de estado como se muestra en el ejemplo:
 
Tabla 2.08 - Ciclo de Vida - Estado de Proyectos
[image: ]Fuente: Elaboración Propia
 
Causas de demora en un estado del proyecto
·         Falta de recursos para implementar el proyecto.
·         Desaprobación por parte del directorio.
·         Abandono o retiro de los integrantes del proyecto.
 
Debido a la naturaleza del cambio de estado de los proyectos, se establecen tres escenarios para obtener una aproximación más precisa:
Tabla 2.09 - Escenario Estimaciones- Desaprobación
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
Estimación mejor escenario: Se considera el pase del  80% al 100% de los proyectos al siguiente estado.
 
Tabla 2.10 -  Estimación Mejor Escenario 
[image: ]
 
Fuente: Elaboración Propia
 
Estimación escenario promedio: Se considera el pase del  40% al 79% de los proyectos al siguiente estado.
Tabla 2.11 -  Estimación Escenario Promedio
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
Estimación peor escenario: Se considera el pase del  0% al 39% de los proyectos al siguiente estado.
Tabla 2.12 - Estimación Peor Escenario 
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
El ratio estimado se actualizará de acuerdo al historial de estado de proyectos. Así, se podrá establecer un porcentaje promedio por empresa.
 
2.2.2.3.            Contingencia en caso de falta de capacidad
En caso de llegar al límite de capacidad de los servidores actuales, se considera las siguientes actividades a tomar acción:
Copia de respaldo de la información relevante del servidor de producción
1.      Inventariar componentes del servidor de producción.
2.      Identificar componentes a realizar copia de respaldo.
3.      De no existir máquinas disponibles en el Centro de Cómputo, usar como medio de almacenamiento el servidor del aula C45.
Desinstalar los productos en producción de acuerdo a necesidad de recursos
1.      Revisar el inventario de aplicativos en producción.
2.      Priorizar los productos de acuerdo a criticidad y espacio ocupado.
3.      Desinstalar aquellos productos que no sean críticos y ocupen espacio considerable.
Elevar necesidad de infraestructura al directorio
1.      Realizar informe contrastando estimaciones de los tres escenarios mencionados con la capacidad actual del servidor.
2.      Elaborar propuestas de almacenamiento de acuerdo a necesidad.
3.      Enviar solicitud al directorio acerca del requisito de capacidad futura en servidores.
 
2.2.3.   Análisis de Productos Internos
Debido al incremento de despliegue de productos internos dentro del servidor de producción surge la necesidad de mejorar la gestión de soporte de estos aplicativos con el fin de garantizar su disponibilidad y performance.
Sin embargo, el C.C no cuenta con procedimientos ni información que permita establecer el comportamiento de los productos internos a través del tiempo ni la elaboración de estrategias. Por ello, se establece el siguiente procedimiento manual por el cual se administrará estos productos.
1.      Instalar herramienta monitoreo de aplicaciones KIWI (http://drinkprog.com/kiwi/) en servidor de producción.
2.      Establecer registro de los aplicativos en producción actuales (levantamiento de información mediante la herramienta).
3.      Monitorear diariamente el comportamiento de los aplicativos en producción.
4.      Realizar reportes semanales durante el ciclo para determinar el comportamiento de los aplicativos. Registrar los siguientes valores: Tiempo de Respuesta, Capacidad y Tiempo entre caídas, Nro. Veces accedido.
2.2.4.   Análisis de Productos Externos
El creciente número de personal en las empresas virtuales demanda la mejora de la gestión en cada empresa. Esto se refleja en el incremento de solicitudes de herramientas externas que mejoren la productividad y control de los recursos dentro de las empresas virtuales.
Sin embargo, el C.C no cuenta con procedimientos ni información que permita establecer el número de herramientas y el tipo de funcionalidad que posee cada una actualmente. Debido a esto, se establece el siguiente procedimiento por el cual se administrará estos productos.
1.      Establecer el registro de las aplicaciones en producción y la capacidad de los servidores actuales.
2.      Tipificar por funcionalidad las herramientas existentes.
3.      Establecer criterios de evaluación de las herramientas presentes y futuras:
-          Justificación uso de la herramienta.
-          Validación de redundancia de herramienta.
-          Espacio necesario para la herramienta propuesta.
4.      En caso de aprobación registrar en la bitácora la herramienta con los siguientes datos.
 
Tabla 2.13 - Registro de campos de herramientas
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
Nombre: Nombre completo de la versión de la herramienta propuesta.
Versión: Versión requerida del aplicativo.
Funciones: Resumen de funcionalidades principales.
Ruta: Ruta en el cual se instalará el aplicativo en el servidor.
Cliente: Empresa Virtual solicitante.
 
Estos campos permitirán tener visibilidad de las herramientas futuras del Centro de cómputo. También facilitará la atención y evaluación de los requerimientos de los clientes debido al registro de funcionalidad por herramienta.
 
2.3.                     Conclusiones
Análisis del mercado y alineamiento estratégico
·         El nivel de criticidad de los servicios en promedio es un indicador que permite identificar los servicios más consumidos e importantes y sobre los cuales se debe implementar mejoras en la entrega de los mismos.
·         Se define la prioridad de atención de solicitudes de acuerdo a la categoría de empresa: siendo SSIA la empresa con la mayor prioridad y las empresas Auditoras de Calidad las de última prioridad, puesto que éstas últimas son las que menos servicios consumen.
·         Las principales causas de entrega deficiente de los Servicios de TI se deben a la limitada capacidad que tiene el Centro de Cómputo, a la baja disponibilidad de los servicios de TI y a la inexistencia de un proceso de gestión de la configuración de los activos de TI.
·         El grado de satisfacción del 55% de colaboradores en las empresas clientes es bajo.
·         De mantenerse esta situación, el nivel de insatisfacción aumentaría radicalmente en el entorno de las empresas virtuales.
Consolidación de requerimientos
·         Se estableció procedimientos para el análisis de requerimientos de productos internos y externos de las empresas virtuales.
·         Se estableció estructura de seguimiento de proyectos y análisis de escenarios como procedimientos de estimación futura de capacidad de servidores.
·         Se estableció plan de contingencia para la falta de capacidad de servidores.
 
CAPÍTULO 3. ANÁLISIS DE SERVICIOS Y COMPONENTES
 
Este capítulo presenta el análisis estratégico realizado sobre la empresa IT-EXPERT conformado por los siguientes temas: Análisis de los servicios de TI, análisis de recursos (tangibles y no tangibles) y el análisis de capacidades de la organización. El resultado permitirá el control de los componentes de los servicios presentes y establecer los requisitos para los servicios futuros.
 
3.1.                     Análisis de Servicios
3.1.1.   Requerimientos de diseño, transición y operación de los servicios
A continuación, se definen los objetivos del subcapítulo: 
Establecer los requerimientos de diseño, transición y operación de los servicios, a través del análisis del catálogo de servicios durante su ciclo de vida, para garantizar la calidad total en la entrega.
Incrementar la performance de los activos del cliente y reducir el riesgo de operaciones y cambios.
Mejorar la visibilidad de los servicios, el cual permita predecir y alinear los servicios para la mejora de valor entregado al cliente.
 
3.1.1.1.            Requerimientos de Diseño
Arquetipos y modelos de servicio
En esta sección, se describe la interacción de los activos de servicio con los activos de clientes. Representan insumos importantes de alto nivel que permiten guiar el diseño de servicios.
 
 
Instalación y despliegue
 
Figura 3.01 - Modelo de Servicio – Instalación y Despliegue de productos 
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
Figura 3.02 - Modelo de Servicio – Instalación y Despliegue de proyectos 
[image: ] 
 
Fuente: Elaboración Propia


Asignación de permisos para el acceso lógico a BD o carpetas de proyectos
[image: ]
 
 
 
 
 
 
Figura 3.03 - Modelo de Servicio – Asignación de permisos para acceso lógico 
[image: ] 
 
Fuente: Elaboración Propia
 
Gestión de cambios en base de datos
 
Figura 3.04 - Modelo de Servicio – Gestión de cambios en base de datos 
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
Gestión de cambios en carpetas
 
Figura 3.05 - Modelo de Servicio – Gestión de cambios en carpetas
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Gestión de cambios en aplicativos
 
 
Figura 3.06 - Modelo de Servicio – Gestión de cambios en aplicativos
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
Gestión de cambios en productos
 
Figura 3.07 - Modelo de Servicio – Gestión de cambios en productos
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
 
 
 
Integración al Módulo de Seguridad
 
Figura 3.08 - Modelo de Servicio – Integración al Módulo de Seguridad 
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
Resultados esperados de negocio
A continuación, se detalla la cartera de servicios tecnológicos propuesta para brindar la atención a los clientes de IT-EXPERT .
·         Servicio empleado: Instalación y despliegue 
Cliente: QA
Resultado de negocio: Pruebas y validación de proyectos
Descripción: QA utiliza este servicio para poder llevar a cabo sus pruebas de validación de aplicativos correspondientes.
Cliente: Empresas Virtuales
Resultado de negocio: Desarrollo y Despliegue de proyecto
Descripción: Requisito indispensable para los proyectos que involucran desarrollo como evidencia de funcionalidad completa del aplicativo.
 
·         Servicio empleado: Instalación y despliegue
Cliente: Empresas Virtuales
Resultado de negocio: Mejora de la gestión de actividades dentro de la empresa.
Descripción: Las empresas virtuales proponen herramientas que faciliten las actividades operativas de las empresas con el objetivo de mejorar su rendimiento.
 
·         Servicio empleado: Asignación de permisos para el acceso lógico a base de datos o carpetas de proyectos
Cliente: Empresas Virtuales
Resultado de Negocio: Mejora de la gestión de los proyectos de las empresas.
Descripción: El cliente tendrá acceso repositorios de trabajo y archivos de BD que permitirá su trabajo continuo.
 
·         Servicio empleado: Gestión de cambios en base de datos
Cliente: Empresas Virtuales
Resultado de Negocio: Desarrollo de proyectos de la empresa
Descripción: Permite restaurar una BD dentro del servidor.
 
·         Servicio empleado: Gestión de cambios en carpetas
Cliente: Empresas Virtuales
Resultado de Negocio: Desarrollo de actividades dentro de la empresa
Descripción: La carpeta del usuario tiene todos los permisos de lectura y escritura. Inicialmente, se le brindará una cuota de almacenamiento y cada vez que el cliente realice una solicitud, se le ampliará la cuota.
 
·         Servicio empleado: Realización de cambios en aplicativos en los servidores
Cliente: Empresas Virtuales
Resultado de Negocio: Desarrollo de proyectos de la empresa
Descripción: Permite modificación leve del aplicativo desplegado.
 
Nivel de Prioridad en atributos de servicio
·         Atributo: Servidor de producción. 
Prioridad: Alta.
Servicio requerido: Instalación y despliegue.
Justificación: Requerido para el servicio, usado para el despliegue y repositorio de proyectos desplegados durante el ciclo.
 
·         Atributo: Staff capacitado
Prioridad: Alta.
Servicio requerido: Instalación y despliegue.
Justificación: Requerido para el servicio, encargado de la configuración, despliegue y validación de los requerimientos para la ejecución de servicio.
 
·         Atributo: Servidor de aplicaciones
Prioridad: Alta.
Servicio requerido: Instalación y despliegue
Justificación: Requerido para el servicio, usado para las pruebas de aplicaciones por QA.
 
·         Atributo: Procesos
Prioridad: Media.
Servicio requerido: Instalación y despliegue.
Justificación: Recomendable para el servicio, define una flujo organizado de actividades para el entrega óptima de servicio.
 
·         Atributo: Políticas
Prioridad: Media
Servicio requerido: Instalación y despliegue.
Justificación: Recomendable para el servicio, define reglas y requisitos a los clientes que ayudan a una mejor entrega de servicio.
 
·         Atributo: Servidor de BD
Prioridad: Alta.
Servicio requerido: Asignación de permisos para el acceso lógico a base de datos o carpetas de proyectos, Creación de base de datos en servidores.
Justificación: Requerido para el despliegue y uso de BD de los proyectos en desarrollo.
 
·         Atributo: Servidor de Archivos
Prioridad: Alta.
Servicio requerido: Asignación de permisos para el acceso lógico a base de datos o carpetas de proyectos, Creación de carpetas en servidores
Justificación: Requerido como repositorio para el desempeño de trabajo entre los alumnos de las empresas.
 
Restricciones de diseño de servicio
Las presentes restricciones aplican para todos los servicios presentes y futuros del Catálogo de Servicio de IT-EXPERT.
 
Presupuesto: El Centro de Cómputo no tiene presupuesto propio para la adquisición de nuevo hardware y/o software. El directorio es el único encargado de brindar recursos mediante propuesta.
 
Utilidad: Sólo se brindarán los servicios especificados dentro del catálogo de servicios y su soporte respectivo. Sólo el personal de IT-EXPERT será el encargado de la organización.
 
Garantía: Los servicios sólo se brindarán y soportarán durante las horas de Taller de Proyecto de Lunes a Jueves de 4 – 7 pm a los alumnos de Taller de Proyectos, durante las 16 semanas de duración del ciclo, exceptuando la semana de parciales. Fuera de ese horario no se atenderá a ninguno salvo, solicitud del directorio.
 
Términos y condiciones:
El contrato de servicios por empresa, se realizará por ciclo de trabajo.
La solicitud de requerimientos se realizarán por medio del sistema OTRS y no se harán visitas presenciales salvo coordinación por el medio citado.
 
Estándares y regulaciones: El cliente deberá respetar las políticas establecidas para cada uno de los servicios y respetar el proceso establecido, caso contrario no se brindará la atención pedida. 
 
3.1.1.2.            Requerimientos de transición
Costo y riesgo de servicios
Servicio de Instalación y despliegue
·         Costo: 
-          Memoria servidor de pruebas.
-          Espacio y memoria del servidor de producción.
-          Horas hombre evaluación requerimiento
-          Horas hombre operativas configuración y despliegue.
-          Horas hombre evaluación de aplicativo.
-          Horas Hombre documentación solicitud y registro servicio
 
·         Riesgo:
-          Saturación de capacidad de atención para desplegar todos los proyectos en un determinado día. 
-          Caída del servidor de producción.
-          Caída del servidor de pruebas.
-          Insuficientes recursos hardware para el despliegue del proyecto.
-          Incompatibilidad del aplicativo con la versión del S.O.
 
·         Mejoras posibles:
-          Asistencia remota de despliegue de los proyectos mediante un sistema de autenticación.
 
Servicio de Asignación de permisos para el acceso lógico a base de datos o carpetas de proyectos
·         Costo:
-          Horas Hombre evaluación requerimiento
-          Horas Hombre documentación solicitud y registro
 
·         Riesgo:
-          Inasistencia del personal capacitado en el servicio.
-          Caída servidor de base de datos o de archivos.
 
·         Mejoras posibles:
-          Acceso remoto para efectuar el servicio.
 
Servicio de Gestión de cambios en base de datos
·         Costo:
-          Espacio en disco Servidor BD
-          Horas Hombre evaluación requerimiento
-          Horas Hombre documentación solicitud y registro
 
·         Riesgo:
-          Caída servidor BD 
-          Inasistencia del personal capacitado en el servicio.
 
·         Mejoras posibles:
-          Acceso remoto para efectuar el servicio.
 
 
Servicio de Gestión de cambios en carpetas
·         Costo:
-          Espacio en disco Servidor de Archivos
-          Horas Hombre evaluación requerimiento
-          Horas Hombre documentación solicitud y registro
 
·         Riesgo:
-          Caída del servidor de archivos
-          Inasistencia del responsable del servidor
 
·         Mejoras posibles: 
-          Acceso remoto para efectuar el servicio.
 
Servicio de Cambios en aplicativos en los servidores
·         Costo:
-          Espacio y memoria del servidor de producción
-          Memoria Servidor Pruebas
-          Horas Hombre evaluación requerimiento
-          Horas Hombre documentación solicitud y registro servicio
 
·         Riesgo:
-          Caída del servidor de producción
-          Caída del servidor de pruebas
 
·         Mejoras posibles:
-          Acceso remoto para efectuar el servicio.
 
Solicitud de cambios del servicio
Medio a realizar
Realizado por el analista de IT-EXPERT, luego del análisis de incidentes similares.
A corto plazo: Mediante correo electrónico 
A largo plazo: Mediante una herramienta de gestión de tickets.
Impacto del cambio:
De existir 3 o más  solicitudes que refieren a un problema en común, se realizará la evaluación respectiva y se determinará el cambio a realizar en los servicios para mejorar su potencial y la mejora de entrega de éstos.
Infraestructura.- Solicitud elevada al directorio de requerimiento de mayor capacidad del hardware actual del Centro de Cómputo.
Configuraciones.- Cambio de configuraciones establecidas para determinado servicio.
Funcionales.- Cambio en el flujo de atención y entrega de servicio al cliente.
 
Activos de servicio e identificación de puntos clave de performance
Servicios:
1.      Instalación y despliegue 
2.      Realización de cambios en aplicativos en los servidores
Activos estratégicos:
Un personal capacitado en el despliegue del servicio
Servidor de producción
Servidor de pruebas
Eventualidad:
Caída del servidor de pruebas y/o producción.
Inasistencia del personal capacitado.
Caída del servidor de correos de la universidad.
Plan de acción:
Servidor espejo que respalde rutinas del servidor de pruebas y/o producción en caso de caída.
Documentación de procesos y políticas para la reducción del tiempo de capacitación de los integrantes de la empresa IT-EXPERT, en caso de no asistir el responsable.
Cuenta de correo independiente de la infraestructura de la universidad para la atención de solicitudes.
 
Servicios:
1.      Asignación de permisos para el acceso lógico a base de datos o carpetas de proyectos
2.      Creación de base de datos en servidores
3.      Creación de carpetas en servidores
Activos estratégicos:
Personal capacitado en el despliegue del servicio
Servidor de BD
Servidor de Archivos
Eventualidad:
Caída del servidor de BD
Caída del Servidor de Archivos
Inasistencia del personal capacitado.
Caída del servidor de correos de la universidad.
Plan de acción:
Servidor espejo que respalde rutinas del servidor de pruebas y/o producción en caso de caída.
Documentación de procesos y políticas para la reducción del tiempo de capacitación de los integrantes de la empresa IT-EXPERT, en caso de no asistir el responsable.
Cuenta de correo independiente de la infraestructura de la universidad para la atención de solicitudes.
 
3.1.1.3.            Requerimientos de Operación
Patrones de despliegue de activos de servicio
Servicios:
1. Instalación y despliegue
2. Realización de cambios en aplicativos en los servidores.
Activos de servicio
Personal capacitado en el despliegue del servicio
Servidor de producción
Servidor de pruebas
Escenario Común
1. Ingreso al servidor físico.
2. Encender máquina virtual servidor producción.
3. Ingreso a la máquina virtual servidor producción.
4. Encender máquina virtual servidor pruebas.
5. Ingreso a la máquina virtual servidor pruebas.
Caso Compra Nuevo Servidor.
1. Copia de respaldo de la Máquina Virtual del Servidor de Producción.
2. Instalación de Máquina Virtual en nuevo servidor de producción.
3. Configuración de Máquina Virtual de Producción.
4. Copia de respaldo de Máquina Virtual del Servidor de Pruebas
5. Instalación de Máquina Virtual en nuevo servidor de pruebas.
6. Configuración de Máquina Virtual de Pruebas.
 
Servicios:
Asignación de permisos para el acceso lógico a base de datos o carpetas de proyectos
Creación de base de datos en servidores
Creación de carpetas en servidores
Activos de servicio
Personal capacitado en el despliegue del servicio
Servidor de BD
Servidor de Archivos
Escenario Común
1. Encender Servidor de Archivos
2. Ingreso al Servidor de Archivos
3. Encender Servidor de BD
4. Ingreso al Servidor de BD
Caso Compra Nuevo Servidor.
Servidor de Archivos
1. Copia de Respaldo contenido Servidor de Archivos en red a otra máquina (clustering).
2. Configurar nueva máquina de acuerdo al registro de configuraciones.
3. Restauración de la copia de respaldo realizada al Servidor de Archivos.
4. Pruebas de rendimiento nuevo Servidor de Archivos.
Servidor de BD
1. Copia de Respaldo contenido BD en red a otra máquina (clustering).
2. Configurar nueva máquina BD.
3. Restauración de la copia de respaldo realizada al Servidor de BD.
4. Pruebas de rendimiento al nuevo Servidor de BD.
 
Despliegue de recursos compartidos
Recursos:
Servidor Virtual Espejo Producción
 
Escenario Común
1. Ingreso al servidor de respaldo.
2. Activación de Job de espejo, en servidor de respaldo.
 
Caso caída de Servidor Pruebas y Producción y uso de servidor espejo Virtual
Redirección a nueva dirección IP de servidor espejo virtual producción y/o pruebas.
Reinicio servidor producción y revisión de log de errores para determinar causa.
Reinicio servidor pruebas y revisión de log de errores para determinar causa.
Registro de error, análisis de riesgo y elaboración de acciones de prevención.
 
Factores de garantía:
Confiabilidad
Los servicios ofrecidos en el catálogo tendrán soporte constante del personal de IT-Expert.
Se implementará un servidor espejo para los ambientes de producción y desarrollo que respalde sus operaciones.
Los servidores cuentan con un ambiente refrigerado y estarán encendidos las 24 horas.
Se mantiene un esquema de copias de respaldo de las máquinas virtuales y de la información de los servidores.
Sólo tendrá acceso a la sala de servidores el personal de IT-EXPERT.
Mantenibilidad.
Se realizará la evaluación y mejora de los servicios durante el inicio de cada ciclo.
Disponibilidad
El servicio estará con una disponibilidad del 90%, durante el horario de taller de proyectos de Lunes a Jueves a 4 a 7pm.
 
3.1.2.   Análisis FODA Estratégico
Análisis de los atributos y el contexto actual que rige la empresa. Presenta 4 tipos de estrategia:
·         Fortaleza- Oportunidad
·         Fortaleza- Amenaza
·         Debilidad- Oportunidad
·         Debilidad- Amenaza
Nivel Atributos: Fortaleza y debilidad
Se establece la escala de intensidad de los atributos de la Matriz FODA
 
Tabla 3.01 - Nivel Atributos
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
Tabla3.02 - Relación de Fortalezas
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Tabla 3.03 - Relación de Debilidades
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
Impacto Contexto: Amenaza y oportunidad
Se establece la escala de impacto de los contextos de la Matriz FODA
 
Tabla 3.04 - Impacto Contexto
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Tabla 3.05 - Relación de Oportunidades
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Tabla 3.06 - Relación de Amenazas
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 

Tabla 3.07 - Matriz Foda Estratégico
[image: ]Fuente: PMBOK

3.1.2.1.            Priorización por Tipo de estrategia
Preferencia recomendada de estrategias a seguir de acuerdo al cruce de criterios señalados en la Matriz FODA. Se establece como alternativa de orden a seguir de acuerdo a la variación del contexto y los atributos de la empresa.
 
Tabla 3.08 - Priorización Fortaleza- Oportunidad
	Priorización de Estrategias
	Fortaleza
	Oportunidad
	Total

	Ejecutar el portafolio de proyectos de E&P TI
	F1,F2,F3
	O2, O3
	16

	Rediseñar los procesos operativos actuales brindados por la empresa
	F1,F2,F3
	O2, O3
	16

	Elaborar un plan capacitación del personal en temas de TI y cambios en la empresa.
	F1,F3, F4
	O1
	14


Fuente: Elaboración Propia
 
 
Tabla 3.09 -  Priorización Fortaleza- Amenaza
	Priorización de Estrategias
	Fortaleza
	Amenaza
	Total

	Implementar herramientas para el desarrollo de conocimiento.
	F1,F4
	A1
	11

	Implementar una estrategia de comunicación y retroalimentación de propuestas de servicios al cliente.
	F1,F3
	A2
	10

	Desarrollar e implementar nuevos servicios TI
	F1,F2
	A2
	9


Fuente: Elaboración Propia
 
 
Tabla 3.10 -  Priorización Debilidad- Oportunidad
	Priorización de Estrategias
	Debilidad
	Oportunidad
	Total

	Establecer indicadores y umbrales de rendimiento de los recursos hardware y software.
	D1, D3
	O2,O3
	15

	Implementar herramientas para la automatización de los procesos 
	D4,D5
	O2, O3
	13

	Promover la imagen de IT-EXPERT como la mejor empresa para laborar
	D1
	O1
	9


Fuente: Elaboración Propia
 
 
Tabla 3.11 - Priorización Debilidad- Amenaza
	Priorización de Estrategias
	Debilidad
	Amenaza
	Total

	Desarrollar un proceso de gestión de los recursos TI
	D1, D3,D6
	A2
	15

	Desarrollar un proceso de gestión de la capacidad TI
	D1, D2
	A1
	12

	Promover un plan de incentivos y beneficios del personal dentro de la empresa TI
	D1
	A1
	9


Fuente: Elaboración Propia
 
 
 
3.1.2.2.            Priorización por Nivel de Impacto
Preferencia establecida de estrategias de acuerdo al nivel de impacto en general a los criterios de la Matriz FODA.
 
Tabla 3.12 - Priorización General
	Priorización de Estrategias
	Fortaleza
	Debilidad
	Amenaza
	Oportunidad
	Total

	Ejecutar el portafolio de proyectos de E&P TI
	F1,F2,F3
	 
	 
	O2, O3
	16

	Rediseñar los procesos operativos actuales brindados por la empresa
	F1,F2,F3
	 
	 
	O2, O3
	16

	Desarrollar un proceso de gestión de los recursos TI
	 
	D1, D3,D6
	A2
	 
	15

	Establecer indicadores y umbrales de rendimiento de los recursos hardware y software.
	 
	D1, D3
	 
	O2,O3
	15

	Elaborar un plan capacitación del personal en temas de TI y cambios en la empresa.
	F1,F3, F4
	 
	 
	O1
	14

	Implementar herramientas para la automatización de los procesos 
	 
	D4,D5
	 
	O2, O3
	13

	Desarrollar un proceso de gestión de la capacidad TI
	 
	D1, D2
	A1
	 
	12

	Implementar herramientas para el desarrollo de conocimiento.
	F1,F4
	 
	A1
	 
	11

	Implementar una estrategia de comunicación y retroalimentación de propuestas de servicios al cliente.
	F1,F3
	 
	A2
	 
	10

	Desarrollar e implementar nuevos servicios TI
	F1,F2
	 
	A2
	 
	9

	Promover la imagen de IT-EXPERT como la mejor empresa para laborar
	 
	D1
	 
	O1
	9

	Promover un plan de incentivos y beneficios del personal dentro de la empresa TI
	 
	D1
	A1
	 
	9


Fuente: Elaboración Propia
 


3.2.                     Análisis de Recursos y Capacidades
Se realizará un estudio tanto de los recursos tangibles e intangibles existentes en el Centro de Cómputo y en la empresa IT-EXPERT, encargada de la administración del mismo. Asimismo, se presentará un análisis de las capacidades de la empresa IT-EXPERT entre las que se ha considerado: capacidad de gestión de TI, organización, procesos, conocimiento y el personal. Esto permitirá determinar el potencial actual de los servicios y la escalabilidad futura en caso de realizar una mejora en los procesos y en la performance en caso de incremento de la demanda de servicios.
3.2.1.   Análisis de Capacidades de la empresa IT-EXPERT
Las capacidades son habilidades y conocimiento presentes en el personal y la empresa IT–EXPERT para realizar sus operaciones diarias. En el ciclo 2010-01, se presentan las siguientes:
3.2.1.1.            Dirección
La dirección general de la empresa está a cargo del Ing. José Alberto Acosta Zegarra quien es bachiller de la Universidad Nacional de Ingeniería en la carrera de Ingeniería de Sistemas y se encuentra certificado en Fundamentos de ITIL v2. Cuenta con una amplia experiencia trabajando dentro del mercado de las telecomunicaciones y tiene grandes conocimientos sobre la gestión de servicios aplicando ITIL.
3.2.1.2.            Organización
La empresa IT-EXPERT cuenta con la siguiente estructura:
 
Figura 3.09 - Organigrama IT-Expert
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
Roles:
 
Gerente General: Responsable de la conducción de la empresa; dirige  y supervisa las tareas de los analistas, gerentes y proyectos de la empresa.
Gerente de Procesos: Responsable de los servicios del Centro de Cómputo y del cumplimiento de las actividades que se desarrollan en los procesos en la empresa. Supervisor de las actividades de los analistas TI de la empresa.
Gerente de Proyectos: Responsable del control y seguimiento de los proyectos de la empresa, en aspectos como por ejemplo: cronograma, avances, entregables, etc. Supervisor de las actividades de los analistas TI de la empresa.
Gerente de Recursos: Responsable de las capacitaciones al personal de la empresa. Supervisor de los recursos de TI ubicados en el Centro de Cómputo. Encargado de la evaluación de las solicitudes de servicio.
Proyecto E&P TI: Responsable asignados de la creación, planificación y desarrollo del proyecto E&P TI. El cual está orientado a la mejora de la gestión de servicios del Centro de Cómputo actual.
Analista de TI: Responsable de desarrollar las actividades que son encargadas por los gerentes y/o personal asignado a proyectos. Debe reportar las actividades que realiza durante el ciclo.
Operador HelpDesk: Responsable de la atención y gestión de los servicios solicitados por del cliente, validación y creación de requerimientos. También conocido como administrador de la demanda.
Operador Centro de Cómputo: Responsable de la atención de los servicios solicitados por del cliente. Realiza el pase a producción ó configuraciones requeridas. 
 
3.2.1.3.            Conocimiento
El personal de IT-Expert, representa compromiso y responsabilidad de la empresa además debe tener conocimiento de infraestructura TI y del Centro de C conforma la empresa está capacitado en los siguientes temas:
 
Tabla 3.13– Listado de conocimientos por recurso humano
	Nivel
	Curso
	Logro

	5
	Sistemas Operativos
	Conocimiento y administración de SO.

	6
	Diseño de Arquitectura Empresarial
	Documentación y análisis de procesos.

	6
	Implementación de Base de Datos
	Administración y configuración de BD Oracle 10g.

	6
	Programación en Web
	Conocimiento y programación de lenguaje HTML y Java.

	6
	Redes y Comunicación de Datos
	Conocimiento de infraestructura, equipos y funcionamiento de una red.

	6
	Validación y Verificación de SI
	Corrección y validación de documentos, artefactos y especificaciones funcionales de los alumnos de proyecto.

	7
	Administración de Redes
	Monitoreo y elementos de performance de una red.

	7
	Finanzas para la Gestión
	Representación de utilidades de proyectos en términos cuantitativos económicos.

	7
	Implementación de Arquitectura Empresarial
	Documentación y análisis de procesos.

	7
	Profesionalismo y Conducta Profesional
	Seminario de conducta profesional y alcance de perfiles profesionales en la carrera.

	7
	Taller de Desempeño Profesional 1
	Experiencia laboral en una empresa, mediante desarrollo de tareas bajo un responsable de la misma.

	8
	E-Business (Si)
	Desarrollo de estrategias de TI  y de negocio para posicionar a la empresa en el desarrollo de un producto.

	8
	Gerencia de Proyectos de SI/TI
	Administración y desarrollo de proyectos, usando metodología PMBOK.

	8
	Seminario de Investigación Académica 2 (Ing.)
	Reglas y normas para elaboración de monografía o trabajo de tesis académica.

	8
	Taller de Desempeño Profesional 2
	Experiencia laboral en una empresa, mediante desarrollo de tareas bajo un responsable de la misma.

	9
	Calidad de Software y Sistemas
	Concepto de calidad de una empresa, conocimiento de estándares de calidad.

	9
	Seguridad y Auditoría de Sistemas
	Técnicas de auditoría y control orientado a los sistemas informáticos de una empresa. Administración de riesgos de TI basado en estándares ISO 270002 , COBIT, etc.

	9
	Taller de Proyecto 1
	Desarrollo de un proyecto o realización de una empresa.

	10
	Administración de Recursos Humanos en SI 
	Conocimiento del comportamiento organizacional y administración de personas dentro de una organización.


Fuente: Elaboración Propia
 
3.2.1.4.            Personal
La empresa cuenta con el siguiente staff de profesionales para realizar sus labores.
Tabla 3.14 – Personal de la empresa IT-Expert
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
3.2.2.   Análisis de Recursos del Centro de Cómputo
Los recursos son herramientas tangibles disponibles por el personal del Centro de Cómputo para  realizar sus operaciones diarias. Actualmente entre ellas tenemos lo siguiente:
3.2.2.1.            Financiamiento
El Centro de Cómputo no cuenta con recursos financieros propios para solventar costos. Depende  directamente de la aprobación del directorio para realizar nuevas adquisiciones.
3.2.2.2.            Hardware
Actualmente, no existe un mecanismo que permita almacenar historial de información acerca de la performance del hardware disponible en el Centro de Cómputo a través de los ciclos. 
Por ello, se dispone la creación del procedimiento para determinar el potencial del HW. Esto permitirá la  visibilidad del estado de la performance actual y estimar la performance futura de los recursos hardware, hasta la implementación del proyecto Gestión de la Capacidad
Procedimiento para determinar el Potencial de HW
Descargar e instalar herramientas de análisis de capacidad:
Ejemplo:
PAESSLER: http://www.paessler.com/prtg/download
SPICEWORKS: http://www.spiceworks.com/keep-it-free/
 
Factores a considerar:
 
La herramienta se utilizará para la medición de los siguientes parámetros:
·         Tiempo de respuesta (TR)
·         Velocidad de procesamiento (VP)
·         Tasa de crecimiento de recursos (TCR)
 
Importancia
Visibilidad de la capacidad actual de los recursos hardware.
Estimar la capacidad futura de los recursos hardware.
 
Estrategia de Continuidad de capacidades
En caso exista evidencia por parte de las herramientas que demuestre baja capacidad por parte de los servidores en cualquier de los tres factores a evaluar, se tomarán las siguientes acciones:
 
1.      Alto Tiempo de respuesta
Monitorear uso ancho de banda de aplicaciones web internas y consultar con personal de sistemas, proveedor de internet.
2.      Baja Velocidad de Procesamiento
Depuración de archivos innecesarios en el sistema. Ejemplo: Uso herramienta CCleaner.
Solicitud de adquisición de memoria RAM y procesador compatible con el servidor actual.
Solicitud de adquisición nuevo servidor con los nuevos requerimientos para satisfacer demanda actual.
3.      Alta Tasa de Crecimiento de Disco Duro
Establecer recursos (discos duros externos, cintas magnéticas) para realizar el respaldo de la mitad de la capacidad máxima de los discos duros de producción.
Solicitud de compra de Disco Duro de acuerdo a nueva demanda de uso.
Nota: Se puede consultar el detalle de los servidores en el Anexo 4: Recursos del Centro de Cómputo.
 
3.2.2.3.            Software
Actualmente, no existe un mecanismo que permita almacenar historial de información acerca del estado y comportamiento de las aplicaciones en el Centro de Cómputo a través de los ciclos. Por ello, se dispone la creación del procedimiento para monitorear el estado de las aplicaciones. Esto permitirá la elaboración de estrategias basadas para controlar el consumo de recursos de los servidores.
 
Procedimiento para determinar usabilidad y utilidad del SW
Descargar e instalar herramientas de análisis de capacidad:
Ejemplo:
·         PAESSLER: http://www.paessler.com/prtg/download
·         SPICEWORKS: http://www.spiceworks.com/keep-it-free/
 
Factores a considerar:
La herramienta se utilizará para la medición de los siguientes parámetros:
·         Usabilidad (Tiempo por Usuario)
·         Consumo de recursos (Crecimiento en GB por ciclo)
 
Se considerará en el análisis lo siguiente. Factor:
·         Importancia (Nivel de funcionalidad por Empresa
 
Estrategia de Continuidad de capacidades
En caso exista evidencia por parte del análisis que, demuestre baja capacidad por parte de los servidores en cualquier de los tres factores a evaluar, se tomarán las siguientes acciones:
 
 
1.      Baja Usabilidad e importancia
Remover aplicación del servidor. Previamente, se coordinará con la empresa el impacto en sus actividades en la funcionalidad y uso de la herramienta.
Notificación del acuerdo en un acta de reunión.
 
2.      Alto consumo de recursos
Monitoreo semanal del consumo de disco duro de las aplicaciones.
Identificar aplicaciones con alto consumo de recursos y ampliar cuota de acuerdo a comportamiento semanal. 
En caso de poco espacio de Disco Duro, notificar a la gerencia del comportamiento de la aplicación y las posibles alternativas de copia de respaldo o adquisición de nuevos equipos.
Nota: Se puede consultar el detalle del software en los servidores en el Anexo 4: Recursos del Centro de Cómputo.
 
3.2.2.4.            Personal
Se propone el siguiente requerimiento mínimo de personal, para el desarrollo de los proyectos y gestión  de las actividades de de la empresa IT-EXPERT:
 
Figura 3.10 - Organigrama 2010-02 IT-EXPERT
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
Puestos Reservados
Gerente General: Desempeñado por José Acosta.
Gerente de Recursos: Desempeñado por William Alanoca.
Gerente de Procesos: Desempeñado por Luis Guevara.
 
Puestos Vacantes
Gerente de Proyecto: Encargado de la administración y seguimiento de proyectos. 
Analista TI 01: Responsable del Proyecto 01. Implementación del Service Desk.
Analista TI 02: Responsable del Proyecto 02. Gestión de versiones.
Analista TI 03: Responsable del Proyecto 03. Gestión de la capacidad.
Analista TI 04: Responsable del Proyecto 04. Gestión proactiva de problemas.
Analista TI 05: Responsable del Proyecto 05. Gestión de riesgos.
 
3.2.2.5.            Información
La información actual en IT-EXPERT, permite la visibilidad e identificación de actividades operativas, estratégicas y tácticas dentro de la empresa. Su importancia radica en la cantidad y calidad de la información actualizada disponible para la eficiencia y la toma de decisiones dentro de la empresa.
 
Se tiene la relación de documentos actuales, en IT-EXPERT:
 
Procesos Estratégicos
·         Definición de la Empresa
E&P TI:
·         Análisis FODA
·         Plan Estratégico TI
 
Procesos Operativos
·         Certificado de Despliegue
E&P TI:
·         Plantilla Acuerdos SLA
·         Inventario de Software Centro de Cómputo Ciclo 2010-01
·         Inventario de Hardware Centro de Cómputo Ciclo 2010-01
·         Procesos Operativo Documentados
 
Procesos de Apoyo
·         Plantilla Actas de Reunión
·         Encuestas de Satisfacción a Cliente
·         Plantilla Resumen Proyectos
 
E&P TI:
·         Portafolio de Proyectos
·         Procedimiento Análisis de Encuestas
 
Se requieren los siguientes documentos para la mejora de la gestión de actividades y proyectos:
 
Procesos Estratégicos
 
Portafolio de Proyectos
·         Análisis Estratégico de Riesgos
·         Mapeo Estratégico de Riesgos vs. Objetivos actuales
·         Plan de comunicación de riesgos
 
Procesos Operativos
·         Bitácora de Lecciones Aprendidas
·         Estrategias de Contingencia
·         Procedimientos por cada servicio en el Catálogo Actual.
·         Manual de Operación de Herramientas a futuro
 
Portafolio de Proyectos
·         Plan de Contingencia Service Desk
·         Plan de comunicación de políticas de servicios
·         Términos y condiciones de servicios
·         Plan de capacitación de herramientas
·         Estructura de Biblioteca de definición de Software
·         Evaluación Seguridad de la Infraestructura
·         Procedimiento de medición de métricas
·         Inventario de activos de servicio
·         Plan de Gestión de Capacidad
·         Procedimiento de restauración de Servicios
·         Procedimiento de análisis y evaluación de controles de Confidencialidad de Información
 
Procesos de Apoyo
·         Criterios de Evaluación y Selección del Personal
Portafolio de Proyectos
·         Plan de capacitación de Gestión del Conocimiento
·         Criterios de confidencialidad de estructura de temas
·         Proceso de Gestión de Conocimiento
·         Catálogo de acuerdos de Nivel de Servicio
·         Procedimiento de entrega de servicios
·         Evaluación de solicitud de cambio
 
3.3. Conclusiones
·         Se establecieron 4 requerimientos de Diseño, 2 requerimientos de Transición y 1 requerimientos de Operación para los futuros servicios del catálogo y siendo mapeados los actuales servicios.
·         Se definió un total de 16 estrategias a desarrollar de acuerdo a la matriz FODA.
·         Se estableció como criterios para el análisis de capacidades: Dirección, organización, conocimientos y personal.
·         Se estableció como criterios para el análisis de recursos: Dinero, hardware, software, personal e información disponible.
 
CAPÍTULO 4. RESULTADOS DEL PROYECTO
 
El presente capítulo muestra el plan de acción a efectuar luego del levantamiento de información, captura de requerimientos y el análisis de los servicios realizados en los capítulos anteriores. Los resultados se presentan en cuatro categorías: Desarrollo de la estrategia, redefinición del catálogo, portafolio TI y acuerdos de nivel de servicio.
 
4.1.        Desarrollo de la estrategia
Muestra el desarrollo de la estrategia de negocio que se ejecutará a partir del próximo período académico. Se establecen los factores críticos de éxito de la estrategia, se determinan las competencias estratégicas y se priorizan los servicios brindados.
 
4.1.1.   Información de la empresa
Se presenta una breve descripción de la empresa.
Descripción de la Empresa
IT-EXPERT es una organización dedicada a brindar servicios tecnológicos de información a clientes externos y empresas virtuales de las carreras de Sistemas de Información y Software de la UPC.
Misión
Brindar servicios de TI y de consultoría sobre la base de estándares de calidad para optimizar las operaciones de nuestros clientes.
Visión
Ser líderes en el mercado de consultoría y servicios IT.
 
4.1.2.   Diagrama de Objetivos
A continuación, se muestra el diagrama de objetivos de la empresa.
 
Figura 4.01– Diagrama de Objetivos de IT-EXPERT
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
4.1.3.   Valores
Nuestros valores son:
·         Liderazgo: Conseguir que los miembros de la empresa se involucren con una visión común y aporten lo mejor de sí mismos: defiendan sus puntos de vista, escuchen y motiven el compromiso y colaboración en el trabajo. 
·         Trabajo en equipo: Compartir experiencias, información e ideas con el equipo confiando en sus integrantes trabajando juntos para lograr los objetivos compartidos. Asimismo, nos mantenemos actualizados, mejoramos nuestros conocimientos y nuestras competencias. 
·         Respeto: Somos tolerantes y aceptamos los distintos puntos de vista de los demás, transmitimos serenidad y autocontrol ante problemas en situaciones de crisis.
·         Compromiso: Orientar el trabajo a satisfacer las necesidades de nuestros clientes formando relaciones a largo plazo, con una visión a futuro que nos permita identificar nuevas oportunidades.
·         Integridad: Actuar con honestidad e integridad en el desarrollo del trabajo dando un trato igualatorio a nuestros clientes, realizando una evaluación de manera justa y objetiva.
 
4.1.4.   Estrategias
Se muestran la relación de estrategias priorizadas y alineadas a los objetivos mencionados.
 
Tabla 4.01 – Estrategias corporativas priorizadas
	ID
	Descripción de la Estrategia
	Objetivo Relacionado

	ES01
	Ejecutar el portafolio de proyectos de E&P TI: Permitirá la mejora de nuevas funcionalidades, disponibilidad y confiabilidad de servicios para la reestructuración y mejora del Centro de Cómputo.
	OE1

	ES02
	Rediseñar los procesos operativos actuales brindados por la empresa: Permitirá mejorar la efectividad y eficiencia de los servicios actuales que brinda el Centro de Cómputo. Se toma como ejemplos: Desarrollar políticas de acceso al Centro de Cómputo,  Implementar el proceso de gestión de activos y  Establecer un mecanismo de atención rápido.
	OE2

	ES03
	Desarrollar un proceso de gestión de recursos TI: Permitirá analizar, evaluar y monitorear los recursos TI de la empresa: Aplicaciones, Hardware, personas, procesos, documentos.
	OE1

	ES04
	Establecer indicadores y umbrales de rendimiento de los recursos hardware y software: Permitirá el diseño y establecimiento de alertas para el manejo eficaz y eficiente  de los recursos del Centro de Cómputo.
	OE1

	ES05
	Elaborar un plan capacitación del personal en temas de TI y cambios en la empresa.: Permitirá actualizar el conocimiento del personal en temas de ITL para la mejora de la gestión y cumplimientos de objetivos de IT-EXPERT.
	OE3

	ES06
	Implementar herramientas para la automatización de los procesos: Requerido para optimizar la gestión de servicios y de apoyo del Centro de Cómputo. Por ejemplo: Implementar un Sistema de Gestión de Servicios automatizará la gestión de tickets.
	OE1

	ES07
	Desarrollar un proceso de gestión de capacidad TI: Permitirá evaluar, monitorear y plantear mejoras sobre la gestión del personal interno y/o contratado, conocimientos  actuales, experiencia e información de la empresa. La naturaleza de la empresa exige que las capacidades de la empresa sean críticas para su desempeño. 
	OE3

	ES08
	Implementar herramientas para el desarrollo de conocimiento: Permitirá la mejora de la eficiencia y eficacia de las actividades operativas de la empresa. Asimismo apoyará al incremento del flujo de transferencia de conocimiento entre el personal con más experiencia y los recientes
	OE2

	ES09
	Implementar un plan de comunicación y retroalimentación de propuestas de servicios al cliente: Reducir la distancia entre nuestros clientes mediante la  mejorar de escucha de sus necesidades y el informe y promoción de nuevas ofertas de servicios.
	OE2

	ES10
	Desarrollar e implementar nuevos servicios TI: De acuerdo a lo establecido en el proyectos de E&P TI,  existe oportunidad de mercado para satisfacer las demandas actuales de las empresas virtuales.
	OE1

	ES11
	Promover la imagen de IT-EXPERT como la mejor empresa para laborar: Es necesario realizar un plan de contratación que promueva las ventajas y beneficios del personal de IT-EXPERT. De esta forma, la empresa asegurará un mejor capital humano para el desarrollo de actividades futuras en el Centro de Cómputo.
	OE3

	ES12
	Promover un plan de incentivos y beneficios del personal dentro de la empresa TI: Captar al personal mediante el desarrollo profesional: capacitaciones sobre ITIL, certificaciones de TI, material de estudio TI; y remuneraciones académicas: bonificaciones en la nota del taller por objetivos alcanzados en determinados períodos de tiempo, etc.
	OE1


Fuente: Elaboración Propia
 
 
4.1.5.   Indicadores
Se  muestran los indicadores de medición para cada uno de los objetivos propuestos.
 
Tabla 4.02 – Lista de indicadores de objetivos estratégicos
	ID
	Descripción del Indicador
	Objetivo Relacionado

	IN1
	Tiempo promedio de actividades por proceso.
	OE-1

	IN2
	Número de proyectos propuestos y aprobados por el Directorio. 
	OE-1

	IN3
	Porcentaje de Disponibilidad de los Servicios de TI.
	OE-1

	IN4
	Número de servicios implementados en el catálogo.
	OE-1

	IN5
	Número de servicios dados de baja durante el ciclo.
	OE-1

	IN6
	Grado de satisfacción de los clientes respecto a los servicios de TI brindados por la empresa.
	OE-2

	IN7
	Tiempo promedio de atención de solicitudes de servicios de TI.
	OE-2

	IN8
	Número de incidentes atendidos durante el ciclo.
	OE-2

	IN9
	Porcentaje de capacidad disponible para los clientes
	OE-2

	IN10
	Numero de personal  ingresante por ciclo
	OE-3

	IN11
	Numero de personal capacitado en temas de ITIL y gestión de la empresa por ciclo.
	OE-3


Fuente: Elaboración Propia
 
4.1.6.   Alineamiento de Estrategias con Procesos Actuales
A continuación, se muestran los procesos que actualmente están implementados en la empresa.
 
Figura 4.02 – Procesos implementados en IT-EXPERT
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
 
4.1.7.   Periodicidad de Valoración
La valoración de las estrategias es válida hasta la finalización del ciclo de trabajo 2011-02 (Diciembre del 2011); es decir, anualmente se debe realizar la estrategia corporativa tomando como base las necesidades de los clientes.
4.1.8.   Plan de Comunicación
La comunicación del Plan Estratégico debe realizar una vez por ciclo de preferencia al inicio de cada uno. El gerente general es responsable de transmitir e incentivar al personal para orientarlos al logro de objetivos y metas trazadas.
4.2.        Redefinición de catálogo de servicios de TI
Muestra el análisis de la mejora de la estructura de servicios y los nuevos servicios a implementar para alinearnos estratégicamente a los clientes.
4.2.1.   Listado de Servicios Mejorados
El Centro de Cómputo ofrecerá a partir del próximo ciclo, los siguientes servicios:
 
Tabla 4.03 Relación de Servicios
	 

	Servicio de TI 

	Instalación y despliegue.

	Gestión de Acceso a Carpetas.

	Gestión de Cambios en Productos.

	Gestión de Cambios en Bases de Datos.

	Gestión de Cambios en Carpetas.

	Integración al módulo de Seguridad.


Fuente: Elaboración Propia
 
4.2.2.   Servicio de Instalación y Despliegue
Descripción
El servicio de Instalación y Despliegue es uno de los servicios más críticos que se brinda dentro del mercado de Desarrollo de Soluciones. Este servicio comprende todas las actividades necesarias que deben realizarse cuando un cliente indica una necesidad relacionada a la operación de un producto software en los servidores del Centro de Cómputo. Para que se pueda realizar la instalación y despliegue de un producto desarrollado por uno de los clientes de IT-EXPERT, es necesario contar con un certificado de QA, el cual indica que no existe ningún tipo de inconveniente con la aplicación construida. Asimismo, es indispensable verificar el tamaño que ocupa el proyecto. Una vez realizado el despliegue y certificando que no hay ningún error, se entrega el Certificado de Despliegue el cual indica que este proceso se realizó con éxito. Por otro lado, si se trata de un producto de un tercero, no es necesario contar con un certificado de QA.
 
Propósito
El propósito de este servicio es poner a disposición y en funcionamiento para los usuarios finales un producto software.
Alcance
El servicio se da por activado cuando se realiza el registro del requerimiento de despliegue y concluye con la puesta en producción y/ó a disposición de los usuarios finales.
 
Base Teórica
Metodología ITIL versión 3 – Fase de Diseño del Servicio y Fase de Operación del Servicio.
 
Roles
La siguiente tabla muestra el listado de roles participantes en el servicio de Instalación y Despliegue.
 
Tabla 4.04 -  Roles y Actividades del Servicio “Instalación y Despliegue”
 
 
 
	Rol 
	Actividades
	Área Funcional

	Gerente General
	Firmar el certificado de despliegue.
Entregar el certificado de despliegue.
	Gerencia de Operaciones

	Jefe de TI
	Capturar requerimiento.
	Gerencia de Operaciones

	Analista TI
	Verificar los requerimientos del producto.
Registrar despliegue del producto.
Evaluar requerimiento.
Medir impacto en los servidores.
	Área de Infraestructura

	Operador 
	Realizar despliegue en servidor de prueba.
Realizar despliegue en servidor de producción.
	Área de Infraestructura


Fuente: Elaboración Propia
 
 
 
Stakeholders
La siguiente tabla muestra el listado de personas interesadas que, de alguna manera, se encuentran involucrados en el servicio de Instalación y Despliegue.
 
Tabla 4.05 -  Interesados del Servicio “Instalación y Despliegue”
	Stakeholder
	Descripción

	Cliente
	El cliente es la persona quien recibe el servicio por parte de IT-EXPERT. Debe poseer un producto finalizado. Asimismo, debe haber generado un ticket de atención en el sistema de gestión de servicios.  

	Empresa QA
	Es la entidad encargada de dar el visto bueno para el despliegue de un proyecto. 


Fuente: Elaboración Propia
 
Entradas del Servicio
La siguiente tabla describe las entradas que tiene el servicio de Instalación y Despliegue.
 
Tabla 4.06 - Entradas del Servicio “Instalación y Despliegue”
	Entrada
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Producto Software
	El cliente indica su necesidad de realizar el despliegue del producto requerido.
	Cliente

	Ticket de Atención
	El cliente debe tener registrado su necesidad en el sistema de gestión de servicios.
	Operador HelpDesk


Fuente: Elaboración Propia
 
Outputs del Servicio
La siguiente tabla describe las salidas que tiene el servicio de Instalación y Despliegue.
 
Tabla 4.07 - Salidas del Servicio “Instalación y Despliegue”
	Salida
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Producto Desplegado
	Se realiza el despliegue del producto en el servidor de producción
	Operador IT-EXPERT


Fuente: Elaboración Propia
 

Diagrama de Actividades
Las siguientes figuras muestran el diagrama de actividades que detallan el servicio de Instalación y Despliegue.
 
Figura 4.03- Diagrama de actividades del Servicio “Instalación y Despliegue”
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia

Caracterización del Servicio
A continuación, se detalla cada actividad del diagrama de actividades del Servicio de Instalación y Despliegue de Proyectos mostrado anteriormente.
 
Tabla 4.08 - Caracterización del Servicio “Instalación y Despliegue”
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable
	Tiempo (h)

	 
	1. Enviar requerimiento de despliegue del producto.
	Formato Necesidad de Despliegue.
	El cliente indica la necesidad y los requisitos para el despliegue del producto. 
	Cliente
	-

	Necesidad de Despliegue
	2. Capturar requerimiento.
	Requerimiento de Despliegue creado.
	Se captura el requerimiento y se registra en la lista de espera de solicitudes.
	Operador HelpDesk
	0.5

	Requerimiento de Despliegue creado
	3. Evaluar requerimiento
	Requerimiento de Despliegue evaluado.
	Se verifica si existe la capacidad y recursos suficientes y se consulta a QA si la documentación ha sido inspeccionada con éxito.
	IT - Expert
	 1

	Requerimiento de Despliegue evaluado.
	4. Informar motivo de rechazo.
	Requerimiento de Despliegue cerrado.
	De no cumplir con todos los requisitos, se procede a rechazar la solicitud y a cerrarlo. 
	IT-Expert
	1

	Requisitos conformes
 
Paquete de instalación del producto
	5. Realizar el despliegue en servidor de prueba. 
	Producto Desplegado en servidor de pruebas.
	Se realiza el despliegue de prueba. De tratarse de un producto interno, el flujo continúa en el paso 6; caso contrario, si se trata de un producto de un tercero, el flujo continúa en el paso 15.
	IT - Expert
	 24

	Producto Desplegado en servidor de pruebas
	6. Enviar Ruta de Despliegue del Producto a QA
	Requerimiento de Despliegue en QA.
 
	Se procede a enviar la ruta de despliegue a QA.   
	IT-Expert
	1

	Ruta de Despliegue del Producto
	7. Evaluación del Producto.
	Producto evaluado por QA.
 
Observaciones
	QA realiza todas las evaluaciones necesarias al producto.  Si QA detecta inconvenientes, el flujo continúa en el paso 8; caso contrario, el flujo continúa en el paso 10.  
	QA
	En base a QA

	Producto evaluado por QA.
 
Observaciones
	8. Informar Observaciones.
	Observaciones enviadas al cliente.
	QA envía el listado de observaciones detectadas al cliente para su corrección.  
	QA
	En base a QA

	Observaciones enviadas al cliente.
	9. Corregir Observaciones.
	Observaciones corregidas.
	El cliente realiza las modificaciones necesarias de acuerdo a las observaciones de QA. Los pasos del 5 al 8 se repetirán mientras QA siga detectando observaciones en el producto.
	Cliente
	En base al Cliente

	Producto evaluado por QA.
 
Observaciones.
	10. Enviar certificado de QA
	Certificado de QA
	Si el producto pasó las pruebas y no tiene ninguna observación entonces, se envía a IT – Expert el certificado de QA para que el producto pase a  producción.
	QA
	1

	Certificado de QA
 
Informe de Análisis de impacto
	11. Realizar despliegue en servidor de producción.
 
	Producto desplegado en producción.
 
Requerimiento de Despliegue atendido.
	Se revisa el certificado de QA y se pasa el producto a producción 
	IT – Expert
	3 - 6

	Producto desplegado en producción.
 
Requerimiento de Despliegue atendido.
	12. Registrar producto desplegado.
	Registro de productos desplegados.
	Se registra el aplicativo desplegado con el tiempo de vida aproximado en los servidores de producción.
 
	IT – Expert
	1

	Registro de productos desplegados.
 
Producto desplegado en producción.
 
Requerimiento de Despliegue atendido.
	13. Emitir certificado de despliegue.
	Certificado de despliegue / Documento de Servicios Realizados.
 
Requerimiento de Despliegue cerrado.
	IT – Expert emite el certificado de despliegue (de tratarse de un producto interno) ó el Documento de Servicios Realizados (de tratarse de un producto de un tercero). Asimismo, se cierra el requerimiento de despliegue.
	IT – Expert
	2

	Certificado de despliegue / Documento de Servicios Realizados.
 
Requerimiento de Despliegue Cerrado.
	14.Confirmar Recepción
	Proceso Finalizado.
 
	El cliente confirma la recepción de los documentos y el proceso finaliza.
	Cliente
	2


Fuente: Elaboración Propia
 
Mapeo de Activos
A continuación, se presenta la dependencia del servicio de Instalación y Despliegue de Proyectos con los recursos tecnológicos que actualmente se encuentran en producción.
 
Figura 4.04 - Relación de activos de TI- Servicio “Instalación y Despliegue”
[image: ] 
 
Fuente: Elaboración Propia
 
4.2.3.   Servicio de Acceso lógico a carpetas ó bases de datos de proyectos
Descripción
El servicio de Acceso lógico a carpetas y/o bases de datos de proyectos es muy importante en el entorno de las empresas virtuales. Este servicio comprende todas las actividades necesarias que deben realizarse hasta que el usuario final posea el acceso a una carpeta o una base de datos de los servidores de producción. Para que se pueda realizar la asignación del acceso lógico y de los privilegios, es necesario contar con los permisos de administrador totales en los servidores pertinentes. Por otro lado, es requisito contar también con el listado de alumnos detallando el tipo de acceso a brindar, privilegios y el motivo por el cual se debe brindar el acceso.
 
Propósito
El propósito de este servicio es gestionar adecuadamente los accesos a las carpetas y bases de datos ubicadas en los servidores de producción.
 
Alcance
El servicio se da por activado cuando se realiza el registro del requerimiento de asignación de acceso lógico y concluye con el acceso brindado. Para brindar los accesos pertinentes, el operador debe contar con un perfil de administrador.
 
Base Legal
Metodología ITIL versión 3 – Fase de Diseño del Servicio y Fase de Operación del Servicio.
 
Roles
La siguiente tabla muestra el listado de roles participantes en el servicio de Acceso a Carpetas y/o Bases de datos.
 
Tabla 4.09 - Roles y Actividades - Acceso lógico a carpetas y/o BD de proyectos”
	Rol 
	Actividades
	Área Funcional

	Analista TI
	Capturar requerimiento
Evaluar requerimiento
Informar motivo de rechazo de la solicitud (en caso sea necesario).
	Área de Infraestructura

	Operador 
	Brindar acceso lógico (permiso) a la carpeta de proyecto ó base de datos.
	Área de Infraestructura


Fuente: Elaboración Propia
 
Stakeholders
La siguiente tabla muestra el listado de personas interesadas que, de alguna manera, se encuentran involucrados en el servicio de Acceso a Carpetas y/o Bases de datos.
 
Tabla 4.10 -  Stakeholders Servicio “Acceso lógico a carpetas y/o BD de proyectos”
	Stakeholder
	Descripción

	Cliente
	El cliente es la persona quien recibe el servicio por parte de IT-Expert. Debe haber generado un ticket de atención en el sistema de gestión de servicios. Asimismo, debe haber enviado el listado de usuarios con acceso a la carpeta o base de datos a crear detallando el tipo de acceso, el tiempo de duración del acceso y el sustento del acceso.


Fuente: Elaboración Propia
 
 
Entradas del Servicio
La siguiente tabla describe las entradas que tiene el servicio de Acceso a Carpetas y/o Bases de datos.
 
Tabla 4.11 -  Entradas del Servicio “Acceso lógico a carpetas y/o BD de proyectos”
	Entrada
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Solicitud de Acceso Lógico
	El cliente envía su requerimiento de asignación de permisos para una carpeta de proyecto o base de datos específica. 
	Cliente


Fuente: Elaboración Propia
 
Salidas del Servicio
La siguiente tabla describe las salidas que tiene el servicio de Acceso a Carpetas y/o Bases de datos.
 
Tabla 4.12 - Salidas del Servicio “Acceso lógico a carpetas y/o BD de proyectos”
	Salida
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Acceso lógico a la carpeta de proyecto/base de datos.
	Se brinda el acceso lógico requerido a la  carpeta/base de datos en el servidor de producción.
	Operador IT-Expert


Fuente: Elaboración Propia
 

Diagrama de Actividades
Las siguientes figuras muestran el diagrama de actividades que detallan el servicio de Acceso a Carpetas y/o Bases de datos.
 
 
Figura 4.05 - Diagrama de actividades - Acceso lógico a carpetas y/o BD de proyectos
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 

Caracterización del Servicio
A continuación, se detalla cada actividad del diagrama de actividades del Servicio Acceso a Carpetas y/o Bases de datos mostrado anteriormente.
 
Tabla 4.13 - Caracterización Servicio “Acceso lógico a carpetas y/o BD de proyectos”
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable
	Tiempo (h)

	 
	1. Enviar requisito de permiso para el acceso lógico a base de datos o carpeta de proyecto
	Solicitud de permiso creado.
	Se envía requisitos de usuario, permisos requeridos, duración del permiso y razón.
	Usuario
	-

	Solicitud de permiso creado.
	2. Capturar requerimiento
	Lista de espera de solicitudes
	Se captura el requerimiento y se registra en la lista de espera de los requerimientos por atender.
	IT - Expert
	1

	Lista de espera de solicitudes
	3. Evaluar requerimiento
	Solicitud de permiso evaluado.
	Se analiza el requerimiento en base a los criterios y políticas definidas en la empresa IT - Expert.
	IT - Expert
	24

	Solicitud de permiso evaluado.
	4. Informar el motivo del rechazo de la solicitud
	Solicitud de permiso rechazado.
	Se envía la respuesta al usuario indicando el motivo del rechazo.
	IT - Expert
	1

	Solicitud de permiso evaluado.
	5. Brindar permiso para el acceso lógico a base de datos o carpeta de proyectos
	Solicitud de permiso aprobado.
 
Permiso para el acceso lógico a base de datos o carpeta de proyectos
	Se otorga los permisos correspondientes a los requerimientos solicitados.
	IT - Expert
	2

	Solicitud de permiso aprobado.
 
Permiso para el acceso lógico a base de datos o carpeta de proyectos
	6. Registrar el permiso aprobado
	 Documento de servicios realizados
 
Solicitud de permiso cerrado.
	Se registra el permiso otorgado para validar el tiempo de duración del permiso.
	IT - Expert
	1


Fuente: Elaboración Propia
 
 
Mapeo de Activos
A continuación, se presenta la dependencia del servicio de Acceso a Carpetas y/o Bases de datos con los recursos tecnológicos que actualmente se encuentran en producción.
 
 
Figura 4.06 - Activos de TI - Servicio “Acceso lógico a carpetas y/o BD de proyectos”
[image: ] 
 
Fuente: Elaboración Propia
 

4.2.4.   Servicio de Cambios en Productos
Descripción
El servicio de Cambios en Productos es importante en un nivel promedio en el entorno de las empresas virtuales. Este servicio comprende todas las actividades necesarias que deben ejecutarse para lograr la modificación de aplicativos en los servidores de producción. Para su adecuada atención, es necesario contar con los permisos de administrador totales en los servidores pertinentes. Por otro lado, es de responsabilidad del cliente brindar el detalle de su requerimiento a fin de poder realizar el cambio reportado.
 
Propósito
El propósito de este servicio es gestionar adecuadamente los cambios en los aplicativos ubicados en los servidores de producción. 
 
Alcance
El servicio se da por activado cuando se realiza el registro del requerimiento de cambio y finaliza con el cambio realizado y validado por el cliente. Para realizar los cambios registrados, el operador debe contar con un perfil de administrador. 
 
Base Legal
Metodología ITIL versión 3 – Fase de Transición del Servicio y Fase de Operación del Servicio. 
 
Roles
La siguiente tabla muestra el listado de roles participantes en el servicio de Cambios en Productos. 
 
Tabla 4.14 - Roles y Actividades del Servicio “Cambios en Productos”
	Rol 
	Actividades
	Área Funcional

	Analista TI
	Capturar requerimiento
Evaluar requerimiento
Informar motivo de rechazo de la solicitud (en caso sea necesario).
	Área de Infraestructura

	Operador 
	Realizar cambio detallado.
Pasar a producción
	Área de Infraestructura


Fuente: Elaboración Propia
 
 
Stakeholders
La siguiente tabla muestra el listado de personas interesadas que, de alguna manera, se encuentran involucrados en el servicio de Cambios en Productos.
 
Tabla 4.15 - Interesados del Servicio “Cambios en Productos”
	Stakeholder
	Descripción

	Cliente
	El cliente es la persona quien recibe el servicio por parte de IT-Expert. Debe haber generado un ticket de atención en el sistema de gestión de servicios. Asimismo, debe haber especificado el cambio que desea realizar en la aplicación de la cual es dueño(a).


Fuente: Elaboración Propia
 
Entradas del Servicio
La siguiente tabla describe las entradas que tiene el servicio de Cambios en Productos
 
Tabla 4.16 - Entradas del Servicio “Cambios en Productos”
	Entrada
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Solicitud de Cambio
	El cliente envía su requerimiento de cambio sobre una aplicación indicando el motivo y el detalle del cambio. 
	Cliente


Fuente: Elaboración Propia
 
Salidas del Servicio
La siguiente tabla describe las salidas que tiene el servicio de Cambios en Productos.
 
Tabla 4.17 - Salidas del Servicio “Cambios en Productos”
	Salida
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Cambio realizado en la aplicación
	Se realiza el cambio requerido al  aplicativo en el servidor de producción.
	Operador IT-Expert


Fuente: Elaboración Propia
 

Diagrama de Actividades
Las siguientes figuras muestran el diagrama de actividades que detallan el servicio de Cambios en Productos.
 
 
Figura 4.07 - Diagrama de actividades del Servicio “Cambios en Productos”
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 

Caracterización del Servicio
A continuación, se detalla cada actividad del diagrama de actividades del Servicio Cambios en Productos.
 
Tabla 4.18 - Caracterización del Servicio “Cambios en Productos”
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable
	Tiempo (h)

	Propuesta de Cambio.
 
Manual de Instalación.
 
Control de calidad al nuevo código fuente.
 
	1. Enviar requerimiento de cambio.
	Detalles del Cambio enviado a IT-Expert por correo.
	El usuario envía requerimientos técnicos, motivo y cambios, así como los artefactos indicados.
	Cliente
	-

	Detalles del Cambio enviado a IT-Expert por correo.
	2. Capturar requerimiento
	Requerimiento de cambio creado.
 
Lista de espera de solicitudes
	Se captura el requerimiento y se registra en la lista de espera de los requerimientos por atender
	IT - Expert
	1

	Requerimiento de cambio creado.
 
Lista de espera de solicitudes
	3. Evaluar el requerimiento
	Requerimiento de cambio en evaluado
	 Se analiza el requerimiento en base a los criterios y políticas definidas en la empresa IT – Expert. Se verifica la documentación y se valida la capacidad de la infraestructura.
	IT - Expert
	6

	Solicitud de cambio en aplicación evaluado
	4. Informar motivo del rechazo.
	Requerimiento de cambio en cerrado
	Se envía la respuesta al usuario indicando el motivo de rechazo, de no cumplir con los requisitos.
	IT - Expert
	1 

	Requerimiento de cambio en evaluado
	5. Realizar despliegue en servidor de producción.
	Requerimiento de cambio en atendido.
 
Cambio en producto desplegado.
	Se realiza los cambios correspondientes de acuerdo a los requerimientos.
	IT - Expert
	3 - 8

	Requerimiento de cambio en atendido.
 
Cambio en producto desplegado.
	6. Registrar nueva versión en la DML
	Requerimiento de cambio en cerrado.
	Se registra la nueva versión en la Librería Definitiva de Medios.
	IT - Expert
	4


Fuente: Elaboración Propia
 
Mapeo de Activos
A continuación, se presenta la dependencia del servicio de Cambios en Productos con los recursos tecnológicos que actualmente se encuentran en producción.
 
 
Figura 4.08 - Relación de activos de TI involucrados en el Servicio “Cambios en Productos”
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia

4.2.5.   Servicio de Cambios en Bases de datos
Descripción
El servicio de Cambios en bases de datos de proyectos es importante en un nivel promedio en el entorno de las empresas virtuales. Este servicio comprende todas las actividades necesarias que deben ejecutarse para lograr la modificación de base de datos desplegadas en los servidores de producción. Para su adecuada atención, es necesario contar con los permisos de administrador totales en los servidores pertinentes. Por otro lado, es de responsabilidad del cliente brindar el detalle de su requerimiento a fin de poder realizar exitosamente el cambio reportado.
 
Propósito
El propósito de este servicio es gestionar adecuadamente los cambios en las bases de datos ubicadas en los servidores de producción.
 
Alcance
El servicio se da por activado cuando se realiza el registro del requerimiento de cambio y finaliza con el cambio realizado y validado por el cliente. Para realizar los cambios registrados, el operador debe contar con un perfil de administrador.
 
Base Legal
Metodología ITIL versión 3 – Fase de Transición del Servicio y Fase de Operación del Servicio.
 
Roles
La siguiente tabla muestra el listado de roles participantes en el servicio de Cambios en Bases de datos.
 
Tabla 4.19 -  Roles y Actividades del Servicio “Cambios en bases de datos”
	Rol 
	Actividades
	Área Funcional

	Analista TI
	Capturar requerimiento
Evaluar requerimiento
Informar motivo de rechazo de la solicitud (en caso sea necesario).
	Área de Infraestructura

	Operador 
	Realizar cambio detallado.
Pasar a producción
	Área de Infraestructura


Fuente: Elaboración Propia
 
Stakeholders
La siguiente tabla muestra el listado de personas interesadas que, de alguna manera, se encuentran involucrados en el servicio de Cambios en Bases de datos.
 
Tabla 4.20 - Interesados del Servicio “Cambios en bases de datos”
	Stakeholder
	Descripción

	Cliente
	El cliente es la persona quien recibe el servicio por parte de IT-Expert. Debe haber generado un ticket de atención en el sistema de gestión de servicios. Asimismo, debe haber enviado especificado el cambio que desea realizar.


Fuente: Elaboración Propia
 
Entradas del Servicio
La siguiente tabla describe las entradas que tiene el servicio de Cambios en bases de datos.
 
Tabla 4.21 - Entradas del Servicio “Cambios en bases de datos”
	Entrada
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Solicitud de Cambio
	El cliente envía su requerimiento de cambio en una aplicación o base de datos. 
	Cliente


Fuente: Elaboración Propia
 
Salidas del Servicio
La siguiente tabla describe las salidas que tiene el servicio de Cambios en bases de datos.
 
Tabla 4.22 - Salidas del Servicio “Cambios en bases de datos”
	Salida
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Cambio realizado en la base de datos.
	Se realiza el cambio requerido a la base de datos en el servidor de producción.
	Operador IT-Expert


Fuente: Elaboración Propia

Diagrama de Actividades              
Las siguientes figuras muestran el diagrama de actividades que detallan el servicio de Cambios en bases de datos.
 
 
Figura 4.09 - Diagrama de actividades del Servicio “Cambios en bases de datos”
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 

Caracterización del Servicio
A continuación, se detalla cada actividad del diagrama de actividades del Servicio Cambios en Bases de datos mostrado anteriormente.
 
Tabla 4.23 -  Caracterización del Servicio “Cambios en bases de datos”
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable
	Tiempo (h)

	 
	1. Enviar requisito de cambio en base de datos
	Solicitud de cambio en base de datos creado
	El usuario envía requerimientos técnicos, motivo y cambios.
	Usuario
	-

	Solicitud de cambio en base de datos creado
	2. Capturar requerimiento
	Lista de espera de solicitudes
	Se captura el requerimiento y se registra en la lista de espera de los requerimientos por atender. Se analiza el impacto del cambio.
	IT - Expert
	1

	 Lista de espera de solicitudes
	3. Evaluar el requerimiento
	Solicitud de cambio en base de datos evaluado
	 Se analiza el requerimiento en base a los criterios y políticas definidas en la empresa IT - Expert.
	IT - Expert
	1

	Solicitud de cambio en base de datos evaluado 
	4. Informar motivo del rechazo de la solicitud
	Solicitud de cambio en base de datos rechazado
	Se envía la respuesta al usuario indicando el motivo de rechazo.
	IT - Expert
	1 

	Solicitud de cambio en base de datos evaluado
	5. Realizar el cambio
	Solicitud de cambio en base de datos aprobado 
 
Cambio en base de datos
	Se realiza los cambios del producto correspondientes a los requerimientos solicitados
	IT - Expert
	24

	Solicitud de cambio en base de datos aprobado 
 
Cambio en base de datos
	6. Pase a producción
	Solicitud de cambio en base de datos atendido
 
Cambio en base de datos desplegado
	Se realiza el despliegue del producto con el cambio realizado.
	IT - Expert
	4

	Solicitud de cambio en base de datos atendido
 
	7. Registrar el cambio realizado en el base de datos
 
	Documento de servicios realizados
 
Solicitud de cambio en base de datos cerrado
 
	Se registra el cambio realizado para validar el tiempo de duración del permiso y darle seguimiento. 
	IT - Expert
	1

	 Solicitud de cambio en base de datos creado
	8. Realizar restauración de backup
	 Cambio en base de datos
	De tratarse de un impacto alto, se realiza la restauración de la copia de respaldo que posea el cliente. Es su responsabilidad gestionarlo adecuadamente.
	Usuario
	2


Fuente: Elaboración Propia
 
Mapeo de Activos
A continuación, se presenta la dependencia del servicio de Cambios en bases de datos con los recursos tecnológicos que actualmente se encuentran en producción.
 
Figura 4.10 - Relación de activos de TI - Servicio “Cambios en bases de datos”
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
4.2.6.   Servicio de Cambios en carpetas
Descripción
El servicio de Cambios en carpetas es importante para todas las empresas virtuales. Comprende todas las actividades necesarias que deben ejecutarse para lograr la modificación de las cuotas de información para las carpetas ubicadas en los servidores de producción. Para su adecuada atención, es necesario contar con los permisos de administrador totales en los servidores pertinentes. Asimismo, este servicio aplica únicamente para aquellas carpetas de cada empresa virtual ubicada en la raíz de la unidad E. Inicialmente, se ha planteado que cada carpeta posea una cuota de diez gigabytes y conforme fuese necesario, sea incrementado, siempre y cuando se atienda por IT-Expert.
 
Propósito
El propósito de este servicio es gestionar adecuadamente los cambios en las carpetas ubicadas en los servidores de producción.
 
Alcance
El servicio se da por activado cuando se realiza el registro del requerimiento de cambio y finaliza con el cambio realizado y validado por el cliente. Para realizar los cambios registrados, el operador debe contar con un perfil de administrador.
 
 
Base Legal
Metodología ITIL versión 3 – Fase de Transición del Servicio y Fase de Operación del Servicio.
 
Roles
La siguiente tabla muestra el listado de roles participantes en el servicio de Cambios en Carpetas.
 
Tabla 4.24 - Roles y Actividades del Servicio “Cambios en Carpetas”
	Rol 
	Actividades
	Área Funcional

	Analista TI
	Capturar requerimiento
Evaluar requerimiento
Informar motivo de rechazo de la   solicitud (en caso sea necesario).
Registrar cambio en la carpeta.
	Área de Infraestructura

	Operador 
	Realizar cambio en carpeta.
	Área de Infraestructura


Fuente: Elaboración Propia
 
Stakeholders
La siguiente tabla muestra el listado de personas interesadas que, de alguna manera, se encuentran involucrados en el servicio de Cambios en Carpetas.
 
Tabla 4.25 -  Interesados del Servicio “Cambios en Carpetas”
	Stakeholder
	Descripción

	Cliente
	El cliente es la persona quien recibe el servicio por parte de IT-Expert. Debe haber generado un ticket de atención en el sistema de gestión de servicios. Asimismo, debe haber enviado especificado el cambio que desea realizar sobre el producto. Cabe resaltar que el cliente debe ser dueño de la carpeta.


Fuente: Elaboración Propia
 
Entradas del Servicio
La siguiente tabla describe las entradas que tiene el servicio de Cambios en Carpetas.
 
Tabla 4.26 -  Entradas del Servicio “Cambios en Carpetas”
	Entrada
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Solicitud de Cambio
	El cliente envía su requerimiento de cambio en una carpeta. 
	Cliente


Fuente: Elaboración Propia
 
Salidas del Servicio
La siguiente tabla describe las salidas que tiene el servicio de Cambios en Carpetas.
 
Tabla 4.27 -  Salidas del Servicio “Cambios en Carpetas”
	Salida
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Cambio realizado en la carpeta
	Se realiza la ampliación de la cuota de información manejada por carpeta en los servidores de producción
	Operador IT-EXPERT


Fuente: Elaboración Propia
 

Diagrama de Actividades
Las siguientes figuras muestran el diagrama de actividades que detallan el servicio de Cambios en Carpetas.
 
Figura 4.11 - Diagrama de actividades del Servicio “Cambios en Carpetas”
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 

Caracterización del Servicio
A continuación, se detalla cada actividad del diagrama de actividades del Servicio Cambios en Carpetas mostrado anteriormente.
 
Tabla 4.28 -  Caracterización del Servicio “Cambios en Carpetas”
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable
	Tiempo (h)

	 
	1. Enviar requisito de cambio en carpeta en el servidor
	Solicitud de cambio en carpeta de producción creado
	El usuario envía requerimientos técnicos, motivo y cambios.
	Usuario
	-

	Solicitud de cambio en carpeta de producción creado
	2. Capturar requerimiento
	Lista de espera de solicitudes
	Se captura el requerimiento y se registra en la lista de espera de los requerimientos por atender
	IT - Expert
	1

	 Lista de espera de solicitudes
	3. Evaluar el requerimiento
	Solicitud de cambio en carpeta de producción evaluado
	 Se analiza el requerimiento en base a los criterios y políticas definidas en la empresa IT - Expert.
	IT - Expert
	1

	Solicitud de cambio en carpeta de producción evaluado
	4. Informar motivo del rechazo de la solicitud
	Solicitud de cambio en carpeta de producción rechazado
	Se envía la respuesta al usuario indicando el motivo de rechazo.
	IT - Expert
	1 

	Solicitud de cambio en carpeta de producción evaluado
	5. Realizar cambio en carpeta
	Cambio en carpeta
 
Solicitud de cambio en carpeta de producción atendido
	Se realiza los cambios en la carpeta correspondientes a los requerimientos solicitados
	IT - Expert
	24

	Cambio en carpeta
 
Solicitud de cambio en carpeta de producción atendido
	6. Registrar el cambio realizado en el producto
 
	Documento de servicios realizados
 
Solicitud de cambio en carpeta de producción cerrado
	Se registra el cambio realizado para validar el tiempo de duración del permiso y darle seguimiento. 
	IT - Expert
	1


Fuente: Elaboración Propia
 
Mapeo de Activos
A continuación, se presenta la dependencia del servicio de Cambios en Carpetas con los recursos tecnológicos que actualmente se encuentran en producción.
 
Figura 4.12 Relación de activos de TI involucrados en el Servicio “Cambios en Carpetas”
[image: ] 
 
Fuente: Elaboración Propia
 

4.2.7.   Servicio de Integración al módulo de seguridad
Descripción
El servicio de Integración al módulo de seguridad es muy importante en el entorno de las empresas virtuales, sobre todo para la empresa SSIA. Este servicio comprende todas las actividades necesarias que deben ejecutarse para integrar el aplicativo del cliente con el módulo de Seguridad SIS. Este aplicativo es la única vía de comunicación con el Directorio Activo de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, lo cual permite a los usuarios finales ingresar al sistema cliente con su cuenta y contraseña brindada por la universidad.
 
Propósito
El propósito de este servicio es gestionar la integración entre el módulo de seguridad y las aplicaciones cliente ubicadas en los servidores de producción.
 
Alcance
El servicio se da por activado cuando se realiza el registro del requerimiento de integración. Para realizar la integración, el cliente debe entregar su aplicativo en la versión final y debe realizarse antes del despliegue del mismo en los servidores de producción.
 
Base Legal
Metodología ITIL versión 3 – Fase de Diseño del Servicio y Fase de Operación del Servicio.
 
Roles
La siguiente tabla muestra el listado de roles participantes en el servicio de Integración al módulo de Seguridad.
 
Tabla 4.29 -  Roles y Actividades del Servicio “Integración al módulo de seguridad”
	Rol 
	Actividades
	Área Funcional

	Analista TI
	Capturar requerimiento
Evaluar requerimiento
Informar motivo de rechazo de la      solicitud (en caso necesario).
	Área de Infraestructura

	Analista SW
	Referenciar la librería SIS
Codificar la conexión
Realizar pruebas
	Área de Infraestructura


Fuente: Elaboración Propia
 
Stakeholders
La siguiente tabla muestra el listado de personas interesadas que, de alguna manera, se encuentran involucrados en el servicio de Integración al módulo de Seguridad.
 
Tabla 4.30 -  Interesados del Servicio “Integración al módulo de seguridad”
	Stakeholder
	Descripción

	Cliente
	El cliente es la persona quien recibe el servicio por parte de IT-Expert. Debe haber generado un ticket de atención en el sistema de gestión de servicios. Asimismo, debe entregar la aplicación a la cual requiere la integración.


Fuente: Elaboración Propia
 
Entradas del Servicio
La siguiente tabla describe las entradas que tiene el servicio de Integración al módulo de Seguridad.
 
Tabla 4.31 -  Entradas del Servicio “Integración al módulo de seguridad”
	Entrada
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Solicitud de Integración al módulo de Seguridad
	El cliente envía su requerimiento de cambio en una aplicación o base de datos. 
	Cliente

	Aplicación a integrar
	El cliente envía las fuentes de su aplicación en la versión final
	Cliente


Fuente: Elaboración Propia
 
Salidas del Servicio
La siguiente tabla describe las salidas que tiene el servicio de Integración al módulo de Seguridad.
 
Tabla 4.32 - Salidas del Servicio “Integración al módulo de seguridad”
	Salida
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Integración realizada en el aplicativo
	Se realiza la integración al módulo de seguridad sobre el aplicativo y se prepara el despliegue del mismo.
	Analista IT-Expert


Fuente: Elaboración Propia

Diagrama de Actividades
Las siguientes figuras muestran el diagrama de actividades que detallan el servicio de Integración al módulo de Seguridad.
 
Figura 4.13 - Diagrama de actividades del Servicio “Integración al módulo de seguridad”
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 

Caracterización del Servicio
A continuación, se detalla cada actividad del diagrama de actividades del servicio de Integración al módulo de Seguridad mostrado anteriormente.
 
Tabla 4.33 - Caracterización del Servicio “Integración al módulo de seguridad”
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable
	Tiempo (h)

	 
	1. Enviar requisito de integración al módulo de Seguridad
	Solicitud de integración creado
 
Fuentes del proyecto.
	El usuario envía detalle de su aplicativo (plataforma de desarrollo, base de datos)
	Usuario
	-

	Solicitud de integración creado
 
Fuentes del proyecto.
	2. Capturar requerimiento
	Lista de espera de solicitudes
	Se captura el requerimiento y se registra en la lista de espera de los requerimientos por atender
	IT – Expert
	1

	Lista de espera de solicitudes 
	3. Evaluar el requerimiento
	Solicitud de integración evaluado
	 Se analiza el requerimiento en base a los criterios y políticas definidas en la empresa IT - Expert.
	IT – Expert
	1

	Solicitud de integración evaluado
	4. Informar motivo del rechazo de la solicitud
	Solicitud de integración rechazado
	Se envía la respuesta al usuario indicando el motivo de rechazo.
	IT – Expert
	1 

	Solicitud de integración evaluado  
	5. Referenciar librería SIS
	Librería SIS referenciada
	Se referencia la librería del sistema de Seguridad.
	IT – Expert
	24

	Librería SIS referenciada
	6. Codificar la conexión
	Conexión codificada
	Se realiza la codificación necesaria para realizar la integración.
	IT – Expert
	4

	Conexión codificada
	7. Realizar pruebas
	Pruebas de integración realizadas
 
Solicitud de integración atendido
	Se realizan pruebas unitarias para garantizar la integración.
	IT – Expert
	6

	Pruebas de integración realizadas
 
Solicitud de integración atendido
	8. Registrar la integración realizada al proyecto.
	Documento de servicios realizados
	Se registra la integración realizada para darle seguimiento.
	IT – Expert
	1

	Documento de servicios realizados
 
	9. Devolver fuentes del proyecto integradas
 
	Solicitud de integración cerrado
 
Fuentes del proyecto integradas
	Se devuelve el código fuente del proyecto integrado al módulo de Seguridad.
	IT-Expert
	-


Fuente: Elaboración Propia
 
 
Mapeo de Activos
A continuación, se presenta la dependencia del servicio de Integración al módulo de Seguridad con los recursos tecnológicos que actualmente se encuentran en producción.
 
Figura 4.14 - Relación de activos de TI- Servicio “Integración al módulo de seguridad”
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 

4.3.        Portafolio de proyectos TI
Muestra la propuesta de cartera de proyectos TI orientados a la mejora de la gestión del Centro de Cómputo y la empresa IT-EXPERT en los aspectos operativo, táctico y estratégico. Su ejecución está planificada en realizar a partir del ciclo 2010-02.
 
4.3.1.   Priorización de Cartera de Proyectos
Se presenta la priorización de proyectos en función a los requerimientos del Centro de Cómputo y número de procesos de apoyo.
 
4.3.1.1.            Criterios de priorización
Para la asignación y desarrollo de proyectos propuestos en el portafolio se propone priorizarlos de acuerdos a los siguientes criterios:
Requerimientos del Centro de Cómputo
Número de procesos a mejorar
Dependencia entre otros proyectos
 
Requerimientos del Centro de Cómputo
El primer criterio para la priorización es según los requerimientos del Centro de Cómputo. De acuerdo al análisis de recursos realizados y al levantamiento de información entre las empresas virtuales se determina que la necesidad de la empresa radica en la mejora de la eficiencia y eficacia de los procesos operativos y de apoyo debido a la creciente demanda de soporte de servicios por parte de las empresas virtuales.
 
Número de procesos a mejorar
El segundo criterio para la priorización es según el número de procesos de mejora por parte del proyecto. Cada proyecto realiza una mejora de acuerdo a un tipo de proceso (operativo, apoyo o estratégico) los cuales se muestran en el mapa de procesos implementados.
Dependencia entre proyectos
El desarrollo de este criterio tomará como base el contraste de objetivos específicos para determinar la existencia de relación de dependencia entre los proyectos. Debido a que los proyectos no consideran integración entre ellos, la prioridad la tendrán los proyectos que no brinden servicios a otros productos ya que su viabilidad será mayor debido a su bajo nivel de complejidad.
 
4.3.1.2.            Procedimiento de priorización
Se establece un puntaje a cada criterio, el cual se asigna a cada proyecto dependiendo del criterio. El puntaje final es la sumatoria del puntaje de cada criterio por el peso del proyecto.
 
4.3.1.3.            Definición de Criterios
Criterio “Requerimientos del Centro de Cómputo”
Este criterio se rige bajo lo siguiente:
 
Tabla 4.34 - Criterio 1 – Descripción
	Puntaje
	Descripción

	1
	Proyectos requeridos para desarrollo la mitad del siguiente año

	2
	Proyectos requeridos para desarrollo el siguiente año

	3
	Proyectos contemplados para desarrollo el ciclo 2010-02


Fuente: Elaboración Propia
 
Criterio “Número de procesos que apoya”
Este criterio se rige bajo lo siguiente:
 
Tabla 4.35 -  Criterio 2 – Descripción
	Puntaje
	Descripción

	1
	Abarca de 0 a 1 procesos

	2
	Abarca de 2 a 4 procesos

	3
	Abarca de 5 a 7 procesos


Fuente: Elaboración Propia
 
Criterio “Dependencia entre proyectos”
Este criterio se rige bajo lo siguiente:
 
Tabla 4.36 - Criterio 3 – Descripción
	Puntaje
	Descripción

	1
	Número de proyectos dependientes menores a 2

	2
	Número de proyectos dependientes mayores o iguales a 5 y menores a 8

	3
	Número de proyectos dependientes mayores o iguales a 8


Fuente: Elaboración Propia
 
 
4.3.1.4.            Cálculo de factor priorización
El Criterio Final para definir si los proyectos son de prioridad alta, media, baja o complementaria se muestra a continuación:
 
 
Figura 4.15 - Relación de criterios
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
Los porcentajes son respecto a la mayor cantidad del puntaje obtenido entre los proyectos como se muestra en la Tabla de Puntajes:
 
Tabla 4.37 – Tabla de Puntajes
[image: ] 
 
Fuente: Elaboración Propia
 
El detalle de criterios por cada proyecto es el siguiente:
Tabla 4.38 – Requerimientos del Centro de Cómputo
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
Tabla 4.39 – Número de procesos a mejorar
[image: ] 
 
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Tabla 4.40 – Dependencias entre los proyectos
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
 
En base al análisis realizado se presenta el portafolio de proyectos priorizado:
 
Figura 4.16 - Priorización Final – Portafolio de proyectos TI 
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
4.3.2.   Compendio de Proyectos
Se presenta un breve resumen con los atributos importantes de cada proyecto: Objetivo General, Objetivos específicos e indicadores de éxito. El detalle de los chárteres de proyectos se encuentra en el Anexo 5: Detalle de los documentos de presentación de proyectos.
 

4.3.2.1.            Implementación de Service Desk
 
Tabla 4.41 - Proyecto Implementación del Service Desk 
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia


4.3.2.2.            Gestión de Versiones
 
Tabla 4.42 -  Proyecto Gestión de Versiones 
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Fuente: Elaboración Propia


4.3.2.3.            Gestión del Nivel de Servicios
 
Tabla 4.43 - Proyecto Gestión de Nivel de Servicios 
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia


4.3.2.4.            Gestión de la capacidad
Tabla 4.44 -  Proyecto Gestión de la capacidad
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia


4.3.2.5.            Gestión Proactiva de problemas
 
Tabla 4.45 -  Proyecto Gestión proactiva de problemas 
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia


4.3.2.6.            Gestión de riesgos
 
Tabla 4.46 -  Proyecto Gestión de riesgos 
[image: ] 
 
Fuente: Elaboración Propia


4.3.2.7.            Gestión de seguridad en la infraestructura
Tabla 4.47 -  Proyecto Gestión de seguridad en la infraestructura 
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia


4.3.2.8.            Gestión de cambios en TI
 
Tabla 4.48 -  Proyecto Gestión de cambios en TI 
[image: ] 
 
Fuente: Elaboración Propia


4.3.2.9.            Gestión de seguridad de información
Tabla 4.49 -  Proyecto Gestión de seguridad de información 
[image: ]Fuente: Elaboración Propia
 
4.3.2.10.        Gestión del Conocimiento
 
Tabla 4.50 -Proyecto Gestión del conocimiento 
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
4.3.2.11.        Despacho de Service Desk Móvil
 
Tabla 4.51 - Proyecto Despacho de Service Desk Móvil
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 

4.4.        Acuerdos de nivel de servicio
Establece los compromisos de la empresa con sus clientes en términos de un acuerdo de nivel de servicio y se presenta los paquetes de servicios básicos. En la parte final de este documento se muestran las soluciones obtenidas del proyecto, así como un glosario de términos que define algunos términos relacionados a la gestión estratégica de servicios.
4.4.1.   Relación de SLA
A continuación, se presenta el conjunto de Acuerdos de Nivel de Servicio para cada uno de los servicios nuevos que empezarán a ser brindados a partir del ciclo 2010-02. Es necesario resaltar que el ítem 3.5 de esta misma sección es el sector común del conjunto de acuerdos. En ellos, se podrá encontrar aspectos como Tiempo de Atención, Escalamiento, Políticas, etc.
 
4.4.1.1.            SLA - Instalación y despliegue
 
Tabla 4.52 -  Formato SLA de Instalación y Despliegue
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
Resumen Ejecutivo
Este documento certifica todos los compromisos que asume tanto la empresa cliente como la empresa proveedora del Servicio de TI: IT- EXPERT.
 
Descripción del servicio
Un Acuerdo de Nivel de Servicios estipula un contrato entre dos partes: El cliente y el Proveedor del Servicio, en el cual se detallan las características y acuerdos a los que están llegando ambas partes para la provisión de un servicio. Los aspectos básicos de un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) son: Tiempos de Atención, Nivel de Disponibilidad, Priorización de Servicios, Escalamiento y Nivel de Rendimiento de los componentes de cada servicio.
Roles y Responsabilidades de la Empresa IT-EXPERT
 
Tabla 4.53 -  Roles y responsabilidades de Empresa IT-EXPERT
	Rol 
	Nombre(s)
	Responsabilidades

	Gerente General
	José Acosta Zegarra
	Es la persona encargada de validar el correcto despliegue del producto. Posteriormente, firmará el certificado de despliegue y lo entregará al equipo de proyecto.

	Analista TI
	Luis Guevara
William Alanoca
	Es la persona encargada de verificar el correcto registro de la solicitud del servicio en el sistema. Asimismo, evalúa los requisitos del producto. Encargado directamente de la coordinación entre QA, el equipo de proyecto y el operador del Centro de Cómputo para garantizar el despliegue del producto.

	Operador 
	Gustavo Uezu
Luis Roca
	Es la persona encargada de realizar los despliegues tanto en el servidor de pruebas, como en el de producción. Debe informar al analista de TI sobre las incidencias ocurridas y del despliegue exitoso.


 
 
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Roles y Responsabilidades del Cliente
 
 
 
 
 
Tabla 4.54 - Roles y responsabilidades de Cliente
	Rol 
	Nombre(s)
	Responsabilidades

	Cliente
	Equipo de Proyecto
	Es la persona encargada de registrar su solicitud a través del sistema. Debe enviar una copia del Certificado de Validación proveniente de la empresa QA de tratarse de un desarrollo interno.


Fuente: Elaboración Propia
 
Políticas
·         El soporte y la entrega de servicios al cliente sólo se darán en el horario de lunes a jueves de 4:00 pm. a 7:00 pm. durante las 16 semanas del ciclo regular a excepción de la semana 8 por evaluación de  exámenes de parciales. 
·         El turno de atención de las solicitudes será determinado y asignado por el encargado de la empresa. 
·         El personal de la empresa será el único autorizado en proveer los servicios y utilizar los recursos del Centro de Cómputo. Por ningún motivo, personal ajeno a la empresa podrá usar los recursos para realizar un autoservicio.
·         Se desplegarán únicamente los proyectos que posean el visto bueno por parte de QA, para lo cual, el equipo de proyecto deberá enviar una copia del certificado de validación del proyecto firmado por el Gerente General de dicha empresa.
·         El equipo de proyecto es el responsable de enviar los requerimientos del software. De no cumplir con los requisitos, el equipo de proyecto deberá realizar las modificaciones necesarias para que sea compatible con la configuración estándar de la infraestructura tecnológica. 
·         La solicitud de servicios se realizará mediante el sistema de gestión de servicios.
·         El encargado, luego de validar la solicitud, responderá, a través del sistema, el rechazo o aprobación de la solicitud. En caso positivo, el encargado especificará el turno de atención al cliente.
·         El encargado u otro miembro del personal de la empresa atenderá la solicitud realizada por el cliente. De creer conveniente, el encargado pedirá la presencia del cliente.
·         El encargado comunica al cliente la atención de la solicitud y demanda una confirmación de atención del pedido en un lapso de dos días. En este lapso, el cliente debe enviar la confirmación de la solicitud atendida.
·         El encargado procede al cierre de la solicitud, luego de la confirmación del cliente o pasado el lapso de dos días.
4.4.1.2.            SLA - Gestión de Cambios en Productos
 
Tabla 4.55 -  Formato SLA de Gestión de Cambios en Productos 
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
Resumen Ejecutivo
Este documento certifica todos los compromisos que asume tanto la empresa cliente como la empresa proveedora del Servicio de TI: IT- EXPERT.
Descripción del Servicio
Un Acuerdo de Nivel de Servicios estipula un contrato entre dos partes: El cliente y el Proveedor del Servicio, en el cual se detallan las características y acuerdos a los que están llegando ambas partes para la provisión de un servicio. Los aspectos básicos de un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) son: Tiempos de Atención, Nivel de Disponibilidad, Priorización de Servicios, Escalamiento y Nivel de Rendimiento de los componentes de cada servicio.
Roles y Responsabilidades de la Empresa IT-EXPERT
 
Tabla 4.56 - Roles y responsabilidades de Empresa IT-EXPERT
	Rol 
	Nombre(s)
	Responsabilidades

	Analista TI
	Luis Guevara
William Alanoca
	Es la persona encargada de verificar el correcto registro de la solicitud del servicio en el sistema. Asimismo, evalúa los requisitos del cambio, realiza el análisis del impacto del cambio y coordina con QA con la validación de los artefactos que se utilizan como input.

	Operador 
	Gustavo Uezu
Luis Roca
	Es la persona encargada de realizar los despliegues tanto en el servidor de pruebas, como en el de producción. Debe informar al analista de TI sobre las incidencias ocurridas y del despliegue exitoso. Debe registrar la nueva versión en la DML.


Fuente: Elaboración Propia
 
Roles y Responsabilidades del Cliente
 
Tabla 4.57 - Roles y responsabilidades de Cliente
	Rol 
	Nombre(s)
	Responsabilidades

	Cliente
	Equipo de Proyecto
	Es la persona encargada de registrar su solicitud a través del sistema.


Fuente: Elaboración Propia
 
Políticas
·         El soporte y la entrega de servicios al cliente sólo se darán en el horario de lunes a jueves de 4:00 pm. a 7:00 pm. durante las 16 semanas del ciclo regular a excepción de la semana 8 por evaluación de  exámenes de parciales. 
·         El turno de atención de las solicitudes será determinado y asignado por el encargado de la empresa. 
·         El personal de la empresa será el único autorizado en proveer los servicios y utilizar los recursos del Centro de Cómputo. Por ningún motivo, personal ajeno a la empresa podrá usar los recursos para realizar un autoservicio.
·         Se desplegarán únicamente los proyectos que posean el visto bueno por parte de QA, para lo cual, el equipo de proyecto deberá enviar una copia del certificado de validación del proyecto firmado por el Gerente General de dicha empresa.
·         El equipo de proyecto es el responsable de enviar los requerimientos del software. De no cumplir con los requisitos, el equipo de proyecto deberá realizar las modificaciones necesarias para que sea compatible con la configuración estándar de la infraestructura tecnológica. 
·         La solicitud de servicios se realizará mediante el sistema de gestión de servicios.
·         El encargado, luego de validar la solicitud, responderá, a través del sistema, el rechazo o aprobación de la solicitud. En caso positivo, el encargado especificará el turno de atención al cliente.
·         El encargado u otro miembro del personal de la empresa atenderá la solicitud realizada por el cliente. De creer conveniente, el encargado pedirá la presencia del cliente.
·         El encargado comunica al cliente la atención de la solicitud y demanda una confirmación de atención del pedido en un lapso de dos días. En este lapso, el cliente debe enviar la confirmación de la solicitud atendida.
·         El encargado procede al cierre de la solicitud, luego de la confirmación del cliente o pasado el lapso de dos días.
 

4.4.1.3.            SLA - Gestión de Acceso a Carpetas
Tabla 4.58 - Formato SLA de Gestión de Acceso a Carpetas
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
Resumen Ejecutivo
Este documento certifica todos los compromisos que asume tanto la empresa cliente como la empresa proveedora del Servicio de TI: IT- EXPERT.
Descripción del Servicio
Un Acuerdo de Nivel de Servicios estipula un contrato entre dos partes: El cliente y el Proveedor del Servicio, en el cual se detallan las características y acuerdos a los que están llegando ambas partes para la provisión de un servicio. Los aspectos básicos de un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) son: Tiempos de Atención, Nivel de Disponibilidad, Priorización de Servicios, Escalamiento y Nivel de Rendimiento de los componentes de cada servicio.
 
Roles y Responsabilidades de la Empresa IT-Expert
 
Tabla 4.59 -  Roles y responsabilidades de Empresa IT-EXPERT
	Rol 
	Nombre(s)
	Responsabilidades

	Analista TI
	Luis Guevara
William Alanoca
	Es la persona encargada de verificar el correcto registro de la solicitud del servicio en el sistema. Es el encargado de validar el usuario y el motivo del acceso.

	Operador 
	Gustavo Uezu
Luis Roca
	Es la persona encargada de brindar los accesos a la carpeta que se indique.


Fuente: Elaboración Propia
 
Roles y Responsabilidades del Cliente
 
Tabla 4.60 - Roles y responsabilidades de Cliente
	Rol 
	Nombre(s)
	Responsabilidades

	Cliente
	Equipo de Proyecto
	Es la persona encargada de registrar su solicitud a través del sistema.


Fuente: Elaboración Propia
 
Políticas
·         El soporte y la entrega de servicios al cliente sólo se darán en el horario de lunes a jueves de 4:00 pm. a 7:00 pm. durante las 16 semanas del ciclo regular a excepción de la semana 8 por evaluación de  exámenes de parciales. 
·         El turno de atención de las solicitudes será determinado y asignado por el encargado de la empresa. 
·         El personal de la empresa será el único autorizado en proveer los servicios y utilizar los recursos del Centro de Cómputo. Por ningún motivo, personal ajeno a la empresa podrá usar los recursos para realizar un autoservicio.
·         Se desplegarán únicamente los proyectos que posean el visto bueno por parte de QA, para lo cual, el equipo de proyecto deberá enviar una copia del certificado de validación del proyecto firmado por el Gerente General de dicha empresa.
·         El equipo de proyecto es el responsable de enviar los requerimientos del software. De no cumplir con los requisitos, el equipo de proyecto deberá realizar las modificaciones necesarias para que sea compatible con la configuración estándar de la infraestructura tecnológica. 
·         La solicitud de servicios se realizará mediante el sistema de gestión de servicios.
·         El encargado, luego de validar la solicitud, responderá, a través del sistema, el rechazo o aprobación de la solicitud. En caso positivo, el encargado especificará el turno de atención al cliente.
·         El encargado u otro miembro del personal de la empresa atenderá la solicitud realizada por el cliente. De creer conveniente, el encargado pedirá la presencia del cliente.
·         El encargado comunica al cliente la atención de la solicitud y demanda una confirmación de atención del pedido en un lapso de dos días. En este lapso, el cliente debe enviar la confirmación de la solicitud atendida.
·         El encargado procede al cierre de la solicitud, luego de la confirmación del cliente o pasado el lapso de dos días.
 
 
 
4.4.1.4.            SLA - Integración al módulo de Seguridad
Tabla 4.61 -  Formato SLA de Integración al módulo de Seguridad
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
Resumen Ejecutivo
Este documento certifica todos los compromisos que asume tanto la empresa cliente como la empresa proveedora del Servicio de TI: IT- EXPERT.
Descripción del Servicio
Un Acuerdo de Nivel de Servicios estipula un contrato entre dos partes: El cliente y el Proveedor del Servicio, en el cual se detallan las características y acuerdos a los que están llegando ambas partes para la provisión de un servicio. Los aspectos básicos de un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) son: Tiempos de Atención, Nivel de Disponibilidad, Priorización de Servicios, Escalamiento y Nivel de Rendimiento de los componentes de cada servicio.
Roles y Responsabilidades de la Empresa IT-EXPERT
 
Tabla 4.62 - Roles y responsabilidades de Empresa IT-EXPERT
	Rol 
	Nombre(s)
	Responsabilidades

	Analista TI
	Luis Guevara
William Alanoca
	Es la persona encargada de verificar el correcto registro de la solicitud del servicio en el sistema. Debe coordinar y controlar la integración con .Net Software Factory.


Fuente: Elaboración Propia
 
Roles y Responsabilidades del Cliente
 
Tabla 4.63 -  Roles y responsabilidades de Cliente
	Rol 
	Nombre(s)
	Responsabilidades

	Cliente
	Equipo de Proyecto
	Es la persona encargada de registrar su solicitud a través del sistema.


Fuente: Elaboración Propia
 
Políticas
·         El soporte y la entrega de servicios al cliente sólo se darán en el horario de lunes a jueves de 4:00 pm. a 7:00 pm. durante las 16 semanas del ciclo regular a excepción de la semana 8 por evaluación de  exámenes de parciales. 
·         El turno de atención de las solicitudes será determinado y asignado por el encargado de la empresa. 
·         El personal de la empresa será el único autorizado en proveer los servicios y utilizar los recursos del Centro de Cómputo. Por ningún motivo, personal ajeno a la empresa podrá usar los recursos para realizar un autoservicio.
·         Se desplegarán únicamente los proyectos que posean el visto bueno por parte de QA, para lo cual, el equipo de proyecto deberá enviar una copia del certificado de validación del proyecto firmado por el Gerente General de dicha empresa.
·         El equipo de proyecto es el responsable de enviar los requerimientos del software. De no cumplir con los requisitos, el equipo de proyecto deberá realizar las modificaciones necesarias para que sea compatible con la configuración estándar de la infraestructura tecnológica. 
·         La solicitud de servicios se realizará mediante el sistema de gestión de servicios.
·         El encargado, luego de validar la solicitud, responderá, a través del sistema, el rechazo o aprobación de la solicitud. En caso positivo, el encargado especificará el turno de atención al cliente.
·         El encargado u otro miembro del personal de la empresa atenderá la solicitud realizada por el cliente. De creer conveniente, el encargado pedirá la presencia del cliente.
·         El encargado comunica al cliente la atención de la solicitud y demanda una confirmación de atención del pedido en un lapso de dos días. En este lapso, el cliente debe enviar la confirmación de la solicitud atendida.
·         El encargado procede al cierre de la solicitud, luego de la confirmación del cliente o pasado el lapso de dos días.
 

4.4.1.5.            SLA - Gestión de Cambios en Bases de Datos
Tabla 4.64 - Formato SLA de Gestión de Cambios en Base de Datos
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
Resumen Ejecutivo
Este documento certifica todos los compromisos que asume tanto la empresa cliente como la empresa proveedora del Servicio de TI: IT-EXPERT.
Descripción del Servicio
Un Acuerdo de Nivel de Servicios estipula un contrato entre dos partes: El cliente y el Proveedor del Servicio, en el cual se detallan las características y acuerdos a los que están llegando ambas partes para la provisión de un servicio. Los aspectos básicos de un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) son: Tiempos de Atención, Nivel de Disponibilidad, Priorización de Servicios, Escalamiento y Nivel de Rendimiento de los componentes de cada servicio.
 
Roles y Responsabilidades de la Empresa IT-Expert
 
Tabla 4.65 -  Roles y responsabilidades de Empresa IT-EXPERT
	Rol 
	Nombre(s)
	Responsabilidades

	Analista TI
	Luis Guevara
William Alanoca
	Es la persona encargada de verificar el correcto registro de la solicitud del servicio en el sistema. Asimismo, evalúa los requisitos del cambio, realiza el análisis del impacto del cambio y coordina con QA con la validación de los artefactos que se utilizan como input.

	Operador 
	Gustavo Uezu
Luis Roca
	Es la persona encargada de realizar los despliegues tanto en el servidor de pruebas, como en el de producción. Debe informar al analista de TI sobre las incidencias ocurridas y del despliegue exitoso. 


Fuente: Elaboración Propia
 
Roles y Responsabilidades del Cliente
 
Tabla 4.66 -  Roles y responsabilidades de Cliente
	Rol 
	Nombre(s)
	Responsabilidades

	Cliente
	Equipo de Proyecto
	Es la persona encargada de registrar su solicitud a través del sistema.


Fuente: Elaboración Propia
 
Políticas
·         El soporte y la entrega de servicios al cliente sólo se darán en el horario de lunes a jueves de 4:00 pm. a 7:00 pm. durante las 16 semanas del ciclo regular a excepción de la semana 8 por evaluación de  exámenes de parciales. 
·         El turno de atención de las solicitudes será determinado y asignado por el encargado de la empresa. 
·         El personal de la empresa será el único autorizado en proveer los servicios y utilizar los recursos del Centro de Cómputo. Por ningún motivo, personal ajeno a la empresa podrá usar los recursos para realizar un autoservicio.
·         Se desplegarán únicamente los proyectos que posean el visto bueno por parte de QA, para lo cual, el equipo de proyecto deberá enviar una copia del certificado de validación del proyecto firmado por el Gerente General de dicha empresa.
·         El equipo de proyecto es el responsable de enviar los requerimientos del software. De no cumplir con los requisitos, el equipo de proyecto deberá realizar las modificaciones necesarias para que sea compatible con la configuración estándar de la infraestructura tecnológica. 
·         La solicitud de servicios se realizará mediante el sistema de gestión de servicios.
·         El encargado, luego de validar la solicitud, responderá, a través del sistema, el rechazo o aprobación de la solicitud. En caso positivo, el encargado especificará el turno de atención al cliente.
·         El encargado u otro miembro del personal de la empresa atenderá la solicitud realizada por el cliente. De creer conveniente, el encargado pedirá la presencia del cliente.
·         El encargado comunica al cliente la atención de la solicitud y demanda una confirmación de atención del pedido en un lapso de dos días. En este lapso, el cliente debe enviar la confirmación de la solicitud atendida.
·         El encargado procede al cierre de la solicitud, luego de la confirmación del cliente o pasado el lapso de dos días.
 

4.4.1.6.            SLA – Aspectos Complementarios
Medios de Contacto
Las solicitudes se atenderán únicamente si son registrados en el sistema de gestión de servicios.
Gestión de Requerimientos
Horario de Atención
El horario de atención de las solicitudes es durante las horas de los talleres de proyecto, actualmente de lunes a jueves de 16:00 a 19:00 horas.
 
Tiempo de Atención de Solicitudes
El tiempo máximo de atención de solicitudes de servicio es de 6 horas desde el registro de la solicitud, considerando tiempos netos; es decir, dentro  del horario de atención de la empresa. 
 
Priorización
El mecanismo de priorización se adapta de acuerdo a las políticas de atención de la empresa virtual QA. La prioridad se determina de acuerdo al nivel de criticidad de los servicios que se brinda. En ese caso:
 
Tabla 4.67 - Relación de Servicios TI
	 

	Servicio de TI 

	Instalación y Despliegue.

	Gestión de Cambios en Productos.

	Gestión de Acceso a Carpetas.

	Integración al módulo de Seguridad.

	Gestión de Cambios en Carpetas.

	Gestión de Cambios en Bases de Datos.


Fuente: Elaboración Propia
 
 
Tiempo de Atención de Incidencias
El tiempo de atención a las solicitudes dependerá del nivel de complejidad que involucre el servicio a consumir. El tiempo máximo de atención de solicitudes es de 2 horas desde el registro de la solicitud, considerando el horario de atención de la empresa.
 
Disponibilidad de Servicios
El nivel de disponibilidad de los servicios será de 99%, considerando únicamente el horario de atención. No se garantiza este mismo nivel de disponibilidad fuera de las horas de atención de la empresa hasta que no se implemente un mecanismo de gestión en línea.
 
Escalamiento
El mecanismo de escalamiento, de acuerdo a los roles detallados anteriormente, es el siguiente:
[image: ][image: ][image: ]Analista TI               [image: ]Operador               Analista TI              Gerente General
 
Mantenimiento y Cambios en el Servicio
De existir cambios en el proceso de atención ó cambios en el servicio, se convocará a reunión para informar a los interesados.
 
Precios
Los gastos estimados son mínimos y serán asumidos por la empresa IT- EXPERT.
 
Políticas
·         El soporte y la entrega de servicios al cliente sólo se darán en el horario de lunes a jueves de 4:00 pm. a 7:00 pm. durante las 16 semanas del ciclo regular a excepción de la semana 8 por evaluación de  exámenes de parciales. 
·         El turno de atención de las solicitudes será determinado y asignado por el encargado de la empresa. 
·         El personal de la empresa será el único autorizado en proveer los servicios y utilizar los recursos del Centro de Cómputo. Por ningún motivo, personal ajeno a la empresa podrá usar los recursos para realizar un autoservicio.
·         Se desplegarán únicamente los proyectos que posean el visto bueno por parte de QA, para lo cual, el equipo de proyecto deberá enviar una copia del certificado de validación del proyecto firmado por el Gerente General de dicha empresa.
·         El equipo de proyecto es el responsable de enviar los requerimientos del software. De no cumplir con los requisitos, el equipo de proyecto deberá realizar las modificaciones necesarias para que sea compatible con la configuración estándar de la infraestructura tecnológica. 
·         La solicitud de servicios se realizará mediante el sistema de gestión de servicios.
·         El encargado, luego de validar la solicitud, responderá, a través del sistema, el rechazo o aprobación de la solicitud. En caso positivo, el encargado especificará el turno de atención al cliente.
·         El encargado u otro miembro del personal de la empresa atenderá la solicitud realizada por el cliente. De creer conveniente, el encargado pedirá la presencia del cliente.
·         El encargado comunica al cliente la atención de la solicitud y demanda una confirmación de atención del pedido en un lapso de dos días. En este lapso, el cliente debe enviar la confirmación de la solicitud atendida.
·         El encargado procede al cierre de la solicitud, luego de la confirmación del cliente o pasado el lapso de dos días.
 
4.5.        Conclusiones
Desarrollo de la estrategia
·         El OE1 es el más importante para IT-EXPERT ya que permitirá reconstituir al Centro de Cómputo a la entrega de un servicio de calidad y primer nivel, de acuerdo a las buenas prácticas de ITILv3. 
·         Se estableció un total de siete estrategias para el cumplimiento de los tres objetivos específicos de la empresa. Tres estrategias para el objetivos específico 1, dos estrategias para objetivos específico 2 y  dos para objetivos específico 3.
·         La estrategia más importante para el OE1 es Desarrollo de portafolio de proyectos de E&P TI, porque contienen mejora para el C.C en aspecto operativo, táctico y estratégico.
·         La estrategia más importante para el OE2 es Rediseñar los procesos operativos actuales brindados por la empresa, debido a la criticidad de atención de los servicios ofrecidos actualmente. 
·         La estrategia más importante para el OE3 es Elaborar de un Plan Capacitación del personal actual y futuro en temas de TI, debido a la importancia del capital humano para la calidad de operaciones de la empresa que es la mejor carta de presentación de una empresa.
·         Se estableció un total de 11 indicadores para la evaluación de objetivos propuestos. Cinco estrategias para el objetivos específico 1, cuatro estrategias para objetivos específico 2 y  dos para objetivos específico 3.
Redefinición del catálogo de servicios
·         Se estableció 6 caracterizaciones para los servicios presentes del catálogo.
·         Se definió las entradas, salidas y mapeo de activos correspondientes para cada servicio. 
 
Portafolio de proyectos TI
·         Se tiene una cartera de 11 proyectos de TI para la aplicación de IT-EXPERT.
·         Los proyectos con mayor prioridad son: Implementación del Service Desk, Gestión de versiones, Gestión de capacidad, Gestión proactiva de problemas y Gestión de riesgos; de acuerdo a los criterios de priorización establecidos.
·         El proyecto con menor prioridad es: Despacho de Service Desk móvil de acuerdo a los criterios de priorización establecidos.
Acuerdos de Nivel de Servicio
·         Se definió formatos SLA, roles, responsabilidades del cliente y la Empresa para cada uno de los servicios.
·         Se definieron políticas, medios de contacto, gestión de requerimientos, tiempo de atención y disponibilidad de servicios como mecanismos complementarios para apoyar a cada uno de los servicios.
 
CAPÍTULO 5. ADMINISTRACION DEL PROYECTO
 
El presente capítulo enumera las características de los compromisos asumidos durante el desarrollo del proyecto Estrategias y Portafolio TI por sus integrantes.
Primero, se detallan los criterios de aceptación de los artefactos por parte del equipo y del Jefe del proyecto. Segundo, se mencionan los  artefactos necesarios por cada fase. Además se muestra el cronograma del proyecto en donde se establecen los hitos. Tercero, se muestra el cronograma del proyecto y sus fases. Cuarto, se detalla el procedimiento de resolución de problemas que surjan en las actividades de aceptación. Finalmente, se mencionan las herramientas, técnicas y metodologías requeridas para las actividades de aceptación.
 
5.1.        Criterio para la aceptación de los artefactos
De parte del equipo de proyecto:
·         Se cumplirá con los entregables en las fechas indicadas.
·         Se realizarán reuniones con los clientes para conformidad y retroalimentación.
·         Se informará al Jefe del Proyecto sobre situaciones o necesidades de recursos  que afecten el cumplimiento de los entregables.
·         La planificación y ejecución de las actividades de aceptación de los entregables serán coordinadas directamente con el Jefe de proyecto.
·         De parte del Jefe del proyecto:
·         El Jefe del proyecto evaluará cada uno de los artefactos comprometidos en el Project Chárter. Dicha evaluación será periódica y se firmará cada uno de los entregables una vez aprobados.
·         Los cambios que se vayan a realizar en cada uno de los entregables deberán informarse al Jefe del Proyecto con anticipación y según las fechas establecidas para la entrega de los mismos. 
·         La evaluación de los entregables se hará en las fechas referidas en el Project Chárter.
 
Son considerados criterios de aceptación de los entregables a presentar:
·         Puntualidad: Presentar o sustentar un determinado artefacto en las fechas establecidas en el calendario del proyecto.
·         Aplicación de estándares: Respeto por los estándares de documentación definidos al inicio del proyecto.
·         Calidad: Cumplir con los requerimientos definidos por el cliente.
 
5.2.        Artefactos por fase
Tabla 5.01 - Artefactos por Fase
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
 
5.3.        Cronograma
Tabla 5.02 - Cronograma de Proyecto
[image: ] 
Fuente: Elaboración Propia
 
5.4.        Evaluación de Problemas y Acciones Correctivas
Se tendrá en cuenta un riguroso control de cambios manteniendo un listado de los documentos de actas de reunión donde se especificará los acuerdos entre el equipo de proyecto y el jefe del proyecto. Además, se registrará todo cambio solicitado por el mismo mediante documento escrito o e-mail para confrontar, al momento de la revisión, con lo presentado por el equipo de proyecto.
 
5.5.        Herramientas técnicas y metodología
·         ITILv3 será el marco de  referencia para el uso de buenas prácticas en sus fases Estrategia y Diseño.
·         BPMN 1.2 será la simbología usada para el modelamiento de procesos.
·         Word 2007, Excel 2007, Power Point 2007 y Project 2003 serán usados como herramientas de ofimática durante el desarrollo del proyecto.

CONCLUSIONES
·         El proyecto presentó los siguientes resultados: Siete estrategias alineadas a los procesos de IT-EXPERT, 6 servicios definidos en el catálogo, cartera de 11 proyectos de TI y acuerdos de nivel de servicio para cada uno de ellos.
·         El levantamiento de la información permitió realizar lo siguiente: identificar 5 áreas de mercados de acuerdo a la necesidad de servicios, formular una estructura de estimación de capacidad de acuerdo a las necesidades de despliegue de proyectos o herramientas para cada una de las empresas.
·         El análisis de servicios y componentes estableció lo siguiente: Requerimientos de diseño, transición y operación para cada uno de los servicios, análisis de capacidades y recursos de los servicios presentes en el catálogo y elaboración de estrategias de acuerdo a la matriz FODA.

RECOMENDACIONES
·         Una vez finalizado el proyecto profesional, se considera interesante investigar sobre otros aspectos complementarios al conjunto de buenas prácticas ITIL y a la realidad de la organización en donde se realizó el proyecto.
·         La definición de la estrategia de servicios debe ser realizado, para este caso, cada uno o dos años dependiendo del éxito en la realización de los proyectos propuestos.
·         Debido a que los requerimientos de los clientes son cambiantes, se recomienda que IT-EXPERT tenga una participación activa en las reuniones de propuestas de proyecto.
·         ITIL es un conjunto consistente y entendible de buenas prácticas orientado a procesos y gestión de organizaciones de TI, pero puede ser complementado con la implementación de la metodología C.O.B.I.T en su última versión.
·         Trabajar constantemente en mejorar y en adaptarse a las últimas versiones que se publiquen de este conjunto de buenas prácticas.
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