REPOSITORIO DE : UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Universidad Catolica de Santa Maria
Facultad de Ciencias e Ingenierias Fisicas y Formales

Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO/IEC 20000 AL AREA DE
OPERACIONES Y TECNOLOGIA DEL CLUB INTERNACIONAL

Tesis presentada por la Bachiller:
Barreda Sotomayor, Stephanie Mariana
para optar el Titulo Profesional de:
Ingeniera de Sistemas

Asesor:

Mg. Montesinos Murillo, Angel

Arequipa — Peru
2019

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativo

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



jbasurco
Texto escrito a máquina

jbasurco
Texto escrito a máquina


FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIAS FISICAS Y FORMALES
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

VISTO

El Borrador de TESIS titulado:
Imfltmtnfat;oo"l de la norma IS0 /LEC 20 000 il drea
& Qperodvnes y Tenologid del (b Tafernauanal

Presentado por (el) (1a) (los) Bachiller (es):
SAephunie Moriona Barredu Sedomayor

Nuestro dictamen es:

Aavetable

OBSERVACIONES:_

Arequips, 8 de dthembre 4, 2019

/637 /435



UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

PRESENTACION

Sr. Director de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas.

Sres. Miembros del Jurado Dictaminador de Tesis.

De conformidad con las disposiciones del Reglamento de Grados y Titulos de la Escuela

Profesional de Ingenieria de Sistemas, ponemos a vuestra consideracion el presente

trabajo de investigacion titulado:

“IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO/IEC 20000 AL AREA DE
OPERACIONES Y TECNOLOGIA DEL CLUB INTERNACIONAL”, el mismo que de

ser aprobado me permitira optar por el Titulo Profesional de Ingenieria de Sistemas.

Arequipa, noviembre del 2019

Barreda Sotomayor, Stephanie Mariana
Bachiller en Ing. de Sistemas

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

AGRADECIMIENTOS

Agradezco a Dios porque siempre estuvo conmigo y escucho todas mis oraciones.

Agradezco también a mis padres por impulsarme a dar este gran paso y a toda mi familia

por apoyarme en los momentos mas dificiles.

A la Universidad Catolica Santa Maria por la formacién que me dio para ser una

profesional y por todos los conocimientos impartidos.

Al Mg. Angel Montesinos y Dr. José Sulla, que gracias a su experiencia y exigencia pude
culminar con éxito el desarrollo de esta tesis.

Y a mi comunidad de la Parroquia Nuestra Sefiora de los Dolores - Cerro Colorado por

sus constantes oraciones.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE SimBe CATOLICA

TESIS UCSM —a  DE SANTA MARIA

DEDICATORIA

Dedico esta tesis a Dios por todas sus bendiciones y su inmensa misericordia.

A mis padres Ménica y Roselvet, por su constante exigencia y presion para que pueda

culminar este ciclo.

A mi hermano Roosevelt, a mi mama Olga y a toda mi familia por su apoyo incondicional.

A Ernesto Alonso por apoyarme y darme animos en los momentos dificiles.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

INTRODUCCION

La norma ISO/IEC 20000 se adapta a compariias proveedoras de servicios de todos
los tamafios y ayuda a superar los desafios particulares que enfrentan cada una de ellas
mediante la gestion de servicios. En su articulo de revista, Fajar y Andini (2018) indica
que el buen manejo de los procesos de la GSTI mejora notablemente la satisfaccion del
cliente debido a que corrige errores comunes pero constantes en cualquier area u
organizacién proveedora de TI, como lo son la falta de calidad en sus procesos, la falta
de control en sus servicios, la mala administracion de sus recursos, entre otros. Granda
(2014) comenta que el desarrollo de un SGSTI basado en la norma 1ISO 20000 da solucion
a la problematica de la empresa En La Mira S.A., integrandola a su sistema de gestion
integrado de 1SO 9001 e ISO 27000. Esta problematica se basaba en la demora de
levantamiento de informacidn, procesamiento digital lento y prolongacion de tiempo en

la redaccién digital, la cual causaba una insatisfaccion en los usuarios de su ERP.

Es por eso que el objetivo principal de esta tesis es implementar la norma ISO/IEC
2000-1 al area de Operaciones y Tecnologia, ya que solucionaria indudablemente la
administracion de esta area corrigiendo multiples errores y problemas encontrados. Por
otro lado, como parte de su Plan Operativo Interno — OT 2019, se propone el crecimiento

y desarrollo planificado del area adoptando la norma anteriormente mencionada.

En el primer capitulo se muestra el planteamiento de la investigacion, el segundo
capitulo esta dedicado a desarrollar la parte de estado del arte y se describe teéricamente
los elementos relacionados con la GSTI y las ISO de calidad. En el tercer capitulo
veremos el desarrollo de esta tesis realizando un diagnostico del area de Operaciones y
Tecnologias y un plan de accion que lograré la implementacion de la norma al 100%. En
el capitulo cuatro veremos los resultados de esta implementacion realizando una
comparacion del grado de implementacién de la norma realizado en el punto 3.6.2. con
el grado de implementacion de la norma realizado al finalizar esta implementacién. En el
capitulo cinco se analizard los resultados de esta tesis, haciendo una comparativa con
otros trabajos relacionados con el GSTI. Para finalizar se dara las conclusiones y
recomendaciones para trabajos futuros sobre las bondades de la GST1 y sobre la adopcion

de una 1SO para una gestion de calidad.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

RESUMEN

El principal problema que me incentiva a realizar esta tesis es la falta de conocimiento
e informacién con respecto a adoptar la norma ISO 20000. Dejada de lado por otras
normas igual de importantes pero que son méas generales como la ISO 9001. Que, si bien
se puede adoptar por cualquier organizacion o area, no toca ni ahonda en la gestién de
procesos importantes en cualquier area de TI.

Algunos de los problemas que surgen en el &rea de Operaciones y Tecnologias del
Club Internacional Arequipa es la falta de controles de calidad para el tratamiento de
informacion, la tecnologia disruptiva, falta de programas de capacitacion al su personal,
plataformas poco controladas y la falta de recursos econdmicos para mejorar su

infraestructura.

Es por eso que implementar la 1ISO 20000 en el area de Operaciones y Tecnologias es
el principal objetivo de esta tesis, ya que da bastantes pautas para corregir los muchos

problemas surgidos en dicha area.

La metodologia usada para el desarrollo de esta tesis es la de diagnosticar el area de
Operaciones y Tecnologia, definir un plan de accion para corregir los errores
encontrados, implementar estas acciones y por Gltimo analizar los resultados verificando

que la adopcion se hizo al 100%.

Con la implementacion de esta norma se logra que los servicios de TI del area de
Operaciones y Tecnologias del Club Internacional estén orientados al “negocio”. Es
decir, su objetivo basico y fundamental es dar un servicio con la maxima calidad tanto a
la propia organizacién como a sus usuarios y gracias a esta norma lo logra basandose en
el manual del sistema de gestion de servicio donde se demuestra el cumplimiento de los

requisitos de la norma ISO 20000.

Palabras clave: Implementacion de norma ISO, Operaciones y Tecnologia,
ISO/IEC 20000, Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO).
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ABSTRACT

The main problem that encourages me to carry out this thesis is the lack of knowledge
and information with respect to adopting the 1ISO 20000 standard. Set aside by other
equally important norms that are more general such as 1SO 9001. That, although can be
adopted by any organization or area, does not touch or delve into the management of

important processes in any area of IT.

Other problems that arise in the area of Operations and Technologies of the
International Club Arequipa are the lack of quality controls for the treatment of
information, disruptive technology, lack of training programs for its staff, poorly

controlled platforms and lack of economic resources To improve your infrastructure.

That is why implementing ISO 20000 in the area of Operations and Technologies is
the main objective of this thesis, since it gives enough guidelines to correct the many

problems that have arisen in that area.

The methodology used for the development of this thesis is to diagnose the area of
Operations and Technology, define an action plan to correct the errors found, implement

these actions and finally analyze the results verifying that the adoption was made 100%

With the implementation of this standard it is achieved that the IT services of the
Operations and Technologies area of the International Club are oriented to the “business”.
That is, its basic and fundamental objective is to provide a service with the highest quality
to both the organization itself and its users and thanks to this standard it achieves it based
on the service management system manual where compliance with the requirements is
demonstrated of the 1ISO 20000 standard.

Keywords: 1SO standard's implementation, Operations and technology, ISO/IEC
20000, International Organization for Standardization (1SO).

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

INDICE GENERAL

PRESENTACION ...ttt iii
AGRADECIMIENTOS ..o iv
DEDICATORIA ettt reenine e %
INTRODUCCION ..ottt Vi
RESUMEN ... vii
ABSTRACT ..ttt viii
INDICE GENERAL .....ooitiiiiiieiece ettt ettt sttt iX
iIND| GIE DIESRRA RO Gy T LY. ™ B ... B, XVi
INDICE DE FIGURAS ... B0t Mt Bt XixX
CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION .......cccccvvuene. 1
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ......ccooiiiiiieieeec e 1
1.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION ......cooovivciieieceseeeerece e 3

I 2RI cneldip ey ER . ETe s, Y W e 3

1. 2SR e CTFICOS . M. o s L oo ... 3

1.3. PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION .....c.cccoevovvirrrereeireeneren, 3
1.4. LINEAY SUB-LINEA DE INVESTIGACION .......cccoovvrvricrereinenen, 4
1.4.1.  Linea de inVeStigacion...........cccoireirenieiinise e 4
1.4.2.  Sub-Linea de INVEStIgACION .........ccceierieiiiieieiene e 4

1.5, SOLUCION PROPUESTA ....cootrimiiiirimieriesiesiesiessesss s 4
1.5.1.  Justificacion e ImpPOrtanCia..........occovrerererenienieiese s 4
1.5.2.  Descripcion de 1a SOIUCION ..........ccccoveiiiieiieceeie e 5
CAPITULO 2: FUNDAMENTOS TEORICOS ......c.ooeieieieeeeeeeereeeenseneen, 6
2.1, ESTADO DEL ARTE ...ttt s 6
2.2. BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION.......coocomiriririririrnens 9
2200 Calidad ..o 10
222, Gestionde calidad ............cooviiiiiiiiiie 10

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

DE SANTA MARIA
2.2.3.  Principios de la gestion de la calidad .........cccccooeveieiiinniiiennn, 12
2.2.4.  Sistema de gestion de calidad............c.cccevvevviveiieii e 12
22050 SBIVICIO. ..t 13
2.2.6.  Tecnologia de la Informacion (T1) .....cc.cevveinneneieniseseeeenns 13
227, SerVICIO 08 Tl 14
228, Gestion de Servicios 0 GS ......cocoeiieneiinene e 15
2.2.9.  Gestion de servicios de tecnologias de la informacion o GSTI .. 15
2.2.10.  Marcos de trabajo para GSTI ......ccccevvevviiieiineseescee e 17
221 SO0, N e B Ol 21
2.3 2V R CNDU0 . N e B e e P 21
2.2.13.  Lafamilia ISO 20000 .........c.cocerererieiienieiinieriene e sie e seesaenens 23
2.2.14. Norma ISO/IEC 20000 — 1 :2018.......ccccemiriirienierieiienieseseneenns 24
2.2.15.  Norma ISO/IEC 20000 — 2:2012.....cccccoeiveirinieieenieeieseeseeneenns 25
2.2.16. Norma ISO/IEC 20000 — 3:2012.......ccccuririearierierieniesieeeaeaeenens 25
2.2.17. Norma ISO/IEC TR 20000 — 4:2010.........ccecurererrririrreeernnieienenes 26
2.2.158. Norma ISO/IEC TR 20000 — 5:2013.......ccccecvmririirnieieneenieenenn 27
2.2.19.  Norma ISO/IEC 20000 — 6:2017 .......ccevererrereiinierieeeineneeeneens 28
2.2.20.  Norma ISO/IEC PDTR 20000 — 7.....cceoveverreeeinrerieeneneneeeneens 28
2.2.21.  Norma ISO/IEC TR 20000 — 9......ccceveriiiiieieienie e 28
2.2.22.  Norma ISO/IEC 20000 — 10:2018.......cccervrrrirrreiririniereerenieienenes 29
2.2.23. Norma ISO/IEC TR 20000 — 11:2015......ccccceiieiierieee e 30
2.2.24.  Norma ISO/IEC TR 20000 — 12:2016.......c.ccceverererieniirienieaeanns 30
2.2.25. Norma ISO/IEC TR 20000 — 13.....cccveiiiieieeiesieerie e 31
2.2.26. Proposito de la Norma ISO/IEC 20000.........cccoveverenniesiaeanens 32
2.2.27. Cddigos de los estados de las normas internacionales................ 33
2.2.28. Estados de las partes de la norma ISO/IEC 20000...................... 34
2.2.29.  Relacion y Diferencias entre la ISO 9001 e ISO 20000.............. 34

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@&  DE SANTA MARIA

2.2.30. Cuadro comparativo entre procesos del ISO 20000-1:2005, ITIL v3
€ 1SO 9000:2005 ....oveierieieiieieeeie ettt 36

2.2.31. Relacion y diferencias entre la 1ISO 20000 e ITIL.......c..ccovevveens 38

2.2.32. Actualizacién de la norma ISO/IEC 20000-1:2011 a la norma

ISO/IEC 20000-1:2018 .....ooveiiiiiciesieeiieie et 39
2.2.33. Estructura de la nueva norma ISO/IEC 20000:2018.................... 41
CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO ......coevieeeiirrieseersssereseninnens 43
3.1. METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE TESIS.................. 43
3.2, ALCANCESY LIMITACIONES. ........cco i 44
Suin] S CaiCo . TN 1 Y e B 44
3.2, JENTERIoNeS. b N B N AR s 44
3.3 APORTE ... LR 44
3.4, TIPO Y NIVEL DE LA INVESTIGACION ......cc.cccovvvvimreerecierreeeen, 46
3.3.1.  Tipo de lainvestigacion ..........cccooceiieiesieiesierieie s 46
3.3.2.  Nivel de [ainvestigacion ...........cccccveveeiieiieieee i 46

1.5. DIAGNOSTICO DEL AREA DE OPERACIONES Y TECNOLOGIA.

............................................................................................................... 46
351, DescripCion del rea........ccooevereieniieiicieieiee e 46
3.5.1. 1 INFOQUCCION ...vinieiiiiisreie et 46
3.5.1.2. Estructura organizacional.............c.ccocerierinniniineneeseseeeee 48
3.5.1.3. Situacion actual del drgano informatico............cc.ccevveviveveivennnn 49

3.6. DIAGNOSTICO DEL CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DE LA

NORMA ISO/IEC 20000:1-2018.......cceeieieieriesiesiesieereeeeeesee e see e sressaenens 53
3.6.1.  Cumplimiento por capitulo de la norma.........cccceveieniinninnnnn, 53
3.6.2.  Resumen del grado de implementacion de la norma................... 75

3.7. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO/IEC
20000-1:2018.......oeeieiieeee s 78

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@&  DE SANTA MARIA

3.8. MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS —
DEPARTAMENTO DE OPERACIONES Y TECNOLOGIA DEL CLUB

INTERNACIONAL AREQUIPA .. ..o 78
3.8.1. Objetoy campo de apliCaCion ..........cccuvvvivrieeviereiesennsesneeenens 78
382 NOIrmMas para CONSUIA ...........ccceeveiieireie e 79
383, Términosy definiCioNeS.......ccoceviieiiii i 79
3.8.4.  Contexto de la organizacion............ccccccoeveevieeiieiecse e 79
3.8.4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto..........c.c.ee..... 79

3.8.4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
intercBatias. ™t~ N DY = Pt B, 91

3.8.4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de servicios .. 93

3.8.4.4. Sistema de gestion de ServiCios..........ccuvvevuerieiereniesieseseseeeenens 94
LY Liderazgo... %, Ml o.............. 8% A......................... 97
3.8.5.1. Liderazgo Y COMPIOMUISO.......ciueeurriuerreeieareesureseesseesseesseseeseeseens 97
SOEERDO|itisds T ... I . TR e R W N 98
3.8.5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion......... 99
386, PlanifiCacion.......ccoooiiiiiiiiii e 101
3.8.6.1. Acciones para tratar riesgos y oportunidades...............ccoeevrnene. 101

3.8.6.2. Objetivos de gestion de servicios y planificacion para su

CONSECUCTON ...ttt ettt bbbttt bttt 108
3.8.6.3. Planificar el sistema de gestion de Servicios ...........c.cccevvvruenee. 110
387 ADOYO oot 115
3.8.7.1. RECUISOS ...t 115
3.8.7.2.  COMPELENCIAS ....vevverreeiiecieeieeee e ste et sre e 116
3.8.7.3. CONCIENCIACION .....cuviiiiieiiiie ettt 117
3.8.7.4. COMUNICACION. ......cviiiieiiiieii ettt 117
3.8.7.5. Informacion documentada............cccovvvevrieernenincinsescces 117
3.8.7.6. CONOCIMIENTO ...t 122

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

DE SANTA MARIA
FEE. OPErACION ..ottt 122
3.8.8.1. Planificacidn y control operacional..............ccccceveiieieeinennnne. 122
3.8.8.2. Portafolio de SErVICIOS........ccoeiiiiiiiiiieieeeee e 137
3.8.8.3. Relacidn y aCuerdo ..........ccccvvveeieeie i 148
3.8.8.4. Ofertay demanda ..........ccccevvrieiveieiiese e 152
3.8.8.5. Disefio, construccion y transicion de Servicios ............cc.ccceeune. 154
3.8.8.6. Resolucion Yy €JECUCION..........ccevvereiiesieie e 157
3.8.8.7.  Aseguramiento de SEIVICIOS........c.cccvrruereerieeeeseenieneesieeseesneenens 158
3.8.9.  Evaluacion del deSempenio...........ccevveierinieiienene e 160
3.8.9.1. Monitorizacion, medicion, analisis y evaluacion...................... 160
3.8.9.2.  AUItOria INEINA .....cuviviieiiiiiiieieie e 161
3.8.9.3. Revision por [a direCCioN...........cceveiieiierisiesee e 161
3.8.9.4. Informe del SErVICIO........coviiiiiiiiiiiiiieee e 161
3810, MeEJOra CONLINUA.......ecveiveerierieieieiiestestesseereeseesee e sae e sre e eseeneans 161
3.8.10.1. No conformidad y accion COrrectiva ..........ccceecevveieiesnseernennn, 161
3.8.10.2. MEJOra CONMTINUAL ...c.vvevereereenreieeiesiesresieeseeeesn e see e e 162
CAPITULO 4: RESULTADOS ..ottt 163
CAPITULO 5: ANALISIS Y DISCUSION......coovrrrerereeeeerneesseeeesesiesee e 168
CONCLUSIONES ...ttt 173
RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS..........coeiieiiiienieeiee 174
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......oovcvieeeeeeeeeeeeeevsrsiessssienessenisnees 175
APENDICES ....coouiiuiimiereisseseessssssss sttt 179

APENDICE 3: PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION DE PERSONAL 198

APENDICE 4: PROGRAMA DE CONCIENCIACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE SERVICIOS ..ot 209

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

APENDICE 6: PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CAMBIOS................ 222

APENDICE 7: PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE SATISFACCION DEL
USUARIO L. 231

APENDICE 8: PLAN ANUAL DE SERVICIOS........ccccoeuviiviiisieiereseeians 238

APENDICE 9: PROCEDIMIENTO DE DISENO, CONSTRUCCION Y
TRANSICION DE SERVICIOS........c.ooevcieieieeeeieseiie e esissseseesee s 242

APENDICE 10; PROCEDIMIENTO DE GESTION DE ENTREGAS Y
DESPLIEBIAES . ot W™ i S e W 249

APENDICE 11: PROCEDIMIENTO DE GESTION DE INCIDENCIAS.......257

APENDICE 12: PROCEDIMIENTO DE GESTION DE PETICIONES DE
SERVIBIEY. ...t A el 266

APENDICE 13: PROCEDIMIENTO DE GESTION DE PROBLEMAS........ 272

APENDICE 14: PROCEDIMIENTO DE GESTION DE DISPONIBILIDAD DE
SESV/EEIGEN. . LR R S e T W 281

APENDICE 15: PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CONTINUIDAD DE
SERVICIOS ...t R R s 288

APENDICE 16: PROCEDIMIENTO DE GESTION DE INCIDENCIAS DE
SEGURIDAD DE LA INFORMACION .....ccociiiiiiiiiiiieec e 295

APENDICE 17: PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA ............... 302
APENDICE 18: PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION311

APENDICE 19: PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDAD Y ACCION
CORRECTIVA L. e 320

APENDICE 20: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD - CLUB
INTERNACIONAL AREQUIPA ...t 327

APENDICE 21: PLAN OPERATIVO INTERNO 2019 ......covevceerrreeerreane, 332

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

APENDICE 23: MODELO DE ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO........ 341

APENDICE 24: MODELO DE PRESUPUESTO PARA EL AREA DE

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Diferencias entre ITIL @ ISO/IEC 20000 ..........ccccorerirmninieeieneniesie e 7
Tabla 2: Diferencias entre 1SO 9001 e 1SO 20000.........ccccervereriiereerieneesrereeeeeens 35
Tabla 3: Estructura de la antigua norma ISO/IEC 20000-1:2011 .........ccevveernenne 42
Tabla 4: Estructura de la nueva norma ISO/IEC 20000-1:2018 .........cccocevvervrrrenne. 42
Tabla 5: RECUISO HUMANO .......coiiiiiiieie e 50
Tabla 6: Recurso Informatico y TecnolOgiCo.......cccvvvvereiieviiiie e 50
Tabla 7: Hardware, Servidores Y SEIVICIOS ........ccueveveierieierieniineseeeeee e 51
Tabla 8: 4. Contexto de la 0rganizacion.............cccocerereiineieisienceee s 53
Tabla 9: 5. Liderazgo - Parte L.......cccoooe oo 54
Tabla 10: 5. Liderazgo - Parte 1 .........ccocvoiiiiienie i 55
Tabla 11: 6. Planificacion - Parte l............cccceiveiueiieieie i 56
Tabla 12: 6. Planificacion - Parte 1l ..........ccccuoiveieiieioieiesies e 57
Tabla 13: 7. APOYO - Parte |......ccoveiiiiieiiccece et 58
Tabla 14: 7. APOYO - PArte H......cccoiiiieciiiice s 59
Tabla 15: 7. APOYO - Parte T .....cooiiiiiei s 60
Tabla 16: 8. OPeracion = PArte | ..........ccccoveiiiiiiisiieiese e et 60
Tabla 17: 8. Operacion - Parte l..........cccoveiiiiniininiieie e 61
Tabla 18: 8. Operacion - Parte Hl...........c.ccoeiiiiiiieie e 62
Tabla 19: 8. Operacion - Parte 1V ..........cccccoiiiieieeiieie e 62
Tabla 20: 8. OPeracion = Parte V..........cccoiiiiiiiiaiiereeiesese e seseeeeee e 63
Tabla 21: 8. Operacion - Parte V1 .........cocoveiiiii e 64
Tabla 22: 8. Operacion - Parte VI ...........cooeoviiiiiiie e 65
Tabla 23: 8. Operacion - Parte VI........cccooviviiiieece e 66
Tabla 24: 8. Operacion - Parte IX ........cccooviiiiieiieieiese e 67
Tabla 25: 8. OPeracion - PArte X.........ccccvvieiiiiieieeieiese e e sesieseeesee e sseanes 68
Tabla 26: 8. Operacion - Parte Xl ........ccccccvveiiiiiiieie s 69
Tabla 27: 8. Operacion - Parte Xl .........cccovoviviieiieeie e 70
Tabla 28: 8. Operacion - Parte XI1........cccccoovvviieieeieccse e 71
Tabla 29: 8. Operacion - Parte XIV .......ccccooiiiiiiiiieie e 72
Tabla 30: 9. Evaluacion de desempefio - Parte | ..........cccccvevvevieieeveccc s 73
Tabla 31: 9. Evaluacion de desempefio - Parte 1l...........ccccoevevevievecic e 74
LI Lo R 1 OB Y T o] WSS 75

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

Tabla 33: Cuadro resumen del grado de implementacion de la norma - Parte I......76
Tabla 34: Cuadro resumen del grado de implementacién de la norma - Parte I1....77

Tabla 35: Cuadro resumen del grado de implementacion de la norma - Parte 111 ..78

Tabla 36: ANALISIS FODA ........ccieieeese et 83
Tabla 37: Matriz de stakeholders o partes interesadas - Parte I .........c.cccceeveinnee 92
Tabla 38: Matriz de stakeholders o partes interesadas - Parte Il..........ccccccccevvnnne. 93
Tabla 39: Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion .................. 100
Tabla 40: Determinacion del impacto del impacto .......c.ccccvvvvveieieveceie e 101
Tabla 41: Significado de los diferentes niveles de probabilidad........................... 102
Tabla 42: Aceptabilidad del ri€Sgo.........coiiiiiniiiiiiee e 102
Tabla 43: Objetivos de gestion de SErVICIO ......cc.ecvevveiiecieiiece e 108
Tabla 44: Planificacion de la consecucion de 10s 0bjetivos ...........cccceeeveieiennnae 109
Tabla 45: Plan de gestion de Servicios - Parte | ........cccccccevvvieiiviiiiesene e 111
Tabla 46: Plan de gestion de servicios - Parte H.........cccceivevieieiininienene s 112
Tabla 47: Plan de gestion de SErVICIOS .........cccvevuriieieeiieieeseese e 113
Tabla 48: Plan de gestion de servicios - Parte IV ........cccccceevevivevevceveece e, 114
TaDIA 4. RECUISOS ....vveuviieeecieeitieie sttt et sree st te e sreesteenee e staanaesseesteeneeaneenseeneas 115
Tabla 50: Procedimientos e indicadores - Parte I.........cccooevoeiiieieiceic e, 124
Tabla 51: Procedimientos e indicadores - Parte Il ..........ccocevevvvniiinnnencieicins 125
Tabla 52: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte I....................... 126
Tabla 53: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte Il ..................... 127
Tabla 54: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte Ill.................... 127
Tabla 55: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte IV.................... 128
Tabla 56: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte V.................... 128
Tabla 57: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte VI.................... 129
Tabla 58: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte VII .................. 129
Tabla 59: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte VIII................. 130
Tabla 60: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte IX.................... 130
Tabla 61: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte X..........c.......... 131
Tabla 62: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte Xl.................... 131
Tabla 63: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XII .................. 132
Tabla 64: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XllII................. 132
Tabla 65: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XIV................. 133
Tabla 66: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XV .................. 133

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

DE SANTA MARIA
Tabla 67: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XVI................. 134
Tabla 68: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XVII ............... 134
Tabla 69: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XVIII .............. 135
Tabla 70: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XIX................. 135
Tabla 71: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XX.................. 136
Tabla 72: Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XXl................. 136
Tabla 73: Terceros involucrados en el SErViCio.........ccccovvivieiininieiese e 138
Tabla 74: Ciclo de vida del SErVICIO.........ccooviiiiiiicciec e 139
Tabla 75: Servicios por proveedores eXtEIN0S .........ccueieevereerieereeseesieenieseeseeenees 139
Tabla 76: Catalogo de servicios - Parte | .............cccceveveiieieese e, 140
Tabla 77: Catalogo de servicios - Parte H ............cccooveviieiieiiee e, 141
Tabla 78: Catalogo de servicios - Parte H............cccoccoeviiiii i 142
Tabla 79: INventario de aCtiVOS ..........cceueiiriierieee e 143
Tabla 80: Tipos de elementos de configuracion...........cccoeeeoeneneinincncinciens 144
Tabla 81: Estados de elementos de configuracion ...........c.cccceeveveveveece e, 144
Tabla 82: Elementos de configuracion - Parte l..........cccoovvveeiiiiieiciecce e, 145
Tabla 83: Elementos de configuracion - Parte l..........cccccccevveviveiinieiciece e 146
Tabla 84: Elementos de configuracion - Parte Il ... 147

Tabla 85: Comparacion del grado de implementacion de la norma antes y después
o[V I To 0] o Tox (o R o U g - SR 163
Tabla 86: Comparacién del grado de implementacion de la norma antes y después
de SU AdOPCION = PAItE H ........cveieieeicie s 164
Tabla 87: Comparacion del grado de implementacién de la norma antes y después
de su adopCiOn - Parte Hl.........ccoooiiiiiieii e 165

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Ambito de 1a ISO/IEC 20000 ..........cccocveeerreiereiseereeieeeseesesesessenesssseseseenes 7
FIgUura 2: CICIO PDC ...t 11
Figura 3: Los ocho principios de la gestion de calidad ............ccocoooeviininiiicnnnne 12
Figura 4: ServiCios Y ProdUCTOS........ccueierieieiiiisesieie e e 14
Figura 5: Objetivos de la Gestion de Servicios de Tl ....cccceveiveveiieveee e, 16
Figura 6: Ciclo de vida ITIL 2011 ....oooveeeieciee e 20
Figura 7: Codigos de los estados de las normas internacionales.............c.ccceeerueneee 33
Figura 8: Estados de Cada NOMIA.........ccoiiienriiiniiieienie e 34
Figura 9: Comparacion de los procesos del ISO 20000, ITIL v3 e 1ISO 9000 - Parte
et By A e NF B i T KD O s SOOI 36
Figura 10: Comparacion de los procesos del 1ISO 20000, ITIL v3 e ISO 9000 - Parte
JIRY &/ A rroreer SRS rererees S0, ¥ % ST 37
Figura 11: Comparacion de los procesos del 1ISO 20000, ITIL v3 e ISO 9000 - Parte
I ot AUPRUTIINR /| VT, 0" SO\ 7 W 38
Figura 12: Sistema de gestion de servicios de T1 segun ISO 20000 (2011) ........... 40
Figura 13: Sistema de gestion de servicios de T1 segun ISO 20000 (2018) ........... 40
Figura 14: Diagrama de proces0 de teSIS........ccueivirrieieereaiieseeieeie e e eeeseesre s 43
Figura 15. Estructura organizaCional.............ccccceiviiieiieeseaieesiese e 49
Figura 16: Topologia de red ........ccccviiiieieiiiieieesie st 52
Figura 17: Topologia de red de impPreSOras. ..o e eererereeeseseesesie s 52
Figura 18: Matriz PESTEL ....cccvciiieeece e 82
Figura 19: FODA CruZatO .......ccvveveiieieeeiie ettt sie et e ste et nesnaesna s 91
Figura 20: Mapa de PrOCESOS .......c.eereeriieriereesieeieaeesreesseaeesseesseseesseesseessesseesseeees 95
Figura 21: Procesos €N OrganigraMa .........ceuerveruerierieeeeneessensesiessesiessesesnneseeseesnessens 96
Figura 22: Firmas de elaboracion, revision y aprobacion de Proyecto de SGS.......98
Figura 23. NIVEl de MESQ0 .....c.eeiveiii et 103
Figura 24: Criterios de valoracion del riesgo .......ccccevevevenieve i 103
Figura 25: Matriz de riesgos y oportunidades - Parte I ...........ccooeveviiiienciennn 104
Figura 26: Matriz de riesgos y oportunidades - Parte Il...........c.cooeveiiiinciennn 105
Figura 27: Matriz de riesgos y oportunidades - Parte Il .............cccoeevevvcennnn, 106
Figura 28: Matriz de riesgos y oportunidades - Parte IV ..........ccccceevvvcvevvcecnnne, 107
Figura 29: Encabezado de documentacion del SGS..........ccccocvevevvevicvecese e, 120

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

k' B o
DE SANTA MARIA
Figura 30: Historial de reviSiones y Cambios ..........cccceivereneneniinieieeese e 121
Figura 31: Criterio de calificacion de proveedores por resultado - Parte I ........... 150
Figura 32: Criterio de calificacion de proveedores por resultados - Parte Il ........ 151
Figura 33: Criterio de calificacion final de proveedores............cccoeevvieinicnnnenen. 151
Figura 34: Matriz de calificacion de proveedores............ccoceovrireneiineneieeneen 152

Figura 35: Ejemplo del diagnostico de cumplimiento de requisitos de la norma .168

Figura 36: Ejemplo de definicion de los resultados de acuerdo a la norma ISO/IEC
Figura 37: Método de calificacion de cumplimiento de acuerdo a los requisitos de

alguna norma.. Nu....... .ot e WEPTPE ... .t e 169

Figura 38: Ejemplo de definicion de los resultados de acuerdo a la norma ISO/IEC

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las instituciones académicas, organizaciones y empresas son cada vez mas
dependientes de la tecnologia de la informacién, ya que asi logran sus objetivos
estratégicos, su misién y vision. Ya no solo se requiere la entrega de un producto, sino
mucho mas, como la entrega de un servicio constante, estable y con una disponibilidad
de 24x7.

Los servicios de TI son parte importante en los procesos de negocio ya que
optimizan, reducen y mejoran los procesos administrativos, lo cual resulta conveniente
tanto para los usuarios directos como para los encargados.

La Gestion de Servicios Tl se enfoca basicamente en dar servicios de soporte y la
continuacién o extension al desarrollo de software. Actualmente eso ha cambiado ya
que mientras avanza el tiempo, se requiere mas que solo dar soporte al usuario. En
consiguiente, surge la Gestion de Servicios de Tecnologias de la informacion, como un
término mas profundo y con objetivos mucho mas definidos. Lobos, Bustos, y
Baquinzay (2008) afirma que los principales objetivos de la Gestion de Servicios T1 son
“proporcionar una adecuada gestiéon de calidad, aumentar la eficiencia, alinear los
procesos de negocio y la infraestructura TIC, reducir los riesgos asociados a los

servicios TIC y generar negocio” (pp.13-26).

Para que esto se de en alguna organizacion y/o institucion, las areas de TI se deben
enfocar en la calidad de sus servicios, y para esto, los servicios deben de concordar con

los objetivos de la organizacién y/o institucion.

En el articulo sobre gestion de servicios de TI, Lobos et al. (2008), habla del
compromiso de la direccidn, e indica que los encargados de un area o directivos
deberian respaldar ampliamente el uso de las mejores practicas, pues si no esta
completamente comprometidos con el cambio y la innovacion, no se puede esperar que
los proyectos de gestion de servicios o el servicio a los clientes o usuarios mejore. Es

aqui donde surge la denominada ISO 20000, como una metodologia, estandar o cédigo
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de buenas practicas, en la que una empresa, organizacion o area se puede certificar para

darle ese valor anadido al servicio de Tl o sistema de informacion.

Ninguna empresa, organizacion o area es perfecta, cada una de estas tiene una
problemdtica, debilidades y amenazas, pero también tiene su contraparte las cuales son
fortalezas y oportunidades. Una debilidad es un factor interno negativo, el cual se debe
eliminar por completo o por lo menos tratar de resolver, mientras que las amenazas son
aspectos negativos externos que podrian obstaculizar el logro de nuestros objetivos.

El area de Operaciones y Tecnologia, antes llamado Tecnologias de la Informacion,
presenta en su FODA en la parte de debilidades, la falta de controles de calidad para el
tratamiento de informacién como la principal debilidad que tiene. También indica que
consta de tecnologia que sufre de disrupciones constantes, falta de programas de
capacitacion al su personal, plataformas poco controladas, y la falta de recursos

econdmicos para mejorar su infraestructura.

Si bien es cierto, solo algunos servicios estdn documentados segun dicta ITIL, no
todos lo estan; ya que falta identificar cuales faltan para generar la documentacion y
actualizar la existente. Lo mismo pasa, por ejemplo, con los procesos de transicion de
servicio, operacion del servicio y transicion del servicio, ya que no hay una correcta

gestion de cambios ni gestion de entrega y despliegues.

Entonces, ¢porque no solo ITIL?, ¢porque utilizar el ISO/IEC 20000? La respuesta
es sencilla, la norma ISO/IEC 20000 esta basada en ITIL y ambas funcionan muy bien
en aplicacién conjunta. La estructura de la norma ISO/IEC 20000, por ser una norma,
establece los requisitos obligatorios para los procesos; e ITIL solo nos proporciona
orientacion para realizarlas. Y por ser una norma el certificado se concede a una
organizacion y tiene un tiempo de validez, y el certificado ITIL solo se otorga a una

persona individual experta y no expira.

Es por eso que se propone la implementacion de la norma ISO/IEC 20000 al area de
Operaciones y Tecnologia del Club Internacional, para ofrecer servicios de Tl con
eficiencia tanto para la misma organizacién como para el socio. Estos beneficios

suponen mejora en la imagen de la organizacion y/o area, ahorro econémico, mejora en
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la productividad, mejora en la satisfaccion del usuario y procesos debidamente

integrados.

1.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1. General

Implementar la norma ISO/IEC 20000 al area de Operaciones y Tecnologia del

Club Internacional

1.2.1. Especificos

» Diagnosticar la situacién actual del area de Operaciones y Tecnologia del Club
Internacional para determinar el nivel de cumplimiento de requisitos de la norma
ISO/IEC 20000.

s Definir un plan de accion para el cumplimiento de requisitos del Sistema de
Gestion de Servicios de acuerdo a la norma ISO/IEC 20000-1:2018

s Desarrollar los procesos del area de Operaciones y Tecnologias de acuerdo de
la norma ISO/IEC 20000-1:2018.

1.3. PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Pregunta principal de investigacion

¢La adopcion de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 corrige la problematica
encontrada en el area de Operaciones y Tecnologia?

1.3.2. Preguntas generales de investigacion

s ;Cual es el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma en el area de
Operaciones y tecnologia?

s ;COmo se puede mejorar la administracion del area de Operaciones y
Tecnologia?
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» ;Cual esel plan de accién para cada punto de la norma para que se pueda realizar
el cumplimiento de esta en el area de Operaciones y tecnologia?
» ¢Qué dice el Plan Operativo Interno — OT 2019 sobre los servicios de TI, su

calidad y nivel de implementacion?

1.4. LINEA Y SUB-LINEA DE INVESTIGACION

1.4.1. Linea de investigacion

Ingenieria del software

1.4.2. Sub-Linea de investigacion

Gestion de la calidad

1.5. SOLUCION PROPUESTA

Seguir el modelo metodoldgico para la implementacion, seguimiento y verificacion
de la norma ISO/IEC 20000-1:2018.

1.5.1. Justificacién e importancia

Implementar la norma ISO/IEC 20000 al area de Operaciones y Tecnologias de
la del Club Internacional, aportard informacion y conocimiento acerca del tema, ya
que, segun lo investigado, aun no hay temas en el repositorio de tesis virtual, que
tengan que ver especificamente con esta norma, y es un tema en el cual podre ahondar
ampliamente para obtener mas conocimientos y aprender todo sobre la certificacion

en esta norma y como obtener calidad en las areas de TIC.

Al implementar la norma ISO/IEC 20000 al area de Operaciones y Tecnologia,
los servicios de Tl tendrian un valor afiadido al estar basado en la norma y se podria
certificar en ella con el paso del tiempo. Segun Lobos, Bustos, y Baquinzay (2008)

la motivacion principal siempre sera:
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“Entregar un valor afadido y valor real al usuario y cliente, como, por
ejemplo: mejor calidad de servicio, habilidad de seguirlos cuando sea
necesario, vision mas clara de la capacidad actual de las Tl a mayor
flexibilidad para el negocio, mayor satisfaccion del usuario al saber y
entregar a los proveedores de servicio lo que se espera de ellos, es
probable que exista mayor flexibilidad y adaptabilidad dentro de los
servicios, ante cambios 0 mejoras, ventajas como por ejemplo mejoras
en seguridad, exactitud, velocidad, disponibilidad segun se requiera para
el nivel de servicio acordado, tiempo de ciclo mejorado para cambios y

un mayor nivel de éxito” (pp. 13-26).

1.5.2. Descripcion de la solucion

La propuesta del desarrollo e implementacion de la norma ISO/IEC 20000-1:2018
al area de Operaciones y Tecnologia del Club Internacional en Arequipa, mejora la

productividad y el proceso administrativo.

A mediano plazo, se lograria la mejora la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario y socio, al utilizar un servicio mejorado, ya que, si se basa los procesos a
seguir en la norma ISO/IEC 20000-1:2018, se logra un sistema de gestion de

servicios de Tl estable y productivo.

A largo plazo, si los procesos ya estan basados en la norma ISO/IEC 20000-
1:2018, facilmente se podria lograr la certificacion en la norma y para esto tendria
que ser evaluada formalmente por una entidad de certificacion acreditada. Por lo cual
necesitara demostrar la calidad de los procesos de Tl con la norma ISO/IEC 20000-
1:2018, pero ya teniendo los procesos basados en la norma, esto seria mucho méas

facil y sencillo.
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CAPITULO 2: FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1. ESTADO DEL ARTE

Dentro de los estdndares de GST]I se destaca a ITIL, CMMI-SVC, COBIT, TOGAF
e incluso el 1ISO 38500 (Gobierno de TI), todos estos complementarios o integrados.
Aunque no se vaya a dar un amplio andlisis de estos marcos de trabajo, se tomara en
cuenta solo ITIL, ya que es el referente para la norma ISO/IEC 20000.

Este proyecto de tesis también tomara mucho en cuenta la palabra software y
servicio, por lo que se debe conocer cudles son sus similitudes y sus diferencias.
Buglione, Abran, Gresse von Wangenheim, y Mc Caffery (2015) indican que, en las
TIC, un entregable puede ser un software o un servicio y que una diferencia tipica entre
producto y servicio es el nivel de tangibilidad de un entregable. También indica que un
servicio es menos tangible que un producto, ya que depende de como lo percibe cada
persona y por lo tanto también es perecedero. Este articulo muestra una visién conjunta
de ambos aspectos, software y servicio en su conjunto, durante todo el ciclo de vida del

proyecto.

Por otro lado, Fajar y Andini (2018) comentan de los esfuerzos que se necesitan para
superar los problemas relacionados con el bajo nivel de satisfaccion del cliente con los
servicios de TI, analizando y midiendo el rendimiento de tres procesos de GSTI, que
son gestion de incidentes, gestion de quejas y gestion de nivel de servicio. El buen
manejo de estos procesos mejora notablemente la satisfaccion del cliente, ya que gracias

a la GSTI habréa un control en los procesos de servicios de TI.

Por otro lado, este proyecto de tesis tomara en cuenta a ITIL, que no es una norma,
pero si un conjunto de mejores practicas, por lo que no es obligatorio que las
organizaciones y/o instituciones las adopten. Cots (2012) define ITIL como un conjunto
de mejores préacticas para la gestion de servicios de TIl. Cabe resaltar que entre los
estandares de gestion ya mencionados en GSTI, el Unico que define un sistema de
gestion de servicios de TI es el ISO/IEC 20000, el cual tiene muchas similitudes con
ITIL, por lo que se podria decir que son modelos paralelos ya que se basan en el mismo
conocimiento.
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En la Figura 1 y en la Tabla 1 se puede diferenciar las principales caracteristicas de
ITIL e ISO/IEC 20000.

Ambito de la ISO/TEC 20000

Sistemas de gestion

estandares

Figura 1. A continuacion podemos apreciar el ambito
de estudio de la norma ISO/IEC 20000 con referencia
al sistema de gestion de servicio de TI. Adaptado de
"La estandanizacion de la gestion de TI" por S. Cots,

2012, p. 3.
Tabla 1
Diferencias entre ITIL e ISO/IEC 20000
ITIL ISO/IEC 20000
Ultima versién V3 2011 2011
Objetivo Conjunto’ d.e mejores Definir un s.l.f,tema de
practicas gestion
Propiedad Privado Publico
; . Certificable y
Caracter Guia —
13 procesos +
26 +4
Modelo P seneicnios del
funciones : 3
sistema de gestion
Vohlimen

5 libros 1962 paginas 26 paginas (parte 1)

Nota. A continuacion podemos apreciar algunas diferencias entre ITIL yla

norma ISO/TEC 20000. Adaptado de "La estandarizacion de la gestion de TI"
por S. Cots, 2012, p. 3.

El siguiente informe de tesis menciona como aplicar conocimientos y buenas
practicas de ITIL en el area de Service Desk de la Universidad San Martin de Porres y
da buenas referencias para poder empezar este proyecto. Baca y Vela de la Cruz (2015),

habla sobre mejorar los procesos de gestion de servicios de Tl, para lo cual eligieron
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ITIL porque es un enfoque que permite estandarizar los procesos, mejorar la
organizacion y la distribucion del recurso humano y de T1. Por otro lado, también define
los servicios que ofrece estableciendo acuerdos de servicios con los usuarios o clientes.
De esta manera logran alinear los servicios de TI con los objetivos de la universidad, lo
que los llevd a comprender las necesidades del negocio y a trabajar de manera
coordinada.

Cabe resaltar que ITIL brinda los detalles 0 mejores practicas sobre como gestionar
todos y cada uno de los procesos de Tl, mientras que el ISO 20000 le proporciona la
metodologia y el marco. ISO 20000 indica que se necesita hacer, mientras que ITIL
indica como hacerlo. Por lo que, si dicha universidad desea certificarse en la norma

ISO/IEC 20000, solo esta a un paso, ya que ambas se complementan.

El informe de tesis de sobre planeacion y disefio de un sistema de gestion de servicios
TIC basado en la norma ISO/IEC 20000 da a conocer lo importante que es el desarrollo
de un software de GSTI basada en la norma ISO/IEC 20000. Granda (2014) comenta
que mediante la implementacion de dicho sistema se pretende dar solucién a los
diversos problemas que tiene la empresa En La Mira S.A., los cuales son demora de
levantamiento de informacion, el procesamiento de digitalizacion lento y la
prolongacion de tiempo en la redaccion digital. La solucion que tenian era la de integrar
el ISO 20000 a su sistema integrado de 1SO 9001 e ISO 27000. Esto demostraria que la
integracion de la norma ISO/IEC 20000, fue un acierto ya que alinearon los objetivos
de la empresa con lo que sus clientes esperaban, lo cual se demostré con calidad y

eficiencia.

El informe sobre la certificacion de gestion de servicios de T1 con ISO 20000 resume
los beneficios que trae consigo la certificacion. Cots, Casadesus, y Marimon (2014)
exploran los beneficios que las organizaciones perciben del sistema de gestion de
servicios, este documento propone una clasificacion de los beneficios y prueba la
relacion entre esa clasificacion y la satisfaccion general con el estindar. Como se puede
ver este documento demuestra que estos beneficios estan relacionados con la

satisfaccion general de la certificacion 1SO 20000.
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En el articulo sobre las practicas adoptadas de la norma ISO/IEC 20000 en pequefias
organizaciones desarrolladoras de software se puede interiorizar mas sobre la norma
ISO. Bafios, Meléndez y Davila (2016), sefiala de que la adecuada gestion de los
servicios de Tl influye en las operaciones y la calidad del servicio de las organizaciones
proveedoras de servicios. El objetivo de este articulo es determinar el grado de adopcion
de las précticas de gestion de servicios de Tl en pequefias organizaciones de software
que proveen algun tipo de servicio. Por lo que este analisis establecié que el 31% de
practicas base de la ISO/IEC 20000-4 estan adoptadas (practicas relacionadas a los
requisitos del servicio y las incidencias), el 23% no estan adoptadas y para el resto no
es posible determinar su adopcion. Esto es lo m&s comun ya que las organizaciones

tienden a resolver sus necesidades a primera instancia.

El articulo de la revista Total Quality Management, titulado “Exploring the Service
Managment Standard ISO 20000” da una visién amplia acerca de la gestion de servicio
de TI con el ISO 20000. Cots y Casadesus (2015) informa que este el primer estudio
exploratorio y cuantitativo a escala global del impacto actual y futuro de la 1SO 20000,
un estandar que se pronostica, desempefiara un papel importante en el campo de la
gestion del servicio de tecnologia de la informacion.

Ahora bien, si los servicios del area de Operaciones y Tecnologia se basaran en la
norma ISO/IEC 20000, mejoraria indudablemente el servicio que brinda al usuario y al
s0cio; ya que esta norma es internacionalmente reconocida para la gestion de servicios
de TI.

La propuesta de este proyecto de tesis, es la implementacion de la norma ISO 20000
al area de Operaciones y Tecnologia del Club Internacional en Arequipa, para asi alinear
los procesos del area al estandar de la norma ISO/IEC 20000.
2.2. BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION
A continuacion, se presentan las bases teoricas que sustentan este proyecto de TI,

que trata sobre implementar la norma ISO/IEC 20000-1:2018 al area de Operaciones y

Tecnologia del Club Internacional.
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2.2.1. Calidad

Segun el Diccionario de la lengua espafiola (RAE, 2019), calidad es la adecuacion
de un producto o servicio a las caracteristicas especificadas; e indica tambien

superioridad o excelencia.

Por lo que la International Organization for Standardization (1SO, 2015), en el
libro sobre Sistemas de gestion de calidad — Fundamentos y VVocabulario, dice que:

“Una organizacion orientada a la calidad promueve una cultura que da
como resultado comportamientos, actitudes y procesos para proporcionar
valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los
clientes y otras partes interesadas pertinentes. La calidad de los productos
y servicios de una organizacion esta determinada por la capacidad para
satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre
las partes interesadas pertinentes. La calidad de los productos y servicios
inluye no solo su funcion y desempefio previstos, sino tambien su valor

percibido y el beneficio para el cliente” (p. 2).

Asi mismo, Selm (2008) dice que la norma ISO 9000 indica que calidad es cuando

el cliente recibe todas las caracteristicas que exigio de un producto y servicio.

2.2.2. Gestién de calidad

Selm (2008) indica que para el departamento de T1, la Gestion de Calidad consiste
en “comprender la perspectiva del negocio sobre calidad y servicio y en asegurar que
el servicio esta disefiado y gestionado para cumplir estas especificaciones” (p. 5), e
indica que incluye “todo lo que hace la organizacion para garantizar que sus
productos o servicios satisfacen los requisitos de calidad de los clientes y cumplen

todas las formas aplicables a esos productos o servicios” (p. 5).

A partir del afio de 1980 se introdujo el termino Gestién de Calidad Total o TQM

como la forma en que las empresas intentaban controlar la calidad de sus productos,
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y esto lo lograban mediante diferentes métodos que permitian gestionar la calidad de

un servicio de TI.

El ciclo de Deming, llamado asi por su creador William Edwards Deming, es un
diagrama de mejora de calidad, al cual le afiadio el ciclo PDCA (planificar, hacer,
verificar y actuar). Donde planificar (plan) indica que hay que hacer, cuando hacerlo,
quien debe hacerlo, como hacerlo y con que hacerlo. Hacer (do) indica la parte de
ejecucion de las actividades planificadas. Verificar (check) comprueba de que las
actividades dan resultado y actuar (act) indica el ajuste de los planes en funcion de
los resultados de la fase de verificacién. En la figura 2 se puede visualizar el ciclo de
PDCA, donde la cuesta sube siguiendo progresivamente las fases de planificar,

hacer, verificar y actuar hacia el logro de la mejora de calidad.

Ciclo PDCA
< Sentido de gito
\ A
CAUDAD
P D
Mejora
de la calidad X ¢
ﬂ::?uumlmw
3
S
3 Venican N
4 ACTUAR
TIEMPO
Figura 2. A continuacion podemos apreciar el ciclo PDCA
donde la cuesta se sube siguiendo progresivamente las
fases P.D. Cy A. Adaptado de "ISO/IEC 20000 - Una
introduccion” por L. Selm, 2008, p_ 6.
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2.2.3. Principios de la gestion de la calidad

Los ocho principios de la gestion de calidad

Relaciones
con Enfoque a
suministra cliente
dores

OCHO
Planteamie PRINCIPIOS
nto basado DELA liderazgo
en hechos GESTION DE
CALIDAD

Mejora
continua
Planteamie

nto de
procesos

Figura 2. A continuacion podemos visualizar los ocho principios de la
gestion de calidad de 1a ISO 9000. Adaptado de "ISO/IEC 20000 - Una
introduccion por L. Selm . 2008, p. 8.

2.2.4. Sistema de gestion de calidad

Selm (2008) indica que un sistema de gestion de calidad es “la forma en que una
organizacion trabaja y gestiona su negocio. Define la manera en que una

organizacion gestiona la calidad de sus productos o servicios” (p.13).

La norma internacional 1ISO 9000, refiere que en el libro de Sistemas de gestion
de la calidad - Fundamentos y vocabulario indica que:

“Un SGC comprende actividades mediante las que la organizacion
identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos
para lograr los resultados deseados. Un SGC gestiona los procesos que
interactlan y los recursos que se requieren para proporcionar valor y

lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes. Un SGC
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posibilita a la alta direccidn optimizar el uso de los recursos considerando
las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo. Un SGC
proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las
consecuencias previstas y no previstas en la provision de productos y
servicios” (ISO, 2015, p. 2).

2.2.5. Servicio

Antes de entrar en la gestion de servicio de T1, empezaremos por definir la palabra
servicio. ¢Qué es un servicio?, pues segun el glosario de Information Technology
Infrastructure Library (ITIL V3, 2007), un servicio es “una forma de proporcionar
valor a los clientes facilitando los resultados que los clientes quieren alcanzar sin ser
propietarios de costos y riesgos especificos” (p. 69). Es decir, que un servicio provee
valor a los clientes, es por eso que Alvarado (2018) nos dice que un servicio es la
relacion entre elementos que tienen un valor que da un proveedor de servicio al

consumidor de servicio.

2.2.6. Tecnologia de la Informacion (T1)

Y ¢qué es una tecnologia de informacion?, cual es su definicién para poder
entender lo que es un servicio de TI, pues segun ITILV3 (2007), una tecnologia de

la informacion es:

“El uso de la tecnologia para el almacenamiento, la comunicacién o el
procesamiento de informacién. La tecnologia habitualmente comprende
las computadoras, las telecomunicaciones, las aplicaciones y otros
programas de software. La informacion puede comprender datos del
negocio, voz, imagenes, video, etc. La Tecnologia Informatica suele ser
usada para dar soporte a los procesos del negocio mediante los Servicios
de TI” (p. 75).

Por otro lado, en el libro “Tecnologias de la informacion: electronica, informatica

y telecomunicaciones”, Valle, Ros, Barbera y Gamella (1986) nos dicen que estas
tecnologias son aquellas que tienen el proposito de manejar y tratar la informacion,
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registrada o transportada en soportes fisicos abarcando tecnicas, dispositivos y
metodos que ayudaran la obtencidn, transmision, reproduccion, transformacion y

combinacion de dichos elementos.

2.2.7. Serviciode TI

Ya con la definicion de servicio y tecnologias de la informacion podemos entrar
a la definicion de servicio de TI, que segun el glosario de ITIL V3 (2007) nos dice

que es:

“Un Servicio prestado a uno 0 mas clientes por un proveedor de servicios
de TI. El servicio de TI se basa en el uso de tecnologia informatica y da
soporte a los procesos del negocio del cliente. El servicio de Tl estd
formado por la combinacion de la gente, los procesos y la tecnologia y

debe ser definido en un Acuerdo de Nivel del Servicio” (p. 70).

Los servicios de Tl se componen de productos como hardware, software, soporte
y calidad, no solo es la provision vacia de estos. Un servicio es intangible, se
producen y consumen al mismo tiempo y el mismo cliente participa en su
produccion, son variables ya que dependen de las personas y la satisfaccion depende
del cliente o consumidor. En la figura 4 se puede ver la parte tangible y parte
intangible de la mayoria de los productos y servicios.

Servicios y productos
Mayoria Blenes que requieren Mezcla Servicios que requieren  Mayoria
de bienes  muchos servicios muchos bienes de servicios
Parte tangible del producto Parte intangible del producto
Figura 4. A continuacion podemos apreciar la parte tangible e intangible del
producto. Adaptado de "ISO/IEC 20000 - Una introduccion” por L. Selm , 2008, p_ 15.
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Alvarado (2018) nos dice que hay necesidad de asegurar el nivel de calidad con
que un servicio se entrega, por lo que se entiende que el control de calidad es lo mas

importante para la gestion de servicios de TI.

En cuanto a lo que indica Selm (2008), el SI debe de cumplir las especificaciones
que indica el cliente, es decir, que deben de definir y aceptar sus atributos de calidad.
Ahora bien, la calidad de este servicio de TI son las caracteristicas especificas del
servicio que el cliente solicita, y, por lo tanto, deberian de satisfacer las expectativas

del cliente.

2.2.8. Gestion de servicios 0 GS

En este punto hablaremos ya acerca de la gestion de servicios, Lobos, Bustos, y
Baquinzay (2008), define la Gestion de Servicios 0 GS como:

“Una disciplina basada en procesos que cooperan para asegurar la
calidad de servicios conectados y vivos, de acuerdo a los niveles de
servicios acordados con el cliente. Contempla a los dominios de gestion
como pueden ser: gestion de sistemas, gestion de redes y desarrollo de
sistemas, y a otros muchos dominios de procesos como, por ejemplo:
gestion de los cambios, gestion de activos y gestion de los problemas”
(pp. 13-26).

2.2.9. Gestion de servicios de tecnologias de la informacion o GSTI

Y para entrar en el tema de la norma ISO/IEC 20000, tenemos que conocer
maltiples palabras o frases técnicas que vamos a utilizar de ahora en adelante,
también es necesario saber de qué trata esta norma, para que sirve y con que otros
marcos de trabajo se complementa, ya que hasta ahora solo sabemos que la norma es
internacionalmente reconocida para la gestion servicios de tecnologias de la

informacion.
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Con todas las definiciones anteriores, ya tenemos los conceptos bésicos para
entender sobre gue es una gestion de servicio de T1 (GSTI). Rouse (2017) indica que
la GSTl es:

“Un término general que describe un enfoque estratégico para el disefio,
la entrega, la gestion y la mejora de la forma en que la tecnologia de la
informacion (TI) se utiliza dentro de una organizacion. El objetivo de
cada marco de Gestidn de Servicios de Tl es asegurar que los procesos
adecuados, las personas y la tecnologia estan en su lugar para que la

organizacion pueda cumplir con sus objetivos de negocio”.

El éxito de una organizacion esta en disponer de estrategias, procesos y sistema
de gestion de servicios de T para que puedan ser eficaces y eficientes. Para Alvarado
(2018), la GSTI es la gestion de los procesos que trabajan juntos para garantizar la
calidad de estos servicios de Tl de acuerdo con los niveles de servicios acordados
con el cliente (ANS o SLA). Es por eso que la GSTI incluye la iniciacién, disefio,
organizacion, control, provision, soporte y mejora de los servicios de TI. En la figura
5 se puede visualizar los objetivos de la gestion de servicios de T (tecnologias de la

informacion):

Objetivos de la Gestion de Servicios T1

Alnoar o
servicios Tlcon
las necesidades

del negocloy
sus clientes

Mejocar la
calidad de los

servicios T

Reducir el coste en la
provision de servicios Ti

Figura 5 . A continuacion podemos visualizar los objetivos
principales de la gestion de servicios TL. Adaptacion propia
en base ala investigacion realizada, 2019.
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Esta GSTI propone cambiar la gestion sencilla de TI por un conjunto de
componentes enfocados al servicio, estos pueden valerse de diferentes marcos de

trabajo 0 mejores préacticas.

2.2.10. Marcos de trabajo para GSTI

Existen muchos Frameworks o marcos de trabajo para GSTI, entre ellos podemos
nombrar a COBIT (Control Objectives for Information and related Technology),
MOF (Microsoft Operations Framework), TOGAF (The Open Group Architecture
Framework), ISO 20000 e ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

El marco COBIT fue publicado por el ITGI (IT Governance Institute) y por
ISACA (Information Systems Audit and Control Association). La quinta version de
COBIT o COBIT 5 segun la Asociacion de Auditoria y Control de Sistemas de
Informacion, ISACA (2012) es el que:

“Provee de un marco de trabajo integral que ayuda a las empresas a
alcanzar sus objetivos para el gobierno y la gestion de las T1 corporativas.
Dicho de una manera sencilla, ayuda a las empresas a crear el valor
optimo desde IT manteniendo el equilibrio entre la generacion de

beneficios y la optimizacion de los niveles de riesgo y el uso de recursos”
(p. 13).

Entonces ;qué es COBIT? y ¢para qué sirve?, pues en la pagina de NEXTECH,

Soto (2016) nos dice que fue creado para:

“Ayudar a las organizaciones a obtener el valor optimo de TI
manteniendo un balance entre la realizacion de beneficios, la utilizacion
de recursos y los niveles de riesgo asumidos. COBIT 5 posibilita que TI
sea gobernada y gestionada en forma holistica para toda la organizacion,
tomando en consideracion el negocio y areas funcionales de punta a
punta, asi como los interesados internos y externos. COBIT 5 se puede
aplicar a organizaciones de todos los tamafios, tanto en el sector privado,

publico o entidades sin fines de lucro” (parr. 1).
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Ahora revisaremos el framework Ilamado Microsoft Operations Framework
(MOF) que Rouse (2017) nos dice que:

“Es una serie de 23 documentos que guian a los profesionales de Tl a
través de los procesos de creacion, implementacion y gestion de servicios
eficientes y rentables. Asi como ITIL, el marco de operaciones de
Microsoft (MOF) incluye directrices para todo el ciclo de vida de un

servicio de TI, desde el concepto hasta el retiro o reemplazo” (parr. 4).

Ahora hablemos de TOGAF, que es acrénimo de “The Open Group Architecture
Framework” y que segun Josey et al. (2013) es:

“Un marco de referencia de arquitectura. En términos simples, TOGAF
es una herramienta para asistir en la aceptacion, creacion, uso, y
mantenimiento de arquitecturas. Esta basado en un modelo iterativo de
procesos apoyado por las mejores practicas y un conjunto reutilizable de
activos arquitectdonicos existentes. TOGAF es desarrollado y mantenido
por el Foro de Arquitectura de The Open Group. La primera versién de
TOGAF, desarrollada en 1995, se baso en el Marco de Referencia de
Arquitectura Técnica para la Gestion de la Informacion del Ministerio de
Defensa Estadounidense (TAFIM por sus siglas en inglés). Comenzando
con esta solida fundacién, el Foro de Arquitectura de The Open Group
ha desarrollado versiones sucesivas de TOGAF con regularidad y ha
publicado cada una en el sitio web publico de The Open Group” (p. 21).

En cuanto a ITIL (Information Technology Infrastructure Library) o Biblioteca
de infraestructuras de tecnologias de la informacion, Bon et al. (2008) nos indica

que:

“Proporciona un planteamiento sistematico para la provision de servicios
de TI con calidad. ITIL fue desarrollado en las décadas de los 80 y 90
por la CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency,
ahora OGC, Office of Government Commerce), bajo contrato del
Gobierno Britanico. Desde entonces ITIL ha demostrado ser no solo un
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marco basado en mejores précticas, sino también un planteamiento y una
filosofia compartidos por las personas que lo utilizan en la practica” (p.

15).

Por lo tanto, ITIL o la Biblioteca de infraestructuras de tecnologias de la

informacion segun Rouse (2017) es:

“Es un marco que ofrece las mejores practicas para la alineacion de TI
con las necesidades empresariales. El marco mas ampliamente utilizado
para la gestion de procesos de Tl es ITIL v3, que consta de cinco partes:

estrategia, disefio, transicion, operacion y mejora continua de servicios”.

Diaz (2011) en la pagina web de Audea, que es un consultora del sector de la
seguridad de la informacion, publicé que en julio del 2011 llego la actualizacion de
ITIL v3, llamada “ITIL 2011”. Indicaba también que no era la nueva version de ITIL
sino solo una actualizacion ya que los cambios introducidos no constaban de
suficiente entidad como para plantearse hablar de una version 4. Los cambios se
dieron principalmente en cada fase del ciclo de vida del servicio:

e La parte de Estrategia del Servicio cuenta con dos procesos nuevos, gestion de la
estrategia y gestion de relacion con el negocio.

o La parte de Disefio del Servicio tiene mejor alineacion con Estrategia del servicio,
tanto en los inputs como en los outputs. También se introdujo un nuevo proceso,
denominado Coordinacion del Disefio.

e La parte de Transicion del Servicio cuenta con mas informacion sobre Gestion de
Activos, especialmente en los relativo al desecho de activos para evitar, entre
otros, problemas de seguridad de la informacion. En cuando al proceso de
Evaluacién pasa a denominarse Evaluacién de Cambios buscando una mayor
claridad sobre el objeto del proceso.

e La parte de Operacion del Servicio, en el proceso de Gestién de Operaciones de
TI se han ampliado las recomendaciones para la gestion de instalaciones fisicas.
Y hay tres funciones maés, los cuales son centro del servicio al usuario,

monitorizacion y control, y operacion de TI.
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e La parte de Mejora Continua del Servicio que queda en siete pasos, con una
mayor claridad en su relacion con el ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) o ciclo
de Deming. Y tiene tres funciones, las cuales son modelo CSI, proceso de mejora

en 7 pasos y PDCA.

También se introdujo un registro de mejora continua del servicio. La parte de
medicion y los informes de servicios ya no son procesos, sino que a partir de ahora

se consideran elementos de cada proceso.

En la figura 6 se puede ver el ciclo de vida de ITIL 2011, donde se definen los

procesos y funciones de cada una de las 5 etapas del ciclo de vida del servicio:

Ciclo de vida ITIL 2011

CICLO DE VIDA DEL SERVICIO

2
2

MEJORA CONTINUA DEL
SERVICIO

TRANSICION DEL
SEAVIOO

ESTRATIGIA DEL

SERVICIO DSENO DEL SERVICIO

Gasthion catalogo de Planificacin y soporte a

fa ransician Gestitn de pventod

Gestidn financiera

Geston de la cartera de Gestion de ovel de

SLIVICN

Gestion de cambios Gestion de intidentias

3
8
8

Gestion de ls Proceso de mejora en 7

coafiguracion y activos

Gestidn de peticones de

Gestidn de entregas v

Gestion de la demanda Gestion de la capacidad

-
]

Gestidn de

wminktradares Gestion de problemas
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i

—
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desplegues

Gestion de 1a
duponidibidad

Geation de relaciones Valdaokin y pruebas de

Gestidn de acceton

Centro de servicio al
wsuano
Monitorizackon y control

Coordinador del daefia Operacion de T

con gl negocio

Gestidn de ls continuidad Evialuacidn def cambio

Gestion de seguridad de

i informacion Gestion del conocimiento

Figura 6. A continuacion podemos visualizar el ciclo de vida del servicio segun ITIL 2011. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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2.2.11. 1SO

Teniendo ya las definiciones anteriores, podemos entrar en el tema central del
presente proyecto de tesis. Empezaremos con definiciones bésicas importantes para
entender bien estos marcos de trabajo, pero de una manera mas profunda y no

resumida como las anteriores.

ISO, segln ISO (2019) es una organizacion independiente, no gubernamental y
cuenta con 164 organismos de normalizacion. Sus miembros expertos se retnen para
compartir conocimientos y desarrollar estandares internacionales voluntarios. Su
sede estd en Ginebra, en el pais de Suiza, es decir que, es la organizacion
internacional de normalizacion y se encarga de desarrollar y publicar normas

internacionales.

Ahora bien, ¢qué son los estandares?, pues los estandares son las normas
internacionales que hacen que las cosas funcionen ya que ofrecen especificaciones
de para productos, servicios y sistemas. Esto garantizara su calidad, su seguridad y

su eficiencia.

ISO ha publicado 21687 normas y documentos que proporcionan requisitos,
especificaciones, directrices o caracteristicas que se pueden utilizar para asegurar
que los materiales, productos, procesos y servicios sean los adecuados para su
proposito. Estas normas abarcan desde tecnologia hasta seguridad alimentaria,

agricultura y sanidad.

2.2.12. 1SO 9000

Segun Selm (2008), la ISO 9000 demuestra la capacidad de una organizacion para
satisfacer a sus clientes mediante un Sistema de Gestion de Calidad (QMS), el cual
debe estar debidamente documentado, flexible, estructurado y orientado al cliente.
Esta ISO esta orientada a cualquier organizacion que quiera demostrar su capacidad

para entregar productos o servicios a traves de los mismos procesos.
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Entonces, ¢Qué es la ISO 9000?, pues CTMA Consultores (2017) indica en su

publicacién sobre esta ISO, que:

“Las ISO 9000 son un conjunto de normas que establecen las directrices
para conseguir una determinada calidad del producto o servicio final pero
también un sistema de gestion de la misma correcto y eficiente. En sus
inicios, estos estandares se idearon para empresas que producian un
producto material, por lo que la aplicacion de las 1ISO 9000 no se
adecuaba correctamente a las compafiias que se ocupan de proporcionar
servicios. Esta situacién se solucioné con las modificaciones vy
actualizaciones introducidas en el afio 2000, por lo que ya no hay excusas

para aplicar las ISO 9000 a cualquier tipo de industria”.

Como indica el texto anterior, las primeras versiones de la 1ISO 9000 como la de
1987 y 1994 se idearon para empresas que producian solo productos materiales, mas
no se aplicaban a empresas que proveian servicios. Esto se soluciono con la
actualizacion de la norma en el afio 2000, a partir de esta actualizacion se tomo en
cuenta tambien a las empresas proveedoras de servicios y asi se da tambien en sus

versiones del afio 2005 y de la ultima version que es la del 2015.

El conjunto de normas que forma la familia ISO 9000 se divide en cuatro partes,

las cuales son:

e SO 9000: Vocabulario y fundamentos de calidad. Provee distintos términos
relacionados y las directrices de calidad generales para los sistemas de gestion.

e SO 9001: Modelo del sistema de gestidn y sus requisitos. Es la Unica norma de
la familia de los ISO 9000 en la que se puede certificar una organizacion si asi lo
desea.

e IS0 9004: Directrices para la mejora del desempefio y lograr la implantacion de
la mejora continua.

e ISO 19011: Recoge informacion util para orientar a la empresa sobre las

auditorias de sistemas de gestion de la calidad y medioambiental.
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2.2.13. La familia 1SO 20000

Ya con todas las definiciones anteriores, iremos a lo que nos interesa, ;Qué es la
ISO/IEC 200007 ISO 20000 es la norma internacional sobre la gestion de servicios
de T1 (GSTI), publicada por la ISO (Organizacién Internacional de Normalizacion)
e IEC (Comision Electrotécnica Internacional). 1ISO 20000 tuvo que ser aceptada por
una mayoria de paises miembros para poder convertirse en una norma internacional.
Es decir, que fue aceptada por la mayoria de los paises en todo el mundo.

ISO/IEC 20000 describe un conjunto de procesos de gestion disefiados para
ayudar a brindar servicios de T1 mas eficaces. Y a la vez proporciona la metodologia
y el marco que ayuda a la gestion de servicios de Tl, permitiendo demostrar que la
empresa sigue las mejores practicas. Selm (2008) indica que el proposito de esta ISO
es adoptar un planteamiento de procesos integrados garantizando la entrega de

servicios gestionados capaces de cumplir los requisitos del cliente y del negocio.

Esta norma se puede aplicar a cualquier tamafio de empresa de cualquier sector
econoémico. Es decir, a todos los proveedores de servicios de Tl que deseen adoptar
la norma y que quieran demostrar su capacidad para entregar servicios de TI de

calidad a sus clientes.

Segln la I1SO (2019), la familia ISO 20000, estad conformada por las siguientes

partes:

e ISO/IEC 20000-1

e ISO/IEC 20000-2

e ISO/IEC 20000-3.

e ISO/IEC TR 20000-4

e ISO/IEC TR 20000-5

e ISO/IEC 20000-6

e ISO/IEC PDTR 20000-7
e ISO/IEC TR 20000-9

e ISO/IEC 20000-10
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e ISO/IEC TR 20000-11
e ISO/IEC TR 20000-12
e ISO/IEC TR 20000-13

2.2.14. Norma ISO/IEC 20000 — 1 :2018

La norma ISO/IEC 20000 — Partel: Requisitos del sistema de gestidn de servicios.
ISO (2018) indica que esta norma es un estandar para el Sistema de Gestion de
Servicios Tl o SGSTI y especifica los requisitos para que una organizacion
establezca, implemente, mantenga y mejore continuamente SGS. Los requisitos
especificados en este documento incluyen la planificacién, disefio, transicion,
entrega y mejora de los servicios para cumplir con los requisitos del servicio y

entregar valor.

El 15 septiembre del 2018 se hizo publica la nueva versién ISO/IEC 20000-
1:2018 dando un paso mas y dejando atras su version anterior del afio 2011. Este
documento perteneciente a la norma ISO/IEC 20000 — 1:2018 puede ser utilizado

por:

e Un cliente que busca servicios y que requiere seguridad con respecto a la calidad
de esos servicios.

¢ Un cliente que requiera un enfoque coherente del ciclo de vida del servicio por
parte de todos sus proveedores de servicio, incluidos aquellos en una cadena de
suministro.

e Una organizacion para demostrar su capacidad para la planificacion, disefio,
transicion, entrega y mejora de servicios.

¢ Una organizacion para monitorear, medir y revisar sus SGS y los servicios.

e Una organizacion para mejorar la planificacion, disefio, transicion, entrega y
mejora de servicios a través de la implementacion y operacion efectiva de un SGS.

¢ Una organizacion u otra parte que realice evaluaciones de conformidad segin los
requisitos especificados en este documento.

e Un proveedor de formacion o asesoramiento en gestion de servicios.
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El término "servicio" tal como se usa en esta norma se refiere al servicio o
servicios en el &ambito del SGS. EI término "organizacion”, tal como se utiliza en esta
norma, se refiere a la organizacion en el ambito del SGS que administra y brinda
servicios a los clientes. La organizacion en el &mbito del SGS puede ser parte de una
organizacion més grande, por ejemplo, un departamento de una gran corporacion.
Una organizacion o parte de una organizacion que administra y entrega un servicio
0 servicios a clientes internos o externos, también puede ser conocida como un

proveedor de servicios.

2.2.15.Norma ISO/IEC 20000 - 2:2012

La norma ISO/IEC 20000 — Parte 2 (2012): Guia de aplicacion de la gestion del
servicio. ISO (2012) proporciona orientacién y recomendaciones sobre la aplicacion
de un SGS basados en los requisitos de la 1ISO 20000-1.

Permite a las organizaciones y a los individuos interpretar y comprender con
mayor precision y, por lo tanto, utilizar con mayor eficacia la ISO/IEC 20000-1. Esta
guia incluye ejemplos y sugerencias para permitir a las organizaciones interpretar y
aplicar la ISO/IEC 20000-1, incluyendo referencias a otras partes de la ISO 20000 y

otras normas pertinentes.

Esto incluye orientacion sobre el uso de un SGS para la planificacion, disefio,
transicion, entrega y mejora de los SGS y servicios. Como minimo, esto incluye
politicas de gestion de servicios, objetivos, planes, procesos de gestion de servicios,
interfaces de procesos, documentaciéon y recursos. EI SGS proporciona control
continuo, mayor efectividad, eficiencia y oportunidades para la mejora continua de
la administracion de los servicios. Permite a una organizacion trabajar efectivamente

con una visién compartida.
2.2.16. Norma ISO/IEC 20000 — 3:2012
La norma ISO/IEC 20000 — Parte 3 (2012): Orientacion para la definicién del

alcance y la aplicabilidad de la norma ISO/IEC 20000 — 1 (Informe Teécnico). ISO
(2012) indica que esta norma ISO es util para proveedores de servicios, consultores
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y asesores, ya que incluye orientacion practica sobre la definicion del alcance,
aplicabilidad y la demostracion de conformidad con los requisitos que define la
ISO/IEC 20000-1.

También incluyen orientaciones sobre los diferentes tipos de normas de
evaluacioén y evaluacion de conformidad y; por otro lado, ayudara a establecer si la
ISO 20000-1 es aplicable a las circunstancias de un proveedor de servicios e ilustra
coémo se puede definir el alcance de un SGS. Es una guia que toma la forma de

ejemplos précticos, escenarios tipicos y recomendaciones.

Esta norma ayudara en la planificacién de mejoras de servicios y en la preparacién
para una evaluacion de conformidad con el ISO/IEC 20000-1 y complementa las

directrices sobre la aplicacién de dicha norma, que se dan en el ISO 20000-2.

2.2.17. Norma ISO/IEC TR 20000 — 4:2010

La norma ISO/IEC TR 20000 — Parte 4 (2010): Modelo de referencia del proceso
(Informe técnico). 1ISO (2010) indica que el propdsito de esta norma es facilitar el
desarrollo de un modelo de evaluacién de procesos de acuerdo al ISO/IEC 15504 -
Principios de Evaluacién de Procesos. EI ISO/IEC 15504-1 describe los conceptos y
la terminologia utilizados para la evaluacion del proceso. Mientras que el ISO/IEC
15504-2 describe los requisitos para llevar a cabo una evaluacion y una escala de

medicion para evaluar la capacidad del proceso.

El modelo de referencia de procesos proporcionado en ISO/IEC TR 20000-4:
2010 es una representacion légica de los elementos de los procesos dentro de la
gestion de servicios que se pueden realizar a un nivel basico. El uso del modelo de
referencia en una aplicacion practica puede requerir elementos adicionales

adecuados al entorno y las circunstancias.

El modelo de referencia de proceso especificado en ISO/IEC TR 20000-4: 2010
describe a nivel abstracto los procesos que incluyen los procesos del sistema de
gestion de servicio general implicitos en ISO / IEC 20000-1. Cada proceso de este
modelo de referencia de proceso se describe en términos de un propdsito y resultados.
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El modelo de referencia de proceso no intenta ubicar los procesos en ningun entorno
especifico ni predeterminar ningun nivel de capacidad de proceso requerido para
alcanzar los requisitos ISO / IEC 20000-1.

El modelo de referencia del proceso no esta disefiado para una auditoria de
evaluacion de la conformidad o una guia de referencia para la implementacion del

proceso.

Cualquier organizacion puede definir procesos con elementos adicionales para
adaptarse a su entorno y circunstancias especificas. Sin embargo, el propdsito y los
resultados descritos en ISO/IEC TR 20000-4: 2010 se consideran el minimo
necesario para cumplir con los requisitos de 1ISO/IEC 20000-1. Algunos procesos
abordan aspectos estratégicos generales de una organizacion. Estos procesos se han
identificado para dar cobertura a todos los requisitos de ISO / IEC 20000-1. El
modelo de referencia de proceso no proporciona la evidencia requerida por ISO/IEC

20000-1 ni especifica las interfaces entre los procesos.

2.2.18. Norma ISO/IEC TR 20000 — 5:2013

La norma ISO/IEC TR 20000 — Parte 5 (2013): Ejemplo de un plan de
implementacién de la norma ISO/IEC 20000 — 1. ISO (2013) indica que esta norma
es un plan de implementacion ejemplar que brinda orientacion sobre como
implementar un sistema de gestion de servicios (SGS) para cumplir con los requisitos
de ISO/IEC 20000-1: 2011 (reemplazada por la ISO/IEC 20000-1:2018). Los
usuarios previstos de ISO/IEC TR 20000-5: 2013 son proveedores de servicios, pero
también pueden ser Utiles para aquellos que asesoran a los proveedores de servicios

sobre como implementar un SGS.

ISO/IEC TR 20000-5 incluye asesoramiento para los proveedores de servicios en
un orden adecuado para planificar, implementar y mejorar un SGS utilizando, como
ejemplo, un enfoque genérico de tres fases para gestionar la implementacion. El
proveedor de servicios puede elegir su propia secuencia para implementar el SGS.

También incluye asesoramiento sobre el desarrollo de un caso de negocios, el inicio
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del proyecto y otras actividades que se recomiendan para que la implementacion

tenga éxito.

También proporciona informacion de apoyo para el proyecto de implementacion
de SGS, proporcionan ejemplos de politicas para ilustrar o que un proveedor de
servicios puede querer implementar. Debido a que las politicas dependen de la
organizacion y la estrategia del proveedor de servicios, estas politicas de ejemplo se
pueden adaptar para satisfacer los requisitos de la organizacion. Se proporciona
orientacion sobre la gestion de la documentacion y se incluyen plantillas para
algunos de los documentos especificados en ISO/IEC 20000-1, que pueden

modificarse para adaptarse a las circunstancias individuales.

2.2.19. Norma ISO/IEC 20000 — 6:2017

La norma ISO/IEC 20000 — Parte 6 (2017): Requisitos para los organismos que
proporcionan auditoria y certificacion de sistemas de gestion de servicios. 1SO
(2017) indica que la norma ISO/IEC 20000-6 especifica los requisitos y proporciona
orientacion para los organismos de certificacion que proporcionan auditoria y
certificacion de un SMS de acuerdo con ISO/IEC 20000-1. No cambia los requisitos
especificados en ISO/IEC 20000-1. La norma también puede ser utilizada por
organismos de acreditacion para la acreditacion de organismos de certificacion. Se
espera que un organismo de certificacion que proporcione la certificacion de SGS
pueda demostrar el cumplimiento de los requisitos especificados en ISO/IEC 20000-
6, ademas de los requisitos en ISO/IEC 17021-1.

2.2.20. Norma ISO/IEC PDTR 20000 — 7

La norma ISO/IEC PDTR 20000 — Parte 7: Guia sobre la integracion y correlacién
de ISO/IEC 20000-1: 2018, 1SO 9001: 2015 e ISO/IEC 27001: 2013.

2.2.21. Norma ISO/IEC TR 20000 -9

La norma ISO/IEC TR 20000 — Parte 9: Guia sobre la aplicacién de ISO/IEC
20000-1 a servicios en la nube. ISO (2015) indica que esta norma proporciona
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orientacion sobre el uso de ISO/IEC 20000-1 para proveedores de servicios que
prestan servicios en la nube. Es aplicable a diferentes categorias de servicios en la
nube. También es aplicable a modelos de implementacién de nube publica, privada,

comunitaria e hibrida.

La aplicabilidad de ISO/IEC 20000-1 es independiente del tipo de tecnologia o
modelo de servicio utilizado para prestar los servicios. Todos los requisitos en

ISO/IEC 20000-1 pueden ser aplicables a los proveedores de servicios en la nube.

La estructura de la norma no sigue la estructura de ISO/IEC 20000-1. La guia se
presenta como un conjunto de escenarios que pueden abordar muchas de las
actividades tipicas de un proveedor de servicios en la nube. La guia en esta norma

también puede ser (til para los clientes de proveedores de servicios en la nube.

Esta parte de la 1SO se puede utilizar como guia para que un proveedor de
servicios en la nube disefie, administre o mejore un SGS para admitir servicios en la
nube. Esta ISO no agrega ninglin requisito a los establecidos en ISO/IEC 20000-1 y
no establece explicitamente como se puede proporcionar evidencia a un asesor 0
auditor. El alcance de la norma excluye cualquier especificacion de productos o

herramientas.

2.2.22. Norma ISO/IEC 20000 — 10:2018

La norma ISO/IEC 20000 — Parte 10 (2018): Conceptos y vocabulario. ISO (2018)
indica que este documento describe los conceptos basicos de todas las partes de
ISO/IEC 20000, identificando como las diferentes partes son compatibles con
ISO/IEC 20000-1: 2018, asi como las relaciones entre ISO/IEC 20000-1 y otras
Normas Internacionales e Informes Técnicos. Este documento también incluye la
terminologia utilizada en todas las partes de ISO/IEC 20000, para que las
organizaciones y los individuos puedan interpretar los conceptos correctamente. Este

documento puede ser utilizado por:

¢ Organizaciones que buscan entender los términos y definiciones para respaldar el
uso de ISO/IEC 20000 (todas las partes);
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e Organizaciones que buscan orientacion sobre como utilizar las diferentes partes
de ISO/IEC 20000 para lograr su objetivo;

e Las organizaciones que deseen comprender cémo se puede utilizar ISO/IEC
20000 (todas las partes) en combinacion con otras Normas Internacionales;

o Profesionales, auditores y otras partes que deseen obtener una comprensién de
ISO/IEC 20000 (todas las partes).

2.2.23, Norma ISO/IEC TR 20000 — 11:2015

La norma ISO/IEC TR 20000 — Parte 11 (2015): Guia sobre la relacion entre
ISO/IEC 20000-1: 2011 y los marcos de gestion de servicios: ITIL®. 1SO (2015)
indica que esta norma es un informe técnico que proporciona orientacion sobre la
relacion entre ISO/IEC 20000-1: 2011 y un marco de gestion de servicios de uso
comun, el cual es ITIL. Puede ser utilizado por cualquier organizacion o persona que

desee entender cémo se puede usar ITIL con ISO/IEC 20000-1: 2011, incluyendo:

e Un proveedor de servicios que ha demostrado o pretende demostrar conformidad
con los requisitos especificados en ISO/IEC 20000-1: 2011 y estd buscando
orientacion sobre el uso de ITIL para establecer y mejorar un SMS'y los servicios.

e Un proveedor de servicios que ya utiliza ITIL y esta buscando orientacion sobre
como se puede utilizar ITIL para respaldar los esfuerzos y demostrar la
conformidad con los requisitos especificados en ISO/IEC 20000-1: 2011.

e Un asesor o auditor que desee comprender el uso de ITIL como soporte para

cumplir con los requisitos especificados en ISO/IEC 20000-1: 2011.

Las correlaciones proporcionadas en esta parte de ISO/IEC 20000 son para
ISO/IEC 20000-1: 2011 e ITIL (2011).

2.2.24. Norma ISO/IEC TR 20000 — 12:2016

La norma ISO/IEC TR 20000 — Parte 12 (2016): Guia sobre la relacion entre
ISO/IEC 20000-1: 2011 y los marcos de gestion de servicios: CMMI-SVC.
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ISO (2016) indica que esta norma proporciona orientacion sobre la relacion entre
ISO/IEC 20000-1: 2011 y CMMI-SVC V1.3 (hasta el Nivel de madurez 3).

Los proveedores de servicios pueden referirse a esta guia como una referencia
cruzada entre los dos documentos para ayudarles a planificar e implementar un SGS.
Una organizacion que emplea las practicas en las areas de proceso indicados por
CMMI-SVC puede cumplir con muchos de los requisitos ISO/IEC 20000-1
asociados.

ISO/IEC TR 20000-12: 2016 puede ser utilizado por cualquier organizacion o
persona que desee entender como se puede usar CMMI-SVC con ISO/IEC 20000-1:

2011, incluyendo lo siguiente:

e Un proveedor de servicios que pretende demostrar la conformidad con los
requisitos de ISO/IEC 20000-1: 2011 y est4 buscando orientacion sobre el uso de
CMMI-SVC para establecer y mantener el SMS y los servicios.

e Un proveedor de servicios que ha demostrado conformidad con los requisitos de
ISO/IEC 20000-1: 2011 y esta buscando orientacion sobre las formas de utilizar
CMMI-SVC para mejorar el SMS y los servicios.

e Un proveedor de servicios que ya utiliza CMMI-SVC y esta buscando orientacién
sobre como se puede usar CMMI-SVC para apoyar los esfuerzos para demostrar
la conformidad con los requisitos especificados en ISO/IEC 20000-1: 2011.

e Un tasador o asesor que desee comprender el uso de CMMI-SVC como soporte
para los requisitos especificados en ISO/IEC 20000-1: 2011.

ISO / IEC TR 20000-12: 2016 también se puede utilizar con las otras partes de la
serie ISO/IEC 20000.

2.2.25. Norma ISO/IEC TR 20000 - 13

La norma ISO/IEC TR 20000 — Parte 13: Guia sobre la relacion entre ISO/IEC
20000-1: 2018 y los marcos de gestion de servicios: COBIT.
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2.2.26. Propdsito de la Norma ISO/IEC 20000

El propdsito de la norma ISO/IEC 20000 esta plasmada sin dudas en lo que The
IT Service Management Forum (ITSM Forum, 2006) decia y era que:

“Proveer una norma de referencia comudn para toda empresa que ofrezca
servicios de TI tanto a clientes internos como externos. Ya que la
comunicacion juega un papel esencial en la gestion de servicio, uno de
los objetivos més importantes de la norma es crear una terminologia
comun para las organizaciones proveedoras de servicio TI, sus

suministradores y sus clientes” (p. 15).

GrupoACMS (2018) indica que el certificado ISO 20000-1:2018 ayuda a las
organizaciones a regirse por las mejores practicas, a minimizar costes y a generar
confianza entre las partes interesadas. A parte de eso refiere que aplica el método ya

visto anteriormente como el ciclo PDCA.
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2.2.27. Cddigos de los estados de las normas internacionales

Cddigos de los estados de las normas internacionales
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Finaltext Proof sentto | Closeof voting. | FDIS or proof Project deleted | FDIS or proof
50 receivedor FDIS| secretanat or | Proofreturned | referred back to approved for
Approval stage registered for FDIS ballot by secretariat TCorSC publication
formal approval intiated:
& weeks
6000 60.60
60 International International
Publication stage | Standard under Standard
publication published
90.20 90.60 90,92 90.93 90,99
International | Closeof review | Intemational International Withdrawal of
90 Standard under Standard to be Standard International
Reviewstage pericdical revised confrmed Standard
review proposed by TC
or SC
95.20 95.60 95.92 95.99
Withdrawal Clese of voting | Decision not to Withdrawal of
95 balot initated withdraw International
Withdrawal stage Intemational Standard
Standard
Figura 7. A continuacion podemos ver los codigos que indican el estado en que se encuentra cada norma. Adaptado de
"https://www.is0.org/stage-codes.html" por ISO, 2019.
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2.2.28. Estados de las partes de la norma ISO/IEC 20000

Estados de cada norma

. *60/60
NORMA ISO/IEC 20000-1:2018 ENire Intsmadons publicads

v *60/60
NORMA ISO/IEC 20000-2:2019 SRBra Itconel pubicer

G *60/60
NORMA ISO/IEC 20000-3:2019  [ukedt NN

NORMA ISO/IEC TR 20000-4:2010 |t

*Retiro de la norma internacional

NORMA ISO/IEC TR 20000-5:2013 [dica

*Norma Internacional a ser revisada

£ *60/60
NORMA ISO/IEC 20000-6:2017 ENariia btamacionsl pibicata

N *60/60
NORMA ISO/IEC TR 20000-7 sNorma Internacional publicada

NORMA ISO/IECTR 20000-9 by

*Retiro de la norma internacional

: *60/60
NORMA ISO/IEC 20000-10:2018 Shioraa ntemadional poblicads

NORMA ISO/IEC TR 20000-11:2015 [t

*Norma Internacional a ser revisada

NORMA ISO/IEC TR 20000-12:2016 jewdts

*Norma Internaclonal a ser revisada

. *20/20
NORMA ISO/IECTR 20000-13 *Proyecto de estudio de trabajo Iniciado

Figura § . A continuacion podemos los codigos y el estado que indica cada codigo. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

2.2.29. Relacion y Diferencias entre la 1ISO 9001 e 1SO 20000

El 1SO 20000 no depende solo de ITIL, sino que le debe mucho al 1ISO 9000, que
es la norma internacional para la gestién de calidad (ciclo PDCA y los ocho

principios de calidad).

El ciclo PDCA es parte fundamental de la mejora continua tanto en el 1ISO 9000
como en el 1ISO 20000, y esto se debe a que practicamente la ISO 20000 esta basada
en la norma de calidad. Estos ochos principios de la gestion de calidad son también

en la norma 1SO 9000, y, por lo tanto, son tomados por la ISO 20000.
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La norma ISO 20000 se estd popularizando como un estandar para la gestion de
calidad de servicios de TI, pero en ningln caso quiere decir que la ISO 20000 es la
ISO 9001 para empresas que provean servicios de Tl, ya que ambas toman en cuenta
la calidad como aspecto primordial. Enjuto (2009), indica lo siguiente:

“ISO 20000 =1S0O 9001 + ITIL + Desarrollo de servicios. Una ISO 9001,
no es suficiente, por mucho que la empresa sea del sector TIC. Nos faltan
2 de las 3 partes de la ecuacidn: los procesos de gestion de servicios Tl
que define ITIL v2 y las actividades de planificacion e implementacion
de los servicios que define de manera autbnoma la propia ISO 20000”
(parr. 4).

Ya, con lo que Enjuto indico en el parrafo anterior, queda un poco mas claro la
relacion que tienen ambas 1SO. En la tabla 2, se puede ver las principales diferencias
entre el ISO 9001 y el ISO 20000-1, de esta forma se tendrd maés claridad con

respecto a este tema:

Tabla 2
Diferencias entre ISO 9001 e ISO 20000
DIFERENCIAS ENTRE AMBAS I1SO
I1SO 9001 se centra en la gestion de la ISO/IEC 20000-1 se centra en la gestidn del
calidad servicio
ISO/IEC 20000-1 esté especificamente
dirigida a la parte de servicios que
pertenecen a un sistema de proveedoresy

I1SO 9001 es genérica y esta dirigido a a los puntos de enfoque mas especificos
cualguier organizacion que proporcione para abordar la gestion del servicio. De
productos o servicios hecho, la palabra "producto"” no se usa en

ISO/IEC 20000-1. También tiene requisitos
especificos para los procesos del ciclo de
vida del servicio.

Nota. A continuacion podemos apreciar las principales diferencias entre 1a ISO 001 e ISO 20000.
Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA

DE SANTA MARIA

2.2.30. Cuadro comparativo entre procesos del 1SO 20000-1:2005, ITIL v3 e ISO

9000:2005

A continuacion, se muestra un cuadro comparativo entre procesos del ISO 20000-

1:2005, ITIL v3 e ISO 9000:2005. Se toman en cuenta estas versiones anteriores a

las actuales, retiradas y reemplazadas por sus actuales versiones como una forma

para comprender mas facilmente la relacion entre las dos ISO e ITIL. En la figura 9,

10 y 11 se pueden ver la relacion entre estas tres:

Comparacion de los procesos del ISO 20000, ITIL v3 e ISO 9000 - Parte 1

—

_J“m" .11“‘; ,’} 3
1SO 20000-1:2005 ;I§Oi ML v3 (“‘ 1SO 9000:2005 9'530
20000 ITIL v

Requisitos para un sistema de
gestion

Procesos para gestion organizativa

Responsabilidad de la direccion,
requisitos de documentacion,
competencia, concienciacion y
formacion.

Planificacion estratégica,
definicion de politicas y objetivos,
comunicacién, garantia de
disponibilidad de los recursos
necesarios y revisiones de gestion
(fases Planificar y Hacer del ciclo
PDCA).

Procesos para gestion de recursos

Provision de los recursos
necesarios para procesos de
gestion organizativa, realizaciony
medida.

Planificacion e implantacion de la
Gestion del Servicio

Mejora continua del servicio

Planificacion de la Gestion de
Servicios (Planificar)

Implantacion de la Gestion de
Servicios y provision del servicio
(Hacer)

Monitorizacion, medida y revisién
(Verificar)

Mejora continua (Actuar)

Proceso de mejora CSI

Figura 9. A continuacion podemos visualizar los procesos de ISO 2000, ITIL v3 e ISO 9000 mediante una comparacion.
Adaptado de "ISO/IEC 20000 - Una introduccion” por L. Selm . 2008, p_ 47.
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Comparacion de los procesos del ISO 20000, ITIL v3 e ISO 9000 - Parte 2

iso20000 ISO
postre g

20000

ITILV3 (\‘
ITIL

1SO

1509000 (9000
v’

Planificacion e implantacion de
servicios nuevos o modificados

Estrategia del servicio

Planificacion de la realizacion del
producto

Gestion de la Cartera de Servicios

Procesos de relacion

Diseno del servicio, Operacion del

Procesos relacionados con el

servicio cliente
Gestion de relaciones con el
negocio
Gestion de proveedores Gestion de proveedores
Centro de atencién al usuario
(primer solape)
Procesos de realizacion

Todos los procescs que ofrecen la
salida prevista por la organizacién

Procesos de provision de servicio

Estrategia del Servicio, Diseiio del
Servicio, Mejora continua del
Servicio

Gestion del nivel de servicio

Gestion del nivel de servicio

Informes del servicio

Informes del servicio

Gestion del Catalogo de Servicios

Presupuestos y contabilidad de los
servicios de Tl

Gestion financiera

Gestion de la disponibilidad y la
continuidad del servicio

Gestion de la continuidad de los
servicios de Tl

Gestion de la disponibilidad

Gestion de la capacidad

Gestion de la capacidad

Gestion de la demanda

Gestion de la seguridad de la
informacion

Gestion de la seguridadde la
informacion

Figura 10 . A continuacion podemos visualizar los procesos de ISO 2000, ITIL v3 e ISO 9000 mediante una comparacion.
Adaptado de "ISO/IEC 20000 - Una introduccion" por L. Selm . 2008, p. 47.
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Comparacion de los procesos del ISO 20000, ITIL v3 e ISO 9000 - Parte 3

1s020000  ISO mLv3 (\V 1509000 (9000
NI -
20000 ITIL v’
Procesos de resolucion Operacion del Servicio

Gestion de incidencias
Gestidn de peticiones
Centro de atencion al usuario
(segundo solape)

Gestion de incidencias

Gestion de problemas Gestion de problemas
Transicion del Servicio, Operacion
Procesos de control 2L
del Servicio

Gestidon de la configuraciény
activos del servicio

Gestion de cambios
Planificacion y soporte de la
Gestion de cambios transicién (segundo solape)
Validacion y pruebas del servicio
Evaluacion

Centro de atencion al usuario
(tercer solape)

Proceso de entrega Transicion del servicio
Gestion de la entrega Gestion de entregas y despliegues
Planificacion y soporte de la
transicion (segundo solape)

Fuera del 1SO 20000:
Gestion de accesos
Gestion de eventos
Operaciones de Ti
Gestion del conocimiento
Monitorizacion y control

Gestion de la configuracion

Figura 11. A continuacion podemos visualizar los procesos de ISO 2000, ITIL v3 e ISO 9000 mediante una comparacion.
Adaptado de "ISO/IEC 20000 - Una introduccion” por L. Selm , 2008, p. 48.

2.2.31. Relacion y diferencias entre la 1ISO 20000 e ITIL

En cuanto a las diferencias basicas entre la norma ISO/IEC 20000 e ITIL
(Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion), Advisera Expert
Solutions Ltd (2017) indica que:

“ISO 20000 le proporciona la metodologia y el marco (suministrandole
las partes con las cuales construir el rompecabezas de ITSM), mientras
que ITIL le brinda los detalles (mejores practicas) sobre como gestionar
todos y cada uno de los procesos de Tl en su organizacion (es decir,

armar el rompecabezas). Una buena forma de pensarlo es que 1SO 20000
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le dice qué necesita hacer, mientras que ITIL le dice como hacerlo. ISO
20000 esta basada en los principios fundamentales de ITIL y es una
norma ante la cual puede certificar a su empresa. Los individuos que
buscan excelencia en ITSM, y una certificacion internacionalmente
reconocida, pueden ser certificados ante ITIL e ISO 20000. La
certificaciéon ISO 20000 para organizaciones es esencialmente la
evidencia de que se han implementado las mejores practicas. No se
necesita ITIL para obtener la certificacion ISO 20000, pero es mas facil
conseguirla si usted sigue el enfoque de ITIL para la gestion de servicios
de TI”.

Ya sabemos la diferencia fundamental entre la norma ISO/IEC 20000 e ITIL,
entonces cual es la relacidn entre estas dos. Medina, Areniz y Rico (2016) nos dice
que la relacion entre 1ISO 20000 e ITIL es la siguiente:

“La norma ISO 20000 esta alineada con el marco de trabajo de la
Biblioteca de Infraestructura de TI (ITIL), definido en los volimenes de
Soporte de Servicio (2000) y Provision de Servicio (2001). ITIL es un
conjunto de mejores practicas, mientras que 1ISO 20000 es un conjunto
formal de especificaciones cuyo cumplimiento deberia ser perseguido
por los proveedores de servicios: ser capaces de proveer servicios de alta
calidad. Aplicar las mejores practicas de la Biblioteca de Infraestructura
de Tl ayudard al proveedor de servicio a alcanzar la calidad en la gestion
de servicio requerida por ISO 20000 (p. 19).

2.2.32. Actualizacion de la norma ISO/IEC 20000-1:2011 a la norma ISO/IEC 20000-
1:2018

La figura 12 muestra un sistema de gestion de calidad de servicios de TI segun la

version anterior, la cual es la norma 1ISO 20000-1:2011. La figura 13 muestra un

sistema de gestion de servicios de TI segun 1ISO 20000 vigente que es la del 2018:
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Sistema de gestion de servicios de TI segun ISO 20000 (2011)

Sistema de Gestion del Servicio (SGS)

Clientes Clientes
(y otras partes Responsabilidad de la direccién Gobierno de los procesos operados (y otras partes
interesadas) Establecer of SGS hfacaneind interesadas)

Gestidn de la documentacion
Gestién de los recursos

Disefio y transicion de servicios nuevos o modificados Servicios

Requisitos del
servicio

Procesos de orovisién del servicio
Gestidnde la capacidad  Gestdn del nivel  Gesbidn de la segundad de fa
nlormactin

e anrvicio
Gestidn de la continuidad Informes del Elaboracidn de presupuesto
y disponibindad Jei SEVIKio y contabdicad de los
SerVicio SEMVICIos

Procesos de Control
Gestion de la configuracion
Gestion de cambios
Gestion de la enltrega y despliegue

Procesos de resolucién Procesos de relacion
Gestion de incldenclas y Gestion de relaciones con el
peticiones de servicio negocio

Gestion de problemas Gestidn de suministradores

Figura 12 . A continuacion podemos visualizar el sistema de gestion de de servicios de TI segin la norma ISO/IEC 20000-
1:2011. Adaptado de "UNE-ISO/IEC 20000-1" por Asociacion Espafiola de Nommalizacion, 2011, p. 9.

Sistema de gestion de servicios de TI segun ISO 20000 (2018)
Chlientes SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS (SGS)

(Internos y
externos)

CONTEXTODE LA ORGANIZACION
*Laceg ey *Pares * Alcance del SOS ~ Estadlecer ol SOS

LIDERAZGO
* Lidanzge v comgeomise *Politicn * Rolas, respoaudilidade: v siondads

PLANIFICACION
* Risagos y oportunidades * Objetivos *Plan del SOS

SOPORTE ALSGS

[\ * Recusos ~Competencis * Comciecisidn *Comumicacicn *lab 100 doc + Comex
AN

[T

o /] OPERACION DEL $GS

PLANIFICACION Y RELACION Y ACUERDO DISENO, CONSTRUCTION ¥

CONTROL OPERACONAL *Oanticn G telaciones coo ol TRANSICION DE SERVICOS
QA0 «Genticn de camdios

PORTFOLIODE SERVICIOS +Gestion Semiveles Se pervicio  «Diseflo v transicion Se servicion

« Preseacion Se sarvicion « Gesticn Ge provesdons ~Geaticn e entregas ¥ Seepliagoe

* Planisicacion 82 servicios RESOLUCION Y EJECUCION

.cd do‘;owﬂdn los p e

ki *Owatidn de peticiones de mevic

wevicies OFERTA ¥ DEMANDA o e i i

» Qestson dal catalogo de < Prevuponto v contabelsded & ASEGURAMIENTO DE SERVICIOS

srvicion srvicion £ : F

*Gastion Ge activos * Gestion O 1y Semanda Ouiliadsts hpashiiied oy swrvisies

> " . . 100 de s continuidad de servicion
+ Oustice: da ls comt pracide *OGeatioe de la capacicas -gﬁuauwaum

EVALUACION DEL DESEMPENO MEJORA
» Moatorizcion, medicice, snalisis ¥ evaluacios « No confrmidad ¥ accidn comective
+ Auditoris insens * Megon connem
» lnbemas S sevicio
* Reviride por ls Simctidn

Figura 132 . A continuacion podemos visualizar el sistema de gestion de de servicios de TI segun la norma ISO/IEC
20000-1:2018. Adaptado de "UNE-ISO/TEC 20000-1" por Asociacion Espafiola de Nomalizacion, 2018, p. 9.
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La norma ISO/IEC 20000-1:2018, a diferencia de su predecesora la norma del
2011, utiliza el APENDICE SL. GrupoACMS (2018) indica que la norma ISO/IEC
20000-1:2018 recoge la Estructura de Alto Nivel, conocida por sus siglas en inglés
como "HLS" que ofrece el mismo marco para todos los sistemas de gestion. Las
ventajas de implementar esta Estructura de Alto Nivel son varias, entre ellas, tanto
mantener la coherencia como alinear las distintas normativas de sistemas de gestion,
trabajando todas ellas con una misma terminologia. Este formato es el mismo
adoptado por otras normas como la 1ISO 22301, ISO 27001, ISO 9001 e 1SO 14001.

Becher (2017) indica que debido a su caracteristica universal, el APENDICE SL
puede ser aplicado a diferentes normas que posean requisitos semejantes. Esa
estructura “compartida” permite mayor compatibilidad entre normas con alcances
distintos. De esa forma, facilita todo el proceso de integracion entre diferentes
sistemas de gestion. A través del APENDICE SL, las normas pasan a tener similitud
ensu estructura principal, en la secuencia de capitulosy en los términos y
definiciones. Ademas de eso, la integracion con diferentes sistemas de gestion puede
ser realizada a cualquier momento que la organizacion lo encuentre necesario, a fin

de mantener la conformidad de los productos y servicios.
2.2.33. Estructura de la nueva norma ISO/IEC 20000:2018
En la tabla 4, se puede apreciar la nueva estructura de la norma ISO/IEC 20000-

1:2018. Esta es una estructura completamente diferente a la tabla 3, que muestra la

estructura de la norma ISO/IEC 20000-1:2011, la cual es su predecesora.
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Tabla 3
Estructura de la antigua norma ISO/AEC 20000-1:2011
ITEM INDICE
Prologo
Introduccion
1. Objeto y campo de aplicacion
2 Normas para consulta
3, Términos y definiciones
4. Requisitos generales del Sistema de Gestion de Servicios
3: Disefio y transicion de servicios nuevos o modificados
6. Procesos de provision del servicio
& Procesos de relacion del servicio
8. Procesos de resolucion del servicio
9. Procesos de control del servicio

Nota. A continuacion podemos apreciar la estructura de la norma anterior ISO/TEC 20000-
1:2011. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Tabla 4
Estructura de la nueva norma ISO/IEC 20000-1:2018
ITEM INDICE
Prologo
0. Introduccion
1. Objeto y campo de aplicacion
2. Normas para consulta
3. Términos y definiciones
4. Contexto de la organizacion:
5. Liderazgo
6. Planificacion
2 Apoyo
8. Operacion
9. Evaluacion del desempefio
10. Mejora

Nota. A confinuacion podemos apreciar la estructura de 1a norma ISO/IEC 20000-1:2018.
Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO

3.1. METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE TESIS

En la figura 14 se puede ver el diagrama de proceso de desarrollo de tesis donde se
describe las tareas que conlleva la realizacion de la misma. El primer paso es el de
diagnostico del area de Operaciones y Tecnologia, en el cual se describira brevemente
el area y se describira los aspectos mas importantes. EI segundo paso es el de
diagnosticar el cumplimiento de la norma ISO/IEC 20000 en el area calificandola en un
rango del 0% al 100%.

En el tercer paso se define un plan de accion para cumplir al 100% con los requisitos
de la norma. El cuarto paso es la propuesta de implementacion y el quinto y Gltimo paso
es el desarrollo del manual del sistema de gestion de servicios de T en base a la norma

ISO/IEC 20000 y es en donde se pone en marcha el plan de accion.

Diagrama de proceso de desarrollo de tesis

Diagnostico del Diagnostico del
area de cumplimiento de Definicion de un plan
Operaciones y requisitos de la de accion
Tecnologia norma

Proceso Tesis
Encargada

Desarrollo delmanual del
Propuesta de sistema de gestion de
implementacion servicios de Tl segln Ia

norma SO 20000

Figura 14 A continuacion podemos visualizar la metodologia usada para el desatrollo de esta tesis. Adaptacion propia enbaseala
investigacion realizada, 2019.
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3.2. ALCANCES Y LIMITACIONES

3.1.1. Alcances

» La implementacion de la norma se realiza en el area de Operaciones y
Tecnologias de Club Internacional, ubicada en Arequipa. Sin embargo, por
tratarse de una norma 1SO, este estudio podra ser aplicable a otras
organizaciones proveedoras de servicios.

s Este proceso de investigacion utiliza recoleccion de datos de fuentes primarias
(como documentos de gestion del area de Operaciones y tecnologias), fuentes
secundarias (como tesis, libros, revistas, publicaciones y textos).

» Esta tesis sera de ayuda y servira de modelo para otras empresas que requieran
aplicar un sistema de gestién de servicios de TI, ya sea en base a la norma o a
ITIL.

s Esta tesis incluird el gasto en la norma ISO/IEC ISO 20000-1:2018 publicadas
por la ISO o AENOR, las impresiones, copias y gastos en general para la

presentacion de la tesis.

3.1.2. Limitaciones

« Que el personal no brinde la informacion completa y veraz para la
implementacion de la norma o que esta no este actualizada.

* Este modelo de implementacion de la norma ISO/IEC 20000-1:2018 puede ser
aplicado a organizaciones, empresas 0 areas proveedoras de servicios.

s Posible resistencia al cambio por parte del personal de Operaciones y Tecnologia
para mantener el area en base a la norma ISO/IEC 20000-1:2018.

s Tiempo para la implementacion de la norma ISO/IEC 20000 en el éarea de

Operaciones y tecnologias.

3.3. APORTE

Este proyecto ofrece muchas ventajas ya que se basara en la norma ISO/IEC 20000,

y esta norma logra proporcionar la metodologia y el marco que ayuda a gestionar un
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servicio Tl y, por otro lado, le permite demostrar que la organizacién o empresa sigue

las mejores practicas.

Ademas, se ha demostrado que la ISO 20000 se puede aplicar a cualquier tamafio de
empresa y/o organizacion de cualquier sector econémico, lo cual es beneficioso para

cualquier empresa gue esta interesada en esta 1SO.

Por lo que el proceso de implementacién de la norma ISO de esta tesis estara basado
en la parte 1 de la norma, y podra ser tomada por otras organizaciones o areas de estas
organizaciones como un referente para aplicar un sistema de gestion de servicios de Tl
basado en esta ISO, lo que otros beneficios serian el de mejora de productividad, la

mayor satisfaccion del usuario y la mejora constante o continua.

Ya muchas mas organizaciones adoptan la norma ISO/IEC 9000, que es la norma de
gestion de calidad, pero esta es genérica. A diferencia de la norma ISO/IEC 20000, que
esta especificamente dirigida a servicios que prestan los proveedores y contempla items
Unicos para el sistema de gestion de servicios de Tl, como veremos en el desarrollo de

la norma.

Por otro lado, esta ITIL, que es un conjunto de conceptos y buenas practicas, es decir,
otra solucion usada para la gestién de servicios de TI. El area de Operaciones y
Tecnologia considera ITIL, pero no la ha adoptado por completo, ya que solo brinda
detalles sobre como gestionar los procesos de TI. Para entenderlo mejor, ITIL indica
como hacerlo e 1SO 20000 indica que necesita hacer. Esta diferencia es la clave para
decidir por implementar una norma ISO, en vez de solo aplicar ITIL, ya que, al basar
un sistema de gestion de servicios de Tl en la norma, se cumple todo un conjunto de

requisitos que dicta la misma norma.

Cabe resaltar que en la Universidad Catolica de Santa Maria no hay tesis que tengan
como contenido la norma ISO/IEC 20000, es por eso que veo conveniente ahondar en
este tema ya que, si bien hay mucha informacién en la internet, no acceden a ella 'y no
toman en cuenta esta ISO como solucion a muchas de las problematicas de muchas

organizaciones o areas de TIC.
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3.4, TIPO Y NIVEL DE LA INVESTIGACION
3.3.1. Tipo de la investigacion
Investigacion aplicada
3.3.2. Nivel de la investigacion
Investigacion descriptiva
3.5. DIAGNOSTICO DEL AREA DE OPERACIONES Y TECNOLOGIA
3.5.1. Descripcion del area
3.5.1.1. Introduccion

La oficina de Operaciones y Tecnologia es el érgano de apoyo encargado de la
administracion y mantenimiento de los sistemas de informacién y computo,
procesamiento electronico de datos, sistema de redes y soporte informatico y
aplicaciones orientadas a cubrir las necesidades contables, logisticas, laborales y

estadisticas de la institucion.

s Mision: Gestionar los procesos y tecnologias de informacion del Club
Internacional Arequipa para el logro de los objetivos y metas de la institucion,
brindando mejores servicios con soluciones integrales a medida y de calidad
sostenible, que se comprueba con la generacion de valor agregado con

impacto directo en la satisfaccion de los socios.

s Vision: El dpto. de Operaciones y Tecnologia se proyecta como el érgano
especializado del Club Internacional de Arequipa que ejecuta actividades de
aplicacion, desarrollo, innovacion, infraestructura y administracion de
tecnologias de informacién y comunicaciones, en las diferentes areas de la

institucion.
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Se proyecta como el érgano que crea las condiciones para alcanzar una

posicion de liderazgo de la institucién a traves de los siguientes instrumentos:

» Planeamiento estratégico
s Desarrollo bajo un modelo integrador de sistemas
s Formulacion y aplicacion de normatividad informatica

+ Innovacion y adaptacion en los procesos primarios y de soporte.

Los valores que caracterizan al area de Operaciones y Tecnologia son los

siguientes que listaremos a continuacién:

« Etica profesional

» Actitud de servicio

s Creatividad, innovacion y proactividad

s Trabajo en equipo

s Filosofia de servicio al socio

s Lealtad y honestidad

s Compromiso

s Esfuerzo para crear sistemas integrales y aplicar nuevas tecnologias flexibles,
y que generen los resultados esperados con eficiencia operativa y al menor

costo posible.

Los objetivos del area de Operaciones y Tecnologia son: Planificar, organizar,
coordinar, asesorar, administrar, supervisar y promover el desarrollo del
departamento, brindando soluciones en tecnologias de informacién a las demas

dependencias del Club Internacional Arequipa.

En cuanto a las funciones inherentes al area de Operaciones y Tecnologia por

parte del personal son las siguientes:

* Formular y proponer politicas y procedimientos del sistema informatico de la

entidad orientando su integracion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

» Diseflar y organizar sistemas innovadores y modernos de control vy
procesamientos de informacion en base a aplicativos informaticos,
precisando las necesidades de la informacion de las diferentes areas, el flujo
de los procedimientos, las caracteristicas de los formularios y los listados de
salida.

» Administrar y evaluar las redes informaticas previniendo la operacion,
desarrollo y soporte técnico de equipos y cableado.

e Proteger y depurar la informacion tomando las medias de seguridad
necesarias, mediante la implementacion de politicas de seguridad.

» Realizar estudios de la infraestructura del club internacional Arequipa para
nuevas incorporaciones de soluciones tecnologicas.

s« Elaborar programas estratégicos para la adquisicion, renovacion y
mantenimiento de equipos y dispositivos tecnolégicos en concordancia con
los avances del mercado.

= Apoyar en el procesamiento de la informacidn estadistica a las distintas areas
de la institucion.

s Evaluar calidad y cantidad de soluciones tecnolégicas a ser suministrados.

» Establecer directrices en la elaboracion de contratos de mantenimiento de SW
y HW con SLA’s con proveedores.

s Otros que sean de su competencia y las que le asigne la Alta Direccion.
3.5.1.2. Estructura organizacional
La oficina, area o departamento de Operaciones y Tecnologias es un 6rgano de

apoyo y depende de organicamente de la Gerencia. La figura 15 muestra el

organigrama del area:
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Estructura organizacional
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Figura 15 . A continuacion podemos visualizar el organigrama del area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

En el APENDICE 1 se puede ver las responsabilidades y funciones de los

principales puestos del area de Operaciones y Tecnologia.

3.5.1.3. Situacion actual del 6rgano informatico

Recursos humanos: El area de Operaciones y Tecnologia cuenta con ocho (08)
puestos, de los cuales cinco (05) estan vacantes, y solo tres (03) estan ocupados.

Estos puestos se pueden ver en la tabla 5, y los ocupados son los siguientes:

+ Jefatura de Operaciones y Tecnologia
s Producciony Base de Datos — DBA (Asistente de Operaciones y Tecnologia)

s Soporte técnico — Help Desk (Asistente de Soporte Técnico)
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Tabla 5
Recurso Humano
PERSONAL CANTIDAD  OBSERVACION
Jefe de Operaciones y Tecnologia 1 v
Produccion v Base de datos -DBA 1 v
Soporte técnico — Help Desk 1 v
Desarrollo v Produccion web — WEBMASTER 1 X
Seguridad y Comunicaciones — Supervisor 1 x
Seguridad y Comunicaciones — Operador 2 x
Practicante 1 X
Total 8 3

Notra. A continuacion podemos ver los puestos y el personal pertenecientes al area de Operaciones y
Tecnologia. Adaptado de "Plan Operativo Intemo - OT 2018" por E. Mufioz, 2019, p. 6.

Recurso informatico y tecnolégico: El area u oficina de Operaciones y
Tecnologia cuenta con los siguientes recursos, como se ve en la tabla 6 de
software, y la tabla 7 de hardware y servidores:

Tabla 6

Recurso Informatico y Tecnologico

TIPO DESCRIPCION

SERVIDORES Linux, Ubuntu, Windows server 2003, Windows server

2008, Windows server 2012.
WORKSTATIONS Windows XP. Windows 7. Windows 8
BASE DE DATOS SQL2008R2. MySQL. FOXPRO, ADS

OFIMATICA Office 2007 estandar. office 2012
DEVELOPMENT Microsoft Visual Studio 2010

ERP Nextsis

CORREO Google mail

OTRO AutoCAD, Corel Draw, Photoshop. etc.

Nota. A continuacion podemos ver el software utilizado en el area de Operaciones y
Tecnologia. Adaptado de "Plan Operativo Interno - OT 2019" por E. Mufioz, 2019, p. 6.
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Tabla 7
Hardware, servidores y servicios
HW. SERVIDORES Y SERVICIOS

Descripcion Servicios ofrecidos SO SW  HW
Servidor BD Activos fijos WinSer2003 ADS 01
Servidor BD Mbdulos Fox WinSer2003  FOXPRO
Servidor BD Nextsis WinSer2008  SQL2008 ~ 01
Servidor BD Digitalizacién WinSer2008  SQL2008 ~ 01

Servidor de archivos Repositorio de archivos —BKP ~ WinSer2008 " 01
Servidor Web Web Linux Ubuntu " 01
Controlador de Active directory WinSer2003 .
Servidor de archivos Repositorio de archivos WinSer2003 01
Servidor DNS Controlador DNS WinSer2003
Servidor DHCP WIFI  Controlador de direcciones Linux Ubuntu " 01
Servidor de base de Sistema de socios WinSer2012  SQL 2008~ 01
A Controlador de impresiones WinSer2012
mpresiones
Servidor DHCP Controlador de direcciones WinSer2012 " o1
TOTAL 13 : 04 " 09

Nota. A continuacion podemos ver el harware, servidores v servicios implementados en el area de
Operaciones y Tecnologia. Adaptado de "Plan Operativo Intemo - OT 2019" por E. Mufioz. 2019, p. 6.

Redes informaticas: En la figura 16, podemos ver la topologia de red del Club
Internacional Arequipa, figura que fue proporcionada por el area de Operaciones

y Tecnologia.

Impresoras: En la figura 17, podemos ver la topologia de red de impresoras del
Club Internacional Arequipa, figura también fue proporcionada por el area de
Operaciones y Tecnologias.
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Figura 16. A continuacion podemos visualizar la topologia de red del Club Interacional Arequipa.
Adaptado de "Plan Operativo Intemno - OT 2019" por E. Mufioz, 2019. p. 8.
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Figura 17. A continuacion podemos visualizar la topologia de red de impresoras del Club
Internacional Arequipa. Adaptado de "Plan Operativo Intemo - OT 2019" por E. Mutioz, 2019, p. 9.
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3.6. DIAGNOSTICO DEL CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DE LA NORMA
ISO/IEC 20000:1-2018
3.6.1. Cumplimiento por capitulo de la norma
En este punto se hace una calificacion de cada item del 0 % a 100%, de acuerdo
al nivel del cumplimiento de la norma. De acuerdo a esta calificacion se puede
determinar los resultados del &rea de acuerdo al cumplimiento de requisitos. También

se puede ver que se da una propuesta o plan de accion para poder alcanzar el 100%

de implementacion de la norma.

Tabla 8
4. Contexto de la organizacién

CALIFI p
N° ITEM TITULO DESCRIPCION CACION RESULTADOS PLAN DE ACCION

- Se elaborara la matriz

Comprension  La organizacion debe determinar las cuestiones externas e P
. . ‘- Lo s PESTEL para el andlisis
de la internas que son pertinentes para su prop6sito y que Misién/Vision
1 4.1 4 . 3 25% del contexto.
organizaciony afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos FODA X
de su contexto de su Sistema de Gestion de Servicios (SGS) - Se elaborara kel
y FODA cruzado.
Comprension El area de
de las La organizacion debe determinar: Operacion y
9 42 necesidades y a) Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de 0% Tecnlogias no Se elaborara una matriz
" expectativas  gestion de servicios. cuenta con una de stakeholders
de las partes  b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas. matriz de
interesadas stakeholders
La organizacién debe determinar los limites y la - Se definira el alcance
aplicabilidad del SGS para establecer su alcance. Cuando considerando las
se determina este alcance, la organizacion debe cuestiones externas e
considerar: internas, las
Determinacion a) Las cuestiones externas e internas indicadas en el : expectativas de las
No se ha definido -
del alcance del apartado 4.1. el alcance del partes interesadas y los
3 4.3. sistemade b) Los requisitos indicados en el apartado 4.2. 0% . ., servicios entregados por
- - bF s sistema de gestion . -
gestion de c) Los servicios entregados por la organizacion. de servicios el area de Operaciony
servicios La definicion del alcance del SGS debe incluir los Tecnologia.
servicios dentro del alcance y el nombre de la - Elalcance que se
organizacion que gestiona y presta los servicios. determine se mantendra
El alcance del SGS debe estar disponible y mantenerse como informacion
como informacion documentada. documentada.
L . El area de
. La organizacién debe establecer, implementar, mantener y .
Sistema de . . o Operaciones y L
- mejorar continuamente un SGS, incluidos los procesos . . Se realizara un mapa de
4 44, gestionde . . : 0%  Tecnlogias no tiene
L necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los procesos
servicios SUS procesos

requisitos de esta parte de la Norma ISO/IEC 20000.

definidos

Nota. A continuacion podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion

propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Tabla 9
5. Liderazgo - Parte |

N° ITEM TITULO

CALIFI
CACION

DESCRIPCION

RESULTADOS

PLAN DE ACCION

Liderazgo y

5 5.1. g
COMPromiso

La alta direccion debe demostrar su liderazgo y
compromiso con respecto al SGS de la siguiente manera:
a) Asegurando que se establezcan la politica y los
objetivos de gestion de servicios y que éstos sean
compatibles con la direccion estratégica de la
organizacion.

b) Garantizando que se crea, implementa y mantiene un
plan de gestion de servicios para respaldar la politica de
gestion de servicios, y el logro de los objetivos de gestion
de servicios y asegurar el cumplimiento de los requisitos
de servicio.

¢) Garantizando que se asignan niveles de autoridad
apropiados para tomar decisiones relacionadas con el
SGSy los servicios.

d) Asegurando que se determina aquello que constituye
valor para la organizacioén y sus clientes.

e) Asegurando que hay un control sobre las terceras
partes involucradas en el ciclo de vida de los servicios.

f) Asegurando la integracion de los requisitos del SGS en
los procesos de negocio de la organizacion.

g) Asegurando que los recursos necesarios para el SGS
estén disponibles.

h) Comunicando la importancia de una gestion de
servicios eficaz, consiguiendo los objetivos de gestion de
servicios, aportando valor y cumpliendo con los requisitos
del SGS.

i) Asegurando que el SGS logre los resultados previstos.
j) Dirigiendo y apoyando a las personas para contribuir a
la eficacia del SGS.

k) Promoviendo la mejora continua del SGS y los
servicios.

I) Apoyando otros roles de gestion relevantes, para
demostrar su liderazgo aplicado a sus areas de
responsabilidad.

25%

El area cuenta con
un plan estratégico
basado en los
resultados del
analisis interno y
externo.

Se revisara el plan
estratégico con el Jefe
del area de Operaciony
Tecnologia para
promover la mejora
continua y el enfoque
basado en procesos.

Nota. A continuacién podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Tabla 10

5. Liderazgo- Parte Il

N° ITEM TITULO DESCRIPCION CALI!:I RESULTADOS PLAN DE ACCION
CACION
5.2.  Polttica
La alta direccion debe establecer una politica de gestion -Con el apoyo del jefe
de servicios que: del &rea se propondra
a) Sea apropiada al propdsito de la organizacion. una politica de gestion
Establecer la . . o
" b) Proporcione un marco de referencia para el . . de servicios alineada a
politica de o o - . El 4rea no tiene .
6 5.2.1. - establecimiento de los objetivos de gestion de servicios. . . los requisitos del punto
gestion de . - L definida una politica
. ¢) Incluya un compromiso de cumplir con los requisitos 9 5.2.1. de la norma
servicios ) de gestion de
aplicables. 0%  servicios alineados ISO/IEC 20000-
d) Incluya un compromiso de mejora continua del SGS y ? L 1:2008.
. a los requisitos de .
los servicios. - Se propondré que la
" - - la norma ISO/IEC " :
z La politica de gestion de servicios debe: ) politica sea comunicada
Comunicar la L . ) 20000-1:2018. U
olitica de a) Estar disponible como informacion documentada. y difundida a todos los
7 522 P = b) Comunicarse dentro de la organizacion. colaboradores del area
gestion de s : . ;
¥ c) Estar disponible para las partes interesadas, segiin de Operaciones y
servicios .
corresponda. Tecnologia.
El &rea cuenta con
un organigrama del
area donde se
La alta direccion debe asegurar que las responsabilidades definen las
y autoridades para los roles relevantes del SGS se asignan funciones y los Se revisara los perfiles
Roles, y comunican dentro de la organizacion. roles de trabajo. El de puesto contenidos en
responsabilida La alta direccion debe asignar la responsabilidad y area tambien cuenta el MOF donde se le
8 53. desy autoridad para: 50% conunmanualde afiadiran las funciones
autoridades en a) Asegurar que el SGS es conforme con los requisitos de organizaion y requeridas por la norma
la organizacion este documento. funciones (MOF)  ISO/IEC 20000-

b) Informar a la alta direccion sobre el desempefio del
SGS y los servicios.

donde se designan  1:2018
los roles relevantes

para el Sistema de

Gestion de

Servicios.

Nota. A continuacién podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Tabla 11
6. Planificacion- Parte |
CALIFI )
N° ITEM TITULO DESCRIPCION CACION RESULTADOS PLAN DE ACCION
6.1.1. Al planificar el SGS, la organizacion debe
considerar las cuestiones referidas en el apartado 4.1. y
los requisitos referidos en el apartado 4.2., y determinar
los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con
el fin de:
a) Asegurar que el SGS pueda lograr sus resultados
previstos.
b) Prevenir o reducir efectos no deseados.
c) Lograr la mejora continua del SGS y de los servicios. - Se establecera una
6.1.2. La organizacion debe determinar y documentar: metodologia para

a) Los riesgos relacionados con: A identificar los riesgos y
o El &rea no cuenta ) h
1) La organizacion. Ap oportunidades asi como
con analisis de

2) El no cumplimiento de los requisitos de servicio. : el tratamiento de cada
0%  riesgoy

Acciones para
9 6.1. tratar riesgos y

;i 3) La involucracion de otras partes en el ciclo de vida de ; uno a través de
oportunidades L oportunidades de A
los servicios. SUS Procesos controles o estrategias.
b) El impacto de los riesgos en los clientes y las ' - Se elaborara plan de
oportunidades para el SGS y los servicios. accion para abordar
c) Los criterios de aceptacion de riesgos. riesgos y oportunidades.

d) La aproximacion a seguir para la gestion de riesgos.
6.1.3 La organizacion debe planificar:

a) Las acciones para tratar estos riesgos y oportunidades
y sus prioridades.

b) La manera de:

1) Integrar e implementar las acciones en los procesos del
SGS.

2) Evaluar la eficacia de estas acciones.

Nota. A continuaciéon podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Tabla 12
6. Planificacion - Parte Il
N° ITEM TITULO DESCRIPCION C?A'\ACIZ_IIC'):II\I RESULTADOS PLAN DE ACCION
6.2.  Objetivos de gestion de servicios y planificacion para su consecucion
- Con el apoyo de los
La organizacién debe establecer objetivos de gestion de Altos Mandos del 4rea
servicios en las funciones y niveles relevantes. de Operaciones y
Los objetivos de gestion de servicios deben: El area ha Tecnologia se realizaran
a) Ser cohe_rentes con la politica de gestion de servicios. establecido algunos los objetivos
Establecer os £ Ser medibles. N ] objetivos pero no  establecidos para que
10 6.2.1. objetivos c) Tener en cuenta Ios_ regws!t’os aplicables. se han definido sean coherentes con la
d) Ser objieto de monitorizacion. responsables y ni  politica, que sean
€) Comunicarse. una forma de medibles teniendo en
f) Actualizarse, segun corresponda. evaluar los cuenta los requisitos
La organizac-ic')r) debe cons?,rvar inforrTla}cic’m documentada resultados; y no se aplicables, que permitan
sobre los objetivos de gestion de servicios. 25% harealizado una  evaluar la conformidad
planificacién de los servicios.
completa para - Estos objetivos
lograrlos. tendran que ser
El &rea no realiza la evaluados a una
Al planificar cémo lograr sus objetivos de gestién de ”Ed'cfé’? del frecuencia determinada,
Plnificar o SErVicios, la organizacion debe determinar: cumplimiento de los los resultados de la
coa::; egﬁgign a) QUé se va a hacer. objetivos medicion seran
11 6.2.2. I 4 b) Qué recursos se requeriran. planteados comunicados de tf’"
b ¢) Quién seré responsable. manera que perr'mta”
) d) Cuando se finalizaré. evaluar szl actualizacion
€) Como se evaluaran los resultados. de los mismos.
La organizacién debe crear, implementar y mantener un
plan de gestion de servicios. El plan debe tener en cuenta E o o
la politica de gestion de servicios, los objetivos, riesgos y identificado los
oportunidades de gestion de servicios, los requisitos de .
3 o ) servicios, las s
servicio y los requisitos especificados en este documento. limitaciones que Se realizara un plan de
El plan de gestion de servicios debe incluir o hacer g gestion de servicios con
: afecten al SGS, las .
referencia a: - el apoyo del area. Este
. " obligaciones, tales T
a) La lista de servicios. como politicas plan incluird la lista de
b) Las limitaciones conocidas que pueden afectar al SGS norman) o ' servicios, las
y los servicios. . . limitaciones, las
s - estandares. Sin L
. c) Las obligaciones tales como politicas relevantes, . obligaciones,
Planificar el 4 L A embargo mantiene .
. normas o estandares, requisitos legales, reglamentarios y h autoridades y
sistema de ’ gy . la guia llamada .
12 6.3. ) contractuales, y como estas obligaciones se aplican al 0% responsabilidades,
gestion de 55 ITIL, pero no
L SGS y los servicios. ' recursos humanos,
servicios mantienen un uso

d) Autoridades y responsabilidades para el SGS vy los
servicios.
e) Recursos humanos, técnicos, de informacion y

recursos técnicos, de
informacion y
financieros, la tecnologia

constante de esta.
Tampoco se han

. - . definido las .
financieros necesarios para operar el SGS y los servicios. actividades de utilizada y la forma de
f) El enfoque que debe tomarse para trabajar con otras o medicion para la
planificacion que se

partes involucradas en el ciclo de vida de los servicios.
g) La tecnologia utilizada para apoyar el SGS.

h) Cémo se medir4, auditard, informara y mejorara la
eficacia del SGS vy los servicios.

Otras actividades de planificacién deben mantener la
alineacién con el plan de gestion de servicios.

consecucion de los
deben mantener L.
servicios.

para la consecucion
eficaz de los
Servicios.

Nota. A continuacién podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacién
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 13
7. Apoyo - Parte |
CALIFI p
N° ITEM TITULO DESCRIPCION CACION RESULTADOS PLAN DE ACCION
En coordinacion con los
La organizacion debe determinar y proporcionar los La organizacion  altas mandos se
recursos humanos, técnicos, de informacién y financieros cuenta contodos  determinara la manera
13 71 Recursos necesar.io.s parael e§wblecimknto, implementacion, 3 75% !os recursos Rara la de ast.agurar el cuidado
mantenimiento y mejora continua del SGS y la operacién implementacion de  de la infraestructura
de los servicios para cumplir los requisitos de servicio y la norma ISO/IEC  revisando los
alcanzar los objetivos de gestion de servicios. 20000-1:2018. procedimientos del
area.
La organizacién si
ha determinado las
competencias - Se revisard el MOF y
La organizacion debe: necesarias de las  se incluiran aquellas
a) Determinar la competencia necesaria de las personas personas del &rea  funciones relacionadas
que realizan, bajo su control, un trabajo que afecte al de Operacionesy con el SGS.
desempefio y eficacia del SGS y de los servicios. Tecnologia - Se propondra un
b) Asegurar que estas personas sean competentes, mediante los programa de
14 72, Competencia baséngiose en la educacién, formacién o experiencia 75% perfiles de puesto capa_citaciones referidos
apropiadas del Manual de a mejorar el SGS
¢) Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la Organizacién y brindados y se disefiara
competencia necesaria y evaluar la eficacia de las Funciones (MOF), un procedimiento donde
acciones tomadas. sin embargo aln no se describa las
d) Conservar la informacion documentada que sea se han incluido las  necesidades de
apropiada, como evidencia de la competencia. funciones capacitaciones y como
directamente se analizan.
relacionadas al
SGS.
Las personas que realizan el trabajo bajo el control de la
organizacion deben ser conscientes de: Se propondra un
- pollt_lca} [ _qe servmo:s._ El personal del area pr°9fam? d?,
b) Los objetivos de gestion de servicios. concienciacion de SGS
et e : no conoce la L
15 7.3.  Concienciaciéon c) Los servicios relevantes para su trabajo. 0% importancia de un donde se incluira la
d) Su contribucion a la eficacia del SGS, incluidos los SGS difusion de la politica,
beneficios de una mejora del desempefio. ' los objetivos y temas de
e) Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos mejora del desempefio.
del SGS.
Se establecera una
La organizacion debe determinar las comunicaciones El érea no ha metodologia para el
; L ; proceso de
internas y externas relevantes al SGS y los servicios, que determinado las o
incluyan: comunicaciones _cormnlcacmnes tanto
) : . internas como externas
16 7.4.  Comunicacion s oI 0% internas o externas donde se detallan: Qué

b) Cuéndo comunicar

¢) A quién comunicar

d) Cémo comunicar

e) Quién sera responsable de la comunicacion.

pertinentes al SGS.

_— " informacién comunicar,
Toda comunicacion L
i ) cuando, a quién, como
es realizada via . o
. . comunicar y quién es el
teléfono y email.
responsable de
comunicar.

Nota. A continuaciéon podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 14
7. Apovo - Parte Il

N° ITEM  TITULO

CALIFI

CACION RESULTADOS PLAN DE ACCION

DESCRIPCION

15

17 7.5.1.  Generalidades

Creacion y

actualizacion de
18 7.5.2.

la informacién

documentada

Control de la
informacion
documentada

19 7.53.

Informacion
documentada
del sistema de
gestion de
Servicios

20 754

Informacién documentada

El SGS de la organizacion debe inchuir:

a) La informacion documentada requerida por este
documento.

b) La informacion documentada que la organizacion
determine como necesaria para la eficacia del SGS.

Al crear y actualizar la informacion documentada. la
organizacion debe asegurar la adecuacién de los siguientes
aspectos:

a) Identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha,
autor o mimero de referencia).

b) Formato (por ejemplo. idioma, version del software,
gréficos) y el soporte (por ejemplo, papel. electrénico).

c) Revision y aprobacion de idoneidad y adecuacion.
7.5.3.1. La informacién documentada requerida por el
SGS y por este documento se debe controlar para
asegurar que:

a) Esté disponible v sea idonea para su uso, donde y
cuando se necesite.

b) Esté protegida adecuadamente (por ejemplo. contra
pérdida de la confidencialidad. uso inadecuado. o pérdida
de integridad).

7.5.3.2. Para el control de la informacion documentada, la
organizacion debe abordar las siguientes actividades.
segin corresponda:

a) Distribucion, acceso, recuperacion y uso.

b) Almacenamiento y preservacion. incluida la
preservacion de la legibilidad.

c) Control de cambios (por ejemplo, control de
versiones).

d) Conservacion y disposicion.

La informacién documentada de origen externo que la
organizacion determina como necesaria para la
planificacion y operacion del SGS debe identificarse.
segun sea apropiado v ser controlada.

La informacion documentada del SGS debe incluir:

a) Alcance del SGS.

b) Politica v objetivos de gestion de servicios.

c) Plan de gestion de servicios.

d) Politica de gestion de cambios, politica de seguridad de
la informaci6n y el plan o planes de continuidad de los
servicios.

e) Procesos del SGS de la organizacion.

f) Requisitos de servicio.

g) Catalogo o catalogos de servicios.

h) Acuerdo o acuerdos de nivel de servicio (SLA).

i) Contratos con proveedores externos.

j) Acuerdos con proveedores internos o clientes que
actiien como proveedores;

k) Procedimientos requeridos por este documento.

1) Registros requeridos para demostrar evidencia de
conformidad con los requisitos de este documento y del
SGS de la organizacion.

Se revisara el
procedimiento de
elaboracién, control y
difusion de
documentacion y se
alienara a los requisitos
de la norma ISO/IEC
20000-1:2018.

El 4rea cuenta con
un procedimiento
de elaboracion,
control v difusion
de documentacién.

75%

Nota. A continuacion podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la nomma ISO/IEC 2000-1:2018 en el 4rea de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 15
7. Apovo - Parte III
5 _ CALIFI . S
N° ITEM  TITULO DESCRIPCION CACION RESULTADOS PLAN DE ACCION
En cooperacion con los
El area cuenta con Shpom vans
La organizacion debe determinar y mantener el SR implementara una
conocimiento necesario para apoyar el funcionamiento del o conmmto metodologia para que el
21 76. Conocimiento  SGS v los servicios. 75% :;((:;soax:;lpara . conocimiento relevante

El conocimiento debe ser relevante, utilizable y estar
disponible para las personas adecuadas.

funcionamiento del

SGS

para el SGS esté
disponible v utilizable
para las personas
adecuadas.

Nota. A continuacion podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la nomma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones v Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

DESCRIPCION

CALIFI
CACION

RESULTADOS

PLAN DE ACCION

Tabla 16
8. Operacion - Parte |
N° ITEM  TITULO
8. Operacion
Planificacion y
22 8.1. control
operacional

La organizacién debe planificar, implementar y controlar
los procesos necesarios para cumplir con los requisitos e
implementar las acciones determinadas en el capftulo 6:

a) Estableciendo los criterios de desempefio para los
procesos en funcion de los requisitos.

b) Implementando el control de los procesos de acuerdo
con los criterios de desempefio establecidos.

c) Manteniendo la informacién documentada en la medida
necesaria para tener confianza en que los procesos se han
llevado a cabo segin lo planificado.

La organizacién debe controlar los cambios planificados al
SGS y revisar las consecuencias de los cambios
imprevistos, llevando a cabo acciones para mitigar los
efectos adversos segiin sea necesario (véase 8.5.1).

La organizacion debe asegurar que los procesos
externalizados estén controlados (véase 8.2.3).

50%

El area cuenta con
procedimientos de
los siguientes
Servicios:

- Activos fijos

- Médulos Fox,
Nextsis (ERP) y
Sistema de socios
- Digitalizacion

- Repositorio de
archivos — BKP

- Web

- Envio de mailing
- Infraestructura
tecnoldgica

- Control de

telefonia fija 0 mévil

- Autorizacion de
débito automatico

- Se elaborara
indicadores para cada
procedimiento que
permitan medir el
desempefio.

- Se revisara los
procedimientos de
servicios de forma que
se cumplan con los
lineamientos de la
norma ISO/IEC 20000-
1:2018

Nota. A continuacion podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 17
8. Operacién - Parte II
5 CALIFI .
N°e ITEM  TITULO DESCRIPCION CACION RESULTADOS PLAN DE ACCION
82. Portafolio de servicios
La organizacion debe operar el SGS asegurando la
23 821 Prestacion de  coordinacion de las actividades y los recursos. La
servicios organizacion debe llevar a cabo las actividades requeridas
para prestar los servicios.
Se deben determinar y documentar los requisitos de
servicio para servicios existentes, nuevos servicios y para Se realizarén los
cambios en los servicios. ) ) procedimientos de
La organizacion debe determinar la criticidad de los El drea tiene sEriicios dande e
servicios en funcion de las necesidades de la organizacion, identificados los inchairs:
los clientes, los usuarios y otras partes interesadas. La requ.is.ttos <.iel I Geskish de cambios
organizacion debe determinar y gestionar las 259 se.r\.nf:ao asi como la que incluirén peticiones
dependencias v la duplicidad entre servicios. cm:c:dad delos i b e
24 822 Planificacién de La organizacion debe proponer cambios, donde sea servicios en .ﬁmc:on e A ANGeS
servicios necesario, para alinear los servicios con la politica de de las necesidades SBinadocon s
gestion de servicios, los objetivos de gestion de servicios de los usuarios. necesidades del drea y
v los requisitos de los servicios, teniendo en cuenta las del SGS.
limitaciones y los riesgos conocidos.
La organizacion debe priorizar las peticiones de cambio y
las propuestas de servicios nuevos o modificados para
alinearse con las necesidades de negocio y los objetivos
de gestion de servicios teniendo en cuenta los recursos
disponibles.
8.2.3.1. La organizacion debe mantener la
[completa/total] responsabilidad sobre los requisitos
especificados en este documento y sobre la prestacion de
los servicios, independientemente de qué parte esté
involucrada en la realizacion de actividades para apoyar el i .
ciclo de vida de los servicios. wieslithooad amatie
La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la de c.ic}o de vida de los
evaluacion y seleccion de terceros involucrados en el ciclo Sel'\’ICK?S d?nde se. i
de vida de los servicios. Terceros pueden ser un de.texfmnaran y aplicarén
proveedor externo. un proveedor interno o un cliente que criterios para la
actiia como proveedor. evaluacion y seleccion
Los terceros no deben proporcionar u operar todos los El area no tiene de teceros involucrados
servicios, componentes de servicios o procesos dentro del identificado el ciclo en el ciclo de vida de
alcance del SGS. de vida de los los servicios.
La organizacion debe determinar y documentar: servicios, tampoco. - Se. hstaran los
Control de a) Los servicios proporcionados u operados por terceros. .aque]los fereeros serv:c:ost
partes b) Los componentes de servicios que son provistos u mvohl.crados en proporcionados por
25 $23.  imvolucradas en Operados por terceros. 0% este ciclo de vida, terceros, los
el ciclo de vida ¢) Los procesos. o partes de procesos, en el SGS de la Jos terceros pucden com.pfmentes’de lo
de los servicios Organizacion que son operados por terceros. B proveedores semmos.del drea que
mternos, son provistos ¥
La organizacion debe integrar los servicios. los proveedores operados por terceros y

componentes de servicios y los procesos en el SGS
provistos u operados por la organizacion o terceros para
cumplir con los requisitos de los servicios. La organizacion
debe coordinar las actividades con terceros involucradas
en el ciclo de vida de los servicios, incliida la
planificacion. el disefio. la transicion, la prestacion y la
mejora de los servicios.

8.2.3.2. La organizacion debe definir y aplicar a los
terceros controles relevantes de entre los siguientes:

a) Medicion y evaluacion del rendimiento de los procesos.
b) Medicion y evaluacion de la eficacia de los servicios y
componentes de servicios para cumplir los requisitos de
los servicios.

externos y clientes
que actuan como
proveedores.

los procesos y partes de
los procesos del SGS
que son operados por
terceros. incluyendo
controles relevantes de
medicion y evaluacion
de la eficacia de los
servicios de los
terceros.

Nota. A continuacion podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la nomma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 18
8. Operacion - Parte Ill
o CALIFI "
N° ITEM  TITULO DESCRIPCION .. RESULTADOS PLAN DE ACCION
CACION
La organizacion debe crear y mantener uno o0 mas El area tiene Se propondra la
catalogos de servicios. El catalogo o catalogos de identificados los  implementacion de un
servicios deben incluir informacion para la organizacion, Servicios y catalogo de servicios
Gestiondel  los clientes, los usuarios y otras partes interesadas para resultados, sin que incluya la siguiente
26 8.2.4. catdlogode  describir los servicios, sus resultados esperados y las 25%  embargo no cuenta informacion: descripcion
servicios dependencias entre los servicios. con un catélogo de de los servicios,
La organizacion debe dar acceso a las partes apropiadas servicios que este  resultados esperados y
del catlogo o catélogos de servicios a sus clientes, disponibles para las dependencia entre los
usuarios y otras partes interesadas. partes interesadas. ~ servicios.
Se realizard un
El area cuenta con inventario de activos
La organizacion debe asegurar que los activos utilizados activos necesarios  donde se gestionaran el
Gestion de para prestar los servicios estan gestionados para cumplir para cumplir con lo aseguramiento de los
27 8.25. - L . - 25% L -
activos con los requisitos de los servicios y las obligaciones servicios, sin requisitos de los
definidas en el apartado 6.3 c). embargo no estan  servicios gque son

identificados. brindados por los
activos identificados.

Nota. A continuacién podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el &rea de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Tabla 19
8. Operacion - Parte IV
o CALIFI .
N° ITEM  TITULO DESCRIPCION CACION RESULTADOS PLAN DE ACCION
Se deben definir los tipos de elementos de configuracion
(CI). Los servicios se deben clasificar como elementos de
configuracion (CI).
La informacion de configuracion debe registrarse a un
nivel de detalle acorde con la criticidad y tipo de servicios.
Debe controlarse el acceso a la informacion de - Se incluird un
configuracion. La informacion de configuracion registrada
o gfh— apartado con los
para cada CI debe incluir:
b et elementos de
a) Identificacion unica. configuraciény la
b) Tipo de CI. Dentro del plan - y
L . siguiente
c) Descripcion del CI. operativo se . ” .
- informacion:ID, tipo de
Gestion de la d) Relacion con otros CI. encuentran clemento de
28 8.2.6. confiauracion e) estado. 25% identificados los configuracion
g Los ClI deben estar controlados. Los cambios a los CI hardware, descrincion r’elacién
deben ser trazables y auditables para mantener la servidores y esta dops ' '
integridad de la informacion de configuracion. La servicios del area. ;

- Se incluird una gestion
de cambios controlados
para los elementos de
configuracion

informacion de configuracién debe actualizarse después
de implementar cambios en los CI.

La organizacion debe verificar la exactitud de la
informacién de configuracion a intervalos planificados.
Donde se encuentren deficiencias, la organizacion debe
llevar a cabo las acciones necesarias.

La informacion de configuracion debe estar disponible
para otras actividades de gestion de servicios, segun
corresponda.

Nota. A continuacién podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el &rea de Operaciones y Tecnologia. Adaptacién
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 20
8. Operacion - Parte V
CALIFI .
N° ITEM TITULO DESCRIPCION CACION RESULTADOS PLAN DE ACCION
8.3. Relacion y acuerdo
Se revisard los
La organizacion puede usar proveedores para: El area solicitante  procedimientos de los
a) Prestar u operar servicios. mantiene acuerdos  servicios donde se
29 8.3.1. Generalidades b) Prestar u operar componentes de servicios. 25%  conel proveedor incluiran la gestion de
¢) Operar procesos, 0 partes de procesos, que estan en el de servicios por las relaciones y los
SGS de la organizacion. canales informales  acuerdos entre el area,
proveedores y clientes.
Se deben identificar y documentar los clientes, usuarios y
otras partes interesadas de los servicios. La organizacion
debe tener una 0 més personas designadas como
responsables de la gestion de las relaciones con los
clientes y del mantenimiento de su satisfaccion.
La organizacion debe establecer acuerdos de
comunicacion con sus clientes y otras partes interesadas.
La comunicacion debe promover el entendimiento del
entorno empresarial cambiante en el que operan los
servicios y debe capacitar a la organizacion para dar El &rea no tiene
respuesta a los requisitos de servicio nuevos o determinada una  Se implementara una
Gestion de modificados. gestion de metodologia para la
30 8.3.2. relaciones con  La organizacién debe revisar las tendencias del 0%  relaciones consus  evaluacion de la
el negocio rendimiento y los resultados de los servicios a intervalos clientes y un satisfaccion del cliente
planificados. mantenimiento de  con los servicios.
La organizacion debe medir, a intervalos planificados, la su satisfaccion
satisfaccion con los servicios, apoyandose en una muestra
representativa de clientes. Los resultados deben ser
analizados, revisados para identificar oportunidades de
mejora, y ser comunicados.
Se deben registrar, gestionar hasta su cierre y comunicar
las reclamaciones de los servicios. Cuando una
reclamacion de servicio no pueda resolverse mediante los
canales normales, debe proporcionarse un método de
escalado.
La organizacion y los clientes deben acordar los servicios
a ser prestados.
Para cada servicio prestado, la organizacion debe
establecer uno 0 mas SLA basados en los requisitos de
servicio documentados. Los SLA deben incluir los
objetivos de nivel de servicio, los limites de volumen de Se recomienda realizar
- . - La empresa no
Gestion de trabajo y las excepciones. un modelo de acuerdos
31 8.3.3. niveles de La organizacion debe monitorizar, revisar e informar a 0% cuenta con SL.A de niveles de servicio
servicio intervalos planificados: (acuerdp .de nivel para poder hacerles el
de servicio)

a) El desempefio frente a los objetivos de nivel de
servicio.

b) Los cambios actuales y periddicos del volumen de
trabajo comparados con los limites descritos en los SLA.
Cuando no se cumplan los objetivos de nivel de servicio,
la organizacién debe identificar oportunidades de mejora.

debido seguimiento.

Nota. A continuacion podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 21
8. Operacion - Parte VI

N° ITEM TITULO

CALIFI
CACION

DESCRIPCION

RESULTADOS

PLAN DE ACCION

Gestion de

8.34.
proveedores

Gestion de
32 8.3.4.1. proveedores
externos

Gestion de
proveedores
internos y
clientes
actuando como
proveedores

33 8.3.4.2.

La organizacion debe contar con una 0 mas personas
designadas como responsables de gestionar las relaciones,
los contratos y el desempefio de los proveedores
externos.

La organizacion debe acordar un contrato documentado
para cada proveedor externo. El contrato debe incluir o
contener una referencia a:

a) El alcance de los servicios, los componentes de
servicios, los procesos o partes de Los procesos a ser
provistos u operados por el proveedor externo.

b) Los requisitos que debe cumplir el proveedor externo.
¢) Los objetivos de nivel de servicio u otras obligaciones
contractuales.

d) Las autoridades y responsabilidades de la organizacion
y el proveedor externo.

La organizacion debe evaluar la alineacion de los
objetivos de nivel de servicio u otras obligaciones
contractuales con el proveedor externo frente a los SLA
con los clientes, y tratar los riesgos identificados.

La organizacion debe definir y gestionar las interfaces con
el proveedor externo.

La organizacién debe monitorizar, a intervalos
planificados, el desempefio del proveedor externo.
Cuando no se cumplan los objetivos de nivel de servicio u
otras obligaciones contractuales, la organizacion debe
garantizar que se identifiquen oportunidades de mejora.
La organizacion debe revisar el contrato frente a los
requisitos de servicio vigentes a intervalos planificados.
Los cambios identificados en el contrato deben evaluarse
por el impacto de dichos cambios en el SGS y en los
servicios antes de su aprobacion.

Los desacuerdos entre la organizacion y el proveedor
externo deben registrarse y gestionarse hasta su cierre.

25%

Para cada proveedor interno o cliente actuando como
proveedor, la organizacion debe desarrollar, acordar y
mantener un acuerdo documentado para definir los
objetivos de nivel de servicio, otros compromisos,
actividades e interfaces entre las partes.

La organizacién debe monitorizar el desempefio del
proveedor interno o del cliente que acttia como proveedor
a intervalos planificados. Cuando no se cumplan los
objetivos de nivel de servicio u otros compromisos
acordados, la organizacion debe garantizar que se
identifiquen oportunidades de mejora.

El &rea cuenta con
contratos con los
proveedores. Sin
embargo no hay
forma de
monitorizarlos

Se creard una matriz de
evaluacién de
proveedores con el fin
de monitorizar el
desempefio de estos.

Nota. A continuacién podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el &rea de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 22
8. Operacion - Parte V11
R CALIFI .
N° ITEM TITULO DESCRIPCION CACION RESULTADOS PLAN DE ACCION
8.4. Oferta y demanda
La organizacion debe presupuestar y contabilizar servicios
0 grupos de servicios de acuerdo con sus politicas y El &rea cuenta con
procesos de gestion financiera. un presupuesto
- . Se propone la
Los costes deben presupuestarse para permitir el control aproximado con el .
Presupuesto y financiero efectivo y la toma de decisiones sobre los ue se trabaja realizacion de un
34 8.4.1. contabilidad de . y 25% 4 J. y modelo de presupuesto
. servicios. esto no permite un . -
servicios L .- . . . aproximado para el afio
La organizacion debe monitorizar e informar a intervalos control financiero 2020
planificados sobre los costes reales con respecto al efectivo y toma de
presupuesto, revisar las previsiones financieras y gestionar decisiones.
los costes.
El 4rea no cuenta Se utilizaré una
La organizacion debe, a intervalos planificados: con una metodologia para
A a) Determinar la demanda actual y estimar la demanda metodologia para ] 9@ p
Gestion de la - A determinar la demanda
35 8.4.2. futura de los servicios. 0%  determinar la
demanda pa . actual, futura y
b) Monitorizar e informar sobre la demanda y el consumo demanda actual y monitorizar el consumo
de los servicios. estimar la demanda .
futura de servicios.
Se deben determinar, documentar y mantener los
requisitos de capacidad para los recursos humanos,
técnicos, de informacion y financieros teniendo en cuenta
los requisitos de servicio y rendimiento. El &rea no cuenta
h . . N Se propone
La organizacion debe planificar la capacidad para incluir: con una implementar una
a) La capacidad actual y prevista en funcion de la metodologia para mepto doloaa para
demanda de los servicios. determinar, determina? d‘())cumentar
b) El impacto esperado en la capacidad de los objetivos documentar y mantener’ la capacidad
Gestionde la  de nivel de servicio acordados, en los requisitos de mantener los y ' cap
36 8.4.3. . Y, . . 0% » actual y prevista, el
capacidad disponibilidad y continuidad de servicios. requisitos de impacto esperado de
c) Escalas de tiempo y umbrales para cambios en la capacidad para los pacto esp
- . capacidad, las escalas
gestion de la capacidad. recursos humanos, .
e e ! . . - ¥ de tiempos y umbrales
La organizacion debe proporcionar la capacidad suficiente técnicos, de ara cambios en la
para cumplir con los requisitos acordados de capacidad y informacion y P stion de la capacidad
rendimiento. La organizacion debe monitorizar el uso de la financieros. G P '

capacidad, analizar los datos de capacidad y rendimiento
e identificar oportunidades para mejorar dicho
rendimiento.

Nota. A continuacion podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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8.5, Disefio, construccion y transicion de servicios

85.1.  Gestion de cambios

Se debe establecer y documentar una politica de gestion
de cambios para definir:
a) Los componentes de servicios y otros elementos que
Politica de estan bajo el control de la gestion de cambios.
37 85.1.1. gestionde b) Las categorias de cambio, incluido el cambio de
cambios emergencia, y como se deben gestionar.
c) Los criterios para determinar los cambios con el
potencial de tener un gran impacto en los clientes o en los
servicios.
Deben registrarse v clasificarse las peticiones de cambio,
incluidas las propuestas para incorporar, retirar o
transferir servicios.
La organizacion debe usar el apartado 8.5.2 de disefio y
transicion de servicios para:
a) Los servicios nuevos con el potencial de tener un gran
impacto en los clientes o en otros servicios segin lo Bl ici ds

establecido en la politica de gestién de cambios; Operaciones y Revisar los

b) Los cambios en los servicios con el potencial de tener Tecnologia no ?rocedh.m'entos para

un gran impacto en los clientes o en otros servicios segin 0% T introducir una )

lo establecido en la politica de gestion de cambios. metodologia de metodologia de gestion
de cambios.

c) Las categorias de cambio que deben ser gestionadas

gestion de cambios
por el disefio y transicion de servicios de acuerdo con la

Imc‘s - politica de gestion de cambios.
38 8512 d
e d) La retirada de un servicio.
cambios

e) La transferencia de un servicio existente desde la
organizacion a un cliente o tercero.
f) La transferencia de un servicio existente desde un
cliente o tercero a la organizacion.

La evaluacion, aprobacion, programacion y revision de los
servicios nuevos o modificados en el alcance del apartado
8.5.2 deben gestionarse mediante las actividades de
gestion de cambios del apartado 8.5.1.3.

Las peticiones de cambio que no se gestionan mediante
del apartado 8.5.2 deben gestionarse mediante las
actividades de gestion de cambios del apartado 8.5.1.3.

Nota. A continuacion podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/TEC 2000-1:2018 en el 4rea de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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La organizacion y las partes interesadas deben tomar
decisiones sobre la aprobacién y la prioridad de las
peticiones de cambio. La toma de decisiones debe tener
en cuenta los riesgos, los beneficios de negocio, la
viabilidad y el impacto financiero. La toma de decisiones
debe considerar también los impactos potenciales del
cambio en:
a) Los servicios existentes.
b) Los clientes, usuarios y otras partes interesadas.
c) Las poltticas y planes requeridos por este documento.
d) La capacidad, disponibilidad de los servicios,
continuidad de los servicios y seguridad de la informacion.
e) Ot_ras peticiones de cambio, entregas y planes de El drea de _
despliegue. Operaciones y Revisar los
Actividades de Los cambios aprobados deben ser preparados, Tecnologha no procedimientos para
39 8.5.1.3. gestion de verificados y, cuando sea posible, probados. Se debe 0% introducir una
) ' . cuenta con una ; L
cambios comunicar a las partes interesadas las fechas propuestas . metodologia de gestion
) " N 4 metodologia de .
de implementacion y otros detalles de implementacion de 5 . de cambios.
; gestion de cambios
los cambios aprobados.
Se deben planificar, y cuando sea posible probar, las
actividades necesarias para revertir o remediar un cambio
fallido. Los cambios fallidos deben analizarse y acordar
las acciones a llevar a cabo.
La organizacion debe revisar los cambios para comprobar
su eficacia y llevar a cabo las acciones acordadas con las
partes interesadas.
Los registros de peticiones de cambio deben analizarse a
intervalos planificados, para detectar tendencias. Los
resultados y conclusiones extraidos del analisis deben
registrarse y revisarse para identificar oportunidades de
mejora.

Nota. A continuacion podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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CALIFI
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8.5.2.  Disefio y transicién de servicios

La planificacién debe usar los requisitos de servicio para
los servicios nuevos o modificados determinados en el
apartado 8.2.2 y debe incluir o contener una referencia a:
a) Las autoridades y responsabilidades sobre las
actividades de disefio, construccion y transicion.
b) Las actividades a realizar por la organizacion u otras
partes con sus plazos.
c) Los recursos humanos, técnicos, de informacion y
financieros.
d) Las dependencias de otros servicios.
e) Las pruebas necesarias para los servicios nuevos o
modificados.
f) Los criterios de aceptacién de servicios.

Planificacion 9) LQS_ resultados esperfaldos de la prestacion de !os _

de servicios  SETvicios nuevos o modificados, expresados en términos

40 85.2.1. nwevoll medibles.

e h) El impacto en el SGS, en otros servicios, en cambios
planificados, en clientes, en usuarios y en otras partes
interesadas.
Para los servicios que deben ser retirados, la planificacion
debe incluir ademés la fecha o fechas para la retirada de
los servicios y las actividades de archivo, eliminacion o
transferencia de datos, de informacién documentada y de El area de Se incluira una
componentes de servicios. Operaciones y metodologia de
Para los servicios que deben ser transferidos, la Tecnologia no planificacion de
planificacion debe incluir ademés la fecha o fechas para la 0% Cuenta con una SeNifIiOS nuevos y
transferencia de los servicios y las actividades para la metodologia de  modificados que incluya
transferencia de datos, de informacion documentada, de planificacionde el disefio, la
conocimiento y de componentes de servicios. servicios nuevos y - construccion y
Los Cl afectados por los servicios nuevos o modificados modificados. transicion.
deben gestionarse mediante la gestion de la configuracion.

Los servicios nuevos o modificados deben disefiarse y
documentarse para cumplir con los requisitos de servicio
determinados en el apartado 8.2.2. El disefio debe incluir
los elementos relevantes de entre los siguientes:

a) Las autoridades y responsabilidades de las partes
involucradas en la prestacion de los servicios nuevos o
modificados.

b) Los requisitos para cambios en los recursos humanos,
técnicos, de informacién y financieros.

c) Los requisitos para una formacion, capacitacion y
experiencia adecuados.

d) Los SLASs nuevos o modificados, contratos y otros
acuerdos documentados en los que se apoyan los
Servicios.

e) Cambios que afectan a SGS, incluidas adiciones o
cambios en politicas, planes, procesos, procedimientos,
medidas y conocimientos.

f) El impacto en otros servicios.

g) Las actualizaciones del catalogo o catalogos de
Servicios.

41 8.5.2.2. Disefio

Nota. A continuacidén podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Los servicios nuevos 0 modificados se deben construir y
probar para verificar que cumplen con los requisitos de
servicio, que se ajustan al disefio documentado y que
cumplen con los criterios acordados de aceptacion de El 4rea de Se incluird una
servicios. Sino se cumplen los criterios de aceptacion de Operaciones y metodologia de
servicios, la organizacion y las partes interesadas deben Tecnologia no planificacion de
42 8523 Construccion y decidir sobre las acciones necesarias y el despliegue de 0% cuenta con una servicios nuevos y
T transicion los servicios. ’ metodologia de modificados que incluya
Se debe utilizar la gestién de entregas y despliegues para planificacion de el disefio, la
desplegar los servicios nuevos o modificados aprobados servicios nuevos'y — construcciony
en el entorno de produccién. modificados. transicion.
Después de la finalizacion de las actividades de transicion,
la organizacion debe informar a las partes interesadas
sobre los resultados obtenidos frente a los esperados.
La organizacion debe definir los tipos de entregas, incluida
la entrega de emergencia, su frecuencia y la forma en que
se gestionan.
La organizacion debe planificar el despliegue de servicios
nuevos o modificados y componentes de servicios en el
entorno de produccion. La planificacion debe estar
coordinada con la gestion de cambios e incluir referencias
a las peticiones de cambio relacionadas, errores
conocidos o problemas que se resuelven mediante de la
entrega. La planificacion debe incluir las fechas para el
despliegue de cada entrega, los entregables y los métodos
de despliegue. y -
3 R El area de Para los servicios
La entrega debe ser verificada frente a los criterios de . .I
A Operaciones y nuevos y modificados se
aceptacion documentados y aprobada antes del . . .
] ; g _ Tecnologia no tiene propondra un
despliegue. Si los criterios de aceptacion no se cumplen, - - L
- o 7. . S definido los tipos  procedimiento para la
Gestion de  la organizacion y las partes interesadas deben decidir L
$ i - de entrega de los  planificacion del
43 85.3. entregasy sobre las acciones necesarias y el despliegue. 0% . )
- . - servicios nuevos 0 despliegue de los
despliegues Se debe capturar una linea base de configuracion de los

modificados, ni su
frencuencia ni la
forma en que la
gestionan.

Cl afectados antes del despliegue de una entrega en el
entorno de produccion.

La entrega se debe desplegar en el entorno de produccion
de manera que se mantenga la integridad de los servicios y
los componentes de servicios.

El éxito o el fallo de las entregas se debe monitorizar y
analizar. Las medidas deben incluir las incidencias
relacionadas con una entrega en el periodo posterior al
despliegue de dicha entrega. Los resultados y
conclusiones extraidos de los analisis se deben registrar y
revisar para identificar oportunidades de mejora.

La informacion sobre el éxito o el fallo de las entregas y
las fechas de futuras entregas deben estar disponibles para
otras actividades de gestion de servicios, segin
corresponda.

servicios considerando
las fechas, los
entregables y los
metodos de despliegue.

Nota. A continuacién podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el &rea de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion

propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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8.6. Resolucién y ejecucion
Las incidencias deben ser:
a) Registradas y clasificadas.
b) Priorizadas teniendo en cuenta el impacto y la urgencia.
¢) Escaladas si es necesario.
d) Resueltas.
e) Cerradas. , Se propondré la
. . . . El rea de . -
Los registros de incidencias se deben actualizar con las ) implementacion de una
. . Operaciones y X Lo .
acciones llevadas a cabo durante las mismas. . matriz de incidencias
" o : - Tecnologia no . ]
Gestion de La organizacién debe determinar los criterios para ) donde seran registradas,
44 86.1. . . - o . L 0%  determina los . e
incidencias identificar una incidencia grave. Las incidencias graves N clasificadas, priorizadas
. . criterios para . .
deben ser clasificadas y gestionadas de acuerdo a un - considerando impacto y
g L identificar una .
procedimiento documentado. La alta direccion debe B . . urgencia resueltas y
. o incidencia grave.
mantenerse informada de las incidencias graves. La cerradas.
organizacion debe asignar la responsabilidad para la
gestion de cada incidencia grave. Después de que las
incidencias hayan sido resueltas, se deben describir
formalmente y revisarse para identificar oportunidades de
mejora.
Las peticiones de servicio deben ser: El area de
a) registradas y clasificadas. Operaciones y
b) Priorizadas. Tecnologias no I
. Se incluird un
c) Satisfechas. cuenta con una L
A 3 procedimiento para
Gestion de d) Cerradas. correcta gestion de reqistrar. clasificar
45 8.6.2.  peticionesde  Los registros de las peticiones de servicio se deben 25% peticiones de g L .
< ’ A L priorizar y gestionar las
servicio actualizar con las acciones llevadas a cabo durante las servicio. Las L .
1 v peticiones satisfechas y
mismas. peticiones de
) B : Y g - ! cerradas.
Las instrucciones para la ejecucion de las peticiones de servicio se realizan
servicio deben estar a disposicion de las personas mediante canales
involucradas en la ejecucion de peticiones de servicio. no oficiales.
La organizacion debe analizar datos y tendencias sobre
incidencias para identificar problemas. La organizacion
debe llevar a cabo un anlisis de la causa raiz y determinar
las posibles acciones para prevenir la ocurrencia o
repeticion de las incidencias.
Los problemas deben ser:
8) Re_gls_t rados y cleiaigs. - Se implementara una
b) Priorizados. ]
f . metodologia para
c) Escalados, si es necesario. )
k | , analizar los datos y
d) Resueltos, si es posible. El drea de .
. tendencias sobre
e) Cerrados. Operaciones y o
; ; ; incidencias para
Los registros de problemas se deben actualizar con las Tecnologias no identificar los
Gestion de acciones llevadas a cabo. Los cambios necesarios para la analiza datos y
46 8.6.3. = ) 0% . problemas.
problemas resolucion de problemas se deben gestionar de acuerdo tendencias sobre . s
B - . . ] - Se llevara un analisis
con la politica de gestion de cambios. incidencias para .
. IR - de causa y raiz para
Cuando la causa raiz ha sido identificada, pero el identificar ; .
. " determinar las posibles
problema no ha sido resuelto de manera definitiva, la problemas.

organizacién debe determinar acciones para reducir o
eliminar el impacto del problema en los servicios. Los
errores conocidos deben ser registrados. La informacion
actualizada sobre los errores conocidos y las resoluciones
de problemas deben ser puestos a disposicion de otras

actividades de aestion de servicios sealin corresnonda.
La eficacia de la resolucion de problemas debe ser

monitorizada, revisada y reportada a intervalos
planificados.

acciones y prevenir la
ocurrencia o repeticion
de incidencias.

Nota. A continuacion podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 28
8. Operacion - Parte XIII
N° ITEM TITULO
8.7.
Gestion de la
47 8.7.1.  disponibilidad
de servicios
Gestion de la
48 8.7.2.  continuidad de
servicios

Aseguramiento de servicios

Se deben evaluar y documentar los riesgos sobre la
disponibilidad de los servicios a intervalos planificados.

La organizacion debe determinar los requisitos y objetivos
de disponibilidad de los servicios.

Los requisitos acordados deben tener en cuenta los
requisitos de negocio relevantes, los requisitos de servicio,
los SLAs y los riesgos.

Se deben documentar y mantener los requisitos y los
objetivos de disponibilidad de los servicios.

Se debe monitorizar la disponibilidad de los servicios,
registrar los resultados y compararlos con los objetivos.
Se debe investigar la indisponibilidad no planificada y
llevar a cabo las acciones necesarias.

El drea no cuenta
con una
metodologia para
evaluar y
documentar los
riesgos sobre la
disponibilidad de
los servicios.

0%

Se deben evaluar y documentar los riesgos sobre la
continuidad de los servicios a intervalos planificados. La
organizacion debe determinar los requisitos de continuidad
de los servicios. Los requisitos acordados deben tener en
cuenta los requisitos relevantes de negocio, los requisitos
de los servicios, los SLAs y los riesgos.

La organizacion debe crear, implementar y mantener uno
0 més planes de continuidad de los servicios.

El plan o planes de continuidad de los servicios deben
incluir o hacer referencia a:

a) Los criterios y las responsabilidades para invocar la
continuidad de los servicios.

b) Los procedimientos que se pondran en marcha en caso
de una pérdida grave de servicio.

c) Los objetivos de disponibilidad de servicio cuando se
invoca el plan de continuidad de los servicios.

d) Los requisitos de recuperacion de los servicios.

e) Los procedimientos para volver a las condiciones
normales de trabajo.

Cuando no se pueda acceder a la ubicacion normal de
prestacion de los servicios se debe tener acceso al plan o
planes de continuidad de los servicios y a la lista de
contactos.

Se debe probar el plan o planes de continuidad de los
servicios frente a los requisitos de continuidad de servicio
a intervalos planificados. El plan o planes de continuidad
de los servicios se deben volver a probar tras cambios
significativos en el entorno de servicio. Los resultados de
las pruebas deben ser registrados. Deben realizarse
revisiones después de cada prueba y después de que el
plan o planes de continuidad de servicio hayan sido
invocados. Cuando se encuentren deficiencias, la
organizacion debe llevar a cabo las acciones necesarias.
La organizacion debe informar sobre la causa, el impacto
y la recuperacion una vez que se haya invocado el plan o
planes de continuidad de los servicios.

El &rea no cuenta
con una
metodologia para
evaluar y
documentar los
riesgos sobre la
continuidad de los
servicios.

0%

Se implementara una
metodologia para
documentar y mantener
los requisitos y los
objetivos de
disponibilidad de
servicios,
monitorizando,
registrando y
comparando la gestién
de los servicios e
investigando la
indisponibilidad no
planfiicada y llevar a
cabo acciones
necesarias.

- Se implementara una
metodologia para
evaluar y documentar
los riesgos sobre la
continuidad de los
servicios.

- Se implementara un
plan de continuidad que
incluya los criterios,
responsabilidades,
procedimientos,
objetivos de
disponibilidad,
requisitos de
recuperacion de
servicios y
procedimientos para
volver a las condiciones
normales de trabajo.

Nota. A continuacidén podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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8.7.3.  Gestion de la seguridad de servicios
Los miembros de la direccion con el nivel adecuado de
autoridad deben aprobar una politica de seguridad de la
informacion relevante para la organizacion. La politica de
seguridad de la informacién debe estar documentada y
tener en consideracion los requisitos de servicio y las El 4rea de Se revisard la politica
obligaciones del apartado 6.3 c). Operaciones y del rea para incluir una
Politica de La politica de seguridad de la informacién debe estar Tecnologia cuenta politica de seguridad de
49 8.7.3.1. seguridad de la disponible segiin corresponda. La organizacién debe 25% con una poliica de la informacion
informacién  comunicar la importancia de cumplir con la politica de . apropiada para el area,
. - 9 - la seguridad de la i .
seguridad de la informacion y su aplicabilidad al SGS y los informacion. los clientes, usuarios y
servicios a las personas apropiadas dentro de: proveedores.
a) La organizacion.
b) Los clientes y los usuarios.
c) Los proveedores externos e internos y otras partes
interesadas.
Se deben evaluar y documentar, a intervalos planificados,
los riesgos de seguridad de la informacion para el SGS y
los servicios. Se deben determinar, implementar y operar
los controles de seguridad de la informacion para dar
soporte la politica de seguridad de la informacion y tratar
los riesgos de seguridad de la informacion identificados.
Controles de  Deben documentarse las decisiones sobre los controles de
50 8.7.3.2. seguridad de la seguridad de la informacion.
informacién  La organizacion debe acordar e implementar controles de En la matriz de riesgos
seguridad de la informacién para abordar los riesgos de se incluira los riesgos de
seguridad de la informacién relacionados con El 4rea cuenta con la sequridad de la
organizaciones externas. una politica de informacién para el
La organizacion debe monitorizar y revisar la eficacia de sequridad de la  SGS, donde se
los controles de seguridad de la informacion y llevar a 25% informacion pero  implementaran controles
cabo las acciones necesarias. no esta alineadaa  de seguridad de la
Las incidencias de seguridad de la informacién deben ser: la norma ISO/IEC  infromacion y se
a) Registradas y clasificadas. 20000-1:2018 monitorizara y revisara
b) Priorizadas tomando en consideracién los riesgos de la eficacia de estos
seguridad de la informacion. controles.
. ¢) Escaladas si es necesario.
Incidencias de d) Resteltas.
51 8.7.3.3. seguridad de la
. - e) Cerradas.
informacion

La organizacion debe analizar las incidencias de seguridad
de la informacién por tipo, volumen e impacto en el SGS,
los servicios y las partes interesadas. Las incidencias de
seguridad de la informacion deben ser comunicadas y
revisadas para identificar oportunidades de mejora.

Nota. A continuacién podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma 1ISO/IEC 2000-1:2018 en el &rea de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Tabla 30

9. Evaluacion de desempefio- Parte |

N° ITEM

CALIFI

TITULO CACION

DESCRIPCION

RESULTADOS

PLAN DE ACCION

9.

52 9.1.

53 9.2.

Evaluacién del desempefio

La organizacion debe determinar:

a) Qué es necesario monitorizar y qué es necesario medir
para el SGS y los servicios.

b) Los métodos de monitorizacion, medicion, anélisis y
evaluacion, segiin sea aplicable, para garantizar

resultados validos.

¢) Cuéndo se deben llevar a cabo la monitorizaciony la
medicion.

d) Cuéndo se deben analizar y evaluar los resultados de la
monitorizacion y de la medicion.

La organizacion debe conservar la informacion
documentada adecuada como evidencia de los resultados.
La organizacion debe evaluar el desempefio del SGS
frente a los objetivos de gestion de servicios y evaluar la
eficacia del SGS. La organizacion debe evaluar la eficacia
de los servicios frente a los requisitos de servicio.

Monitorizacion
, medicion,
andlisis y
evaluacion

0%

9.2.1. La organizacion debe llevar a cabo auditorias
internas a intervalos planificados, para proporcionar
informacion acerca de si el SGS:

a) Cumple con:

1) Los requisitos propios de la organizacion para su SGS.
2) Los requisitos de este documento.

b) Esta implementado y mantenido de manera eficaz.
9.2.2. La organizacion debe:

a) Planificar, establecer, implementar y mantener un
programa o programas de auditoria, que incluyan la
frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los
requisitos de planificacion y la elaboracion de informes,
para lo cual debe tener en cuenta:

1) La importancia de los procesos implicados.

2) Los cambios que afectan a la organizacion.

3) Los resultados de auditorias previas.

b) Definir los criterios y el alcance para cada auditoria.
c) Seleccionar auditores y realizar auditorias para
garantizar la objetividad y la imparcialidad del proceso de
auditorfa.

d) Asegurar que se informa a la direccién de los
resultados de las auditorias.

e) Conservar informacion documentada como evidencia
de la implementacién del programa o programas de
auditoria y de los resultados de auditoria.

Auditoria

0
Interna )

El &rea ain no
evalla el
desempefio del
SGS y por lo tanto
no evallia sus
objetivos ni la eficia
del SGS.

Elarea no lleva a
cabo auditorias
internas.

Se estableceran
indicadores
relacionados a los
procesos, de tal manera
que se permita la
monitorizacion,
medicién, analisis y
evaluacion de los
servicios, asi como la
conservacion de la
informacién
documentada que sirva
de evidencia de los
resultados

- Se propone
implementar un
procedimiento de
auditorfa interna donde
se detalle el
cumplimiento de los
requistos de la norma.

- Se incluird un
programa de auditorias
para todos los procesos
que se determinen para
el SGS.

Nota. A continuacion podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Tabla 31
9. Evaluacion de desempefio - Parte Il

N° ITEM  TITULO

CALIFI

CACION RESULTADOS PLAN DE ACCION

DESCRIPCION

Revision por la

54 9.3. -
direccion

Informes del

55 9.4. .
servicio

La alta direccion debe revisar el SGS v los servicios de la
organizacion a intervalos planificados, para asegurarse de
su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.

La revision por la direccion debe incluir consideraciones
sobre:

a) El estado de las acciones derivadas de las revisiones
por la direccion previas.

b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que
afecten al SGS.

¢) Informacion sobre el desempefio y la eficacia del SGS,
incluidas las tendencias relativas a:

1) Las no conformidades y acciones correctivas.

2) Los resultados de la monitorizacion y la medicion.

3) Los resultados de las auditorfas.

d) Las oportunidades de mejora continua.

e) La retroalimentacién de los clientes y otras partes
interesadas.

f) La idoneidad y el compromiso con la politica de gestion
de servicios y otras politicas requeridas por este
documento.

g) La consecucion de los objetivos de gestion de servicio.
h) El rendimiento de los servicios.

i) El desempefio de otras partes involucradas en la
prestacion de los servicios;

j) Los niveles actuales y previstos de recursos humanos,
técnicos, de informacion y financieros, y las capacidades
de los recursos humanos y técnicos.

k) Los resultados del anlisis de riesgos y la eficacia de las
medidas adoptadas para gestionar los riesgos y las
oportunidades.

I) Los cambios que pueden afectar el SGS y los servicios.
Los resultados de la revision por la direccion deben incluir
decisiones relacionadas con oportunidades de mejora
continua y cualquier necesidad de cambio en el SGS y los
Servicios.

La organizacion debe conservar informacion documentada
como evidencia de los resultados de las revisiones por la
direccion.

La organizacion debe determinar los requisitos de los
informes y su proposito.

Se deben generar informes sobre el rendimiento y la
eficacia del SGS y los servicios utilizando la informacion
de las actividades del SGS y de la prestacion de los
servicios. Los informes de servicios deben incluir
tendencias.

La organizacion debe decidir y llevar a cabo acciones
fundamentadas en las conclusiones de los informes de
servicio. Las acciones acordadas se deben comunicar a
las partes interesadas.

0%

0%

Los altos mandos
no revisan el
desempefio ni los
servicios del area
de Operaciones y
Tecnologias.

El &rea no genera
informes sobre su
rendimiento ni su

eficacia.

Se establecera un
procedimiento de
revision por la direccion
donde se describa una
metodologia para que el
area pueda evaluar el
desempefio del SGS
considerenado todas las
entradas descritas del
punto 9.3. de la norma.

Se propondra una
metodologia para
generar informes sobre
el rendimiento y eficacia
del SGS y los servicios.

Nota. A continuacién podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma 1ISO/IEC 2000-1:2018 en el &rea de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Tabla 32
10. Mejora
o CALIFI .
N° ITEM  TITULO DESCRIPCION CACION RESULTADOS PLAN DE ACCION
10. Mejora
10.1.1. Cuando ocurra una no conformidad, la
organizacion debe:
a) Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea
aplicable:
1) Llevar a cabo acciones para controlarla y corregirla.
2) Hacer frente a las consecuencias.
b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las
causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a Se implementaré un
ocurrir, ni ocurra en otra parte, mediante: El 4rea no cuenta procedimiento de no
1) La revision de la no conformidad. - conformidades ,
No 2) La determinacion de las causas de la no conformidad. metodolodia de acciones correctivas y
conformidad y 3) La determinacion de si existen no conformidades . 9 preventivas a partir de
56 10.1. . s . . 0%  acciones
accion similares, o que potencialmente puedan ocurrir. correctivas con los hallazgos y
correctiva c) Implementar cualquier accion necesaria. observaciones
» 4 | - . respecto a no o
d) Revisar la eficacia de cualquier accion correctiva ; identificadas en las
conformidades. L .
tomada. auditorias y se evaluara
e) Si fuera necesario, hacer cambios en el SGS. su eficacia.
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.
10.1.2. La organizacion debe conservar informacion
documentada como evidencia de:
a) La naturaleza de las no conformidades y cualquier
accion tomada anteriormente.
b) Los resultados de cualquier accién correctiva.
La organizacion debe mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del SGS y los
Servicios.
La organizacion debe determinar los criterios de
evaluacion a aplicar a las oportunidades de mejora
cuando decida sobre su aprobacion. Los criterios de
A | ! s . No se puede .
evaluacion deben incluir el alineamiento de la mejora con o . Se establecera una meta
o = L%, evidenciar q el area )
los objetivos de gestion de servicios. hava analizado los que permita evaluar los
Se deben documentar las oportunidades de mejora. La va resultados de cada
. - ; . i procesos de tal
Meiora organizacion debe gestionar las actividades de mejora manera aue permita proceso del SGS con la
57 10.2. ]_ aprobadas, incluyendo: 0% .q P finalidad de tomar
continua - . . . . determinar las .
a) Establecer un objetivo de mejora o mas en areas como: . acciones sobre las
) . g it necesidades y .
calidad, valor, capacidad, coste, productividad, utilizacién . necesidades y
» . oportunidades para .
de recursos y reduccion de riesgos. . . oportunidades
. . . la mejora continua
b) Asegurar que las mejoras son priorizadas, planificadas del 4rea encontradas.

e implementadas.

¢) Hacer cambios en el SGS, si es necesario.

d) Medir las mejoras implementadas frente al objetivo u
objetivos establecidos y, donde éstos no se hayan
alcanzado, llevar a cabo las acciones necesarias.

e) Informar sobre las mejoras implementadas.

Nota. A continuacién podemos ver el cuadro del cumplimiento por capitulo de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

3.6.2. Resumen del grado de implementacion de la norma

En latabla 33, 34 y 35 se puede visualizar la descripcién de cada item de la norma
ISO/IEC 20000-1:2018, el puntaje esperado que es el 100% y el puntaje obtenido de
acuerdo al punto 3.6.1., cumplimiento por capitulo de la norma es de 16,11%.
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Tabla 33
Cuadro resumen del grado de implementacion de la norma - Parte |
ISO/IEC
PUNTAJE PUNTAJE
20000: DESCRIPCION
2018 ESPERADO (%) OBTENIDO (%)
4. Contexto de la organizacion
4.1. Comprension de la organizacién y de su contexto 100% 25%
42 Compr_en5|on de las necesidades y expectativas de las 100% 0%
partes interesadas
43, Dete.rfnlnamon del alcance del sistema de gestion de 100% 0%
servicios
44. Sistema de gestion de servicios 100% 0%
5. Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso 100% 25%
5.2. Politica
5.2.1. Estable.cer la polrFlf:a de gestK_J,n de ser\/lf:ps 100% 0%
5.2.2. Comunicar la politica de gestion de servicios
53 Roles,. r.e,sponsabllldades y autoridades en la 100% 0%
organizacion
6. Planificacion
6.1. Acciones para tratar riesos y oportunidades 100% 0%
6.2 Objetivos de gestion de servicios y planificacion para
E su consecucion
6.2.1. Establecer los objetivos
h - ook 1009 25%
6.2.2. Planificar la consecucion de los objetivos A
6.3. Planificar el sistema de gestion de servicios 100% 0%
7. Apoyo
7.1. Recursos 100% 75%
7.2. Competencia 100% 75%
7.3. Concienciacion 100% 0%
7.4. Comunicacion 100% 0%
7.5. Informacion documentada
7.5.1. Generalidades
759 Creacion y actualizacion de la informacion
R documentada
9 75%
7.5.3. Control de la informacién documentada 100%
754 Informacion documentada del sistema de gestion de
R servicios
7.6. Conocimiento 100% 75%

Nota. A continuacién podemos ver el cuadro resumen del grado de implementacion de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en
el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Tabla 34

Cuadro resumen del grado de implementacién de la norma- Parte I

ISO/IEC PUNTAJE PUNTAJE

20000: DESCRIPCION ESPERADO OBTENIDO

2018 (%) (%)

8. Operacién

8.1. Planificacion y control operacional 100% 50%

8.2. Portafolio de servicios

8.2.1. Prestacion de servicios

8.2.2. Planificacion de servicios 100% %

823 Con_trf)l de partes involucradas en el ciclo de vida de los 100% 0%

Servicios

8.2.4. Gestion del catalogo de servicios 100% 25%

8.2.5. Gestion de activos 100% 25%

8.2.6. Gestién de la configuracion 100% 25%

8.3. Relacion y acuerdo

8.3.1. Generalidades 100% 25%

8.3.2. Gestion de relaciones con el negocio 100% 0%

8.3.3. Gestion de niveles de servicio 100% 0%

8.3.4. Gestion de proveedores

8.3.4.1. Gestion de proveedores externos

8342 Gestion de proveedores internos y clientes actuando ~ 100% 25%

como proveedores

8.4. Oferta y demanda

8.4.1. Presupuesto y contabilidad de servicios 100% 25%

8.4.2. Gestion de la demanda 100% 0%

8.4.3. Gestion de la capacidad 100% 0%

8.5. Disefio, construccidn y transicion de servicios

8.5.1. Gestion de cambios

8.5.1.1. Politica de gestion de cambios

8.5.1.2. Inicio de la gestion de cambios 100% 0%

8.5.1.3.  Actividades de gestion de cambios

8.5.2. Disefio y transicion de servicios

8.5.2.1. Planificacion de servicios nuevos o modificados

8.5.2.2. Disefio 100% 0%

8.5.2.3.  Construccion y transicion

8.5.3. Gestion de entregas y despliegues 100% 0%

8.6. Resolucién y ejecucion

8.6.1. Gestion de incidencias 100% 0%

8.6.2. Gestidn de peticiones de servicio 100% 25%

8.6.3. Gestion de problemas 100% 0%

8.7. Aseguramiento de servicios

8.7.1. Gestién de la disponibilidad de servicios 100% 0%

8.7.2. Gestion de la continuidad de servicios 100% 0%

8.7.3. Gestidn de la seguridad de servicios

8.7.3.1. Poltica de seguridad de la informacion 100% 25%

8.7.3.2.  Controles de seguridad de la informacion 100% 25%

8.7.3.3. Incidencias de seguridad de la informacion

Nota. A continuacién podemos ver el cuadro resumen del grado de implementacion de la norma 1ISO/IEC 2000-
1:2018 en el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Tabla 35
Cuadro resumen del grado de implementacién de la norma- Parte 11l
ISO/IEC
PUNTAJE PUNTAJE
20000: DESCRIPCION
2018 ESPERADO (%) OBTENIDO (%)
9. Evaluacion del desempefio
9.1. Monitorizacién, medicion, andlisis y evaluacion 100% 0%
9.2. Auditoria Interna 100% 0%
9.3. Revision por la direccion 100% 0%
9.4. Informes del servicio 100% 0%
10. Mejora
10.1. No conformidad y accion correctiva 100% 0%
10.2. Mejora continua 100% 0%

Nota. A continuacién podemos ver el cuadro resumen del grado de implementacién de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en
el 4rea de Operaciones y Tecnologia. Adaptacién propia en base a la investigacion realizada, 2019.

3.7. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO/IEC 20000-1:2018

Se propone el desarrollo de la norma ISO/IEC 20000-1:2018 en base a los servicios
brindados por el area de Operaciones y Tecnologia, corrigiendo el puntaje obtenido en
el diagndstico del cumplimiento de requisitos de la norma (punto 3.6.), para poder
obtener el puntaje esperado que es el 100% del grado de implementacion de la norma
en cada item de la misma. Por lo que a partir del punto 3.8. se comienza con la
implementacion de la norma ISO/IEC 20000 parte 1.

3.8. MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS - DEPARTAMENTO
DE OPERACIONES Y TECNOLOGIA DEL CLUB INTERNACIONAL
AREQUIPA

En el APENDICE 22, se puede ver un cuadro entre los items enumerados de la norma
y sus equivalencias (puntos enumerados en esta tesis). De esta forma se podra
comprender mejor la implementacion de la norma ISO/IEC 20000-1:2018.

3.8.1. Objetoy campo de aplicacion

Segun el Comite Técnico de Normalizacion CTN 71 (2018) esta norma especifica

los requisitos para que una empresa, organziacion o area proveedora de servicios
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administre un sistema de gestion de servicios (SGS). Indica que los requerimientos
indicados en la norma son genericos y se pueden aplicar en cualquier empresa,
organziacion o area proveedora de servicios sin importar su tipo o tamafio o que

servicios brinde.

3.8.2. Normas para consulta

La norma indica que no hay normas para consulta.

3.8.3. Términosy definiciones

CTN 71 (2018) indica que ISO e IEC mantienen datos terminologicos para su uso

en la plataforma web de 1SO y en la electropedia de IEC.

3.8.4. Contexto de la organizacion

3.8.4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto

En este punto se debe determinar las cuestiones internas y externas que son
importantes para su proposito y que pueden afectar los resultados del Sistema de
Gestion de Servicios. El area ya cuenta con una mision, vision y anélisis FODA
definido en su Plan Operativo — OT 2019 (APENDICE 21), para lo cual el plan

de accidn para este punto es el de realizar la matriz PESTEL.

Para esto se haréa uso del Perfil Estratégico del entorno, basado en el andlisis
PESTEL, de Johnson y Scholes (2001), que evalta de qué modo las variables
politicas, econdmicas, socioculturales, tecnoldgicas, ecoldgicas y legales afectan
al desarrollo del area de Operaciones y Tecnologias del Club Internacional
Arequipa. También se elaborard un diagrama (Figura 18) que recoge, para cada
variable, la evaluacion de su impacto sobre el area mencionada, pudiendo tomar
cinco valores, los cuales son: muy negativo, negativo, neutro, positivo o0 muy

positivo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

= Factores Politicos: El club internacional es una organizacion sin fines de lucro
y es privada por lo que el cambio en los gobiernos tanto nacional, regional,
provincial o distrital no lo afectan. Sin embargo, si lo afecta el cambio en la
organizacién administrativa que se hace cada dos afios. Este cambio se realizd
este afio en febrero, por lo que se renovo la organizacion administrativa del
club. Este cambio afecto a la asamblea general, junta directiva, presidencia,
gerencia y areas que conforman el club internacional. Por lo que puede ser
que afecte al area de Operaciones y Tecnologias, en el caso que haya cambio
en la jefatura o en sus recursos humanos. Entonces se podria decir que esta

en una continuada estabilidad politica por lo que se trata de un factor neutro.

s [Factores Economicos: El club internacional al ser una entidad privada, esta
enfocada en un sector socioeconémico medio-alto, por lo que la gente que es
socia pertenece a una clase econdmica media a alta. En el caso de una crisis
econdmica, se veria medianamente perjudicada debido a que dependen de los
pagos mensuales de los socios para subsistir. Por lo tanto, el area de
Operaciones y tecnologia también se veria afectada debido a que disponen de
un presupuesto anual para innovacion, desarrollo y gestion del area. Si bien
no hay crisis econdmica en el Club Internacional Arequipa, el presupuesto
asignado al area de Operaciones y Tecnologia es muy escaso Yy los costos de
hardware y software son elevados. Sin embargo, se asigna una parte de este
escaso presupuesto para servicios de tercerizacién para la impresion y
mantenimiento de hardware. Tercerizar la impresion aliviana la carga laboral
del &rea para que puedan dedicarse a otras de sus funciones y el
mantenimiento de hardware ayuda a preservarlo para evitar su reemplazo. Por

lo que se podria decir que este es un factor negativo.

» Factores Socioculturales: El club internacional es una entidad privada y como
ya indiqué anteriormente estd enfocada en un sector econémico medio alto,
por lo tanto, también se enfoca en una clase social media alta. También es de
nuestro conocimiento que no se aceptan nuevos socios por ahora. Los demas
trabajadores del Club Internacional Arequipa que son los usuarios, tienen

altas expectativas respecto al area de Operaciones y Tecnologias, haciendo
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valer sus derechos y exigiendo que se respondan inmediatamente a sus
solicitudes de servicio. Por otro lado, le temen al cambio, ya que tienen un
constante rechazo al uso de sistemas de informacion nuevos prefiriendo
utilizar sistemas de informacién obsoletos, los cuales estan acostumbrados a
usar. En el caso del personal del area, hace falta de capacitaciones para
concientizarlos sobre la importancia de la seguridad de la informacién y asi
evitar que compartan las claves de acceso a informacion sensible. Felizmente
el personal de esta area estd muy interesado en continuar su capacitacion
profesional y también es importante para la Jefatura de Operaciones y
Tecnologia mantener a su capital humano capacitado. Este factor afecta al

area de Operaciones y tecnologia, por lo que es un factor negativo.

» Factores Tecnoldgico: El club internacional cuenta con todas las facilidades
tecnoldgicas para estar a la vanguardia. Internet, herramientas informaticas,
redes sociales, todas las facilidades para que el socio pueda estar activo
constantemente en el club y también para que los usuarios puedan trabajar
tranquilamente en sus respectivas areas. Actualmente han surgido nuevos
avances tecnoldgicos como plataformas tecnoldgicas y estrategias agiles para
aplicarlos en la mejora de la gestion del area. La constante innovacion,
investigacion y desarrollo tecnologico puede permitir la excelencia operativa,
administrativa y logistica optimizando procesos y recursos del negocio. Sin
embargo, este mismo avance tecnoldgico también conlleva la parte negativa
como nuevas amenazas de virus en la red. También puede ser posible que los
equipos fallen por antigiiedad o por mala utilizacion por parte de los usuarios.

Por lo que este factor es positivo.

» Factores Ecologicos: El club internacional cuenta con areas verdes, las cuales
estdn completamente cuidadas y preservadas para evitar al maximo el
impacto ecoldgico negativo. Cuida que el impacto ambiental sea minimo para
resguardar la ecologia. Este factor no afecta al area de operaciones y

tecnologia, por lo que es un factor neutro.
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» Factores Legal: El club internacional sigui6 paso a paso lo necesario para
entrar en funcionamiento, y siempre esté al cuidado de estar al margen de la
ley siempre apoyandose en su area legal. Y el &rea de operaciones y
tecnologia tiene el respaldo del club para la obtencién de alguna licencia que
necesite para seguir en correcto funcionamiento. Por lo que es un factor
negativo ya que como tiene que operar con licencias y no con software libre,
es un gasto que se tiene que realizar.

Matriz PESTEL
FACTORES - |-/ |+ |+

POUTICOS X
ECONOMICOS X
SOCIOCULTURALES X
TECNOLOGICOS X
ECOLOGICOS X
LEGALES X

Figura 18. A continuacion podemos visualizar la matriz

PESTEL del area de Operaciones y Tecnologia.

Adaptacion propia en base a la investigacion realizada,

2019.

Otra accion a tomar es la de realizar el FODA cruzado, el cual consiste en

desarrollar cuatro tipos de estrategia, las cuales son:

» Fortalezas — Oportunidades, llamadas estrategias ofensivas.
* Fortalezas — Amenazas, llamadas estrategias defensivas.
* Debilidades — Oportunidades, llamadas estrategias de reorientacion.

+ Debilidades — Amenazas, llamadas estrategias de supervivencia.
Todas estas estrategias se desarrollaron en base al analisis FODA, tomado del

Plan Operativo Interno — OT 2019 (APENDICE 21). En la tabla 36 se puede

visualizar el analisis FODA plasmado en una matriz.
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Tabla 36
Analisis FODA

POSITIVOS NEGATIVOS
1. Personal con conocimiento y experiencia en
informatica, base de datos, organizacion y soporte
técnico.

1. Falta de controles de calidad para el tratamiento
de la informacion.

2. Riesgos cibernéticos a cadenas de suministro,
2. Responsabilidad en el manejo de informacion y debido a las constantes crisis externas, es decir,
Sus activos. riesgos que estan fuera del sistema, tal como plagas
de malware.
3. Deseo e iniciativa del personal informatico en
actualizarse en las nuevas tecnologfas informéticas.
4.  Personal plenamente identificado con la 4. Infraestructura  ascendente, eléctrica o
institucion. telecomunicaciones.
INTERNOS 5. Infraestructura tecnologica propia, 5. ,Falta de programas de capacitacion al personal
del area de TI.
6. Proyeccién de una imagen positiva y eficiente a 6. Falta de formacion del resto de empleados en
nivel institucional. las nuevas tecnologias.
7. Acceso a informacion referente a recursos 7. Peligros de seguridad de acceso no autorizado a
informaticos de Ultima generacion. plataformas poco controladas.
8. Ambientes reducidos y mal ubicados para la
realizacion de las actividades.
9. Falta de recursos econdémicos para disponer de
una infraestructura informatica acorde a las
necesidades.

3. Tecnologia disruptiva constante.

8. Conocimiento de las reglas de negocio.

9. Infraestructura para el desarrollo de nuevas
plataformas tecnoldgicas.

10. Mejora del ancho de banda del internet.

1. Implementar estrategias agiles alineadas a los
objetivos del negocio para alcanzar la mejora 1. Procesos de negocio deficientes.
continua.

2. Incremento en la aceptacion de nuevas
plataformas tecnoldgicas online orientadas a crear
una excelente experiencia de usuario.

. Escaso presupuesto para la adquisicién de
equipos de computo Y licencias de software.

3. Exigencia de los usuarios de una atencion
3. Mejorar infraestructura de red. oportuna y segura en la transmutacion de sus
solicitudes de servicio.
f" C(_)ptlnuar co_n _Ios servicios terciarizados de 4. Constantes amenazas de virus en la red.
impresion, mantenimiento de HW.
5. Falta de confidencialidad con respecto a las
claves de acceso, por parte del personal que labora
con los sistemas de informacion.

5. Aprovechar la experiencia adquirida en
herramientas tecnolégicas.

6. El avance tecnoldgico proporciona un abanico
de posibilidades que pueden ser aplicadas en los
procesos sistematicos del club.

6. Rechazo por parte de los trabajadores a utilizar

EXTERNOS sistemas de informacion desconocidos.

7. Fallas constantes de los equipos, ya sea por
antigliedad, obsolencia 0 mal uso por parte de los
usuarios.

7. Interés creciente por parte del personal del area
por continuar con su capacitacion profesional.

8. I+1+D, innovacion, investigacion y desarrollo,
implementando nuevas tecnoldgicas, metodologias y
buenas précticas en blsqueda de la excelencia
operativa, administrativa y logistica, optimizando
procesos y recursos del negocio y manteniendo la
competitividad y eficiencia.

9. Desarrollar e implementar a corto plazo nuevas 9. Creciente demanda por servicios informaticos
plataformas tecnolégicas online. relacionados a consultas masivas.

10. Mantener el capital humano elite, competencias

y aptitudes tecnoldgicas del equipo TIC, suscribir 10. Retraso en la entrega de insumos y repuestos
convenios institucionales con el proposito de necesarios para las actividades.

mantener capacitado al personal.

Nota. A continuacién podemos ver el analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas del area de Operaciones y
Tecnologia. Adaptacién propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Elevados costos de hardware y software.
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El FODA cruzado se realizo en base a la tabla anterior desarrollando los cuatro
tipos de estrategias. En la figura 23 se puede observar la matriz-resumen del
FODA cruzado.

» Estrategias ofensivas (atacar): Aprovechamos las fortalezas junto con las

oportunidades:

%+ Estrategia F1O1: Implementacion de estrategias alineadas a los objetivos
del negocio por el personal del area de Operaciones y Tecnologia.

++ Estrategia F103: Mejora del disefio de la infraestructura de red por parte
del personal de Operaciones y Tecnologias.

++ Estrategia F105: Aprovechar la experiencia adquirida por parte del
personal de Operaciones y Tecnologias.

%+ Estrategia F1O7: Continuar con el apoyo al personal del &rea para su
capacitacion personal.

%+ Estrategia F108: Propuestas de I+I+D, innovacién, investigacion y
desarrollo a cargo del jefe del area siempre apoyandose en su personal.

%+ Estrategia F109: Desarrollo e implementacion de nuevas plataformas
online a cargo del personal del area.

%+ Estrategia F305: Aprovechar el deseo e iniciativa del personal en
actualizarse en nuevas tecnologias informaticas para que utilicen la
experiencia adquirida en el area.

%+ Estrategia F307: Aprovechar el deseo e iniciativa del personal en
actualizarse para continuar su capacitacion profesional.

4+ Estrategia F308: Aprovechar el deseo e iniciativa del personal en
actualizarse para que puedan proponer ideas de innovacion,
investigacion y desarrollo aplicadas al &area de Operaciones y
Tecnologias para optimizar procesos y recursos manteniendo la

competitividad y eficiencia.

%

*

Estrategia F4010: Mantener al personal del area de Operaciones y
tecnologias capacitado mediante convenios institucionales con el
proposito que se sienta plenamente identificado con la institucion.

%+ Estrategia F503: Proponer una mejora en el disefio de la infraestructura

de red ya que cuenta con una infraestructura tecnologica propia.
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%+ Estrategia F508: Infraestructura tecnoldgica propia para el desarrollo de
propuestas de I+1+D, innovacidn, investigacion y desarrollo en el area.
++ Estrategia F703: Mejora de la infraestructura de red mediante el acceso

a recursos informaticos de Ultima generacion.

%

*

Estrategia F708: I+1+D, innovacidn, investigacion y desarrollo del area
de Operaciones y tecnologias mediante el acceso a recursos informaticos
de Gltima generacion.

++ Estrategia F801: Utilizar el conocimiento de las reglas de negocio en la
implementacidn de estrategias agiles alineadas a los objetivos del mismo
para la mejora continua.

%+ Estrategia F908: Implementacion de nuevas tecnologias y buenas
practicas para el mantenimiento de competitividad y eficiencia debido a
la buena infraestructura que permite el desarrollo de nuevas plataformas
tecnologicas.

++ Estrategia F1003: Acceso a un ancho de banda de internet para el
mejoramiento de la infraestructura de red.

%+ Estrategia F1009: Mejoramiento de ancho de banda de internet para el

desarrollo e implementacion de plataformas tecnolégicas online.

» Estrategias defensivas (defenderse): Contrarrestamos la amenaza con una

fortaleza:

%+ Estrategia F1LA3: Implementar un sistema de gestion de servicios de Tl
en el area ya que cuenta con personal con conocimiento y experiencia
para asi atender los requerimientos de los usuarios que se basan en una
atencién oportuna y segura de sus solicitudes de servicio.

4+ Estrategia F1A4: Utilizar el conocimiento y experiencia del personal
para proponer acciones preventivas y correctivas con respecto a las

amenazas de virus en la red.

%

*

Estrategia F1AG6: Realizar capacitaciones constantes en los sistemas de
informacion e informética bésica, a cargo del personal del area de
Operaciones y tecnoldgicas para los trabajadores del club internacional.
4+ Estrategia F2A7: Buen manejo de los equipos gracias a la

responsabilidad en su manejo por parte del personal a cargo, evitando o
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corrigiendo las fallas por antiguedad u obsolescencia o por el mal uso de
los usuarios.

4+ Estrategia F3ALl: Actualizacion del personal de Operaciones vy
Tecnologia en nuevas tecnologias informaticas para el mejoramiento de
los procesos deficientes del area.

%+ Estrategia F3A3: Capacitacion del personal de Operaciones y Tecnologia
para la mejora en la atencion oportuna y segura de las solicitudes de
servicio de los usuarios.

%+ Estrategia F3A9: Capacitacion del personal de operaciones y tecnologias
en las nuevas tecnologias informaticas como los servicios informaticos
relacionados a consultas masivas.

++ Estrategia F405: Concientizar al personal de operaciones y tecnologia
para lograr la plena confidencialidad de las claves de acceso por parte de
estos hacia los demés usuarios que laboran en el club.

++ Estrategia F5A4: Aprovechar la buena infraestructura tecnoldgica propia
para asi proponer acciones preventivas y correctivas en cuanto a las
constantes amenazas en la red.

++ Estrategia F5AT7: Utilizar la infraestructura tecnoldgica propia para asi
proponer acciones preventivas y correctivas con respecto a las fallas
constantes de los equipos.

++ Estrategia F6A6: Proyectar una imagen positiva y eficiente del area para
la aceptacion de los usuarios a utilizar sistemas de informacion
desconocidos.

4+ Estrategia F7Al: Mejora de los posibles procesos de negocio deficientes
gracias al acceso a informacién referente a recursos informaticos de

Gltima generacion.

s

’1-

Estrategia F7A4: Proponer acciones preventivas para las constantes
amenazas de virus en la red gracias al acceso a recursos de ultima
generacion.

%+ Estrategia F7A9: Brindar servicios informaticos relacionados a consultas
masivas gracias al acceso del area a informacion referente a recursos

informaéticos de ultima generacion.

%

*

Estrategias FBAL: Utilizar el conocimiento de las reglas del negocio para
el mejoramiento de los procesos y evitar que sean deficientes.
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%+ Estrategia FBA5: Aprovechar el conocimiento de las reglas del negocio
para concientizar sobre la confidencialidad de las claves de acceso al
personal del area.

%+ Estrategia FOA6: Concientizar al personal de todo el club internacional
sobre la infraestructura del area de operaciones y tecnologias para el
desarrollo de nuevas plataformas tecnoldgicas y nuevos sistemas de
informacion.

4+ Estrategia FOA7: Capacitacion del personal del club en la buena
utilizacion de los equipos y proponer acciones correctivas a estos por
alguna falla, para continuar con la buena infraestructura del &rea.

%+ Estrategia F9A9: Aprovechar la infraestructura del éarea para
implementar servicios informaticos relacionados a consultas masivas.

%+ Estrategia FLOA3: Mejorar, de acuerdo al avance tecnoldgico, el ancho
de banda de internet para la atencion oportuna y segura de las solicitudes
de servicios de los usuarios del club.

4+ Estrategia FLOA4: Proponer distintos métodos de prevencion a amenazas
de virus en la red mediante la utilizacion de la mejora del ancho de banda
de internet.

%+ Estrategia FLI0A9: Aprovechar el ancho de banda de internet para la

utilizacion de servicios informaticos relacionados a consultas masivas.

» Estrategias de reorientacion (movilizar): Aprovechamos las oportunidades

para ocultar una debilidad en lo que mejoramos:

4+ Estrategia D101: Implementar estrategias alineadas a los objetivos de
negocio para definir indicadores de control de calidad para el tratamiento

de la informacién.

s

’1-

Estrategia D108: Implementar un sistema de gestion de servicios de Tl
para el control de la calidad en el tratamiento de la informacién y en los
procesos sistematicos del club para mantener la competitividad y

eficiencia.

s

’1-

Estrategia D205: Apoyar a los suministradores con respecto a los riesgos
cibernéticos como malware, capacitandolos en seguridad gracias a la
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experiencia adquirida por el personal del area en herramientas
tecnologicas.

%+ Estrategia D303: Mejorar la infraestructura de red para evitar la
disrupcidn o interrupcién de las actividades de los usuarios del club.

%

*

Estrategia D308: Implementar nuevas tecnologias, metodologias y
buenas practicas como la de un sistema de gestidn de servicios de Tl en
el area de operaciones y tecnologias para proponer acciones correctivas
y preventivas con respecto a la disrupcion de las actividades y/o procesos
sistematicos del club internacional.

%+ Estrategia D501: Proponer una capacitacion al afio de planificacion
estratégica para el personal de operaciones y tecnologias que le permita
implementar estrategias que estén alineadas a los objetivos del negocio
para la mejora continua.

%+ Estrategia D505: Disefiar un programa de capacitaciones para el
personal de Operaciones y tecnologias para que puedan aplicar el
conocimiento adquirido en herramientas tecnoldgicas en el area.

%+ Estrategia D507: Aprovechar el interés del personal de operaciones y
tecnologias por continuar su capacitacion para proponer un programa de
capacitaciones al afo.

4+ Estrategia D508: Crear un calendario de capacitacion para el personal
del area para que obtenga el conocimiento necesario para que pueda dar
ideas innovadoras, para que pueda investigar nuevas soluciones a la
problematica del area y asi pueda desarrollarlas.

4+ Estrategia D5010: Mantener al personal de operaciones y tecnologias
capacitado suscribiendo convenios institucionales.

++ Estrategia D602: Proponer un programa de capacitaciones en ofimatica
e informatica para el resto del personal del Club Internacional
aprovechando el incremento de la aceptacion de estos de las nuevas
plataformas tecnologicas.

%+ Estrategia D708: Implementar un sistema de gestion de servicios de Tl

para disefiar controles de seguridad con respecto a los procesos,

informacidn y recursos. Para mantener la competitividad y eficiencia.
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++ Estrategia D804: continuar con los servicios tercerizados de impresion
y mantenimiento de hardware para poder aprovechar los ambientes
reducidos y malo ubicados del area de Operaciones y tecnologias.

%+ Estrategia D903: Aprovechar la mejora de infraestructura de red con los

limitados recursos econémicos del area.

s Estrategias de supervivencia (reforzar): Se trata de disminuir al minimo

posible las debilidades y las amenazas.

%+ Estrategia D1AL: Corregir los procesos de negocio implementando
controles de calidad.

%+ Estrategia D1A3: Responder de manera fluida a las solicitudes de
servicio de los usuarios controlando la calidad que se le brinda.

4+ Estrategia D1A7: Proponer un calendario de acciones preventivas para
evitar al méximo fallas en los equipos y acciones correctivas en caso de
que fallen los equipos controlando la calidad que se le da al usuario.

4+ Estrategia D2A4: Proponer un plan de accion para evitar y corregir
riesgos cibernéticos debido a las constante amenazas de virus en la red.

%+ Estrategia D3A1: Redisefar los procesos de negocio para corregir la
posible disrupcion constante de estos.

4+ Estrategia D3A3: Revision constante de los servicios brindados a los
usuarios del club internacional para asi evitar la disrupcion de estos.

%+ Estrategia D3A6: Promover la utilizacion de nueva tecnologia para que
los usuarios se acostumbren a la mejora de los sistemas de informacién
y asi se pueda brindan un servicio con nuevas tecnologias continuado y
disponible.

%+ Estrategia D3A7: Capacitar al personal del club en el buen manejo y uso
de los equipos informaticos para asi evitar la interrupcion de los

servicios.

%

*

Estrategia D3A10: Conseguir proveedores con capacidad de
cumplimiento para la entrega oportuna de insumos Yy repuestos
necesarios para el continuo desarrollo de las actividades.

4+ Estrategia D5AG6: Utilizar al personal de operaciones y tecnologias para

capacitar a los trabajadores del club en el uso de nueva tecnologia y
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nuevos sistemas de informacion, logrando asi la retroalimentacion de
conocimientos.

4+ Estrategia D5A9: Investigacion acerca de los servicios informaticos
relacionados a consultas masivas a modo de capacitacion del jefe al
personal de operaciones y tecnologias y viceversa.

%+ Estrategia D6A6: Proponerle al jefe de las demés areas que programen
capacitaciones al demas personal a cargo de los mismos jefes para que
se actualicen en informética.

%+ Estrategia D6A7: Fomentar el buen uso del personal a los equipos
informaticos para asi evitar las fallas constantes.

%+ Estrategia D7A5: Proponer acciones correctivas para el personal de
operaciones y tecnologias sobre la falta de confidencialidad con respecto
a las claves y de esta forma no haya peligros de seguridad.

%+ Estrategia D9A2,7,8: Proponer un programa de revisiones de hardware
y software a los equipos informaticos tomando en cuenta la falta de
presupuesto para la compra de nuevos equipos, los elevados costos que

tienen y el mal uso que le da el usuario.
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Figura 19 . A continuacion podemos visualizar el andlisis estratétigo realizado de la matriz FODA del &rea de
Operaciones y Tecnologia" . Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

3.8.4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Este punto de la norma indica que se debe determinar las partes interesadas y
sus requisitos, para eso el plan de accion a tomar es el de desarrollar la Matriz de
Stakeholders o Matriz de Partes Interesadas pertinentes al area de Operaciones y
Tecnologias del Club Internacional. En la tabla 37 y 38 se puede visualizar esta
matriz, en la cual se define los tipos, necesidades, expectativas de estas partes
interesadas, el nivel de priorizacion, las estrategias de cumplimiento de sus
necesidades, los mecanismos de seguimiento y revision y el responsable de cada
uno de estos.
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Tabla 37

Matriz de stakeholders o partes interesadas - Parte |

MATRIZ DE STAKEHOLDERS O PARTES INTERESADAS

TIPOS DE MECANISMOS DE
PARTES NECESIDADES EXPECTATIVAS PRI’\(IDII;/II;I;E:EON CEEI/IRIQ_-II—E/ICI,IIEAI\ISTBE SEGUIMIENTO Y RESPONSABLE
INTERESADAS REVISION

1. Cumplimiento del
plan de bienestar al

E::STE‘;O” 100%.
estabilidad  laboral, Z'OO/ Ezt:b':dac:ea dd;':
estabilidad Implementar un plan de 0 ’mp
econdmica bienestar de acuerdo al o el drea de Gestion y
Personal de OyT Bienestar social L PRIMARIO . Operaciones y
capacitaciones en cumplimiento de . desarrollo humano
. N L Tecnologia.
el area de interés, actividades laborales.
buen ambiente 3. Contar con un
laboral, buen trato minimo  de  una
hacia el personal. capacitacion al afio
para cada trabajador.
1. Calidad, 1. Satisfaccion
continuidad, completa del
disponibilidad,  servicio para el
buena capacidad desarrollo de sus
del servicio. actividades.
2. Suministrar
bienes y/o 2. Realizar entrega
elementos de bienes y
necesarios y de elementos de forma
forma oportuna inmediata una vez
para el desarrollo r,equerldo por las 1. ImpEnemeEr 1. Cumpll_mlento de
de sus areas. Sstemaieiee Nk los requisitos de la
actividades. senicidl degTI norma ISO/IEC Dpto. de
Usuarios 8 Mantehinicrio 3. .S.umlnlstrar el PRIMARIO 2 Basar el SGSTI en la 20000-1:2018 al Operamone's y
ervicio de 100%. Tecnologia
de v norma ISO/IEC 20000-
) . mantenimiento  de 2. Subsanar las faltas
instalaciones, ! ; 1:2018.
’ instalaciones, que se encuentren.
equipos N . .
equipos, Vvehiculos
elementos  para
y elementos de
conservarlos 'y - .
forma  inmediata
mantenerlos  en .
una vez requerido
buen estado. i
por las areas.
4. Contar con4. Disponer de
areas adecuadas ambientes
para el desarrollo agradables para el
de sus desarrollo de sus
actividades. actividades.
1.  Satisfaccion L Satisfaccion
L ompleta del
del servicio. .
servicio.
2. Disponer de los Integracion del sistema Cumplimiento de los
. - . .. . Dpto. de
. 2. Contar con ambientes de gestion de calidad y requisitos del sistema .
Socios , : PRIMARIO h - - ) Operaciones y
todas las A&reas necesarios para su el sistema de gestion de de gestion de calidad Tecnolodia
del club uso por partes de servicios de TI. y SGSTI al 100%. 9
disponibles para los  socios  de
SuU UsO. aclerdo a su
conveniencia.

Nota. A continuacién podemos ver la matriz de partes interesadas del area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada,

2019.
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Tabla 38
Matriz de stakeholders o partes interesadas - Parte Il
MATRIZ DE STAKEHOLDERS O PARTES INTERESADAS

TIPOS DE MECANISMOS DE
PARTES NECESIDADES EXPECTATIVAS PRI’\(IDII\?/II;I:ASFON (ELSJI/IRI;AL-II-E/I?IIEAI\IS'I'BE SEGUIMIENTO Y RESPONSABLE
INTERESADAS REVISION
Justificar  bien las
Facultades dadas necesidades ante
Administrador-  dentro  de los Facultades dadas presidencia para Cumplimiento del plan  Administrador-
. . SECUNDARIO - .
Gerente estatutos de la por Presidencia darle cumplimineto a operativo anual Gerente
empresa los objetivos de la
organizacion.

1. Dando cumplimiento
al procedimiento de

- ago.
1. Programacion de Pag
. pagos en las fechas 2. Dando cumplimiento
Proveedores cC(;Jr::i?cl:?n'z:to de Continidedgiia) SECUNDARIO estableciigy g0 contratos 0 Bgsbigs
contrato 2. Evaluando al pactados.. P , y
pactadas Tecnologia

proveedor del

“d 3. Dando cumplimiento
servicio prestado. mp

al procedimiento de
evaluacion de
proveedores.

Nota. A continuacién podemos ver la matriz de partes interesadas del area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacién propia en base a la investigacion
realizada, 2019.

3.8.4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de servicios

Este punto indica que se debe determinar los alcances del Sistema de Gestion
de Servicios y que este debe incluir los servicios que presta la organizacion, en

este caso el area de Operaciones y Tecnologias.

El Sistema de Gestion de Servicio incluye la gestion de los siguientes servicios
que se prestan tanto a los usuarios de los demas departamentos del Club

Internacional como a la misma area desde el area de Operaciones y Tecnologia:

* Activos fijos

* Modulos Fox, Nextsis (ERP) y Sistema de socios
+ Digitalizacion

* Repositorio de archivos — BKP

« Web

* Envio de mailing

» Infraestructura tecnoldgica

+ Control de telefonia fija 0 movil
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# Autorizacion de débito automatico

Este sistema es de aplicacion a los servicios gestionados por el area de
Operaciones y Tecnologia para todos los demas departamentos del Club
Internacional y por ende a los socios.

El alcance del SGS esta disponible para cuando sea necesario y se mantiene
como informacion documentada mediante este manual.

3.8.4.4. Sistema de gestidn de servicios

Este punto indica que se debe establecer, implementar, mantener y mejorar el
SGS y sus procesos de acuerdo a la norma ISO /IEC 20000-12018. Es por esta
razén que lo primero que se debe hacer es establecer los procesos del area, de esta

forma se podra implementar, mantener y mejorar el SGS.

El area de Operaciones y Tecnologia no tiene sus procesos debidamente
definidos, por lo que se elabor6 un mapa de todos los procesos del area. En la
figura 20 se puede visualizar el mapa de procesos del area y la figura 21 muestra

los puestos del organigrama encargados de los procesos definidos en la figura 20.
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Mapa de procesos
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SOPORTE DE RED

SOPCRTE DEACTIVCS DESARROLLO Y MANTENIMIENTO SI

SOPORTE DE SISTEMAS

BUSINESS METODOLOGIAS
INTELLIGENCE SCRUM

Figura 20 . A continuacion podemos visualizar el mapa de procesos del area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Procesos en organigrama

Control de activos informaticos

Control de telefonia fijay movil

- Mantenimiento preventivoy
orrectivo de pantallas LED

Jefe de Operacionesy
Tecnologias

- Autorizacion de débito

ol Mantenimiento web
automatico

- Contingencia informatica

Envio de mailing

- Infraestructura tecnolélogica

- Base de datos

- Desarollo y mantenimiento de - Soporte dered

sistemas informaticos

- Mantenimiento de cdmaras

- Respaldo de informacion
estructurada

Asistente de Operaciones y
Tecnologia

- Soporte de TV, cdmaras,
impresoras y computadoras

- Soporte de sistemas

Asistente de Soporte Técnico

Figura 21 . A continuacion podemos visualizar los procesos distribuidos a cada puesto del organigrama del area de Operaciones y
Tecnologia. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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3.8.5. Liderazgo

3.8.5.1. Liderazgoy compromiso

Este punto de la norma indica que la alta direccion, en este caso la jefatura,
debe demostrar su liderazgo y compromiso con el SGS. La Alta Direccion
demuestra su liderazgo y compromiso con el plan estratégico, el cual fue
elaborado en base a los resultados del analisis interno y externo del area. Es por
eso que se revisa el plan estratégico junto al Jefe del &rea de Operaciones y
tecnologias para promover la mejora continua y el enfoque basado en procesos.

El fin del liderazgo es el de proporcionar las herramientas para integrar,
comunicar y administrar la calidad, ademas que el liderazgo demuestra su
compromiso. El compromiso de la Alta Direccion con el Sistema de Gestion de

Servicios se plasma con los siguientes puntos:

* Invierte su tiempo en comprender los riesgos y oportunidades que enfrentan
sus usuarios y socios, mediante la revision de este Sistema de Gestion de
Servicios.

s Informa a todos de la importancia del Sistema de Gestidn de Servicios.

s Facilita la participacion de todos, repartiendo y gestionando las
responsabilidades.

s Garantiza que la politica y los objetivos de calidad sean compatibles con la
direccion estratégica y el contexto de la organizacion.

+ Supervisa el rendimiento del Sistema de Gestién de Servicios.

La forma en como este liderazgo y compromiso se demuestra y se realiza es
con la figura 22, mediante la firma de elaboracion del Equipo de Direccién del
Proyecto de SGS; y la firma de revisién y aprobacién por parte de la Alta

Direccién:
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Firmas de elaboracion, revision y aprobacion de Proyecto de SGS
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Equipo de Dirececion del Ing. Eduardo Muiioz Rodriguez Sesion de Consejo Directivo
Proyecto del SGS Jefe de Operaciones y Tecnologias
Fecha: 19/03/2019 Fecha: 31/05/2019 Fecha: o3/06/ 2019

Figura 22. A continuacién podemos visualizar la firma de elaboracién del documento por parte del Equipo de Direccién del Proyecto del SGS, la firma
de revision del documento por parte del Jefe de Operaciones y Tecnologias Y la firma para la aprobacién de dicho documento por parte de la Sesion
del Consejo Directivo. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

3.8.5.2. Politica

3.8.5.2.1.  Establecer la politica de gestion de servicios:

El &rea no tiene definida una politica de gestion de servicios. Por lo que, a
continuacion, se propone la politica de gestion de servicios alineada a la norma
ISO/IEC 20000-1:2018.

El &rea de Operaciones y Tecnologias brinda el servicio de Tl a todos los
demas departamentos que constituyen el Club Internacional como una unidad.
Y en cumplimiento de su compromiso de reingenieria, considera que la
provision de servicios a sus usuarios y socios es una parte fundamental de su
mision, y por ello, la Gestidn de los Servicios ocupa un lugar destacado dentro
de sus objetivos y es por eso que se ha implementado un Sistema de Gestion
de Servicios, en conformidad con los requisitos de la norma ISO/IEC 20000-
1:2018 como soporte organizativo y metodoldgico para emprender el camino

de la mejora continua a través de:

s« Su compromiso con usuarios y socios para otorgarles un servicio de
calidad para satisfacer sus necesidades, a través de la mejora continua de
sus procesos Y servicios agilizando su procesamiento.

e Asegurar que los servicios estan alineados con las necesidades de sus
usuarios y socios.

s EIl cumplimiento de los requisitos de negocio, los reglamentarios y otros

aplicables minimizando el nimero de inconformidades.
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= Proporcionar el talento humano técnicamente competente y debidamente
capacitado desarrollando sus competencias para llevar a cabo las tareas
con las garantias de calidad exigibles.

s Cumplir con la legislacion aplicable y otras normas que se decida adoptar.

s La participacion activa de todo el personal basada en el concepto de
autogestion del puesto de trabajo y en la formacion continua.

s La puesta a disposicién de los recursos materiales adecuados al proceso
productivo y acordes con el grado de precision exigido.

+ El establecimiento de las medidas necesarias para prevenir, estudiar y
eliminar, siempre que ello sea posible, los factores que puedan afectar de
un modo negativo a la gestion de los servicios.

s El establecimiento de objetivos anuales y la asignacion de los recursos,
tanto técnicos como materiales y humanos, para su realizacion, que
garantice la mejora continua de los niveles de calidad deseados.

= Mejorar continuamente la eficacia y eficiencia de los procesos internos de
prestacion de los servicios.

» Establecer medios de comunicacion efectivos entre el area de Operaciones
y Tecnologias y las partes interesadas, difundiendo este documento a todos

los involucrados.
3.8.,5.2.2.  Comunicar la politica de gestion de servicios:
La Alta Direccion del Club Internacional, se compromete a liderar y a
establecer medios de comunicacion efectivos para difundir esta Politica de
Gestion de Servicios. La politica de Gestion de Servicios esta disponible para
cuando sea necesario y se mantiene como informacién documentada mediante
este manual.

3.8.5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

El &rea cuenta con un organigrama del area donde se definen las funciones y

roles de trabajo. También cuenta con un Manual de Organizacion y Funciones —
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MOF donde se designan los roles relevantes para el SGS. Sin embargo, faltan

afiadir las funciones requeridas por el SGS basado en la norma.

Por lo que se reviso los perfiles de puesto contenidos en el MOF del area de
Operaciones y Tecnologias (APENDICE 1) y se le afiadieron las siguientes
funciones con respecto al SGS segun las funciones requeridas por la norma
ISO/IEC 20000-1:2018, como se puede ver en la tabla 39:

Tabla 39
Roles, responsabulidades y autoridades en la organizacion
ROL CARGO RESPONSABILIDADES

1. Revisar y actualizar la politica del Sistema de Gesti6n de
Servicios.
2.Procurar la disponibilidad de recursos para implementar y
mantener el Sistema de Gestion de Servicios.
3. Vigilar que los requisitos del usuario/socio se determinen y se
cumplan.
4. Garantizar el establecimiento de procesos de comunicacion
apropiados al interior del area.

Jefede 5. Revisar el Sistema de Gestion de Servicios a intervalos
Operaciones planificados, para asegurarse de la conveniencia, adecuacion,
y Tecnologias eficacia, eficiencia, efectividad y mejora continua. Esta actividad

se realizard por lo menos una vez al afio e incluiran las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios al
Sistema.

6. Aprobar los documentos del Sistema de Gestion de Servicios.
7. Aprobar y mantener actualizados los documentos del Sistema
de Gestion de Servicios como son: la caracterizacién de
procesos, procedimientos, instructivos, formatos, guias, entre
otros.

Responsable
del Sistema de
Gestion de
Servicios

Responsable . 1. Administrar los riesgos de los procesos y establecer los
Asistente de )
de la Soporte controles sobre los mismos.
Operacion del Té(F:)nico 2. Aplicar y dar cumplimiento a los requisitos establecidos en el
SGS Sistema de Gestion de Servicios (Item 4, 5, 6, 7, 8).

Responsable . 1. Participar la implementacién de los planes de mejoramiento y
Asistente de . . L . .
de la . realizar evaluacion de la eficiencia y eficacia de los mismos.
. Operaciones L
Evaluacion del 2. Atender las auditorias internas y externas que se programen
.y Tecnologias . L - .
desempefio para la evaluacion, seguimiento y sostenibilidad del Sistema.

1. Realizar seguimiento y medicion a la prestacion del servicio
Responsable Jefede interno y dar solucion a las no conformidades presentadas
de la Mejora Operaciones mediante acciones correctivas.
de SGS  y Tecnologias 2. Realizar medicién y seguimiento de indicadores y tomar
acciones cuando se requiera.

Nota. A continuacién podemos ver la matriz de roles, responsabilidades y autoridades del area de
Operaciones y Tecnologia. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

3.8.6. Planificacién

3.8.6.1. Acciones para tratar riesgos y oportunidades

El area no cuenta con un andlisis de riesgo y oportunidades de sus procesos
apropiado, por lo que la accion a tomar es establecer una metodologia para
identificar riesgos y oportunidades, mediante una Matriz de Calificacion de
Riesgos y Oportunidades, esta aborda las amenazas y debilidades como un riesgo
negativo y las oportunidades como un riesgo positivo, ambas tienen una causa,
origen o fuente en algin proceso y un impacto en las partes interesadas.

Para poder elaborar un plan de accién para cada riesgo presentado, se califican
estos mediante la multiplicacion del nivel de probabilidad, definida en la tabla 41,
con la determinacion del impacto, definida en la tabla 40, lo cual nos da una

puntuacion, que seria el nivel de riesgo.

Tabla 40
Determinacion del impacto
NIVEL DE
DEFICIENCIA VALOR SIGNIFICADO
FATAL 4 Se detectan riesgos que generan consecuencias significativas y las

acciones preventiva y correctivas son nulas o no existen.

Se generan riesgos con consecuencias significativas. El area cuenta
MAYOR 3 con medidas correctivas con una eficacia baja y no cuenta con
medidas preventivas.
Se detectan riesgos con consecuencias importantes. Tienen medidas
preventivas y correctivas pero con poca eficacia.
Consecuencias poco significativas o de bajo impacto para la
organizacon. Facilmente subsanable.

SERIO 2
MENOR 1

INSIGNIFICANTE 0 No se detectan consecuencias. El riesgo esta controlado.

Nota. A continuacién podemos ver la determinacion de impacto de un riesgo en especifico, mediante nivel de
deficiencia. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Tabla 41
Significado de los diferentes niveles de probabilidad
NIVEL DE
PROBABILIDAD VALOR SIGNIFICADO
MUY PROBABLE 4 Normalmente la materializacidn del riesgo ocurre con frecuencia.
MODERADO 3 La _materlallzauon del riesgo es posible que suceda varias veces en
la vida laboral.
POCO . ~
PROBABLE Es posible que suceda el dafio alguna vez.
RARO 1 No es esperable que se materialice el riesgo, aunque puede ser

concebible.

Nota. A continuacién podemos ver la el significado de los diferentes niveles de probabilidad de cada riesgo.
Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Como se ve en la tabla 42, este nivel de riesgo puede ser de nivel | o extremo,

nivel Il o alto, nivel 111 0 moderado, nivel IV o bajo, o nivel V o asimilable.

Tabla 42
Aceptabilidad del riesgo

NIVEL DE e A
RIESGO CLASIFICACION DESCRIPCION
Requiere atencion y eliminacion de las actividades o
I Extremo ; : .
circunstancias que generan el riesgo.
I Alto Requiere medidas de atencion inmediatas.
1 Mo 'Puede. requerir acciones de atencion no
inmediatas.
v Baio Puede ser considerado en futuros cambios,
3 manteniéndolo actualmente bajo control.
v Asi e El costo para tratar el riesgo es desproporcionado

comparado con las insignificantes consecuencias.

Nota. A continuacion podemos ver la matniz de nivel de riesgo. Adaptacion propia en base ala
investigacion realizada. 2019.

En la figura 23, se puede ver que el nivel de riesgo | tiene una puntuacién de
16 y se identifica con el color rojo, el nivel de riesgo I, va de un intervalo de 8 a
12 y se identifica con el color naranja, el nivel de riesgo Ill, va de un intervalo de
4 a 6y se identifica con el color amarillo, el nivel de riesgo IV, va de un intervalo
de 1 a 3 identificandose con el color verde claro y por ultimo el nivel V, que tiene
una puntuacion de 0 y se identifica con el color verde oscuro. Con estos datos ya
se puede crear la Matriz de Calificacién de Riesgos y Oportunidades para poder

tratar estos riesgos a través de un plan de accion con controles o estrategias.
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En la figura 24, se puede ver las diferentes puntuaciones que puede obtener un

riesgo de acuerdo a su impacto y probabilidad, clasificandolos de acuerdo al color

del nivel de riesgo.

Nivel de Riesgo

NIVEL DE RIESGO [ INTERVALO | SIGNIFICADO
I 16
11 8—12
11T 4-6
IV 1-3

v 0 i

Figura 23 . A continuacion podemos visualizar 1a clasificacion mediante
colores del nivel de riesgo. Adaptacion propia en base a la investigacion
realizada, 2019.

Criterios de valoracion del riesgo
CRITERIOS DE VALORACION DEL RIESGO
PROBABILIDAD
POCO MUY
0RO PROBABLE MODXEADO PROBABLE
IMPACTO 1 2 3 -
INSIGNIFICANTE | 0
MENOR 1| 1 2! 3 4
SERIO 2 [ 4 6
MAYOR 3 6
FATAL - 4
Figura 24 . A continuacion podemos visualizar 1a puntuacion que puede obtener un riesgo de
acuerdo a su probabilidad e impacto. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Los riesgos, el impacto, los criterios de aceptacion y la aproximacion a seguir
para la gestion de riesgos se determinan en la Matriz de Riesgos y Oportunidades
y se documentan en este manual del SGS. A continuacion se puede visualizar la
Matriz de Riesgos y Oportunidades correspondientes al area de Operaciones y

Tecnologias del Club Internacional.
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Matriz de Riesgos y Oportunidades - Parte |

MATRIZDE RIESGOS Y OPORTUNIDADES
ANALISIS Y EVALUACION DEL VERIFICACION DEL
IDENTIFICACION DEL RIESGO/OPORTUNIDAD SEGUIMIENTO DEL RIESGO/OPORTUNIDAD
RIESGO/OPORTUNIDAD RIESGO/OPORTUNIDAD
Parte Valoracién del Riesgo Curmplimi
Interesa Fecha de
Procesos da Interno/ | Condicién/Causa i implementaci| Evidencia | Frecuencia ento de | Fecha de Observac Responsable
N° | Involucra (impacta R/IO Riesgo Identificado Externo &l i Imp Prob Nivel o Acciones Abordadas gn de las | documental | e revision | 12 [verificaci| "o de la
dos pa g acto abili | Total _ de | Clasificacion : acciones 6n verificacién
dao dad riesgo acciones (SINO)
afectada)
Gestion :;\Zif::;o(::s ara Crear indicadores de desempefio Cada vez que Informe a la Jefe de
1 del Usuarios | R |Procesos de negocio deficientes. Externo " _p 4 4 | EXTREMO . mp se presente el T Anual Operaciones y
. medir la calidad de los de procesos de negocio Alta Direccion .
servicio problema Tecnologias
procesos
Poco oiintes Formular y ejecutar un plan
Escaso presupuesto para la . P p integral de desarrollo de sistemas Jefe de
Plan Personal L h . asignado al area de . P o Informe a la .
2 L R |adquisicion de equipos de computo y | Externo . 2 4 1 ALTO informéticos de acuerdo a las Cada afio . Anual Operaciones y
estratégico| de OyT Lo Operaciones y . Fhe Alta Direccion .
licencias de software. . prioridades y objetivos Tecnologias
Tecnologias I
institucionales
Gestion personal zgs;:aodz:fjnamuzzojrgee:r:: Falla de los sistemas Optima atencion de las Cada vez que Informe a la Jefe de
3 del R p ¥ Sequrg Externo |informaticos y/o 4 | 4 | EXTREMO (solicitudes de servicios de los se presente el N Anual Operaciones y
. de OyT transmutacion de sus solicitudes de . y. . Alta Direccion .
servicio servicio equipos informaticos usuarios. problema Tecnologias
Revisar el procedimiento de
Contingencia Informéatica (SGC-
Soporte Personal Constantes amenazas de virus en la MG0) Oy = oscurar| Cada vez gue Informe a la Jefe de
4 de R Externo |Avance tecnologico 2 2 111 [MODERADO |la proteccién del hardware e se presente el - Anual Operaciones y
. de OyT red. . . i Alta Direccion -
sistemas informacion contenida ante la problema Tecnologias
presencia de algin fenomeno
natural o provocado
Falta de .
concienciacin al Concienciar al personal de
Falta de confidencialidad con . Operaciones y Tecnologias sobre
personal del area de i . ) Cada vez que Jefe de
Plan Personal respecto a las claves de acceso, por N la importancia de seguir reglas y Informe a la .
5 . R Externo [Operaciones y 4 | 4 | EXTREMO o, se presente el L Anual Operaciones Y|
estratégico| de OyT parte del personal que labora con los | normas de acceso restringido de Alta Direccion )
. . - Tecnologias sobre . - problema Tecnologias
sistemas de informacion. . los sistemas o seguridad de la
seguridad de la . )
. - informacion
informacion
Miedo a utilizar
sistemas nuevos, ya
sea por la dificultad
Rechazo por parte de los que representan o por Capacitar al personal del Club Jefe de
Plan | Personal ) R o . . - Informe a la .
6 . R [trabajadores a tilizar sistemas de Externo |falta de habilidad o 1 2 2 v BAJO Internacional o usuarios sobre Cada afio L Anual Operaciones y
estratégico| de OyT X 9 . . B Alta Direccion .
informacién desconocidos. practica, por parte del nuevas tecnologias Tecnologias
resto del personal del
Club Internacional o
usuarios

Figura 25. A continuacién podemos visualizar la metodologia de identificacion, analisis, evaluacion, seguimiento y verificacion de los riesgos y oportunidades. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

104




Matriz de Riesgos y Oportunidades - Parte I

MATRIZDE RIESGOS Y OPORTUNIDADES
ANALISIS Y EVALUACION DEL VERIFICACION DEL
IDENTIFICACION DEL RIESGO/OPORTUNIDAD SEGUIMIENTO DEL RIESGO/OPORTUNIDAD
RIESGO/OPORTUNIDAD RIESGO/OPORTUNIDAD
Parte Valoracion del Riesgo Cumplimi
Interesa Fecha de
Procesos da Intermo/ | Condicién/Causa i implementaci| Evidencia | Frecuencia ento de | Fecha de Observac Responsable
N° |Involucra (impacta R/O Riesgo Identificado Externo del RicseS Imp Prob Nivel L Acciones Abordadas onde las | documental | ce revision | 18 [Verificaci| T de la
dos P g acto abili | Total ) de | Clasificacion - acciones on verificacion
dao dad riesgo acciones
(SI/NO)
afectada)
Falta de - Aplicar el procedlmlento de
mantenimiento Soporte de Sistemas (SGC-
Gestion Fallas constantes de los equipos, ya preventivo y MPOT’OOI__ZOI& p_éinra los Cada vez que Jefe de
Personal L . R . sistemas de informacion. Informe a la .
7 del R |sea por antigliedad, obsolencia o mal | Externo |correctivo de equipos | 4 | 4 | EXTREMO - se presente el o Anual Operaciones y
. de OyT . X 3 - Crear un procedimiento de Alta Direccion .
servicio uso por parte de los usuarios. informaticos y falta de - R problema Tecnologias
N mantenimiento preventivo y
capacitacion a los . .
i correctivo para equipos
usuarios. X i~ .
informéticos y aplicarlo
- Aplicar el procedimiento de
Plan Personal Elevados costos de hardware mantenimiento preventivo y Informe a la Jefe de
8 P R y Externo |Avance tecnologico 1 1 1 v BAJO correctivo para equipos Cada afio N Anual Operaciones y
estratégico| de OyT software. _ i~ Alta Direccion .
informéticos Tecnologias
- Uso de software libre
Creciente demanda por servicios . : Jefe de
Plan Personal N " i . Capacitar al personal del area o Informe a la .
9 P R |informéticos relacionados a consultas | Externo |Avance tecnologico 1 1 1 v BAJO P P . Cada afio N Anual Operaciones y
estratégico| de OyT . sobre nuevas tecnologias Alta Direccion .
masivas. Tecnologias
Ret la entrega de i . Cad, Jefe d
Plan Personal etraso ena & r?ga € Insumos y Demora por parte de Revisar y controlar el SLA con ada vez que Informe a la ¢ . ¢
10 L R |repuestos necesarios para las Externo 4 3 12 I} ALTO se presente el L Anual Operaciones y
estratégico| de OyT L los proveedores. los proveedores. Alta Direccion )
actividades. problema Tecnologias
Necesidad de cumplir
Gestion personal In_plementar estraj[eg_las agiles ) conlel plan estratégico Alinear el SGS del drea con el ) Informe a la Jefe_de
11 del O |alineadas a los objetivos del negocio | Externo |del érea de ASIMILABLE . Cada afio I Anual Operaciones y
s de OyT : . 5 SGC del Club Internacional Alta Direccion .
servicio para alcanzar la mejora continua. Operaciones y Tecnologias
Tecnologias
Plan Personal ::er\?az‘enl::airﬁ:;fgzzznigzs Capacitar al personial del Club Informe a la Jefe de
12 o o ! p_ 9 Externo |Avance tecnologico ASIMILABLE | Internacional en nuevas Cada afio o Anual Operaciones y
estratégico| de OyT online orientadas a crear una P L Alta Direccion .
s . tecnologias informéticas Tecnologias
excelente experiencia de usuario.
. . Jefe de
Plan | Personal Lo Red poco defectuosa Disefiar una mejora de la - Informe a la .
13 o O |Mejorar infraestructura de red Externo p_ ; . ASIMILABLE|. . ; Cada afio I, Anual Operaciones y
estratégico| de OyT pero limitada infraestructura de red Alta Direccion N
Tecnologias
Continuar con los servicios - . Cada vez que Jefe de
Pl P | _ . ; All la H; nto a | Info I f
14 z?n- ersona O [terciarizados de impresion, Externo wvenar lcarga ASIMILABLE ac?r‘ tn seguimierto E.i 08 se presente el "TE a .E,i Anual Operaciones y
estratégico| de OyT - laboral del &rea servicios de OutSourcing Alta Direccion .
mantenimiento de HW. problema Tecnologias

Figura 26 . A continuacion podemos visualizar la metodologia de identificacion, analisis, evaluacién, seguimiento y verificacion de los riesgos y oportunidades. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Matriz de Riesgos y Oportunidades - Parte I11

MATRIZDE RIESGOS Y OPORTUNIDADES
ANALISIS Y EVALUACION DEL VERIFICACION DEL
IDENTIFICACION DEL RIESGO/OPORTUNIDAD RIESGO/OPORTUNIDAD SEGUIMIENTO DEL RIESGO/OPORTUNIDAD RIESGO/OPORTUNIDAD
Parte Valoracién del Riesgo Cumplimi
Interesa Fecha de
Procesos . . . . . .| entode | Fechade Responsable
da . . Interno/ | Condicién/Causa . implementaci| Evidencia | Frecuencia . |Observac
N° |Involucra| . R/O Riesgo Identificado . Acciones Abordadas J Lo las verificaci | . de la
(impacta Externo del Riesgo 6nde las | documental | de revisién N . iones I,
dos dao acciones acciones 6n verificacion
afectada) (SINO)
Utilizar el conocimiento adquirido
del personal del area mediante
. - L Cada vez que Jefe de
Plan Personal Aprovechar la experiencia adquirida . capacitaciones para que puedan Informe a la .
15 e (0] : . Externo [Avance tecnologico o se presente el L Anual Operaciones y
estratégico| de OyT en herramientas tecnologicas. resolver los distintos problemas o Alta Direccion )
. . problema Tecnologias
incidentes surgidos durante sus
labores
Bl av.ance tecno.lo.glco proporclona un Necesidad de mejora Aplicacion de nuevas tecnologias Jefe de
Plan Personal abanico de posibilidades que pueden o o Informe a la .
16 P O ¥ Externo [de los procesos de en los procesos sistematicos del Cada afio L Anual Operaciones
estratégico| de OyT ser aplicadas en los procesos . . Alta Direccion .
e negocio deficientes club Tecnologias
sistematicos del club.
Plan personal Interés creme/me por parte_del Ne_cesndad por {\poyar las capa_crtacmnes del i Acta de Jefe_de
17 . O |personal del &rea por continuar con | Externo |mejorar como area de Operaciones y Cada afio L Anual Operaciones y,
estratégico| de OyT - . _ A capacitacion N
su capacitacion profesional. profesional Tecnologias Tecnologias
1+1+D, innovacion, investigacion y
desarrollo, implementando nuevas
tecnoldgicas, metodologas y buenas Investigacion de nuevas
. . . Jefe de
Plan Personal précticas en blisqueda de la . tecnologias, desarrollo de . Informe a la .
18 o (0] . . N Externo [Avance tecnologico ! ‘o Cada afio N Anual Operaciones y
estratégico| de OyT excelencia operativa, administrativa y metodologias y buenas practicas Alta Direccion Tecrolooias
logfstica, optimizando procesos y buscando siempre la innovacion g
recursos del negocio y manteniendo
la competitividad y eficiencia
Desarrollar e implementar a corto Revision de nuevas plataformas Jefe de
Plan | Personal . - . o Informe a la .
19 - O |plazo nuevas plataformas Externo [Avance tecnologico tecnoldgicas online para Cada afio o Anual Operaciones y,
estratégico| de OyT . . y < Alta Direccion .
tecnolégicas online. aplicarlas en el area Tecnologias
Mantener el capital humano elite,
competencias y aptitudes ., L
. N - Suscribir convenios institucionales Jefe de
Plan Personal tecnolégicas del equipo TIC, Posibilidad de o ’ 10 Instituct = Informe a la .
20 . (o} o T Externo . para capacitar al personal del Cada afio o Anual Operaciones y
estratégico| de OyT suscribir convenios institucionales con rotacion de personal irea Alta Direccion Tecnologias
el propésito de mantener capacitado g
al personal.
Necesidad de
”n Gedst:on Personal R Falta de controles de calidad para el Inen ::1 dlcz;ldore?rzia: EXTREMO Crear indicadores para el Cad? veitquel Informe a la Anal o Jrefeid:
e_ . de OyT tratamiento de la informacion. emo ac_e segu enoy tratamiento de la informacion S€ Presente €l Aa Direccion \a peracio ?s Y
servicio verificacion de la problema Tecnologias
informacion
Riesgos cibernéticos a cadenas de Descuido por parte
suministro, debido a las constantes de los proveedores Concienciar al personal de los Jefe de
Plan | Personal - o 5 . o Informe a la .
22 . R |crisis externas, es decir, riesgos que | Interno |por no darle la debida| 4 2 1 ALTO proveedores sobre riesgos Cada afio L Anual Operaciones y,
estratégico| de OyT ] _ . T i . Alta Direccion .
estan fuera del sistema, tal como importancia a virus en ciberneticos Tecnologias
plagas de malware. lared

Figura 27. A continuacién podemos visualizar la metodologia de identificacién, analisis, evaluacion, seguimiento y verificacién de los riesgos y oportunidades. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Matriz de Riesgos y Oportunidades - Parte IV

MATRIZDE RIESGOS Y OPORTUNIDADES
ANALISIS Y EVALUACION DEL VERIFICACION DEL
IDENTIFICACION DEL RIESGO/OPORTUNIDAD SEGUIMIENTO DEL RIESGO/OPORTUNIDAD
RIESGO/OPORTUNIDAD RIESGO/OPORTUNIDAD
Parte Valoracion del Riesgo Cumplimi
Interesa Fecha de
Procesos . .3 . . . . . ento de | Fecha de Responsable
o da . i Interno/ | Condicién/Causa Prob Nivel . implementaci| Evidencia | Frecuencia - |Observac
N° [Involucra (impacta R/O Riesgo Identificado Extermno del Riesgo Imp| . L Acciones Abordadas 6nde las | documental | de revision las | verificaci iones de la
dos pa acto abili | Total ) de | Clasificacion 0 acciones on verificacién
dao dad riesgo acciones
(SI/INO)
afectada)
Falta de controles de
Gestion Personal calidad en los Crear controles de calidad para | Cada vez que Informe a la Jefe de
23 del de OVT R |Tecnologia disruptiva constante. Interno  [sistemas de 3 3 9 1 ALTO los sistemas de informacion y se presente el Alta Direccion Anual Operaciones y
servicio 4 informacién y equipos equipos informaticos problema Tecnologias
informaticos
P Revisar el conograma de Jefe de
Plai P | Infraestruct dente, eléct . e - Info la i
24 ,n‘ ersona R rraestie L{ra a.scen ente, electrica Interno  [Avance tecnologico 0 0 V  |ASIMILABLE|mantenimiento de las redes del Cada afio "T‘e 2 " Anual Operaciones y
estratégico| de OyT 0 telecomunicaciones. . Alta Direccion )
Club Internacional Tecnologias
Falta de interés en el Reallz_ar u_n plan de
capacitaciones al personal de
Plan Personal Falta de programas de capacitacion personal de Operaciones y Tecnologias Informe a la Jefe de
25 . R prog ) P Interno  [Operaciones y 1 4 4 11l [MODERADO P . ! . y gasy Cada afio o Semestral Operaciones y
estratégico| de OyT al personal del area de TI. . concienciar a sus Altos Mandos Alta Direccion )
Tecnologa por parte sobre la importancia de mantener Tecnologias
de los Altos Mandos . )
capacitado a su personal
Falta de interés en el Realizar un plan de
) demas personal del capacitaciones al personal del Jefe de
Plai P | Falta de fo del resto d N . L - Actad .
26 ,n_ ersona R ata de formacion defresto de - Interno  (Club Internacional por| 1 4 4 111 |MODERADO (Club Internacional y concienciar Cada afio ¢ ? ?, Anual Operaciones y
estratégico| de OyT empleados en las nuevas tecnologfas. capacitacion .
parte de los Altos a sus Altos Mandos sobre la Tecnologias
Mandos importancia de las capacitaciones
Gestion de
se 1:Er1i dad | Personal Peligros de seguridad de acceso no Es:zi::ciacién al Concienciar al personal del Club Informe a la Jefe de
27 d R |autorizado a plataformas poco Interno 4 4 | EXTREMO |Internacional sobre la seguridad Cada afio . Anual Operaciones y
de la de OyT personal del Club . - Alta Direccion N
. controladas. . de la informacion Tecnologias
Informacio Internacional
n
(E)I:erre:cqnenes y Concienciar a los Altos Mandos
. . . ; . del Club Int ional sobre | Cad. Jefe d
Plan Personal Ambientes reducidos y mal ubicados Tecnologia no tiene un| e & Lb fntermnactona ,SO. re aca vez que Informe a la ¢ . y
28 e R - L Interno 1 4 4 111 |MODERADO [falta de recursos econémicos se presente el L Anual Operaciones y
estratégico| de OyT para la realizacion de las actividades. presupuesto para ! B Alta Direccion .
. para la mejora de sus ambientes problema Tecnologias
mejora de sus .
8 . de trabajo
ambientes de trabajo
El érea de Concienciar a los Altos Mandos
Plan Personal Falta de recursos econémicos para Operaciones y del Club Internacional sobre la | Cada vez que Informe a la Jefe de
29 P R [disponer de una infraestructura Interno [ Tecnologia no tiene un| 1 4 4 111 |MODERADO [falta de recursos econémicos se presente el - Anual Operaciones y
estratégico| de OyT X L . . Alta Direccion N
informética acorde a las necesidades. presupuesto acorde a para la mejora de su problema Tecnologias
sus necesidades infraestructura informética

Figura 28. A continuacion podemos visualizar la metodologia de identificacion, analisis, evaluacion, seguimiento y verificacion de los riesgos y oportunidades. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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3.8.6.2. Objetivos de gestion de servicios y planificacion para su consecucion

3.8.6.2.1.  Establecer los objetivos:

Se ha establecido los objetivos del area, pero estos no estan alineados al
SGS, tampoco no se ha definido responsables, ni forma de evaluacién de los
resultados, ni se ha realizado una planificacion completa para lograrlos y
mucho menos se realiza la medicion del cumplimiento de dichos objetivos.

De tal manera que junto con el apoyo de la Alta Direccion del area de
Operaciones y Tecnologia se establecieron los objetivos de gestion de servicio,

como se puede ver en la tabla 43.

Tabla 43
Objetivos de gestion de servicio

OBJETIVOS DE GESTION DE SERVICIO

N° OBJETIVO PROCESO

1. Actualizar la documentacion del SGS Gestion del servicio
2. Analizar y evaluar el SGS Gestion del servicio
3. Corregir las no conformidades del SGS Gestion del servicio
4. Aumentar el % de usuarios satisfechos Gestion de calidad
5. Aumentar la satisfaccion del personal que trabaja en el servicio Gestion del servicio
6. Aumentar el % de solicitudes servicios atendidos Gestion del servicio
7. Disminuir la cantidad de quejas al area Gestion del servicio
8. Mejorar la atencién que da el personal del area al demas personal del Club Internacional ~ Gestion de calidad
9. Aumentar la capacitacion de personal del area Gestion de calidad
10. Aumentar la formacion del resto del personal del Club Internacional en informatica Gestion de calidad

Nota. A continuacién podemos ver que ya se han establecido los objetivos de la gestion de servicios. Adaptacion propia en base a la investigacion
realizada, 2019.

El area conserva los objetivos de gestion de servicios como informacion

documentada mediante este manual del Sistema de Gestion de Servicios.

3.8.6.2.2.  Planificar la consecucion de los objetivos:

En este punto de la norma se ha planificado la consecucién de los objetivos
establecidos en el punto 3.8.6.2.1., como se ve en la tabla 44.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 44
Planificacion de la consecucion de los objetivos
PLANIFICAR LA CONSECUCION DE LOS OBJETIVOS

N° OBJETIVO PROCESO INDICADOR META ACCION RESPONSABLE Plazo
] L . ] ] L Jefe de
Actualizar la documentacion i .. N° items Revisar y actualizar la documentacion .
1. Gestion del servicio . =10 Operacionesy  Anual
del SGS actualizados del SGS. .
Tecnologia
Analizar y evaluar la documentacion Jefe de
2. Analizar y evaluar el SGS Gestion del servicio N ) terms =10 del sistema de 995“"(‘ de serymo Operacionesy  Anual
revisados para dar las respectivas acciones .
. Tecnologia
correctivas.
. : o . Acciones correctivas de las no Jefe de
Corregir las no conformidades - N items ) . .
. Gestion del servicio . =10 conformidades para la mejora Operacionesy  Anual
del SGS corregidos . .
continua del SGS. Tecnologia
1. Tener una respuesta inmediata a
las solicitudes de servicio de los
Aumentar el % de usuarios 3 o Grs_;ldo - de usuarios. m _ Jefe_de
* satisfechos Gestion del servicio satisfaccion de >90% 2. Dar solucion inmediata a los Operacionesy Mensual
los usuarios incidentes o problemas que surgenen  Tecnologia
los equipos y sistemas informéaticos
de los usuarios.
1. Modificar la distribucion del
espacio  fisico, para favorecer
la  concentracion en el trabajo de
los distintos negociados.
2. Establecer una dindmica de
Grado de trabajo en grupo.
Aumentar el grado de satisfaccion 3. Determinar con claridad las Jefe de
5. satisfaccion del personal que Gestion del servicio del  personal >90% funciones de los distintos puestos de Operacionesy Mensual
trabaja en el servicio que trabaja en trabajo. Tecnologia
el servicio '
4. Establecer mecanismos de
deteccion del grado de
satisfaccion del personal (sistema
de quejas y sugerencias interno,
encuestas de satisfaccion).
Verificar que la cantidad de
s | . . Jefe de
Aumentar el % de solicitudes ) g . solicitudes de servicio sean atendidos .
. . . Gestion del servicio N° de quejas <10 . Operacionesy  Mensual
servicios atendidos de una forma correcta y en el tiempo .
: Tecnologia
establecido.
Lo - . Disminuir la cantidad de quejas al Jefe de
Disminuir la cantidad de quejas - £ B ) . - .
* alérea Gestion del servicio N° de quejas <10 &rea, ya sea por mala atencion o no Operacionesy Mensual
dar solucion a sus problemas. Tecnologia
Grado de
Mejorar la atencion que da el satisfaccion Jefe de

del  usuario S Mejorar la atencion y trato al usuario

8. personal del &rea al deméas Gestion del servicio 90% Operacionesy  Mensual

personal del Club Internacional con . respecto por parte del personal del drea. Tecnologia
al trato vy
atencion
Aumentar la capacitacion de - N N° de horas Capacitar al persone}l del &rea paNra Jefe'de
. . Gestion del servicio de >100 que tenga un mejor desempefio Operacionesy  Anual
personal del area . . .
capacitacion profesional. Tecnologia
Capacitar al resto del personal del
Aumentar la formacién del N° de horas Club  Internacional para que Jefe de
10. resto del personal del Club Gestién de calidad - 0 adquieran conocimiento en Operacionesy  Anual
- . - de formacion - - - .
Internacional en informéatica informatica  basica para el  Tecnologia

mejoramiento de su desempefio.
Nota. A continuacién podemos ver la planificacién de la consecucion de los objetivos. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.8.6.3. Planificar el sistema de gestidn de servicios

El area no tiene identificado los servicios, las limitaciones que afecten al SGS,
las obligaciones, tales como politicas, normas o estandares. Sin embargo,
mantiene la guia llamada ITIL, pero no mantienen un uso constante de esta.
Tampoco se han definido las actividades de planificacidn que se deben mantener
para la consecucion eficaz de los servicios. Por lo que el plan de accién para este
punto es el de realizar un Plan de Gestidn de Servicios.

La planificacion del sistema de gestion de servicios se ha establecido mediante
un sistema basado en la eficacia y la mejora continua. Su planificacion y adopcion
se ha reflejado y apoyado en los requisitos citados en el apartado 4., 5. y 6. de la
norma ISO/IEC 20000-1, para todo lo que refiere a la comprension de la
organizacion, de las partes interesadas, del alcance del SGS, el liderazgo y
compromiso, la politica, los roles, responsabilidades y autoridades en el area, los
riesgos y objetivos de gestion de servicios y su planificacion, necesarios para el

desarrollo y operacion de sus procesos.

La Alta Direccion debe asegurarse que el sistema de gestion esté llevando a
cabo un desarrollo adecuado, ademas de verificar la integridad del sistema de
gestion identificando y planificando los cambios necesarios para su buen

funcionamiento.

La planificacion de este sistema de servicios se conforma por los lineamientos
establecidos en este Manual y los Procedimientos de Trabajo, definiendo y
documentando el cumplimiento de los requisitos para la gestion del servicio. El
personal es responsable de trabajar conforme a sus procedimientos de trabajo,
para lograr el cumplimiento de la politica de la gestion del servicio y los objetivos
establecidos. La figura 45, 46, 47 y 48 muestra el Plan de Gestion de Servicios

realizado para el area de Operaciones y Tecnologias.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Tabla 45
Plan de gestion de servicios - Parte |

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS

RECURSOS TECNICOS
NG SERVICIOS  LIMITACIONES POLITICAS SISTEMA RECURSOS DE RECURSOS RECURSOS AUTORIDADES Y FORMA
HARDWARE OPERATIVO SOFTWARE INFORMACION FINANCIEROS HUMANOS RESPONSABILIDADES MEDICION
- Los activos sujetos a control son los siguientes: Laptops,
Desktops, impresoras, copiadoras, maquinas de fax,
magquinas multifuncién, dispositivos de mano, escéneres,
servidores, firewalls, routers, modems, dispositivos de
memoria, dispositivos de almacenamiento de datos,
.. dispositivos de almacenamiento de energia, dispositivos de
- A pesar de existir red
in procedlmle_nto de Los activos que cuestan menos de 300 nuevos soles no Mediante
control de activos P ” - .
) . seran sujetos a un control especifico para estos objetivos, indicadores
informaticos (SGC- esto incluye componentes, tales como tarjetas de video o SERVIDOR Personal de de gestion de
_ MPOT-001-201g), S0 ICLYe componentes, ) WINDOWS ~ ADS  SGC-MPOT-001-  Presupuesto . Jefe de Operaciones y &
1 Activos fijos : "’ tarjetas de sonido. Sin embargo, los activos que almacenan DE BASE DE . Operaciones . cada
no esta bien definido . . L. SERVER 2003  Software 2018 asignado 2019 ) Tecnologias L
. datos, independientemente del costo sera sujetos a control. DATOS y Tecnologias procedimiento
el procedimiento. R . . )
Estos activos incluyen: discos duros, discos de definidos en el
- No se lleva un .
almacenamiento temporal, aunque no se controla punto 8.1.
control de estos . ) L
activos especfficamente, se incluyen otros dispositivos de

almacenamiento como CD, DVD, Blu-ray propositos de
almacenamiento seguro.
- Activos de almacenamiento de memoria pequefia no seran
controlados por ubicacion, pero si por administracién. Estos
activos incluyen: disquetes, discos CD, discos DVD, discos
BluRay, tarjetas de memoria y memorias USB.

Nota. A continuacién podemos ver el Plan de Gestion de Servicios. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Tabla 46
Plan de gestion de servicios- Parte Il

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS

RECURSOS TECNICOS
. RECURSOSDE RECURSOS RECURSOS AUTORIDADES Y FORMA
N SERVICIOS  LIMITACIONES POLITICAS HARDWARE OSP:ESI;—EI\'/II\A/\O SOFTWARE INFORMACION FINANCIEROS HUMANOS RESPONSABILIDADES MEDICION
- Se usa el lenguaje
de programacion
llamado FoxPro el - Ofrecer un Sl adaptado a las necesidades de los usuarios. Mediante
cual ya esta - Mantener una filosofia de creatividad, innovacion y trabajo indicadores
discontinuado o en equipo. SERVIDOR Personal de . de gestion de
Mbdulos Fox  antiguo. - Proporcionar un entorno estimulante y agradable que facilite DE BASE DE WLy FOXPRO Base de datos Ffresupuesto Operaciones Jefe de Operac,lones Y cada
. o o SERVER 2003 asignado 2019 . Tecnologias .
- Modulos no el trabajo de modificacidn, actualizacion y soporte de los DATOS y Tecnologias procedimiento
necesariamente mddulos fox por parte del personal con un espiritu de trabajo definidos en el
conectados. en equipo Yy de servicio al usuario. punto 8.1.
-Redundancia de
informacion.
- Eluso del ERP queda reservado para las actividades
propias a desempefiar en cada puesto de trabajo.
- Se controla el acceso a los sistemas de informacion
mediante identificacion obligatoria en los mismos. Mediante
2 - ERP comprado, no - No se divulga, ni utiliza directamente ni a través de terceras indicadores
propio, se adecud al personas o empresas, los datos, documentos, claves y deméds SERVIDOR Personal de . de gestion de
Nextsis (ERP)  Club Internacinal, es informacion tanto en soporte material como electrénicoala  DE BASE DE LB SQL 2008 Base de datos P_resupuesto Operaciones Jefe de Operac,lones y cada
. . . , SERVER 2008 asignado 2019 ) Tecnologias .
decir, no esta hecho que se tiene acceso durante y después de su relacion laboral DATOS y Tecnologias procedimiento
a medida. de los usuarios con Nextsis. definidos en el
- Se contrarrestan las interrupciones de las actividades punto 8.1.
empresariales.
- Se garantiza la oportuna reanudacion de todos los servicios
criticos
Mediante
- El sistema de socios esta disponible para todos los socios indicadores
del Club Internacional. SERVIDOR Personal de . de gestion de
Sistema de socios - - La publicacion de informacion en este sistema, esta DE BASE DE S\IIE\Q\I\;EDIS ZX?Z SQL 2008 Base de datos a;gizz%u;;tgg Operaciones Jefe dﬁegn%elgzcialznes y cada
destinada a todos los asociados del Club Internacional DATOS y Tecnologias procedimiento

Avrequipa.

definidos en el
punto 8.1.

Nota. A continuacion podemos ver el Plan de Gestion de Servicios. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Tabla 47

Plan de gestion de servicios- Parte Il

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS

RECURSOS TECNICOS

o RECURSOS DE RECURSOS RECURSOS AUTORIDADES Y FORMA
N SERVICIOS  LIMITACIONES POLITICAS HARDWARE OSP:ESI;FE1,\'/II\,L/\O SOFTWARE INFORMACION FINANCIEROS HUMANOS RESPONSABILIDADES MEDICION
- Pocos medios de El servicio a contra_tar 0 personal interno c_le_be ser Mediante
PR especializado, cumpliendo con la confidencialidad y cuidado ..
digitalizacion. - indicadores
- Escaso de los documentos a digitalizar. SERVIDOR Personal de de gestion de
L - Todos los documentos deberan ser digitalizados en modo WINDOWS SGC-PPR-DDOC-  Presupuesto . Jefe de Operaciones y g
3 Digitalizacion  presupuesto para la . . DE BASE DE SQL 2008 . Operaciones . cada
L monocromatico (negro), a excepcion de documentos SERVER 2008 001-2018 asignado 2019 ) Tecnologias L
adquisicion de . . i Y DATOS y Tecnologias procedimiento
nuevos dispositivos estrictamente necesarios, que podran ser digitalizados a color, definidos en el
. previa indicacion en las "OBSERVACIONES" del Registro
de digitalizacion o punto 8.1.
de Digitalizacion.
- Elalcance de este servicio se aplica a todo el personal del
area de Operaciones y Tecnologia.
- El responsable de este servicio es el Jefe de Operaciones y Mediante
- Uso de gran . . . . .
By . Tecnologias y el Asistente de Operaciones y Tecnologas. indicadores
cantidad de discos Los backups se realizan de forma automética, manteniendo ~ SERVIDOR Personal de de gestion de
Repositorio de  portatiles para el . D - » WINDOWS SGC-MPOT-001- Presupuesto . Jefe de Operaciones y g
. espacio en el NAS, despues se resguarda la informacion en DE - . Operaciones . cada
archivos — BKP  resguardo de los . - f " SERVER 2008 2018 asignado 2019 . Tecnologias -
discos portatiles para su almacenamiento fisico. ARCHIVOS y Tecnologias procedimiento
backups. . . . " )
- Después de resguardar la informacion en discos, se borraran definidos en el
los archivos respaldados por el NAS. punto 8.1.
- Siexisten pendientes se debe procede a ejecutarlos desde el
grabado en discos portatiles.
- La publicacion de informacion en la pagina web, esta
destinada a todos los asociados del Club Internacional
Arequipa y personas ajenas, que quieran informase acerca Mediante
- Web un poco de los procedimientos establecidos para los tramites indicadores
lenta. d tari i tambié 1t i tici t P Id . d tion d
enia ocumentarios, ast tamblen, eventos, avisos, noticias, spot - sepvIDOR  LINUX SGC-MPOT-001-  Presupuesto 0" %€ ok de Operacionesy ¢ Joonon 6
5 Web - Interfaz agradable  publicitarios. WEB UBUNTU - 2018 asianado 2019 Operaciones Tecnoloaias cada
pero podria ser - La informacion publicada es de indole informativo y de g y Tecnologias g procedimiento
mucho mejor. interés del Club Internacional Arequipa. definidos en el
- Cualquier otro material de publicidad e informacion ajena al punto 8.1.

Club Internacional Arequipa es administrado por el
Departamento de Relaciones Publicas.

Nota. A continuacién podemos ver el Plan de Gestion de Servicios. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Tabla 48

Plan de gestion de servicios - Parte IV

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS

RECURSOS TECNICOS

. RECURSOSDE RECURSOS RECURSOS AUTORIDADES Y FORMA
N SERVICIOS  LIMITACIONES POLITICAS HARDWARE SISTEMA SOFTWARE INFORMACION FINANCIEROS HUMANOS RESPONSABILIDADES MEDICION
OPERATIVO
- Elenvio de mailing, es destinado a todos los asociados del Mediante
Club Internacional Arequipa, quienes han registrado y/o indicadores
_Denende solamente actualizado su correo electronico debidamente. personal de de gestion de
6 Envio de maili delg t0. Relaciones La informacion a enviar dentro del mailing es de indole SERVIDOR LINUX p SGC-MPOT-001- Presupuesto Operaciones Jefe de Operaciones y gca da
"9 . .p ' informativo y de interés del Club Internacional Arequipa. WEB UBUNTU 2018 asignado 2019 P ; Tecnologias L
Pdblicas. ) . . . Y y Tecnologias procedimiento
- Cualquier otro material de publicidad e informacion ajena al definidos en el
Club Internacional Arequipa es administrado por el o 8.1
Departamento de Relaciones Pblicas. p -
- No se lleva un Mediante
control de las -
- -, . ] indicadores
solicitudes de - Se sequird los pasos definidos a seguir para la entrega de Personal de de gestion de
Infraestructura  conexién de soporte, mantenimiento y activacion de los diferentes WINDOWS SGC-MPOT-001- Presupuesto . Jefe de Operaciones y g
- X - . g pC F . Operaciones ) cada
tecnolégica  infraestructuras. productos tecnoldgicos, atendiendo la necesidad de cada 10 2018 asignado 2019 ) Tecnologias -
. i y Tecnologias procedimiento
- Se atienden las area. .
g . definidos en el
solicitudes mediante unto 8.1
medios no oficiales P -
Mediante
Controlde Tiene que lidiar ~ Se definen los lineamientos y consideraciones a tener en personal de dzdlzst?gr:?e
. con el colaborador  cuenta para el control de uso de las lineas de telefonia fija y WINDOWS SGC-MPOT-001- Presupuesto . Jefe de Operaciones y g
8 telefonia fija o . AR ) . PC - . Operaciones . cada
. en caso de perdida movil, asimismo se determina cual es la responsabilidad de las 10 2018 asignado 2019 ) Tecnologias L
movil . X L y Tecnologias procedimiento
de movil. personas intervinientes en este proceso. .
definidos en el
punto 8.1.
Mediante
Se debera tener en cuenta que este tipo de informacion, son indicadores
L - Las fallas en la considerados como DATOS SENSIBLES, por lo que, Personal de . de gestion de
Autorizacion de . I P . p 4 . WINDOWS SGC-MPOT-001- Presupuesto . Jefe de Operaciones y gest!
debito automaico seguridad de la debera estrictamente regirse a los controles que garantizan la PC 10 - 2018 asianado 2019 Operaciones Tecnoloaias cada
informacion seguridad de los datos personales de conformidad con la Ley 9 y Tecnologias g procedimiento

N°29733 y su reglamento.

definidos en el
punto 8.1.

Nota. A continuacion podemos ver el Plan de Gestion de Servicios. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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3.8.7. Apoyo

3.8.7.1. Recursos

El area de Operaciones y Tecnologia cuenta con todos los recursos necesarios
para la implementacion de la norma ISO/IEC 20000-1:2018. En la tabla 49 se
puede ver los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del SGS y la operacion de los servicios:

Tabla 49
Recursos

RECURSOS
HUMANOS TECNICOS DE INFORMACION FINANCIEROS
Se determinan y brindan las Se determinan los recursos Se determinan los recursos de El&rea cuenta con un prespuesto
personas necesarias para el necesarios para la operacion de informacion necesarios para el asignado para el presente afio
SGS, en base al marco legal los servicosy por ende del SGS. SGS y la operacion de los para el cumplimiento de su plan

vigente 'y los  procesos Estos recursos segin el plan servicios y son: operativo interno  (POI-OT-
establecidos para  dichas operativo interno  (POI-OT- - La norma ISO/IEC 20000- 2019)
acciones, los cuales forman 2019) son: 1:2018.

los procedimientos especfficos - Servidores - Plan operativo 2019 - SGC del

del éarea de Operaciones Yy - Workstations Club Internacional Arequipa.
Tecnologias. En este caso se - Base de datos - MOF's

cuenta con todo el personal del - Ofimética - MAPRO's

area de  Operaciones Yy - Development - Otros documentos pertinentes
Tecnologias, los cuales son: Jefe - ERP para la operacion del rea.

de OyT, el asistente de OyT y el - Correo

asistente de soporte.

Nota. A continuacion podemos ver la planificacion de la consecucion de los objetivos. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

En coordinacion con la Alta Direccion se asegura el cuidado de la
infraestructura revisando los procedimientos del area. En estos procedimientos se
determina objetivo, alcance, responsables, la descripcion del proceso y su
respectivo diagrama de flujo. Estos procedimientos son los siguientes:

s Mantenimiento del portal web

s Envio de mailing

+ Contingencia informatica

+ Control de activos informaticos
» Infraestructura tecnoldgica

+ Control de telefonia fija y mavil

= Autorizacion de débito automatico

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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+ Mantenimiento preventivo y correctivo de la pantalla led y sus componentes
e Soporte de TV

= Soporte de cAmaras

+ Mantenimiento de cAmaras

+ Soporte de impresoras

+ Soporte de computadoras

+ Soporte de sistemas

+ Soporte de red

s Base de datos

s Desarrollo y mantenimiento de sistemas de informacion
» Respaldo de informacion estructurada

s Digitalizacion

3.8.7.2. Competencias

El area de Operaciones y Tecnologias si ha determinado las competencias
necesarias de su personal mediante los perfiles de puesto del MOF, sin embargo,

no estan incluidas las funciones relacionadas al SGS.

Es por eso que, como parte del plan de accion para la implementacion de esta
norma al area de Operaciones y Tecnologias, se reviso el MOF correspondiente
al area y se afiadio las funciones requeridas segin el item 5.3. Roles,
responsabilidades y autoridades en la organizacién de la norma ISO/IEC 20000-
1:2018. De esta forma se conserva el MOF del area como informacion
documentada evidenciando de esta forma la competencia de cada puesto de
trabajo.

También se disefio6 un PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACIONES (SGS-
OT-PAC-001-2019) (APENDICE 2) y un PROCEDIMIENTO DE
CAPACITACIONES DE PERSONAL (SGS-MPOT-CAP-001-2019)
(APENDICE 3), donde se describen las necesidades y como se analizan las

capacitaciones orientados a mejorar el SGS.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.8.7.3. Concienciacién

El personal del area de Operaciones y Tecnologias no conoce la importancia
de un SGS, por lo que la Alta Direccion se encargan de asegurar que el personal
sea consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades, y
responsabilidades asumidas en la operacion del SGS, y de cdmo estas contribuyen
al logro de los objetivos, metas y programas del SGS mediante la ejecucion de
reuniones Y talleres de sensibilizacién y concienciacion en el PROGRAMA DE
CONCIENCIACION (SGS-OT-PC-001-2019) (APENDICE 4) disefiado para el

area.

3.8.7.4. Comunicacién

El &rea no tiene definida las comunicaciones internas y externas pertinentes al

SGS, por lo que toda comunicacion es realizada via email y teléfono.

Para las comunicaciones internas o externas relevantes al SGS y los servicios,
se ha incluido el PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION INTERNA Y
EXTERNA (SGS-MPOT-CIE-001-2019) (APENDICE 5), en los procedimientos

del area de Operaciones y Tecnologias. Este nuevo procedimiento incluye:

+ Qué comunicar

+« Cuando comunicar

* A quienes lo comunicamos
« Como comunicar

» Responsables de la comunicacion
3.8.7.5. Informacion documentada
3.8.7.5.1.  Generalidades:
Este SGS del area de Operaciones y Tecnologias incluye la informacion

documentada requerida por este documento y es la siguiente:

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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* El alcance del SGS.

e La politica de gestion de servicios.

» Los riesgos, su impacto, los criterios de aceptacién de riesgos y la
aproximacion a seguir para su gestion.

= Los objetivos de gestion de servicios.

+ Evidencia de la competencia.

* Los requisitos de los servicios.

* Los servicios, componentes de servicios, los procesos o parte de procesos
en el SGS del &rea que son proporcionados u operados por terceros.

s Los clientes, usuarios y otras partes interesadas de los servicios.

+ Los contratos para cada proveedor externo.

« Los contratos para cada proveedor interno.

= Los requisitos de la gestion de capacidad.

» La politica de gestion de cambios

« El disefio de servicios nuevos o modificados.

» Las incidencias graves deben ser clasificadas y gestionadas de acuerdo a
un procedimiento.

s Laevaluacion de riesgos sobre la disponibilidad de los servicios.

* Los requisitos y los objetivos de disponibilidad de los servicios.

* Los riesgos sobre la continuidad de los servicios.

* La politica de seguridad de la informacion.

* Los riesgos de la seguridad de la informacion para el SGS y los servicios.

= Las decisiones sobre los controles de seguridad de la informacién.

* Los resultados de la monitorizacion, medicion, analisis y evaluacion del
SGSy los servicios.

s« La implementacion del programa o programas de auditoria y de los
resultados de auditoria.

» Los resultados de las revisiones por la direccion.

s« Las no conformidades y cualquier accion tomada y los resultados de
cualquier accion correctiva.

s Las oportunidades de mejora.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Y la informacion documentada que la organizacion determine como

necesaria para la eficacia del SGS, como:

s El presente manual del SGS.

s El plan operativo 2019

s El manual de SGC del Club Internacional Arequipa

s Los procedimientos documentados requeridos por la norma del SGS.
s« ElI MOF - Manual de Organizacion y Funciones del area.

s Otros documentos pertinentes para la operacion del area.

3.8.7.5.2.  Creacion y actualizacion de la informacién documentada:

El Club Internacional Arequipa cuenta con un PROCEDIMIENTO DE
ELABORACION, CONTROL Y DIFUSION DE DOCUMENTACION
(SGC-PR-ECCD-001-2018), que forma parte de su Sistema de Gestién de
Calidad y que define la elaboracién, revision, aprobacién, conservacion,
actualizacion y modificacion de la informacién documentada mediante su
codificacion segun tipo de documento, codificacion segun areas, version del
documento y afo. Estos documentos son revisados y aprobados y en caso de
copias se colocara un sello de copia controlada, archivandolos en un file y en

caso de digitalizarlos, se adjuntaran en una carpeta de SGC.

3.8.7.5.3.  Control de la informacion documentada:

El Club Internacional Arequipa cuenta, como ya se menciond en el punto
anterior, con un PROCEDIMIENTO DE ELABORACION, CONTROL Y
DIFUSION DE DOCUMENTACION (SGC-PR-ECCD-001-2018), este
procedimiento también incluye el control de la informacion documentada e
indica que esta en formato papel y virtual, estando disponible su uso, donde y
cuando se necesite. Como es responsabilidad del Administrado-Gerente y del
Jefe de Operaciones y Tecnologia, esta documentacion estad protegida

adecuadamente ya que son documentos confidenciales.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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En cuanto a su distribucion, acceso, recuperacion y uso, este procedimiento
indica que la documentacién solo puede ser accesible y puede estar a
disposicion de las partes interesadas competentes, siendo los responsables el
Gerente y el Jefe de Operaciones y Tecnologias.

En cuanto al almacenamiento y preservacion, el Administrador-Gerente y
el Jefe de Operaciones y Tecnologia son responsables del almacenamiento de
documentos originales y de los documentos obsoletos preservandolos para

cuando se necesite, llevando un control de los cambios realizados.

En cuanto a la conservaciéon y disposicion de esta documentacion, el
Gerente y el Jefe de Operaciones y Tecnologias son responsables de no facilitar
las copias en papel sin antes hacer uso del correo corporativo para evidenciar

la disposicion de esta documentacion conservandola.

A su vez, se afiade lo siguiente: Los procedimientos e instructivos deben ser
revisados por lo menos una vez al afio para garantizar que siguen cumpliendo
su propdsito. Esta revision debe documentarse en el encabezado y en el

historial de cambios del documento.

Encabezado de documentacion del SGS

SGS-MPOT-CAP-001-2019

SERN,
& <.

PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION DE PERSONAL

cllyg

(]
z
-

-

AREQUIPA

VERSION 1.0 REVISION 3 PAGINAS 51

Figura 29. A continuacién podemos visualizar la forma en que se controlan las revisiones y cambios en el encabezado de los
documentos del SGS. Adaptacién propia en base a la investigacion realizada, 2019.

De esta revision podra surgir que el documento fue “revisado o sin
cambios”, o bien podra ser necesario realizar cambios al documento, lo cual
conlleva a una nueva version del mismo. La primera versién de un documento
es el nimero 0 (cero), incrementandose de uno en uno cada vez. No se admiten
subversiones (por ejemplo 0.xx). Al final el documento lucird un historial de

cambios de la siguiente forma:

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Historial de revisiones y cambios

FECHA ELABORADO porR DESCRIPCION DEL

o 0 00,0 0.0.0.4 B 9.0.0.0.9.9.9.9.9.4 Ejemplo

CAMBIO

Figura 30. A continuacién podemos visualizar la forma en que se controlan las revisiones y cambios en los
documentos del SGS. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

3.8.7.5.4.  Informacion documentada del sistema de gestion de servicio:

Como se indicé en el punto 3.8.7.5.1., como parte de este manual de SGS
se incluye los siguientes puntos:

s Alcance del SGS.

s Politica y objetivos de gestion de servicios.

s Plan de gestion de servicios.

s Politica de gestion de cambios, politica de seguridad de la informacion y
el plan o planes de continuidad de los servicios.

# Procesos del SGS de la organizacion.

+ Requisitos de servicio.

s Catalogo o catalogos de servicios.

» Acuerdo o acuerdos de nivel de servicio (SLA).

= Contratos con proveedores externos.

» Acuerdos con proveedores internos o clientes que actuen como
proveedores;

+ Procedimientos requeridos por este documento.

» Registros requeridos para demostrar evidencia de conformidad con los

requisitos de este documento y del SGS de la organizacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

3.8.7.6. Conocimiento

El area cuenta con el conocimiento necesario para el apoyo del correcto
funcionamiento del SGS. Este conocimiento lo brinda el personal del &rea de
Operaciones y Tecnologias, el cual es fundamental y debe de ser actualizado cada
cierto tiempo a través de diversas capacitaciones en el SGS.

Por lo que se determinan, mantienen y estan disponibles los conocimientos
requeridos para lograr la conformidad de los servicios brindados. Dichos
conocimientos se encuentran disponibles en los procedimientos especificos del
area, politicas de los procedimientos del area, manuales, cursos, talleres, foros,
conferencias y otros mecanismos que podran ser adquiridos mediante
capacitaciones que podran ser programadas de forma anual de acuerdo a los
requerimientos del area como se indica en el PROGRAMA ANUAL DE
CAPACITACIONES (SGS-OT-PAC-001-2019) (APENDICE 2).

Estas capacitaciones nos brindaran el conocimiento necesario mediante los
medios establecidos y se solicitan siguiendo el PROCEDIMIENTO DE
CAPACITACIONES DE PERSONAL  (SGS-MPOT-CAP-001-2019)

(APENDICE 3) como indica también el punto 3.8.7.2.

Se consideran los conocimientos actuales y aquellos adicionales requeridos

debido a los cambios normativos, tecnoldgicos, de procesos, sistemas y otros.
3.8.8. Operacion
3.8.8.1. Planificacion y control operacional
Este punto de la norma indica que el area debe planificar, implementar y
controlar los procesos necesarios estableciendo criterios de desempefio,

controlado estos criterios y manteniéndolo la informacion documentada.

El area de Operaciones y Tecnologias del Club Internacional Arequipa cuenta
con los procedimientos de los siguientes servicios:

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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* Activos fijos

» Moddulos Fox, Nextsis (ERP) y Sistema de socios
» Digitalizacion

+ Repositorio de archivos — BKP

+ Web

+ Envio de mailing

+ Infraestructura tecnoldgica

+ Control de telefonia fija 0 movil

s Autorizacion de débito automatico

» Capacitaciones

s Atencién, comunicaciones y consulta

Se elabord indicadores para cada procedimiento de los servicios para asi poder
medir el desempefio de estos, revisdndolos uno por uno de forma que cumplan
con los lineamientos de la norma ISO/IEC 20000-1:2018. En la tabla 50 y 51 se
puede ver la matriz de los procedimientos por servicio, cada uno con su respectivo

indicador.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 50
Procedimientos e indicadores- Parte |
PROCEDIMIENTOS E INDICADORES DEL AREA DE OPERACIONES Y TECNOLOGIAS
PROCEDIMIENTOS

SERVICIOS DE LOS SERVICIOS OBJETIVO INDICADOR

Establecer los pasos a seguir para

. roteger los recursos de la organizacion . .
1, Control de activos proteg . .g . Cantidad total de activos
en la red mediante el establecimiento de

informéticos - L transferidos
una politica y un procedimiento de control

de los activos.
2. Mantenimiento
preventivo y correctivo
de la pantalla led y sus
componentes

3. Soporte de TV

Establecer los pasos a seguir para
proceder con el mantenimiento preventivo
y correctivo de la pantalla led.

Cantidad total de mantenimientos
a la pantalla led y componentes

Establecer los pasos a seguir para Bnticad de auspicios
proceder con el soporte a TV.

ACTIVOS 4. Soporte de cAmaras Establecer los pasos a seguir para Cantidad de problemas con las

FIIOS proceder con el soporte a cAmaras. camaras
3 4 Establecer los pasos a seguir para Cantidad de mantenimientos
5. Mantenimiento de %7 ; .
¥ N proceder con el mantenimiento de preventivos y correctivos a las
cémaras. camaras
Cantidad de soporte técnico a
8¥Soporte de impresoras Establecer los pasos a_seguw para impresoras  por par_te del
proceder con el soporte de impresoras.  personal de Operaciones Yy
Tecnologias
7. Soporte de Establecer los pasos a seguir para Vg de cambios de pieza
para las computadoras en mal
computadoras proceder con el soporte a computadoras. AN
8. Soporte de red Establecer los pasos a seguir para Cantidad de _fallos en la red del
proceder con el soporte de red. Club Internacional
Establecer los pasos para poder
continuar con las operaciones, procesos y
1. Contingencia servicios informaticos criticos, en caso de Cantidad de veces que se realiza
ir{forn‘étic%e que se llegara a presentar algin siniestro el procedimiento de contingencia
o Contingencia. Asi como minimizar el informatica
Impacto que dichos dafios pudieran
causar.
MODULOS
FOX, NETSIS . Establecer los pasos a seguir para Cantidad de de soporte técnico a
2. Soporte de sistemas . .
(ERP) Y proceder con el soporte de sistemas. los sistemas
SISTEMA DE
SOCIOS Establecer los pasos a seguir para Cantidad de  solicitudes  de
3. Base de datos proceder con el soporte de base de S
datos asesoria inicial

Establecer los pasos a seguir para
4. Desarrollo y P ur-p

L proceder con el desarrollo y/o Cantidad de modulos
mantenimiento de . .
. . ., mantenimiento  de  Sistemas  de desarrollados
sistemas de informacion .
Informacion.

Nota. A continuacién podemos ver los procedimientos de los servicios con sus respectivos indicadores de desempefio. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 51
Procedimientos e indicadores- Parte Il
PROCEDIMIENTOS E INDICADORES DEL AREA DE OPERACIONES Y TECNOLOGIAS

PROCEDIMIENTOS
SERVICIOS DE LOS SERVICIOS OBJETIVO INDICADOR

Establecer los pasos para la digitalizacion

de documentos, con el fin de conservar,

representar  digitalmente  (formatos

digitales) y almacenar documentos de Cantidad de  documentos
importancia, ademas de generar la digitalizados y eliminados
recuperacion rapida del documento y

mejorar la bulsqueda, garantizando su

mantenimiento.

DIGITALIZACION Digitalizacion

Establecer los pasos a seguir para
resguardar las bases de datos de
informacion.

REPOSITORIO DE Respaldo de informacion
ARCHIVOS - BKP estructurada

Cantidad de veces que se realiza
el backup de la informacion

Establecer los  pasos para el
Mantenimiento del portal mantenimiento de la  informacién Cantidad de  publicaciones

WEB A . -
web contenida en el portal web del Club realizadas en la pagina web
Internacional Arequipa.
Establecer los pasos a seguir para un
ENVIO DE . 4. corrgc_to e ik C L W Cantidad de emails enviados
Envio de mailing publicidad, encargos por terceros e . .
MAILING 1 ) o ; satisfactoriamente
informacion de interés para los asociados
del Club Internacional Arequipa.
Establecer los pasos a seguir para la
entrega de soporte, mantenimiento . -
INFRAESTRUCTU s gl Y Cantidad de  solicitudes  de
Infraestructura activacion de diferentes  productos - .
RA tecnoldgica tecnolégicos, atendiendo la necesidad de SO o" de  infraestructura
TECNOLOGICA g I tecnologica

cada 4rea y entregando posibles
oportunidades de innovacion tecnoldgica.

CONTROL DE Control de teleforia fiia Establecer los pasos a seguir para el
TELEFONIAFUA . ) ycontrol de telefonia fija y mdvil del Club Cantidad de chips extraviados
movil i )
O MOVIL Internacional Arequipa.
AUTORIZACION L .. .. Establ I i . . -~
Autorizacion de débito Svecer 2 paso§ a” Sequr p a.ra Cantidad de afiliaciones a débito
DE DEBITO altomatico proceder con la activacion de débito AUtomatico
AUTOMATICO automatico con la autorizacion del socio.

Nota. A continuacién podemos ver los procedimientos de los servicios con sus respectivos indicadores de desempefio. Adaptacién propia
en base a la investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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De la tabla 52 a la tabla 72, se vera la definicion de cada indicador, mediante
sus objetivos, interpretacion, el tipo de indicador, su periodicidad, su definicion
operacional, el responsable de recolectar los datos para su evaluacion, el
responsable de su evaluacién y el responsable de la toma de decisiones con

respecto al indicador.

Tabla 52
Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte |
INDICADOR: Cantidad total de activos transferidos

Procedimiento Control de activos informaticos
Objetivos Medir la cantidad de activos trasferidos
Interpretacion % de activos transferidos

Tipo de indicador Cuantitativo

Periodicidad Anual

Definicion operacional Total de activos transferidos x100%
Fuente de datos Base de datos de Control Patrimonial
Respersok ce eco e Asistente de Operaciones y Tecnologia
datos

_Re§ponsable B Bt Jefe de Operaciones y Tecnologias
indicador

Responsable de la toma
de decisiones
Nota. A continuacién podemos ver los indicadores de desempefio de los

procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 53

Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte I
INDICADOR: Cantidad total de mantenimientos a la pantalla led y
componentes

Mantenimiento preventivo y correctivo
de la pantalla led y sus componentes
Medir la cantidad de mantenimientos
Objetivos correctivos y preventivos de la pantalla
led y componentes

% de mantenimientos correctivos, %

Procedimiento

Interpretacion . .
mantenimientos preventivos
Tipo de indicador Cuantitativo
Periodicidad Anual
- Total de mantenimientos preventivos
- ol . X100%
Definicién operacional . .
- Total de mantenimientos correctivos
X100%
Fuente de datos SLA con proveedor
ygEponsable HRREolecy Asistente de Operaciones y Tecnologia
datos
Be§ponsable deteaiais Jefe de Operaciones y Tecnologias
indicador

Responsable de la toma

de decisiones Jefe de Operaciones y Tecnologias

Nota. A continuacion podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Tabla 54

Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte Il
INDICADOR: Cantidad de auspicios

Procedimiento Soporte de TV

Medir la cantidad de auspicios para ser

IS lanzados a la pantalla LED
Interpretacion % de auspicios

Tipo de indicador Cuantitativo

Periodicidad Anual

Definicion operacional Total de auspicios x100%
Fuente de datos -

Responsable de recolectar
datos

Responsable de evaluar el
indicador

Responsable de la toma
de decisiones

Asistente de Operaciones y Tecnologia
Jefe de Operaciones y Tecnologias

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Nota. A continuacion podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacién propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 55
Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte IV
INDICADOR: Cantidad de problemas con las camaras

Procedimiento Soporte de cdmaras
Medir la cantidad de problemas con las

Objetivos camaras que afectan el normal
funcionamiento de estas

Interpretacion % de problemas con las camaras

Tipo de indicador Cuantitativo

Periodicidad Anual

Definicién operacional Total de problemas con las camaras
x100%

Fuente de datos -
Responsable de recolectar
datos

Responsable de evaluar el
indicador

Responsable de la toma
de decisiones

Nota. A continuacion podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Asistente de Operaciones y Tecnologia
Jefe de Operaciones y Tecnologias

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Tabla 56

Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte V
INDICADOR: Cantidad de mantenimientos preventivos Yy
correctivos a las cdmaras

Procedimiento Mantenimiento de camaras
ol Medir la cantidad de mantenimientos

Objetivos . . )

correctivos y preventivos a las camaras
.. % de mantenimientos preventivos, %

Interpretacion i .
mantenimientos correctivos

Tipo de indicador Cuantitativo

Periodicidad Anual
- Total de mantenimientos preventivos x

.M . 100%

Definicién operacional . .
- Total de mantenimientos correctivos x
100%

Fuente de datos SLA con proveedores

Responsable de recolectar Asistente de Operaciones y Tecnologia

datos

R I valuar el . .

. e§ponsab e de evaluar e Jefe de Operaciones y Tecnologias

indicador

Responsable de la toma

de decisiones Jefe de Operaciones y Tecnologias

Nota. A continuacién podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




; .« UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE QRiaf: CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Tabla 57

Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte VI
INDICADOR: Cantidad de soporte técnico a impresoras por
parte del personal de Operaciones y Tecnologias

Procedimiento Soporte de impresoras
Medir la cantidad de soporte técnico
Objetivos dado a las impresoras del Club
Internacional
Interpretacion % soporte a impresoras
Tipo de indicador Cuantitativo
Periodicidad Anual
. . Total de soporte técnico a impresoras x
Definicién operacional
100%
Llamadas telefonicas solicitando
Fuente de datos .
soporte técnico

Responsable de recolectar
datos

Responsable de evaluar el
indicador

Responsable de la toma
de decisiones

Nota. A continuacién podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Asistente de Operaciones y Tecnologia
Jefe de Operaciones y Tecnologias

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Tabla 58

Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte VII
INDICADOR: Cantidad de cambios de pieza para las
computadoras en mal estado

Procedimiento Soporte de computadoras
Medir la cantidad de cambios de pieza
Objetivos gue necesitan las computadoras para
que funcionen correctamente
Interpretacion % cambios de pieza
Tipo de indicador Cuantitativo
Periodicidad Anual

Definicion operacional Total de cambios de pieza x100%
Llamadas telefonicas solicitando
Fuente de datos .
soporte técnico
Responsable de recolectar
datos
Responsable de evaluar el
indicador
Responsable de la toma
de decisiones

Nota. A continuacién podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Asistente de Operaciones y Tecnologia
Jefe de Operaciones y Tecnologias

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 59
Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte VIII
INDICADOR: Cantidad de fallos en la red del Club Internacional

Procedimiento Soporte de red

Objetivos Medir la cantidad de fallos en la red
Interpretacion % de fallos en la red

Tipo de indicador Cuantitativo

Periodicidad Anual

Definicién operacional Total de fallos en la red x100%
Llamadas telefonicas solicitando
Fuente de datos .
soporte técnico
Responsable de recolectar
datos
Responsable de evaluar el
indicador
Responsable de la toma
de decisiones

Nota. A continuacién podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Asistente de Operaciones y Tecnologia
Jefe de Operaciones y Tecnologias

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Tabla 60

Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte IX
INDICADOR: Cantidad de veces que se realiza el procedimiento
de contingencia informatica

Procedimiento Contingencia informatica

Medir la cantidad de veces que se

Objetivos . .
realiza el procedimiento
. % de veces que se realiza la
Interpretacion : . A
contingencia informatica
Tipo de indicador Cuantitativo
Periodicidad Anual

Total veces que se realiza la
contingencia informéatica x100%
Fuente de datos Copias de respaldo
Responsable de recolectar
datos

Responsable de evaluar el
indicador

Responsable de la toma
de decisiones

Definicion operacional

Asistente de Operaciones y Tecnologia
Jefe de Operaciones y Tecnologias

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Nota. A continuacién podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 61

Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte X
INDICADOR: Cantidad de de soporte técnico a los sistemas
Procedimiento Soporte de sistemas

Medir la cantidad de soporte técnico a

Objetivos los sistemas del Club Internacional

Interpretacion % de soporte técnico a los sistemas

Tipo de indicador Cuantitativo

Periodicidad Anual

Definicién operacional Total de soporte ténico a los sistemas
x100%

Llamadas telefonicas solicitando
Fuente de datos .

soporte técnico
Responsable de recolectar
datos
Responsable de evaluar el
indicador
Responsable de la toma

de decisiones

Asistente de Operaciones y Tecnologia
Jefe de Operaciones y Tecnologias

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Nota. A continuacién podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Tabla 62
Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XI
INDICADOR: Cantidad de solicitudes de asesoria inicial
Procedimiento Base de datos

Medir la cantidad de solicitudes de

Objetivos soporte de BD
Interpretacion % de solicitudes de asesoria inicial
Tipo de indicador Cuantitativo
Periodicidad Anual
Definicién operacional Total solicitudes de asesoria inicial
x100%
- Llamadas telefonicas solicitando
Fuente de datos soporte técnico

- Solicitudes formales
Responsable de recolectar
datos
Responsable de evaluar el
indicador
Responsable de la toma
de decisiones

Nota. A continuacién podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Asistente de Operaciones y Tecnologia
Jefe de Operaciones y Tecnologias

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 63

Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XII
INDICADOR: Cantidad de mddulos desarrollados

Desarrollo y mantenimiento de sistemas
de informacién

Medir la cantidad de médulos

Procedimiento

Objetivos desarrollados

Interpretacion % de mddulos desarrollados
Tipo de indicador Cuantitativo

Periodicidad Anual

Total veces que se desarrolla modulos
del SI x100%

Fuente de datos Documentacion del area

Responsable de recolectar
datos

Responsable de evaluar el
indicador

Responsable de la toma
de decisiones

Definicion operacional

Asistente de Operaciones y Tecnologia
Jefe de Operaciones y Tecnologias

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Nota. A continuacion podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Tabla 64
Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XI1|
INDICADOR: Cantidad de documentos digitalizados y eliminados
Procedimiento Digitalizacion

Medir la cantidad de documentos

Objetivos L I
J digitalizados y eliminados
by, % de documentos digitalizados y
Interpretacion -
eliminados
Tipo de indicador Cuantitativo
Periodicidad Anual
. ’ Total de documentos digitalizados y
Definicion operacional

eliminados x100%

Fuente de datos Registro de digitalizacion y eliminacion
de documentos

Responsable de recolectar

datos

Responsable de evaluar el

indicador

Responsable de la toma

de decisiones

Asistente de Operaciones y Tecnologia
Jefe de Operaciones y Tecnologias

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Nota. A continuacién podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 65
Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XIV
INDICADOR: Cantidad de veces que se realiza el backup de la

Procedimiento Respaldo de informacion estructurada

Objetivos Medir la cantidad de veces que se

Interpretacion % de veces que se realiza el backup

Tipo de indicador Cuantitativo

Periodicidad Anual

Definicién operacional Total veces que se realiza el backup
x100%

Fuente de datos Copias de respaldo

Responsable de recolectar Asistente de Operaciones y Tecnologia

datos

_Re§ponsable gy Jefe de Operaciones y Tecnologias

indicador

Responsable de la toma
de decisiones
Nota. A continuacién podemos ver los indicadores de desempefio de los

procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Tabla 66

Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XV
INDICADOR: Cantidad de publicaciones realizadas en la pagina
Procedimiento Mantenimiento del portal web

Medir la cantidad publicaciones

R realizadas en la pagina web
. % de publicaciones que se realizan en la

Interpretacion
web

Tipo de indicador Cuantitativo

Periodicidad Anual

Definicion operacional Total de publicaciones en la web
x100%

Fuente de datos Respaldo de informacion del portal web

Responsable de recolectar
datos

Responsable de evaluar el
indicador

Responsable de la toma
de decisiones

Asistente de Operaciones y Tecnologia
Jefe de Operaciones y Tecnologias

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Nota. A continuacion podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 67
Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XVI

INDICADOR: Cantidad de emails enviados satisfactoriamente

Procedimiento Envio de mailing
. Medir la cantidad de emails enviados
Objetivos . .
satisfactoriamente
Interpretacion % de emails enviados satisfactoriamente
Tipo de indicador Cuantitativo
Periodicidad Anual
Definicién operacional Total emails enviados satisfactoriamente
P x100%
Fuente de datos Base de datos
N e A S Asistente de Operaciones y Tecnologia
datos
_Re§ponsab|e L Jefe de Operaciones y Tecnologias
indicador

Responsable de la toma
de decisiones

Nota. A continuacién podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacién propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Tabla 68

Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XVII
INDICADOR: Cantidad de solicitudes de conexion de
infraestructura tecnoldgica

Procedimiento Infraestructura tecnoldgica
Medir la cantidad de solicitudes de
Objetivos conexiones de infraestructura
tecnologica
Interpretacion % de solicitudes de conexiones
Tipo de indicador Cuantitativo
Periodicidad Anual
Definicion operacional Total solicitudes de conexién x100%
Fuente de datos Solicitud de conexién
Responsable de recolectar Asistente de Operaciones y Tecnologia
datos
Be§ponsable de evalar el Jefe de Operaciones y Tecnologias
indicador

Responsable de la toma
de decisiones

Nota. A continuacién podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 69
Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XVIII
INDICADOR: Cantidad de chips extraviados

Procedimiento Control de telefonia fija y movil
Obijetivos Medir la cantidad de chips extraviados
Interpretacion % de chips extraviados

Tipo de indicador Cuantitativo

Periodicidad Anual

Definicion operacional Total chips extraviados x100%
Fuente de datos -

Responsable de recolectar
datos

Responsable de evaluar el
indicador

Responsable de la toma
de decisiones

Nota. A continuacién podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Asistente de Operaciones y Tecnologia
Jefe de Operaciones y Tecnologias

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Tabla 70
Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XIX

INDICADOR: Cantidad de afiliaciones a débito automatico

Procedimiento Autorizacion de débito automatico
3§ Medir la cantidad de afiliaciones a

Objetivos — g
débito automatico

Interpretacion % de aficiliaciones a débito automatico

Tipo de indicador Cuantitativo

Periodicidad Anual

s e) Total afiliaciones a débito automatico
x100%

Fuente de datos Ficha de afiliacion de débito automatico

Responsable de recolectar
datos

Responsable de evaluar el
indicador

Responsable de la toma
de decisiones

Asistente de Operaciones y Tecnologia
Jefe de Operaciones y Tecnologias

Jefe de Operaciones y Tecnologias

Nota. A continuacién podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 71
Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XX
INDICADOR: N° de horas para capacitaciones

Procedimiento Capacitaciones
Objetivos Medir las horas de capacitaciones
. N° horas en las que se realiza la
Interpretacion L
capacitacion
Tipo de indicador Cuantitativo
Periodicidad Anual
Definicion operacional Total horas de capacitaciones x100%
Fuente de datos Copias de respaldo
Responsable de recolectar Asistente de Operaciones y Tecnologia
datos
Regponsable AavUL Jefe de Operaciones y Tecnologias
indicador

Responsable de la toma

de decisiones Jefe de Operaciones y Tecnologias

Nota. A continuacion podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Tabla 72

Indicadores de cada procedimiento de servicio - Parte XXI
INDICADOR: Cantidad de veces que se realiza con éxito la
Procedimiento Atencién, comunicacion y consulta
Medir la cantidad de veces que se

Objetivos . - .
realiza con éxito el procedimiento
o % de veces que se realiza con éxito el
Interpretacion g
procedimiento
Tipo de indicador Cuantitativo
Periodicidad Anual
. A Total veces que se realiza con éxito la
Definicion operacional e
capacitacion x100%
Fuente de datos Copias de respaldo
R nsabl recolectar . . .
esponsable de recolecta Asistente de Operaciones y Tecnologia
datos
Re§ponsable de evaluar el Jefe de Operaciones y Tecnologias
indicador

Responsable de la toma

de decisiones Jefe de Operaciones y Tecnologias

Nota. A continuacién podemos ver los indicadores de desempefio de los
procedimientos de cada servicio. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.8.8.2. Portafolio de servicios

3.8.8.2.1. Prestacion de servicios:

El &rea de Operaciones y Tecnologia opera el SGS asegurando la
coordinacion de las actividades del &rea con los recursos disponibles definidos
en el punto 3.8.7.1. Recursos. De esta manera se presta los servicios llevando
a cabo las actividades diarias propias del area de Operaciones y Tecnologias.

Las actividades del portafolio de servicios incluyen la planificacion de los
servicios (punto 3.8.8.2.2.), el control de las partes involucradas en el ciclo de
vida de los servicios (punto 3.8.8.2.3.), la gestion del catalogo de servicios
(punto 3.8.8.2.4), la gestion de activos (punto 3.8.8.2.5.) y la gestion de la
configuracion (punto 3.8.8.2.6.), que seran vistos en los siguientes puntos.

3.8.8.2.2. Planificacion de los servicios:

El area tiene identificados los requisitos de servicios, asi como la criticidad
de los servicios en funcion de las solicitudes y necesidades de los usuarios
definidos por parte de ellos con una solicitud de servicio, gestionando las

dependencias y la duplicidad entre los servicios.

El area prioriza las solicitudes de servicio (peticiones de cambio, las
propuestas de los servicios nuevos o modificados, peticiones de servicio o

incidencias) para que estén alineadas a las necesidades del area'y a la del SGS.

Se realiz6 el PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CAMBIOS (SGS-
MPOT-GC-001-2019) (APENDICE 6) donde indica como se prioriza las
peticiones de cambio y las propuestas de modificaciones. Este procedimiento
esta alineado con las necesidades del area y del punto 3.8.8.5.1.

Todo cambio que se realice en algun documento controlado del SGS, queda

plasmado en el historial de cambios como lo indica el procedimiento de
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ELABORACION, CONTROL Y DIFUSION DE DOCUMENTACION
(SGC-PR-ECCD-001-2018).

3.8.8.2.3.  Control de partes involucradas en el ciclo de vida de los servicios:

El area no tiene identificado el ciclo de vida de los servicios, tampoco

aquellos terceros involucrados en este ciclo de vida.

En latabla 74 se puede visualizar la matriz del ciclo de vida de los servicios,
donde se define que terceros estan involucrados en este ciclo, y se determina y
aplica una forma de medicion y evaluacion. Los terceros involucrados pueden
ser un proveedor externo, un proveedor interno o un cliente que actda como

proveedor, en la tabla 73 define cada uno de estos.

Tabla 73
Terceros involucrados en el servicio

Terceros involucrados en el servicio
Organizaciones externas que
proveen de servicios al rea
Trabajadores de un area que
abastecen de recursos a otras
areas de la organizacion o
incluso a su misma area

Proveedores internos

Proveedores externos

Clientes que actuan Clientes internos y externos que
como proveedores proveen de servicios al rea

Nota. A continuacién podemos ver la definicién de los terceros
involucrados. Adaptacion propia en base a la investigacion
realizada, 2019.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM gy cAToLIcA
=3 DE SANTA MARIA
Tabla 74
Ciclo de vida del servicio
TERCEROS . p
CICLO DE VIDA DEL SERVICIO INVOLUCRADOS MEDICION EVALUACION

Solicitudes de servicio de acuerdo
a procedimiento "Gestion de
cambios" (SGS-MPOT-GC-001-
2018) y "Acuerdo, comunicacion y
consulta” (SGS-MPOT-ACC-001-

Cliente interno o Solicitud de acuerdo a
usuario/Cliente especificaciones  del
externo o socio SGS

1 Inicio Ingreso solicitud servicio

2018)
Documentacion de
2 Planificacién Estrategia del servicio _Como diseﬁar_,_ desarrollr plan?ﬁf:acién del
implantar el servicio. servicio de acuerdo a
SGS
Guias para disefiar y desarrollar los
Disefio del servicio servicios o modificar los ya
existentes.

Desarrollo 'y mejora de las
Transicion del servicio  capacidades para la produccion de
servicios nuevos mejorados.

Documentacion de  Cadaafio
Proveedor interno o ejecucion del servicio
Personal de OyT  de acuerdo a SGS

3 Ejecucion

Coordinar e implementar procesos,
actividades y funciones para la
prestacion de los servicios. Dar
soporte a los usuarios.

Operacion del servicio

Continua monitorizacion y
Mejora contindla  del medicion de todas las actividades y
servicio procesos involucrados en la

prestacion de los servicios.

Documentacion de
control del servicio de
acuerdo a SGS

4 Control

Cliente interno o Documentacion de
5 Cierre Finalizacion del servicio Entrega del servicio usuario/Cliente entrega de servicio de
externo o socio acuerdo a SGS
Nota. A continuacion podemos ver el ciclo de vida de los servicios y los terceros involucrados. Adaptacién propia en base a la investigacion realizada, 2019.

En la tabla 75 se puede visualizar los servicios brindados por proveedores

externos:

Tabla 75
Servicios por proveedores externos

Servicios brindados por proveedores externos

Servicio Proceso Subproceso Medicion Evaluacion

Digitalizacion de documentos  Digitalizacion de documentos Digitalizacion de documentos

Mantenimiento preventivo TV
Mantenimiento preventivo ~ Mantenimiento correctivo TV Cumplimiento de contrato Cada afio
Mantenimiento correctivo  Mantenimiento preventivo de camaras

Mantenimiento correctivo de camaras
Nota. A continuacién podemos ver los servicios brindados por proveedores externos. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Activos fijos

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA '
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

3.8.8.2.4.  Gestion del catélogo de servicios:
El &rea tiene identificados los servicios y resultados, sin embargo, no cuenta
con un catalogo de servicios que esté disponible para las partes interesadas.

En la tabla 76, 77 y 78 se puede ver que se implement6 un catalogo de
servicios, que incluye los servicios como tal, la descripcion de los servicios,

los resultados esperados y la dependencia entre estos:

Tabla 76
Catélogo de servicios - Parte |

CATALOGO DE SERVICIOS

PROCESOS DE

SERVICIOS OPERACION, APOYO SUBPROCESOS DESCRIPCION RéESSPLIJELR'I;ADD(;)SS DEPENDENCIA
O ESTRATEGICOS
1. CONTROL DE . F:omrf)! de  activos Invgntarlo de
Control de activos infomaticos para proteger activos
ACTIVOS informéts | d la. informéti -
INFORMATICOg  Informaticos os .recy’rsos e lai rnja icos
organizacionen lared.  actualizados
Mantenimiento
preventivo y Mantenimiento preventivo Evitar o subsanar

correctivo de lay correctivo de la pantalla fallos en  las -

2. MANTENIMIENTO
pantalla led y sus led, en caso de fallo. pantallas LED

PREVENTIVO Y ol !
MANTENIMIENTO P A .
Mantenimiento de Evitar o subsanar
CORRECTIVO L 5 .
Mantenimiento de cdmaras, preventivo yfallos en las i
camaras correctivo, en caso de camaras de
fallo. vigilancia
Soporte a TV para |nfqrmar a .Ios
Soporte de TV verificar si es auspicio o socios 0 publicar -
ACTIVOS videos informativos auspicios
FlIOS ' satisfactoriamente
. Cémaras de
Soporte a camaras, . . . .
- . Vvigilancia  activas
revision de camards,
Soporte de L para su correcta
) monitorizacion por L -
camaras sequridad verificar monitorizacion 'y
3. SOPORTE DE rogos y correcto actuar en
ACTIVOS ' caso de robo
Soporte de Soporte de impresoras, Impresoras activas
impresoras revision de impresoras.  para los usuarios
Soporte de Soporte a computadoras, Co.m putadoras
- activas para los -
computadoras revision de hardware. .
socios
Soporte de red, revision .
Soporte de red P Red funcional -

de red.

Nota. A continuacién podemos ver los servicios brindados por el area, su descripcion, el resultado esperado y su dependencia. Adaptacién

propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Tabla 77
Catalogo de servicios - Parte Il

CATALOGO DE SERVICIOS

PROCESOS DE
SERVICIOS OPERACION, APOYO SUBPROCESOS DESCRIPCION RESULTADOS DEPENDENCIA

O ESTRATEGICOS ESPERADOS

Continuar con las
operaciones, procesos Yy Restaurar con el

servicios informaticos funcionamiento
criticos, en caso de que normal de las
1. CONTINGENCIA Contingencia se llegara a presentar activades de los
INFORMATICA informatica algiin siniestro 0 usuarios i

Contingencia. Asi como minimizando el
minimizar el Impacto que riesgo de pérdida
dichos dafios pudieran de datos.

causar.
Soporte  de sistemas, Aseguramiento del
MOF%L;(LOS 2.SOPORTEDE  Soporte wly oy o oscomecio
' . programas, BD y campo funcionamiento de -
NETSIS 35 Sl de trabajo de los los sistemas para
(ERP) Y sistemas. los usuarios.
SISTEMA Soporte de base de Creacién de
DE SOCIOS datos, analisis y disefio de procedimientos y Desarrollo y
3 BASE DE DATOS  Base de datos los ™ procedimientos, de tablas para la npntenimiento de
creacion de tabla de BD, correcta sistemas de
mantenimiento ylo implementacién de informacion

implementaciéon de BD.  nuevos SI.

Desarrollo ylo
4. DESARROLLO Y  Desarrollo y mantenimiento de nuevos SI funcionales que
MANTENIMIENTO DE mantenimiento  de Sistemas de Informacion, cumplen con los
SISTEMAS DE sistemas de procedimiento de soporte requisitos de los i
INFORMACION informacion de BD, analisis y disefio usuarios.
de GUIL.
Digitalizacion de

documentos, con el fin de
conservar,  representar
digitalmente  (formatos

e A
digitales) y almacenar cceso a

documentos de

DIGITALIZ GESTION DE LA Diitalizacion documentos de una forma. rapida i
ACION CALIDAD g importancia, ademas de . L 1ap
.. sin necesidad de
generar la recuperacion aneleo
rapida del documento yp Peko.
mejorar la  busqueda,
garantizando su
mantenimiento.
REPOSITO Respaldo de ?rg:rerrslgcién d:
RIO DE RESPALDO DE inforpmacién Resguardo de las bases afos  anteriores i
ARCHIVOS-  INFORMACION de datos de informacion.
BKP estructurada cuando se

necesite.

Nota. A continuacién podemos ver los servicios brindados por el area, su descripcion, el resultado esperado y su dependencia. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Tabla 78
Catalogo de servicios - Parte 111

CATALOGO DE SERVICIOS

PROCESOS DE
SERVICIOS OPERACION, APOYO SUBPROCESOS DESCRIPCION RESULTADOS DEPENDENCIA

O ESTRATEGICOS ESPERADOS

Mantenimiento de laAcceso a la
MANTENIMIENTO Mantenimiento del informacién contenida en informacion

WEB PORTAL WEB portal web el portal web del Club actualizada  por i
Internacional Arequipa.  parte de los socios
Correcto envio de mails
con contenido de
ENVIO DE ) ~ publicidad,_encargo_s por Co_rrecto envio de
MAILING ENVIO DE MAILING Envio de mailing  terceros e informacion de mails para los -
interés para los asociados socios.
del Club Internacional
Arequipa.
Entrega, soporte,
mantenimiento y
activacion de diferentes Atender
INFR%AUE:LRUC INFRAESTRUCTURA Infraestructura prodl!ctos tecnolog|_c o satisfactoriamente
TECNOLOGIC TECNOLOGICA  tecnoldgica SSIEEIONG r)ece5|dad a las solicitudes de i
A de cada area y )
: los usuarios.
entregando posibles
oportunidades de
innovacion tecnoldgica.
Control de telefonia fija
CONTROL i’memr:;‘:r:al dire 3"2’ Control de
- Tl Control de telefonia revision de facturgcign, telefonia rapida y
TELEFONI  TELEFONIA FUAY i il » {5 'segura para los -
AFIAO MOVIL f ] e Al usuarios
MOVIL disconformidades  con implicados.
facturacion, bloqueo de
linea por robo.
Activacion de
AUTORIZA débito automatico
CION DE AUTORIZACION Tt B Activacion de débito siguiendo los
DEBITO DEBITO e o automatico con la controles de -
< débito automatico o . - ,
AUTOMATI AUTOMATICO autorizacion del socio.  seguridad segin la
CcO Ley N° 29733 y

su reglamento.

Nota. A continuacién podemos ver los servicios brindados por el &rea, su descripcion, el resultado esperado y su dependencia. Adaptacién
propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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3.8.8.2.5.  Gestion de activos:

El area cuenta con activos necesarios para cumplir con los servicios, sin
embargo, estos no se encuentran identificados. Por lo que se realizara un
inventario de activos donde se gestionaran el aseguramiento de los requisitos

de los servicios que son brindados por los activos identificados.

Los activos de TI son todos los recursos tecnoldgicos con los que el area
cuenta para gestionar sus actividades de forma eficaz. Son necesarios para
lograr los objetivos de negocio y se dividen en activos tangibles (hardware) y

activos intangibles (software), tal como se puede apreciar en la tabla 79:

Tabla 79
Inventario de activos

Inventario de activos
Activos tangibles Activos intangibles

Cantidad Hardv_l\{elire % Sistemas operativos Workstations Base de datos  Ofimatica Development ERP  Correo Otro

Microsoft
4 Servidor de BD  Linux Ubuntu Windows XP SQL 2008R2 Office 2007 Visual Studio Nextsis
2010

Gog ole Autocad
mail

4 Workstations \zl\él(r;gows = Windows 7 MySQL Office 2012 Corel Draw

Servidor de Windows Server .
1 2008 Windows 8  FoxPro Photoshop

. Windows Server
1 Servidor Web 2012 ADS
Controlador de
dominio
Servidor de
Archivos
Servidor de
DNS

Servidor
DHCP WIFI

Servidor de BD

Servidor de
Impresiones

Servidor
DHCP

Nota. A continuacién podemos ver principales activos utilizados para prestar los servicios a los usuarios y socios. Adaptacion propia en base a la investigacién
realizada, 2019.

1
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3.8.8.2.6.  Gestion de la configuracion:

Dentro del plan operativo ya se encuentran identificados el hardware,
servidores y los servicios del area. Sin embargo, faltaba definir los elementos
de configuracion del area. En la tabla 80 definimos los tipos de elementos de

configuracion y en la tabla 81 se puede ver los diferentes estados de CI.

Tabla 80
Tipos de elementos de configuracion
Tipos de ClI
ID Tipo
Shedhe G Servicios
o2 Servidores
& 03 Workstation
" il Software
" 05 Hardware

Nota. A continuacion podemos ver los
diferentes tipos de configuracion. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Tabla 81
Estados de elementos de configuracion
Estados de Cl
Estados Descripcion
Planned Planificado
Ordered Solicitado
In development En desarrolio
In test A prueba
In stock En stock
Live (in production) En produccion
In maintenance En mantenimiento
Withdrawn Retirado

Nota. A continuacién podemos ver los diferentes estados
de los elementos de configuracion. Adaptacion propia en
base a la investigacion realizada, 2019.

En la tabla 82, 83 y 84 se puede ver la definicion de los elementos de
configuracién mediante su ID, el tipo de CI, su descripcion, su relacion con
otros Cl y su estado. Como indica la norma, los servicios los clasificamos como

un elemento de configuracion.
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Tabla 82
Elementos de configuracion - Parte |

UNIVERSIDAD
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DE SANTA MARIA

Elementos de configuracién

i L Relacion con
N° ID Cl Tipo de CI Descripcion de Cl Estado
otros CI
Control de Control de activos infométicos
1 01 _CAl activos Servicios para proteger los recursos de la - En desarrollo
informéticos organizacion en la red.
Mantenimiento
preventivo Mantenimiento  preventivo y
2 01 _MPYCL correctivo de la Servicios correctivo de la pantalla led, en - En desarrollo
pantalla led y sus caso de fallo.
componentes
Mantenimiento Mantenimiento  de  camaras,
3 01_MCAM . Servicios preventivo y correctivo, en caso - En desarrollo
de camaras
de fallo.
4 01_STV Soporte de TV Servicios Sopc.)rFe - TV pafa verrﬁc.ar N - En desarrollo
= auspicio o videos informativos.
Soporte a camaras, revision de
Soporte de o . S o
5 01_SCAM " Servicios camaras, monitorizacion  por - En desarrollo
cémaras . .
seguridad y verificar robos.
6 01 SIMP §opone de Servicios Soporte de impresoras, revision i En desarrollo
- impresoras de impresoras.
7 01 SCOMP Soporte de L —_— Soporte a computadoras, revision i En desarrollo
3 computadoras de hardware.
8 01_SRED Soporte dered  Servicios Soporte de red, revision de red. - En desarrollo
Continuar con las operaciones,
procesos Yy servicios informaticos
Contingencia criticos, en caso de que se llegara
9 01 _CINF . g Servicios a presentar algin siniestro o - En desarrollo
informética - . " L
Contingencia. Asi como minimizar
el Impacto que dichos dafios
pudieran causar.
Soporte de sistemas, revision de
Soporte de -
10 01_SSIS . Servicios los programas, BD y campo de - En desarrollo
sistemas \ .
trabajo de los sistemas.
Soporte de base de datos,
analisis y disefio de los
11 01_BD Base de datos Servicios procedimientos, creacion de tabla - En desarrollo
de BD, mantenimiento Yy/o
implementacion de BD.
Desarrollo Desarrollo y/o mantenimiento de
mantenimiento .. nuevos Sistemas de Informacion,
12 01_DYMSI . Servicios . - En desarrollo
- de sistemas de procedimiento de soporte de BD,
informacion analisis y disefio de GUI.
Nota. A continuacién podemos ver los diferentes elementos de configuracién. Adaptacién propia en base a la investigacion realizada,

2019.
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Tabla 83
Elementos de configuracion - Parte Il
Elementos de configuracion

. L Relacién con
N° ID Cl Tipo de CI Descripcion de Cl Estado
otros CI

Digitalizacion de documentos, con
el fin de conservar, representar
digitalmente (formatos digitales) y
almacenar  documentos  de
13 01_DIG Digitalizacion Servicios importancia, ademas de generar - En desarrollo
la  recuperacion rapida del
documento y  mejorar la
bisqueda,  garantizando  su

mantenimiento.
Respaldo de
. L .. Resguardo de las bases de datos
14 01 RIE informacion Servicios -g v - En desarrollo
= de informacion.
estructurada

Mantenimiento Mantenimiento de la informacion
15 01_MPW Servicios contenida en el portal web del - En desarrollo
del portal web . )
Club Internacional Arequipa.

Correcto envio de mails con
contenido de publicidad,
16 01 EM Envio de mailing  Servicios fancargos” por_ telzrceros © - En desarrollo
informacion de interés para los
asociados del Club Internacional
Arequipa.
Entrega, soporte, mantenimiento y
activacion de diferentes
- productos tecnolégicos,
17 01T s Servicios atendiendo la necesidad de cada - En desarrollo
tecnoldgica , .
drea 'y entregando posibles
oportunidades de  innovacion
tecnoldgica.
Control de telefonia fija y movil
Corrol - de Wi o curadr, oG
18 01_CTFYM telefonia fija y Servicios . . ' - En desarrollo
L de disconformidades con
movil . .
facturacion, bloqueo de linea por
robo.
Autorizacion de L - "
Activacion de débito automatico

19 01 _ADA débito Servicios L, . - En desarrollo
- - con la autorizacion del socio.
automatico

Nota. A continuacion podemos ver los diferentes elementos de configuracion. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada,
2019.
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Tabla 84
Elementos de configuracion - Parte Ill
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Elementos de configuracion

. o Relacién con
N° ID Cl Tipo de CI Descripcion de Cl I Estado
otros Cl
20 02_SBDAF Ser\nd(?r de_BD Servidores Ser_vldor. para. el servicio de - En desarrollo
- de Activos fijos activos fijos
Servidor de BD Servidor para el servicio de
21 02_SBDMFOX de Modulos Servidores P - En desarrollo
modulos fox
FOX
22 02_SBDN Servldor.de BD Servidores Servidor para servicio de Nextsis - En desarrollo
de Nextsis
23 02_SBDDIG Serv_ld_o r_de_!B > Servidores S_e r_wc!or . parggl” sepvich  de - En desarrollo
de digitalizacion digitalizacion
Servidor de BD Servidor para el sistema de
24 02_SBDSS de sistema de Servidores socios y  controlador de - En desarrollo
socios impresiones
Servidor de . Servidor para el repositorio de
25 02_SABKP archivos - BKP Servidores archivos - BKP En desarrollo
26 02_SWeb Servidor Web  Servidores Servidor para el servicio Web - En desarrollo
Servidg 2 Servidor para el repositorio de
27 02_SAREP archivos - Servidores . P P - En desarrollo
- archivos
Repositorio de
28 02_SDHCPWIFI Sorid0r DHCP ooy joreg Servidor para el controlador de g 4oy
- WIFI direcciones WIFI
Servidor DHCP - . -
29 02_SDHCP Controlador de Servidores S.e rwd_o ARy DHCP - En desarrollo
. direcciones
direcciones
30 03 W01 Workstation 01 Workstation <9 d_e stiedg, .4l ?efe de - En desarrollo
Operaciones y Tecnologia
31 03_W02 Workstation 02 Workstation N de_stlnada al Ass}ente de - En desarrollo
- Operaciones y Tecnologia
32 03 _WO03 Workstation 03 Workstation PC destinada al Asistente  de - En desarrollo
- Soporte
33 03 _Wo04 Workstation 04 \Workstation PC destinada al Webmaster - En desarrollo
Nota. A continuacion podemos ver los diferentes elementos de configuracion. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada,

2019.
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De esta forma se logra que los CI estén controlados, y que los cambios que
tengan sean trazables y auditables para asi mantener la integridad de la
informacion de la configuracion. Esta informacion se actualiza después de
implementar algiin cambio en los Cl mediante una Solicitud de Servicio donde
se indique dicho cambio. El procedimiento de “Elaboracion, control y difusion
de documentacion” (SGC-PR-ECCD-001-2018), indica que los cambios deben

de ser documentados mediante un historial de revision y cambios.

3.8.8.3. Relaciény acuerdo

3.8.8.3.1.  Generalidades:

El &rea usa proveedoras para operar ciertos servicios, componentes de
servicios, procesos o partes de procesos que forman parte del SGS del area,
como vimos en la tabla 75 — Servicios por proveedores externos. Se sabe que
el area mantiene acuerdos con los proveedores de servicios mediante canales
informales, por lo que se reviso los procedimientos de los servicios y se incluyd
una correcta gestion de relaciones y acuerdo entre el area, proveedores y
usuarios mediante el PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION INTERNA
Y EXTERNA (APENDICE 5)

3.8.8.3.2.  Gestidn de relaciones con el negocio:

El area no tiene determinada una correcta gestién de relaciones con sus
usuarios y tampoco cuenta con una forma de medicion de su satisfaccién. Por
lo que se ha establecido el PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE LA
SATISFACCION DEL  USUARIO  (SGS-MPOT-MSU-001-2019)
(APENDICE 7), donde se establece los pasos para la actividad de recoleccion
de informacion a través de encuestas para medir la satisfaccion de los usuarios
del dpto. de Operaciones y Tecnologia respecto a los servicios brindados, de
esta forma se identificara oportunidades de mejora y el grado en que el area

cumple con sus necesidades y expectativas.
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3.8.8.3.3.  Gestidn de niveles de servicio:

La empresa no cuenta con SLA’s (Acuerdos de niveles de servicio) por lo
no estan definidos conforme a la norma ISO/IEC 20000-1:2018. Por lo que no
se puede revisar y modificar para que estén de acuerdo a la misma. Se
recomienda realizar acuerdos de niveles de servicio para poder hacerles el
debido seguimiento. El APENDICE 23 muestra un modelo de SLA.

3.8.8.3.4.  Gestion de proveedores:

El &rea cuenta con contratos para proveedores externos y acuerdos
documentados para los proveedores internos y clientes que actlen como
proveedores. Para lo cual se recomienda crear una matriz de evaluacion de

proveedores con el fin de monitorizar el desempefio de estos.

En la figura 31 y 32 se puede ver el criterio de calificacion a proveedores
de acuerdo a sus caracteristicas, como son: cumplimiento y entrega, calidad y
cumplimiento de las especificaciones técnicas, garantia, servicio postventa,
precio, capacidad instalada y soporte técnico. Cada una de estas caracteristicas
se puede calificar con un valor de 0 a 2,9 (no cumple), de 3,0 a 3,8 (regular),
de 3,9 a 4,4 (bueno) y 4,5 a 5 (excelente).

En la figura 33 se puede ver el criterio de calificacion final para determinar
cuanto conviene un proveedor o no. En esta figura se puede ver que hay cuatro

calificaciones, las cuales son:

» Calificacion de 4,5 — 5: Se identifica con color verde e indica que el
proveedor es confiable y recodado.

= Calificacion de 3,9 — 4,4: Se identifica con color naranja e indica que el
proveedor es confiable.

= Calificacion de 3,0 — 3,8: Se identifica con color amarillo e indica que el

proveedor es poco confiable, condicionado y/o sancionado.
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e Calificacion de 0 — 2,9: Se identifica con color rojo e indica que el

proveedor es no confiable o restringido.

Criterio de calificacion de proveedores por resultados - Parte |
CITERIOS DE CALIFICACION ESPECIFICA
CARACTERISTICAS | PUNTAJE RESULTADO CRITERIOS
45a350 EXCELENIE |El contrato se termino antes de lo estipulado.
309a44 BUENO El contrato se termind en la fecha estipulada.
CUMPLIMIENTO Y El contrato se entregd posterior ala fecha
ENTREGA 30a38 REGULAR  |estipulada. pero no superioral 20% dela
duracion del mismo.
El contrato se entrego en fecha posteriorala
00a29 NOCUMPLE |estipulada. superior al 20% de la duracion del
mismo.
El contratista supera las expectativas y mejora
45a50 EXCELENIE |[las especificaciones técnicas establecidas
para el bien y/o servicio adquirido.
El contratista cumplio con los requisitos y
CALIDAD Y 39a44 BUENO especificaciones técnicas establecidas para el
CUMPLIMIENTO bien v/o servicio adquirido.
DE El contratista falto a uno o mas requisitos y/o
ESPECIFICACIONES 30238 REGULAR. especificaciones técnicas. que previo
TECNICAS requerimiento fueron subsanadas sin incurrir
en perjuicios para la area.
El contratista presento inconformidades
graves en la calidad y cumplimiento de
00a29 NO CUMPFLE. |especificaciones técnicas exigidas.
ocasionando incumplimiento del contrato v
dando lugar a 1a aplicacion de garantias.
55250 EXCELENTE. El contratista constituye las garantias para el
3 ; petfeccionamiento del contrato en tiempo
N El contratista constituye las garantias dentro
DOCUMENTOSY | 2% BN | i g,
GARANTIAS 30238 REGULAR. El contratista no constituye las garantias en
i g fecha posterior al término pactado.
00229 NO CUMPLE El cont.‘.ratista se -teht'xsa a constituirla
garantias requernidas.
Figura 31. A continuacion podemos visualizar 1a forma en que se califica a los proveedores segun sus
caracteristicas. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Criterio de calificacion de proveedores por resultados - Parte II
CITERIOS DE CALIFICACION ESPECIFICA
CARACTERISTICAS | PUNTAJE RESULTADO CRITERIOS
El contratista lleva control postventa sobre la
15250 EXCELENTE. ca‘.hdad yo correcto ﬁmmfmamx.er.x.to dgl bien
v/o servicio contratado, sin peticion y/o
requetimiento del area.
El contratista atiende las peticiones y/o
3 X requerimientos del area y se preocupa por
Sadd BUENO. ; 3 z :
. garantizar la calidad y/o funcionamiento del
SERVGIO e
rosTiaNTs e
19238 REGULAR frente ala calidad y cotrecto funcionamiento
del bien v/o servicio contratado.
El contratista desatiende o atiende
tardiamente las peticiones y/o
00a2% NO CUMPLE. (requenimientos de la area frente a la calidad y
correcto funcionamiento del bien y/o servicio
contratado.
30230 EXCELENTE |Elprecio es competitivo
PRECIO 00229 NO CUMPLE El precio no es competitivo o muy alto
acorde a las constantes nuevas propuestas.
Las instalaciones y tecnologia para atender
45a30 EXCELENIE |[las solicitudes del area superan las
expectativas.
CAPACIDAD 39244 BUENO Las ms.t?lacxones ¥ tec-nolog;a para atender
las solicitudes es suficiente.
INSTALADA TSR TE o ot i
30238 REGULAR as instalaciones y tecnologia para atender
las solicitudes no es suficiente.
00229 NO CUMPLE No tiene las msta%acxones ¥y t'ecnolo gia para
atender las necesidades del area
45a30 EXCELENTE |Laasesona es oportuna vy acertada.
. 38a44 BUENO Realizara asesoria cuando se requiere.
SOPORTE TECNICO 3.0a38 REGULAR |Laasesoria es ocasional.
00229 NO CUMPLE No realiza el servicio de asesorias pactado en
el contrato.
Figura 32. A continuacion podemos visualizar 1a forma en que se califica a los proveedores segun sus
caracteristicas. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Criterio de calificacion final de proveedores

CRITERIOS DE CALIFICACION FINAL

PUNTAJE [ PUNTAJE

RESULTADO

45-50

Excelente - Proveedor confiable y recomendado.

39-44

Bueno - Proveedor confiable.

Regular - Proveedor poco confiable. Condicionado y/o Sancionado

3,0-3,8
00-29

No Confiable - Proveedor NO confiable. Restringido.

Figura 33. A continuacién podemos visualizar la forma en que se califica a los proveedores segun
sus caracteristicas. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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En la figura 34 se puede ver la matriz de calificacion de los proveedores del
area. Se puede ver también que el proveedor 1 tiene una calificacion de 4,0 y
el proveedor 2, una calificacion de 3,8. Ambas calificaciones indican que el
proveedor es bueno y confiable.

Matriz de calificacion de proveedores

MATRIZ DE CALIFICACION DEPROVEEDORES
PROVEEDOR 1 | PROVEEDOR 2
Mantenimiento

CARACTERISTICAS Digitalizacion de |preventivo y
documentos correctivo de tv

y cdmaras

CUMPLIMIENTO Y ENTREGA 39 44

CALIDAD Y CUMPLIMIENTO EN 39 39
ESPECIFICACIONES TECNICAS ’ '

GARANTIA 39 3,9

SERVICIO POSTVENTA 5 45
PRECIO 2,9 1

CAPACIDAD INSTALADA 3,8 39

SOPORTE TECNICO 45 49

PROMEDIO 4,0 38

Figura 34. A continuacién podemos visualizar la calificacion final de los
proveedores. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

3.8.8.4. Ofertay demanda

3.8.8.4.1.  Presupuesto y contabilidad de servicios:

El area cuenta con un presupuesto asignado para el presente afio 2019, pero
este presupuesto es un alcance de acuerdo a los gastos que cada vez necesitan
realizar en el area. Es un presupuesto aproximado con el que se trabaja y esto

no permite un control financiero efectivo y toma de decisiones.

Por lo que mediante este manual se incentivara a la mejora de este punto,
exponiendo a la Administracién-Gerencia los puntos por los cuales es
importante manejar el presupuesto y la contabilidad de servicios. De esta forma
se monitorizaria e informaria a intervalos planificados sobre los costes reales

con respecto al presupuesto, revisar las previsiones financieras y gestionar los
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costes. En el APENDICE 24 se puede ver un modelo de presupuesto para los

siguientes afos.

3.8.8.4.2.  Gestién de la demanda:

El area no cuenta con una metodologia que permita determinar la demanda
actual y mucho menos poder estimar la demanda futura porque lo que se
establecid una metodologia que permita determinar dicha demanda, mediante
el formato de PLAN ANUAL DE SERVICIOS (APENDICE 8), el cual
documentara y podra monitorizar el consumo de los servicios anualmente. De
esta forma se podra estimar la demanda futura, cumpliendo asi los requisitos
de la norma ISO/IEC 20000-1:2018)

3.8.8.4.3.  Gestion de la capacidad:

El &rea no cuenta con una metodologia para determinar, documentar y
mantener los requisitos de capacidad para los recursos de los servicios. Para
eso se maneja el formato de PLAN ANUAL DE SERVICIOS (APENDICE 8)
(utilizado anteriormente en el punto 3.8.8.4.2. Gestion de la demanda), en el
cual se incluiran la capacidad de los recursos para cada servicio. En esta
capacidad de los recursos se determinan los recursos humanos, técnicos, de
informacion y financieros (definidos en el punto 3.8.7.1. Recursos y en el punto

3.8.2.2. Planificacion de servicios) utilizados para cada servicio.

De esta forma se determina la capacidad actual para cada servicio y, por
ende, se podra determinar la capacidad prevista, el impacto esperado de la
capacidad y las escalas de tiempo y umbrales para cambios en la gestion de la

capacidad.
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3.8.8.5. Disefio, construccidn y transicion de servicios

3.8.8.5.1.  Gestion de cambios:

A. Politica de gestion de cambios:

Se establece y documenta una politica de gestién de cambios que define
los componentes de servicios y otros elementos bajo el control de la gestion
de cambios, las categorias de cambio y los criterios para determinar los
cambios. En el PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CAMBIOS (SGS-
MPOT-GC-001-2019) (APENDICE 6) se puede revisar la politica de
gestion de cambios de este manual.

8. Inicio de la gestion de cambios:

Las peticiones de cambio se registran y se clasifican, incluidas las
propuestas para retirar o transferir servicios. Para los casos de servicios
nuevos o modificados, cambios en los servicios con gran impacto,
categorias de cambio que deben ser gestionadas por el disefio y transicion
de servicios, retirada de un servicio o transferencia de un servicio se sigue

los parametros del punto 3.8.8.5.2. Disefio y transicion de servicios.

La evaluacion, aprobacion, programacion y revision de servicios nuevos
o modificados deben gestionarse mediante el punto C. Actividades de
gestion de cambios. Las peticiones de cambio que no se gestionan mediante
el punto 3.8.8.5.2., se gestionaran también mediante el punto C. Actividades

de gestion de cambios.

. Actividades de la gestion de cambios:

El area y las partes interesadas toman las decisiones sobre la aprobacion

y la prioridad de las peticiones de cambio.
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Es por eso que se establecié una metodologia de gestion de cambios
dentro de los procedimientos del area, el cual es el PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE CAMBIOS (SGS-MPOT-GC-001-2019) (APENDICE 6), el
cual esta basado en los requisitos de este punto de la norma ISO/IEC 20000-
1:2018.

3.8.8.5.2.  Disefio y transicién de servicios

i) Planificacién de servicios nuevos o modificados:

La planificacion usa los requisitos del servicio para los servicios nuevos

o modificados determinados en el punto 8.2.2. e incluye una referencia a:

« Las autoridades y responsabilidades sobre las actividades de disefio,
construccion y transicion.

s Las actividades a realizar por la organizacién u otras partes con sus
plazos.

s Los recursos humanos, técnicos, de informacion y financieros.

+ Las dependencias de otros servicios.

+ Las pruebas necesarias para los servicios nuevos o modificados.

s Los criterios de aceptacion de servicios.

s Los resultados esperados de la prestacion de los servicios nuevos o
modificados expresados en términos medibles.

» El impacto del SGS en otros servicios, en cambios planificados, en

socios, en usuarios y en otras partes interesadas.

I Disefo:

Los servicios nuevos o modificados se disefian y se documentan en un
formato de Solicitud de Servicio, donde se especifica que es una propuesta
para servicios nuevos o modificados, cumpliendo asi los requisitos de los
servicios determinados en el punto 3.8.8.2.2. Por lo que incluye los

siguientes elementos relevantes:
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« Las autoridades y responsabilidades de las partes involucradas en la
prestacion de los servicios nuevos o modificados.

e Los requisitos para cambios en los recursos humanos, técnicos, de
informacion y financieros.

s« Los requisitos para una formacion, capacitacion y experiencia
adecuados.

« Los SLA’s nuevos o modificados, contratos y otros acuerdos
documentados en los que se apoyan los servicios.

+ Cambios que afectan a SGS, incluidas adiciones o cambios en politicas,
planes, procesos, procedimientos, medidas y conocimientos.

« El impacto en otros servicios.

= Las actualizaciones del catalogo o catalogos de servicios.

De acuerdo a esta solicitud de servicio, se sigue el PROCEDIMIENTO
DE DISENO, CONSTRUCCION Y TRANSICION DE SERVICIOS
(SGS-MPOT-DCT-001-2019) (APENDICE 9) para iniciar el disefio de los

servicios nuevos o modificados.

I Construccion y transicion:

Los servicios nuevos o modificados se construyen y se prueban mediante
el PROCEDIMIENTO DISENO, CONSTRUCCION Y TRANSICION DE
SERVICIOS (SGS-MPOT-DCT-001-2019) (APENDICE 9), verificando
que cumplen con los requisitos de los servicios, que se ajustan al disefio
documentado y que cumplen con los criterios acordados de aceptacion de

Servicios.

Luego se utilizara la gestion de entregas y despliegues, que es el punto
3.8.8.5.3. para desplegar los servicios nuevos o modificados aprobados en
el entorno de produccion. Después de la finalizacion de esta transicion, el
area debe informar a las partes interesadas sobre los resultados obtenidos

frente a los esperados.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

3.8.8.5.3.  Gestion de entregas y despliegues:

El &rea no tiene definido los tipos de entrega de los servicios nuevos o
modificados, ni la frecuencia ni la forma en la que se gestionan. Es por eso que
se propuso un procedimiento para la planificacion del despliegue de los
servicios considerando fechas, entregables y métodos de despliegue.

Es por eso que el area define los tipos de entregas, incluida la entrega de
emergencia, su frecuencia y la forma en que se gestiona mediante un
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE ENTREGA Y DESPLIEGUE DE
LOS SERVICIOS (SGS-MPOT-GED-001-2019) (APENDICE 10). Esta
planificacion esta coordinada con la gestién de cambios e incluye las fechas

para el despliegue de cada entrega, entregables y métodos de despliegue.

3.8.8.6. Resolucion y ejecucion

3.8.8.6.1.  Gestidn de incidencias:

El area de Operaciones y Tecnologias no determina criterios para identificar
una incidencia grave. Para lo cual se propuso la implementacion de una matriz
de incidencias donde seran registradas, clasificadas y priorizadas teniendo en

cuenta el impacto y urgencia.

Es por eso que las incidencias son registradas y clasificadas, priorizadas
teniendo en cuenta el impacto y la urgencia, escaladas si es necesario, resueltas
y cerradas en un formato de REGISTRO DE INCIDENCIAS. Las incidencias
son clasificadas y gestionadas mediante un PROCEDIMIENTO DE
REGISTRO DE INCIDENCIAS (SGS-MPOT-RI-001-2019) (APENDICE
11).

Este procedimiento incluye la responsabilidad para la gestion de cada

incidencia y este responsable serd el encargado de comunicar sobre estas

incidencias a la Alta Direccion.
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3.8.8.6.2.  Gestion de peticiones de servicio:

El area no cuenta con una correcta gestion de peticiones de servicio. Las
peticiones de servicio se realizan mediante canales no oficiales. Es por eso que
se incluyd un procedimiento para registrar, clasificar, priorizar y gestionar
peticiones satisfechas y cerradas.

Las peticiones de servicio son registradas, clasificadas, priorizadas,
satisfechas, cerradas, actualizadas mediante el PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE PETICIONES DE SERVICIO (SGS-MPOT-GPS-001-2019)
(APENDICE 12).

3.8.8.6.3.  Gestion de problemas:

El area debe analizar datos y tendencias sobre incidencias para identificar
problemas mediante un analisis de la causa raiz determinando posibles
acciones para prevenir la ocurrencia o repeticion de estas incidencias mediante
la implementacion del PROCEDIMIENTO DE GESTION DE PROBLEMAS
(SGS-MPOT-GP-001-2019) (APENDICE 13).

Los problemas son registrados, clasificados, priorizados, escalados,
resueltos, cerrados y actualizados en un formato de REGISTRO DE
PROBLEMAS.

3.8.8.7.  Aseguramiento de servicios

3.8.8.7.1.  Gestion de la disponibilidad de servicios:

Se evaltan y documentan los riesgos sobre la disponibilidad de los servicios
mediante el PROCEDIMIENTO DE DISPONIBILIDAD DE SERVICIOS
(SGS-MPOT-DS-01-2019) (APENDICE 14). En el cual se incluyen los
requisitos y objetivos de la disponibilidad de los servicios, de esta forma se
podra monitorizar la disponibilidad de los servicios, registrar los resultados y

compararlos con los objetivos.
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3.8.8.7.2.  Gestién de la continuidad de servicios:

Se evalla y documenta los riesgos sobre la continuidad de los servicios a
intervalos planificados mediante la implementacion del PROCEDIMIENTO
DE CONTINUIDAD DE SERVICIOS (APENDICE 15) (SGS-MPOT-CS-
001-2019).

Este plan de continuidad de servicios, hace referencia a los criterios y
responsabilidades para invocar la continuidad de los servicios, los
procedimientos que se pondran en marcha en caso de una perdida grave de
servicio, los objetivos de disponibilidad de servicio cuando se invoca el plan
de continuidad de los servicios, los requisitos de recuperacion de los servicios

y los procedimientos para volver a las condiciones normales de trabajo.

3.8.8.7.3.  Gestion de la seguridad de servicios:

{r. Politica de seguridad de la informacion:

La politica de seguridad de la informacion estd documentada y tiene en
consideracion los requisitos de servicio y las obligaciones del punto 3.8.6.3.
Esta politica esta disponible segin corresponda y debe transmitir la

importancia de cumplirla. La politica es la siguiente:

El Dpto. de Operaciones y Tecnologia tiene la necesidad de proteger los
servicios y activos de la informacién en toda la sede del Club Internacional,
lo que implica que toda informacion obtenida, utilizada, procesada,
almacenada y distribuida debe ser rigurosamente asegurada. Apoyandose
en los principios fundamentales para preservar la informacion, como son la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién en base a
los requisitos de la norma ISO/IEC 20000-1:2018.
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il Controles de seguridad de la informacion:

Se incluyd en la Matriz de Calificacion de Riesgos y Oportunidades,
definida en el punto 3.8.6.1., los riesgos de la seguridad de la informacion.
De esta forma se implementaron los controles necesarios para la seguridad
de la informacion, lo cual nos permite monitorizar y revisar la eficacia de

estos controles.

i Incidencias de seguridad de la informacion:

Las incidencias de la seguridad de la informacion son registradas,
clasificadas, priorizadas, escaladas, resueltas y cerradas mediante el
PROCEDIMIENTO DE INCIDENCIAS DE LA SEGURIDAD DE LA
INFORMACION (SGS-MPOT-ISI-001-2019) (APENDICE 16). De esta
forma se analizara las incidencias de la informacién por tipo, volumen e

impacto en el SGS, los servicios y las partes interesadas.

3.8.9. Evaluacion del desempefio

3.8.9.1. Monitorizacién, medicién, analisis y evaluacion

Se establecieron indicadores relacionados a los procesos para monitorizar,
medir, analizar y evaluar los servicios en el punto 3.8.8.1. Planificacion y control
operacional. En ese punto, en la tabla 50 y 51 se puede ver la matriz de los
procedimientos por servicio, cada uno con su respectivo indicador. En la tabla 52
a la tabla 72, se vera la definicion de cada indicador, mediante sus objetivos,
interpretacion, el tipo de indicador, su periodicidad, su definicion operacional, el
responsable de recolectar los datos para su evaluacidn, el responsable de su
evaluacion y el responsable de la toma de decisiones con respecto al indicador.
Todo esto se conserva como informacion documentada para evidenciar los

resultados.
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3.8.9.2. Auditoria interna

Se implement6 un PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA (SGS-
MPOT-AUD-001-2019) (APENDICE 17), el cual cumple con los requisitos del
area para su SGS, los requisitos de este documento y esta implementado y
mantenido de forma eficaz. Se implementé un formato para el programa de
auditorias para procesos determinados en el SGS, que incluyen la frecuencia,
métodos, responsabilidades, requisitos de planificacion y elaboracion de

informes.

3.8.9.3. Revision por la direccion

Se estableciéo un PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION
(SGS-MPOT-REVD-001-2019) (APENDICE 18), donde se describe una

metodologia para que el area pueda evaluar el desempefio del SGS.

3.8.9.4. Informe del servicio

El Informe de Auditoria Interna, documento necesario para la realizacion de
Auditoria Interna del SGS (punto 3.8.9.2. Auditoria Interna) del presente
documento, nos servird de referencia para el Informe de Servicio, ya que sirve
para verificar el rendimiento y eficacia del SGS y los servicios utilizando la
informacion de las actividades del SGS y de la prestacion de los servicios. Si hay
que decidir y llevar a cabo acciones fundamentales en la conclusion del informe
de servicio, nos guiaremos del punto 3.8.10.1. — No Conformidad y Accién
Correctiva. Todas estas acciones se deben comunicar a las partes interesadas.

3.8.10. Mejora continua

3.8.10.1. No conformidad y accién correctiva

Se implementd un PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDADES Y
ACCIONES CORRECTIVAS (SGS-MPOT-NCAC-001-2019) (APENDICE
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19), para actuar a partir de los hallazgos y observaciones identificados en las

Auditorias Internas para asi poder evaluar su eficacia.

3.8.10.2. Mejora continua

Las acciones correctivas de las No Conformidades mejoran continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del SGS y los servicios. Estas acciones se
dan para corregir la evidencia de las Auditorias Internas, y estas determinan los
criterios de evaluacion para las oportunidades de mejora. Todo lo mencionado

anteriormente se documenta mediante este manual.
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CAPITULO 4: RESULTADOS

En las tablas 85, 86 y 87 se puede ver una comparacion entre el grado de
implementacion de la norma antes de implementarla y después de hacerlo. También se
puede ver que el puntaje obtenido después de implementarla es, en cada item, de 100%,
en comparacion a las tablas 33, 34 y 35, en donde iba de 0% a 75% de implementacién
de los requisitos de la norma. En conclusion, se ha incrementado el nivel de
implementacion de 16,11% a 100%.

Tabla 85
Comparacion del grado de implementacion de la norma antes y después de su adopcion - Parte |
ISO/IEC PUNTAJE PUNTAJE
20000: DESCRIPCION OBTENIDO OBTENIDO
2018 ANTES (%) DESPUES (%)

4, Contexto de la organizacion

4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto 25% 100%

42 Compr_en5|on de las necesidades y expectativas de las 0% 100%
partes interesadas

43, Detgrmnamon del alcance del sistema de gestion de 0% 100%
servicios

4.4. Sistema de gestion de servicios 0% 100%

5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso 25% 100%

5.2. Politica

5.2.1. Establef:er la poIrFlf:a de gestp,n de SEI’VI?I(-)S 0% 100%

5.2.2. Comunicar la politica de gestion de servicios

53 Rolesi r?sponsabllldades y autoridades en la 0% 100%
organizacion

6. Planificacion

6.1. Acciones para tratar riesos y oportunidades 0% 100%

6.2 Objetivos de gestion de servicios y planificacion para

o su consecucion
6.2.1. Establecer los objetivos
. iy - 25% 100%
6.2.2. Planificar la consecucion de los objetivos °
6.3. Planificar el sistema de gestion de servicios 0% 100%

Nota. A continuacion podemos ver el cuadro resumen del grado de implementacion de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en
el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacién propia en base a la investigacién realizada, 2019.
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Tabla 86
Comparacion del grado de implementacion de la norma antes y despues de su adopcion - Parte Il
ISO/IEC PUNTAJE PUNTAJE
20000: DESCRIPCION OBTENIDO OBTENIDO
2018 ANTES (%) DESPUES (%)

7. Apoyo
7.1. Recursos 75% 100%
7.2. Competencia 75% 100%
7.3. Concienciacion 0% 100%
7.4. Comunicacion 0% 100%
7.5. Informacion documentada
7.5.1. Generalidades

Creaciébn y actualizacion de la informacion
752 documentada
7.5.3. Control de la informacién documentada 7% 100%
754 Inforrr}acién documentada del sistema de gestion de

servicios
7.6. Conocimiento 75% 100%
8. Operacion
8.1. Planificacion y control operacional 50% 100%
8.2. Portafolio de servicios
8.2.1. Prestacion de servicios 3
8.2.2. Planificacidn de servicios 2% 100%
823 Control_qe partes involucradas en el ciclo de vida de R 100%

los servicios
8.2.4. Gestion del catalogo de servicios 25% 100%
8.2.5. Gestion de activos 25% 100%
8.2.6. Gestion de la configuracion 25% 100%
8.3. Relacion y acuerdo
8.3.1. Generalidades 25% 100%
8.3.2. Gestidn de relaciones con el negocio 0% 100%
8.3.3. Gestidn de niveles de servicio 0% 100%
8.3.4. Gestion de proveedores
8.3.4.1. Gestion de proveedores externos
8342 Gestién de proveedores internos y clientes actuando 25% 100%

como proveedores
8.4. Oferta y demanda
8.4.1. Presupuesto y contabilidad de servicios 25% 100%
8.4.2. Gestion de la demanda 0% 100%
8.4.3. Gestion de la capacidad 0% 100%

Nota. A continuacion podemos ver el cuadro resumen del grado de implementacion de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en
el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.
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Tabla 87
Comparacion del grado de implementacion de la norma antes y despues de su adopcion - Parte 111
ISO/IEC PUNTAJE PUNTAJE
20000: DESCRIPCION OBTENIDO OBTENIDO
2018 ANTES (%) DESPUES (%)
8.5. Disefio, construccion y transicion de servicios
8.5.1. Gestion de cambios
8.5.1.1. Politica de gestion de cambios
8.5.1.2. Inicio de la gestion de cambios 0% 100%
8.5.1.3. Actividades de gestion de cambios
8.5.2. Disefio y transicion de servicios
8.5.2.1. Planificacion de servicios nuevos o modificados
8.5.2.2. Disefio 0% 100%
8.5.2.3. Construccién y transicion
8.5.3. Gestion de entregas y despliegues 0% 100%
8.6. Resolucion y ejecucion
8.6.1. Gestion de incidencias 0% 100%
8.6.2. Gestidn de peticiones de servicio 25% 100%
8.6.3. Gestion de problemas 0% 100%
8.7. Aseguramiento de servicios
8.7.1. Gestidn de la disponibilidad de servicios 0% 100%
8.7.2. Gestion de la continuidad de servicios 0% 100%
8.7.3. Gestidn de la seguridad de servicios
8.7.3.1. Politica de seguridad de la informacion 25% 100%
8.7.3.2. Co.ntrole.s de segurlqad de la |n.formaC|o.|? by 100%
8.7.3.3. Incidencias de seguridad de la informacion
9. Evaluacion del desempefio
9.1. Monitorizacion, medicion, andlisis y evaluacion 0% 100%
9.2. Auditoria Interna 0% 100%
9.3. Revision por la direccion 0% 100%
9.4. Informes del servicio 0% 100%
10. Mejora
10.1. No conformidad y accién correctiva 0% 100%
10.2. Mejora continua 0% 100%

Nota. A continuacion podemos ver el cuadro resumen del grado de implementacion de la norma ISO/IEC 2000-1:2018 en
el area de Operaciones y Tecnologia. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

También se da como resultado la respuesta global a la pregunta de investigacion
principal, la cual es: ¢La adopcion de la norma ISO/IEC 20000 corrige la problematica
encontrada en el area de Operaciones y Tecnologia? La respuesta es afirmativa ya que
corrige la problemaética del &rea. Para recapitular mencionare que estos problemas son los
siguientes:
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= Falta de controles de calidad para el tratamiento de la informacién.
= Tecnologia disruptiva constante.

= Falta de programas de capacitacion a su personal.

+ Plataformas poco controladas.

+ Falta de recursos econémicos para mejorar su infraestructura.

En cuanto a la falta de controles de calidad para el tratamiento de informacion, se
corrige implementando la norma ISO/IEC 20000-1, ya que gracias a esta norma nos da
un conjunto de requisitos a seguir para monitorizar y verificar la calidad de la informacién
del érea.

En cuanto a la tecnologia disruptiva constante, se corrige mediante la implementacion
de la gestion de la continuidad de la informacion, proceso del item 8.7.2. de lanorma. La
CTN 71 (2018) indica que este proceso debe evaluar y documentar los riesgos sobre la
continuidad de los servicios. Indica también que se debe crear, implementar y mantener
uno o mas planes de continuidad de los servicios. Por lo que se propuso la creacién del
PROCEDIMIENTO DE CONTINUIDAD DE SERVICIOS (SGS-MPOT-CS-001-2019)
(APENDICE 15), documento donde se propone la estrategia de continuidad mediante un
plan de gestion de riesgos, el cual se plasma en la Matriz de Riesgos y Oportunidades; y
un plan de recuperacion de servicios, que se maneja de acuerdo al PROCEDIMIENTO
DE GESTION DE INCIDENCIAS (SGS-MPOT-GI-001-2019) (APENDICE 11).

En cuanto a la falta de programas de capacitacion a su personal, se corrige mediante
la implementacién del item 7.6. Conocimiento. CTN 71 (2018) indica que el area debe
determinar y mantener el conocimiento necesario para apoyar el funcionamiento del SGS
y de los servicios. Para lo cual se propuso el PROCEDIMIENTO DE
CAPACITACIONES DE PERSONAL (SGS-MPOT-CAP-001-2019) (APENDICE 3),
donde se describen las necesidades y como se analizan las capacitaciones orientadas a
mejorar el SGS. También se propuso el PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACIONES
(SGS-OT-PAC-001-2019) (APENDICE 2), en el cual se detallan los cursos a llevar, las
lineas tematicas de estos cursos, el tipo de capacitacion, la modalidad de capacitacion, el

nivel de capacitacion, el lugar, las horas y el costo dichas capacitaciones propuestas.
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En cuanto a las plataformas poco controladas y falta de seguridad en las mismas, se
corrige mediante el item 8.7.3. Gestion de la seguridad de la informacion. CTN 71 (2018)
indica que se debe documentar y tener en consideracion la politica de seguridad de la
informacion, que se debe evaluar y documentar los riesgos de seguridad de la informacion
y que las incidencias de la seguridad de la informacion deben ser registradas, clasificadas
y priorizadas. De esta forma se concientiza al personal del area de Operaciones y
tecnologia acerca de la importancia de la seguridad de la informacion y se le brinda las
pautas a seguir para evitar los riesgos sobre la seguridad de la informacién en el area.

En cuanto a la falta de recursos econémicos para mejorar su infraestructura, se corrige
mediante el punto 8.4. Oferta y demanda, especificamente en el subitem 8.4.1.
Presupuesto y contabilidad de servicios CTN 71 (2018) indica que se debe presupuestar
y contabilizar servicios y grupos de servicios para el control financiero y toma de
decisiones. El area cuenta con un presupuesto para el presente afio, que en realidad es
solo un alcance de acuerdo a los gastos que se realizan en el area cada vez que sean
necesarios. Es un presupuesto aproximado y no permite el control financiero para la toma
de decisiones. Es por eso gque se propuso un modelo de presupuesto para el siguiente afio
para cada servicio, el cual permitira el control financiero y por ende se podré designar
recursos econdmicos a la mejora de infraestructura del &rea de Operaciones y

Tecnologias.
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CAPITULO 5: ANALISIS Y DISCUSION

Como primer paso para el desarrollo de esta tesis se realizé el diagndstico del area de
Operaciones y Tecnologia (punto 3.5.), ya que nos indica los aspectos mas importantes
de esta &rea y nos da una base del estado en el que se encuentra. Por lo que para ser mas
especifico se hizo una descripcion general del area, donde se pudo saber cual es su mision,
vision, los valores que lo caracterizan, sus objetivos y alguna de las funciones que realiza
parte de su personal. Se verifico también su estructura organizacional, las funciones de
cada puesto del area, su situacion actual en cuanto a sus recursos humanos, informaticos
y tecnoldgicos. De esta forma dio un vistazo preliminar a los principales aspectos de un

area de informatica, sistemas o tecnologias de la informacién.

Como se puede ver en la figura 35, luego se realizo el diagnostico de cumplimiento de
la norma por cada capitulo que la conforma (punto 3.6.), en la cual se incluyo el item,
titulo, descripcion de la norma junto con su calificacion del 0% al 100% en cuanto al

grado de cumplimiento de los requisitos, resultados y plan de accién.

Ejemplo del diagndstico de cumplimiento de requisitos de la norma

N ITEM TITULO DESCRIPCION gﬁ RESULTADOS PLAN DE ACCION
Comprenszion La organizacion debe determinar las coestiones
dela externas = internas que son pertinentss para su
1 41 ofganizacion  proposito v que afectan a su capacidad para lograr
W de su los rasultados previstos de su Sistema de Gestion de

contexto Sarvicios (3GE).

Figura 35. A continuacién podemos visualizar la metodologia usada para realizar el diagnostico del cumplimiento de
requisitos de la norma ISO/IEC 20000. Adaptacidn propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Primero se definid la columna resultados de acuerdo a la descripcion de la norma, es
decir, se determind que requisitos tenia ya implementado el area de Operaciones y
Tecnologia, tal como se ve en la figura 36. En este caso de ejemplo, en el item 4.1.
Comprension de la organizacion y su contexto, se determin6 que el area ya tenia definido

su mision, vision y el FODA.
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Ejemplo de definicidn de los resultados de acuerdo a la norma ISO/IEC 20000

N* ITEM TITULO DESCRIPCION S::Iélng RESULTADOS PLAN DE ACCION
Comprension La organizacion debe determinar 1as cuestiones
dala externas e internas que son pertinentes para su
. L. . hision Vision
1 41. ofganizacion  proposito v que afectan a su capacidad para lograr FODA
v de s los resultados previstos de su Sistema de Gestion da

contexto Barvicios (3GE).

Figura 36. A continuacion podemos visualizar la metodologia usada para realizar el diagnostico del cumplimiento de
requisitos de la norma 1ISO/IEC 20000. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Para realizar la calificacion del grado de cumplimiento con los requisitos de la norma
respecto a los resultados vistos en el parrafo anterior, se siguié el método que se puede

visualizar en la figura 37.

Método de calificacion de cumplimiento de acuerdo a los requisitos de alguna norma

Calificacion SIGNIFICADO

0% No I"aan identiﬁca‘do ni. desarrollado actividad alguna para cumplir este requisito o no
se dispone de evidencias

25% Han identificado actividades para cumplir este requisito y se encuentran en desarrollo
Las actividades han sido identificadas y desarrolladas, pero no se ajustan plenamente

50% o 2 3
a la norma o estan implementadas parcialmente

75% Las actividades han sido implementadas y se ajustan al estandar considerado como
criterio de evaluacion (actividades aprobadas e implementadas)

100% Ademas de lo anterior las actividades han sido validadas y muestran mejoras

Figura 37. A continuacion podemos visualizar el metodo de calificacion que determina el grado de cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO/IEC 20000

En la cual indica que, si no se ha identificado ni desarrollado alguna actividad para
cumplir el requisito en mencion, se califica con 0%. Si se han identificado actividades
que podrian cumplir con ese requisito, se califica con 25%. Si se han identificado y
desarrollado actividades pero que no se ajustan a la norma, se califica con 50%. Si se han
implementado actividades ajustandose al estandar, se califica con 75% y si ademas de lo

anterior las actividades han sido validadas y muestran mejoras, se califica con 100%.

En la figura 38 se puede ver un ejemplo de calificacion del cumplimiento de requisitos
de la norma ISO 20000, ya que la norma indica que la organizacion debe determinar
cuestiones internas y externas para su SGS. De acuerdo a la informacién recopilada del
area se pudo verificar que solo tenia definido su misién, vision y FODA, las cuales son
solo cuestiones internas del area y de acuerdo al método de calificacion, le corresponde

solo un 25% de grado de cumplimiento de requisitos.
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Ejemplo de definicion de los resultados de acuerdo a la norma ISO/IEC 20000

N* ITEM  TITULO DESCRIPCION Eﬂfﬂ‘l RESULTADOS PLAN DE ACCION
Comprension La organizacion debe daterminar las cuestionss
dela externas e internas que son pertinentes para su
L .- . —g, DMizionVision
1 41 organizacion proposito v que afectan a su capacidad para lograr 25% FODA
v da su los resultados previstos de su Sistema de Gestion de

contexto Bervicios (3GE).

Figura 38. A continuacion podemos visualizar la metodologia usada para realizar el diagnostico del cumplimiento de
requisitos de la norma ISO/IEC 20000. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Para finalizar se defini6 un plan de accidn para los items de la norma calificados entre
0% a 75%, como forma de correccién a los errores encontrados y que afectan al optimo
desempefio de un SGS. De esta forma se guiaron de acuerdo a los requisitos de la norma
ISO/IEC 20000. En la figura 39 se puede ver el plan de accion para el item que sirve de
ejemplo. En este caso, como se menciond anteriormente solo se definieron las cuestiones
internas necesarias para el buen desempefio del SGS, por lo que el plan de accion para
este item de la norma es elaborar la matriz PESTEL y el FODA cruzado, que ayudara al

anélisis del contexto y que determinara las cuestiones externas al area.

Ejemplo de definicion del plan de accion

N ITEM TITULO DESCRIPCION gﬁg RESULTADOS PLAN DE ACCION
.. L. . . - %2 elaborara 12
E:Epralﬂm Lz Mmﬂm deba d.atm las cuestiones matriz PESTEL para
o a:terfu.s 2 internas que son pettme.utes. para su ) Misidn/ Vision o isis del
1 41 ofganiFacion proposito v que afectan a su capacidad para lograr 25% FODA contexto
v de sp los resultados previstos de su Sistema de Gestion de e elabl:llra.f.'i 1l
contexto Bervicios (3GE). FODA .

Figura 39. A continuacion podemos visualizar la definicion del plan de accion para lograr que se cumplan todos los
requisitos de la norma ISO/IEC 20000. Adaptacidn propia en base a la investigacion realizada, 2019.

Ya teniendo un plan de accion definido para el cumplimiento al 100% de los requisitos
de la norma ISO/IEC 20000, se propuso la implementacién de la norma al area de
Operaciones y Tecnologia. De esta forma se obtuvo un sistema de gestion de servicios
basado en la norma ISO 20000 plasmado en el punto 3.8. Manual del SGS —

Departamento de Operaciones y Tecnologia del Club Internacional Arequipa.
Esta tesis nos demuestra que una buena Gestion de Servicios de Tecnologias de

Informacidn es la mejor opcion para las organizaciones o areas proveedoras de servicios

de TI, debido a que permite soportar y mejorar los procesos de negocio requeridos para
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cumplir las necesidades de los clientes y de la propia organizacion. Por lo que adoptar
una norma de Gestion de Servicios de Tl es un medio para lograr una correcta gestion
que satisfacen los requisitos del negocio y de los clientes a través de un modelo de mejora

continua.

Acorde a esta tesis, las conclusiones obtenidas del trabajo de Fajar y Andini (2018)
muestran la medicion del desempefio de tres procesos de la gestion de servicios de Tl
(gestion de incidentes, de quejas y la gestion del nivel de servicio) e indican que estas
afectan directamente en la satisfaccion de los cliente o usuario. Esto se demuestra en esta
tesis ya que la implementacion de esta norma en el area de Operaciones y Tecnologia con
todos los procesos de la gestion de servicios de TI corrige varias debilidades y amenazas
descritas en el Plan Operativo Interno — OT 2019 (APENDICE 21) y corrigiendo estas

falencias se mejora notablemente el servicio al usuario.

En el articulo de Dulanto y Palomino (2014), llamado “Propuesta de implementacion
de gestion de servicios de ti en una empresa farindcea”, su objetivo principal es dar una
solucion a la problemaética de esta empresa mediante una correcta gestion de ITIL V3y
COBIT 5, mientras que en esta tesis se busca implementarla mediante la norma ISO/IEC
20000. Como se puede ver tanto ISO 20000 como ITIL buscan minimizar la problematica
encontrada en organizaciones o areas proveedoras de servicios, sin embargo, un area u
organizacion si se puede certificar en una norma ISO a diferencia de ITIL. ISO llevo a
cabo el Anexo SL, que es la estructura para sus normas, por lo que tiene también parte de
la estructura de la norma I1SO 9001 o I1SO 27000 y se pueden integrar facilmente en el

momento requerido.

Este sistema de gestion de servicios de Tl propuesto se basa en la norma ISO/IEC
20000 y de implantarse se integraria al sistema de gestion de calidad del area, y como nos
demuestra la tesis de Granda (2014), da solucion a la diferente problematica encontrada
en el punto 3.6. de esta tesis al igual que da solucion a los diversos problemas que tienen
los usuarios del ERP de noticias de En La Mira S.A., como son demora en el

levantamiento y procesamiento de informacion, entre otros.

Por otro lado, Bafios, Meléndez y Davila (2016) determinaron el grado de adopcion
de las practicas de gestion de servicios de Tl en empresas de software y establecieron que
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solo el 31% de la norma era adoptada por alguna empresa y que estas estaban relacionadas
a los requisitos del servicio y al proceso de incidencias. Esto se debia a que naturalmente
las empresas u organizaciones tendian a resolver sus necesidades inmediatas antes que
definir algin otro proceso como el de gestion de cambio o gestion de la configuracion.
De modo que esta tesis estd adoptando no solo unos cuantos procesos de la norma sino
toda la norma en conjunto para la gestién de servicios de T1, por ser de suma importancia
para resolver la problematica ya expuesta, y como indica el articulo de Bafios, Meléndez
y Davila, la gestion correcta de los servicios de Tl influye significativamente en las

operaciones y en la calidad de servicio de la organizacion.
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CONCLUSIONES

s Se diagnostico la situacion actual del area de Operaciones y Tecnologia del Club
Internacional para determinar el nivel de cumplimiento de requisitos de la norma
ISO/IEC 20000. De esta forma se pudo definir un plan de accion para los puntos con
una calificacion de 0% a 75%.

» Se definio plan de accién para el cumplimiento de requisitos del Sistema de Gestidn
de Servicios de acuerdo a la norma ISO/IEC 20000-1:2018. Este plan de accion
ayudo a que el area tenga implementados los requisitos de la norma.

s Se desarrollo los procesos de la norma ISO/IEC 20000-1:2018, de acuerdo al area de
Operaciones y Tecnologias. Estos procesos son de provision de servicio, de relacion,
de resolucién y de control de servicios.

» Se hadesarrollado un manual del sistema de gestion de servicios donde se demuestra
el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 20000 al 100% segun el Plan
Operativo Interno — OT 2019 (APENDICE 21) donde se propone la implementacion
de la norma como parte de la mejora continua de la organizacion.

+ Se logré obtener un 100% de cumplimiento de requisitos de la norma ISO/IEC

20000-1 en comparacién al 16.11% obtenido antes de su implementacion.
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RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS

s Se recomienda implementar la norma ISO/IEC 20000 en el area de TI del Club
Internacional para mejorar los procesos, aumentar el nivel de satisfaccion de los
SOCi0s Yy usuarios.

= La propuesta de implementacion del presente trabajo, dara un punto de partida para
la realizacion de estudios relacionados a la mejora de la gestion de servicios de Tl en
otras organizaciones.

s Se recomienda continuar con el estudio de los procesos del area de T1 con el objetivo
de cumplir con el requisito de mejora continua, y asi perfeccionar los procedimientos
del &rea.

+ Se recomienda seguir capacitando a los trabajadores del area de Tl en la norma
ISO/IEC 20000 y en gestion de servicios de Tl con el objetivo de que se pueda lograr
una implementacion, seguimiento, control y mejora del sistema de gestion de

servicios propuesto.
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1. Jefe de Operaciones y Tecnologias
AREA Operaciones y Tecnologias
'NOMBRE DEL PUESTO Jefe de Operaciones y Tecnologias

Gestionar, asesorar, supervisar y promover el diseno y desarrollo tecnologico,
informatico y operativo del Club Internacional Arequipa, ademds de brindar

soluciones y soporte a las dreas solicitantes y socios que lo soliciten,

SUPERVISION RECIBIDA Administrador-Gerente
Asistente  de Tecnologia de
SUPERVISION EJERCIDA Informacion, Asistente de Soporte,
Webmaster
FUNCIONES ESPECIFICAS:

e Identificar arquitecturas para la implementacion y programacion de software,
asi como metodologias y controles de seguridad para la implementacién o
mantenimiento de los sistemas informéticos.

¢ Formular y administrar un plan operativo y de contingencia informatico.

« Planificar y ejecutar la adquisicion y renovacién de los equipos informiticos,
software v equipos de comunicaciones.

e Supervisar ¢l analisis, desarrollo e implementaciéon de los provectos
tecnologicos.

¢ Proponer la adquisicién de equipos de computo, comunicaciones y software
que sea de utilidad.

* Preparar informes de gestion e informes especificos que se le soliciten en forma
certera, oportuna y validada.

¢ Mantener control de credenciales de todos los sistemas: Correos Electrénicos,
Licencias, BD, Sistemas, Servidores, Servicios, Antenas, Red (Switching,
Routing, Firewall), CAmaras y otros.

e Proponer un plan estratégico de informitica en forma anual acorde al

presupuesto y los objetivos institucionales aprobados por el Directorio.

| SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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¢ Administrar y supervisar los equipos de comunicacién de la institucién
garantizando la operatividad del sistema y la seguridad de la informaci6n, asi
como los programas de mantenimiento de equipos de la institucion.

e Supervisar y controlar la labor de diseno, elaboracién y aplicacién de los
sistemas v programas informdéticos computarizados requeridos por la
institucion participando en su ejecucion directamente cuando asi se requiera,
asi como efectuar el mantenimiento a los sistemas/programas existentes.

¢ Identificar los requerimientos de automatizacién, mejora y /o reemplazo de los
sistemas de informacion, evaluando la aplicacion de nuevas tecnologias en
coordinacién con los usuarios, identificando las especificaciones téenicas de los
proyectos.

e Elaborary supervisar programas de mantenimiento de los equipos de computo
de la institucién ubicados en las diferentes édreas de la misma, a fin de
garantizar su funcionamiento y operatividad.

¢ Coordinar con empresas y proveedores de servicios lo relacionado a
mantenimientos preventivos y correctivos de los equipos de computo de la
institucion,

e Administrar y verificar la creacién de nuevos usuarios del sistema que tengan
la autorizacion correspondiente para el acceso a la informacion.

e Disenar, implementar y supervisar diversos medios y restricciones de acceso
para garantizar la confidencialidad de la informacién.

e Supervisar permanentemente la operacion de la red de datos a fin de garantizar
el funcionamiento v operatividad para el uso adecuado por parte de los
usuarios,

e Supervisar, informar v recomendar una sancién en caso de falta leve o grave en
la ejecucion de las funciones de sus dependientes.

¢ Presentar en el monitor por demanda las imégenes de las cdmaras que supone
son importantes o las solicitadas.

e Supervisar y evaluar permanentemente el desempeno del personal a su cargo
a través de indicadores y su pertinente presentacion mediante un informe.

* Dirigir todas las actividades relacionadas con el aseguramiento de la calidad de

los procesos de la institucion.

| SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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¢ Analizar y disenar las mejores propuestas de mejora que resuelvan los errores
detectados,

e Verificar el cumplimiento de los procedimientos y politicas de calidad de la
institucion,

* Efectnar el segnimiento de las acciones correctivas, preventivas o de mejora
surgidas en las auditorias internas,

¢ Controlar los documentos v digitar los cambios solicitados en los diferentes
documentos del Sistema de Gestion de Calidad en la Lista Maestra de Control
de Documentos.

e Velar por el buen uso, mantenimiento y custodia de los bienes que le sean
asignados.

e Revisary actualizar la politica del Sistema de Gestion de Servicios.

e Procurar la disponibilidad de recursos para implementar y mantener el
Sistema de Gestion de Servicios.

e Vigilar que los requisitos del cliente se determinen y se cumplan.

e Garantizar el establecimiento de procesos de comunicacion apropiados al
interior del area.

e Revisar el Sistema de Gestion de Servicios a intervalos planificados, para
asegurarse de la conveniencia, adecuacion, eficacia, eficiencia, efectividad y
mejora continua. Esta actividad se realizard por lo menos una vez al ano e
incluirdn las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios al
Sistema,

e Aprobar los documentos del Sistema de Gestion de Servicios.

e Aprobar y mantener actualizados los documentos del Sistema de Gestion de
Servicios como son: la caracterizacibn de procesos, procedimientos,
instructivos, formatos, guias, entre otros.

e Realizar seguimiento y medicion a la prestacion del servicio interno y dar
golucioén a las no conformidades presentadas mediante acciones correctivas.

¢ Realizar medicién y seguimiento de indicadores v tomar acciones cuando se
requiera.

e Otras que le asigne el jefe inmediato superior y/u otras inherentes a su puesto
de trabajo.

| SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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RESPONSABILIDAD:

Tiene responsabilidad directa en cuanto a las funciones encomendadas.
EXIGENCIAS PARA EL CARGO:
e EDUCACION: Titulado y colegiado en Ingenieria de Sistemas, Ingenieria de

Telecomunicaciones, Ciencias de la computacién o carreras afines.

e EXPERIENCIA: No menor a 05 anos en puestos similares.

* OTRAS COMPETENCIAS: Cursos relacionados con manejo de base de datos,
gestion de proyectos, ingenieria de software, seguridad de la informacién, uso
de herramientas TICS, administracién de redes y szervidores, manejo de
herramientas informaticas. Liderazgo, compromiso, vocacion de servicio,
responsabilidad y confidencialidad.

e INFORMATICA: Avanzado

¢ IDIOMAS: Inglés Intermedio (Técnico)

| SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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2. Asistente de Operaciones y Tecnologias

]ARFA Operaciones y Teenologia .
‘ NOMBRE DELPUESTO Asistente de Operaciones ¥ f
4 Tecnologias .

OBJETIVO: '

Desarrollar y dar mantenimiento a los sistemas de informacion que se le solicita segiin

requerimiento, previo andlisis v programacion de pruebas.

'SUPERVISION RECIBIDA Jefe de Operaciones y Tecnologias |
' SUPERVISION EJERCIDA | Ninguna '

e Implementar controles de definicion, acceso, actualizacion y
ocurrencia.

e Instalar, configurar y actualizar hardware y software,

* Diagnosticar fallas y errores, reparar o informar sobre la necesidad de
una reparacion externa.

e Asesorar a los usuarios o socios en el uso del sistema o computadores y
software.

e Mantener y supervisar las defensas antivirus del sistema informatico.

¢ Respaldar informacién y programas.

* Instalar, inspeccionar la instalacion de redes y asistir a los usnarios en la
operacion de las mismas.

e Ampliar o cambiar memorias y realizar actualizaciones.

* Monitorear el uso, recopilar estadisticas de desempeno y ajustar la base de
datos.

* Realizar el soporte operativo del sistema, a través de llamas diarias,

e Definire iniciar los procedimientos de respaldo y recuperacion.

e Interpretar las necesidades del usuario y desarrollar los requerimientos y
especificaciones funcionales y de documentos de alto nivel.

¢ Coordinar junto con el jefe de Operaciones y Tecnologias, deméis dreas y sus

usuarios para implementar cualquier aplicacion.
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¢ Disenar sistemas basados en las necesidades del usuario.

e Elaborar conjuntamente con el jefe de Operaciones y Teenologia, los planes de
capacitacion de los nuevos usuarios.

e Mantener control digital documentario del area BD, Diagramas, Informaciéon
BACK END, Manuales de usuario de BD, diccionario de Datos, Credenciales de
acceso (users and passwords), Proceso de Debito automatico (carga del
proceso, descarga, afiliaciones, desafiliaciones) v otros.

e Velar por el buen uso, mantenimiento y custodia de los bienes que le sean
asignados.

e Participar en la implementacion de los planes de mejoramiento y realizar la
evaluacion de la eficiencia y eficacia de los mismos.

o Atender las auditorfas internas y externas que se programen para la evaluacion,
seguimiento y sostenibilidad del sistema.

e Otras que le asigne ¢l jefe inmediato superior y/u otras inherentes a su puesto
de trabajo.

RESPONSABILIDAD:
Tiene responsabilidad directa en cuanto a las funciones encomendadas.
'EXIGENCIAS PARA EL CARGO:
e EDUCACION: Bachiller en Ingenieria de Sistemas, Ingenieria de

Telecomunicaciones, Ciencias de la computacion o carreras afines.

* EXPERIENCIA: No menor a 02 afios en puestos similares.

« OTRAS COMPETENCIAS: Cursos relacionados con manejo de base de datos
SQL, tecnologias de la informacion, ingenieria de software, seguridad de la
informacion, uso de herramientas TICS, administracion de redes y servidores,
manejo de herramientas informiticas, curso de mantenimiento de PC.
Capacidad analitica, vocacion de servicio y trabajo en equipo.

e INFORMATICA: Avanzado

¢ IDIOMAS: Inglés Intermedio (Técnico)

| SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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3. Asistente de Soporte Técnico
| AREA Operaciones y Tecnologias I
| NOMBRE DEL PUESTO ' Asistente de Soporte Técnico ‘

TOBJETIVO:
Brindar soporte y mantenimiento a los equipos de computo, servicios de red y sistemas
de informacion del club Internacional Arequipa para el normal desarrollo de las

actividades operativas y administrativas,

| SUPERVISION RECIBIDA ' Jefe de Operaciones y Tecnologias
"SUPERVISION EJERCIDA Ninguna
| FUNCIONES ESPECIFICAS: ) ’

e Asegurar la disponibilidad del sistema y la coordinacién necesaria para la
resolucion de los problemas técnicos.

e Apoyar a los usuarios en el manejo de las herramientas de internet y software
que le instalen.

e Realizar la instalacién de software v hardware.

¢ Reparar los equipos de computo, utilizando los medios necesarios.

e Generar copias de seguridad de la informacion almacenada, programas,
fuentes, instaladores, manuales de procedimientos, manuales de instalacion,
manuales de configuracion y demais archivos propios del area, almacenandolos
segun las politicas establecidas.

e Ayudar al jefe de Operaciones y Tecnologias a enviar wi-fi, levantamiento y
configuracién de las cAmaras de vigilancia.

e Realizar el mantenimiento de las PC de todo el Club Internacional Arequipa en
forma periodica.

e Administrar y configurar Wi-Fi esporadicamente,

e Informar sobre las condiciones de uso, status y vigencia de todo software que
maneja la empresa, de manera que esta informacién pueda ser manejada como
soporte para la toma de decisiones.

e Mantenimiento al servidor de correo electrénico.
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e Crear las direcciones IP, cuentas de usnarios (correo electrénico), entre otros.

* Configurar impresoras y dispositivos y otros periféricos.

e Realizar la ejecucion de los planes de mantenimiento preventivos para los
sistemas de informacién, asi como de los equipos de computo y servicio red.

e Dar el soporte técnico necesario para el desempeno de nuevos provectos
evaluando el impacto de estos en el sistema instalado.

e Brindar soporte v mantenimiento a los dispositivos electronicos de video de
vigilancia y servicios de red.

* Mantener control digital documentario del drea: Archivos, Instaladores,
Manuales de usuario de sistema, Manual de instalacion, Datasheets, RED,
credencial de acceso (users v passwords) y otros.

¢ Velar por el buen uso, mantenimiento y custodia de los bienes que le sean
asignados,

e Administrar los riesgos de los procesos y establecer los controles sobre los
mismos,

e Aplicar y dar cumplimiento a los requisitos establecidos en el Sistema de
Gestion de Servicios (ftem 4, 5, 6, 7, 8).

e  Otras que le asigne el jefe inmediato superior y/u otras inherentes a su puesto
de trabajo.

RESPONSABILIDAD:
Tiene responsabilidad directa en cuanto a las funciones encomendadas.
EXIGENCIAS PARA EL CARGO:

e EDUCACION: Bachiller en Ingenieria de Sistemas, Ingenieria de

Telecomunicaciones, Ciencias de la computacién o carreras afines,

e EXPERIENCIA: No menor a 02 anos en puestos similares.

e OTRAS COMPETENCIAS: Cursos relacionados con manejo de redes de
informacion v hardware, base de datos, tecnologias de la informacion,
administracién de redes y servidores, manejo de herramientas informéticas.
Capacidad analitica, compromiso y vocacion de servicio.

e INFORMATICA: Avanzado

¢ IDIOMAS: Inglés Intermedio (Técnico)
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4. Webmaster

AREA Operaciones y Tecnologias ‘
NOMBRE DEL PUESTO Webmaster '
OBJETIVO: I

Disenar, implementar, actualizar y asegurar la disponibilidad de las aplicaciones del

portal web, asi como la coordinacién necesaria para la resolucion de los problemas

téenicos.

SUPERVISION RECIBIDA Jefe de Operaciones y Tecnologias
SUPERVISION EJERCIDA Ninguna

FUNCIONES ESPECIFICAS: ' ‘

e Optimizar la arquitectura de las paginas, portales y sitios.

¢ Investigar y sugerir planes para la implementacién de nuevas técnicas web.

¢ Coordinar las actividades y aspectos relacionados a la programaciéon del
manejo web,

e Actualizar la pagina web del Club Internacional Arequipa, para que sea una
fuente de comunicacion eficaz, tanto para socios, colaboradores y externos.

¢ Guardar informacién actualizada de los socios en la pagina web.

e Subir informacién cultural y de actividades que se van a realizar.

e (Colaborar directamente con el mantenimiento del portal web, la
infraestructura de red y en todas las funciones que se requiere.

e Actualizar, preparar y ordenar las imigenes para que sean publicadas en la
pagina web.

e Realizar y desarrollar el sistema web constantemente para una mayor
recepeion y afinidad del socio.

e Publicar informacién requerida por las diferentes vocalias en el portal web
segun cronogramas establecidos en las politicas y procedimientos.

e Programar y solucionar el sistema de la pagina web cada vez que sea necesario.

e Disponer y enviar correos electronicos a los socios.

¢ Coordinar y administrar el sistema de votacion de eventos cuando se requiera.
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e Planificar y ejecutar eventualmente la modificacion y aplicacion de nuevos
lenguajes de programacion en la aplicacion web,
s Proponer eventualmente las notas técnicas y recomendaciones para el uso
optimo de los sistemas web instalados.
* Mantener el control documentario del drea: Files, Archivadores, Informes,
Memorandos, todo lo relacionado a informacién Front END y otros.
» Velar por el buen uso, mantenimiento y custodia de los bienes que le sean
asignados.
e Otras que le asigne el jefe inmediato superior y/u otras inherentes a su puesto
de trabajo.
RESPONSABILIDAD:
Tiene responsabilidad directa en cuanto a las funciones encomendadas.
EXIGENCIAS PARA EL CARGO:
» EDUCACION: Bachiller en Ingenieria de Sistemas, lhgenieria de

Telecomunicaciones, Ciencias de la computacién o carreras afines.

e EXPERIENCIA: No menor a 02 anos en puestos similares.

* OTRAS COMPETENCIAS: conocimiento de disenio grafico aplicado a piginas
web, facilidad de interaccién con los principales navegadores, Conocimiento
sobre sistemas operativos MS Windows, Mac. Conocimiento avanzado de
XHTML, HTMLS, HTML dindmico, Java. Capacidad de flexibilidad,
creatividad vy dinamica, pasién por la web, capacidad analitica y resolucién de
problemas, vocacion de servicio, trabajo en equipo y bajo presion.

e [INFORMATICA: Avanzado

e IDIOMAS: Inglés Intermedio (Técnico)
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CONTROL DE CAMBIOS
FECHA ELABORADO DESCRIPCION DEL CAMBIO
1 17-09-2018 | Equipo de Direccién Emisién de documento
del Proyecto del SGC

| =2 20-05-2019 | Equipo de Direccién | Modificacién de cada puesto de trabajo |
del Proyecto del SGS para incluir las funciones relacionadas
| conel SGS.
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PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACION

1.1. Justificacion

El recurso mas importante en cualquier organizacion lo forma el personal
implicado en las actividades laborales. Esto es de especial importancia en una
organizacion que presta servicios, en la cual la conducta y rendimiento de los
individuos influye directamente enla calidad y optimizacién de los servicios que

se brindan.

Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en
los que las organizaciones exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos, ademds
de constituir dos fuerzas internas de gran importancia para que una
organizacion alcance elevados niveles de competitividad, son parte esencial de
los fundamentos en que se basan los nuevos enfoques administrativos o

gerenciales.

La esencia de una fuerza laboral motivada estd en la calidad del trato que recibe
en sus relaciones individuales que tiene con los ¢jecutivos o funcionarios, en la
confianza, respeto y consideracion que sus jefes les prodiguen diariamente.
También son importantes el ambiente laboral y la medida en que éste facilita o

inhibe el cumplimiento del trabajo de cada persona.

Sin embargo, en la mayoria de organizaciones de nuestro Pais, ni la motivacion,
ni el trabajo aprovechar significativos aportes de la fuerza laboral y por
consiguiente el de obtener mayores ganancias v posiciones mis competitivas en

el mercado.

Tales premisas conducen automaticamente a enfocar inevitablemente el tema
de la capacitaciébn como uno de los elementos vertebrales para mantener,

modificar o cambiar las actitudes y comportamientos de las personas dentro de
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las organizaciones, direccionado a la optimizacion de los servicios de asesoria y

consultoria empresarial.

En tal sentido se plantea el presente Plan de Capacitacién Anual en el irea del

desarrollo del recurso humano v mejora en la calidad del servicio al cliente.

1.2. Alcance

El presente programa de capacitacion es de aplicacién para todo el personal de
Operaciones y Tecnologias que trabaja en el Club Internacional Arequipa.

1.3. Finesdel plan de capacitacion

Siendo su propdsito general impulsar la eficacia organizacional, la capacitacion
se lleva a cabo para contribuir a elevar el nivel de rendimiento de los
colaboradores del drea de Operaciones y Tecnologias y, con ello, al incremento
de la productividad y rendimiento del area misma, v por ende del Club
Internacional Arequipa.

1.4. Objetivos del programa de capacitacién

e Preparar al personal para la ejecucién eficiente de sus responsabilidades
que asuman en sus puestos.

* Brindar oportunidades de desarrollo personal en los cargos actuales y
para otros puestos para los que el colaborador puede ser considerado.

e Modificar actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo
satisfactorio, incrementar la motivaciéon del trabajador y hacerlo més

receptivo a la supervision y acciones de gestion.
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1.5. Metas

Capacitar al jefe v al personal del area de Operaciones v Tecnologia del Club

Internacional Arequipa.

1.6. Acciones a desarrollar

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacion estan respaldadas por
los temarios que permitirin a los asistentes a capitalizar los temas, y el esfuerzo
realizado que permitirin mejorar la calidad del drea de Operaciones y

Tecnologias, Los temas de capacitacion son los siguientes:
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REV. FECHA ELABORADO DESCRIPCION DEL
CAMBIO
1 28-05-2019 | Equipo de Direccion del Provecto | Emision de documento
del SGS

4+

S

| SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




;  UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE Shjal CATOLICA

TESIS UCSM —a  DE SANTA MARIA

"
3 . % PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION DE PERSONAL
3 2
VERSION 1.0 | REVISION 1 PAGINAS 11

PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION
DE PERSONAL

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Equipo de Direccién del Ing. Eduardo Mufioz Rodriguez  Sesidon de Consgjo Directivo

Proyecto del SGS Jefe de Op i y T logias
Fecha: 08/05/2019 ‘Fecha: 08/06/2019 | Fecha: 08/07/ 2019
Toda copia en PAPEL w un “Documento bo Controlado” s excepeitn del original, por fivor aseglhrese de que esti e I wrsibn vigeote del
doc La impresion o fotocopin, fotal o parcial, de su contenido, esti restringida sin la nutorizacion expresa del Repre sentante de la

Direccion pam el Sistemna de Gestion de calidad

| SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS -

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE ) i UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION DE PERSONAL

VERSION 1o REVISION 1 PAGINAS 11

Contenido

PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION DE PERSONAL ....ccciiiiininssinsnnanns 3
R L OBTITTVRD (s nncnonninmunsses suensonsntassunnns siondvnn assossas mans ssnn s usn pssaXhch sans d4asiss suss sakh hman s mas 945 3
B I I ity e e e o A s SNt 3
1.3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES. ....oorieotiriesvamamrrssresrrssasssscsasrssrss soasssssassrees 3
1.4. wd
L5,  POLITICAS GENERALES ...cooooiiuiisiin it entsnss iessesssass st s st anes ssssessssssssssscnsoss 4
1.7.  DESCRIPCION DEACTTVIDADES «oovuvvesseeeseeseresssnsnssssssessessssassssssressesssssssaseaseeses 2
1.8.  PROCEDIMIENTO (DIAGRAMA DE FLUJO): oo iieavcmnrrinsscnesaersesseesssrananesaessies 8

| SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
. CATOLICA
TESIS UCSM . DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION DE PERSONAL

VERSION 1.0 REVISION 1 PAGINAS 11

PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION DE PERSONAL

1.1, OBJETIVO

Establecer y desarrollar un programa anual de capacitaciones para
fortalecer los conocimientos, competencias y valores éticos
institucionales del personal de Operaciones y Teenologias, con el fin de
brindar preparacion personal y profesional, certificando las
competencias del puesto a desempenar e impulsando su desarrollo para
mejorar su productividad, sus condiciones socio-laborales para
beneficio propio v el de la institucion para asi lograr el cumplimiento de

las metas del area.

1.2. ALCANCE

Departamentos de Gestion y desarrollo humano, Operaciones vy

Tecnologias y Administracion Gereneia,
1.3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

a) Jefe de Operaciones y Tecnologias
* Realizar el programa de capacitaciones
¢ Dar visto bueno a las correcciones del programa de

capacitaciones

b) Jefe de Gestion v Desarrollo Humano

+ Revision de programa de capacitaciones

+« Envio de programa de capacitaciones a Administrador-

Gerencia para su aprobacion
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¢) Administrador-Gerente

+  Aprobar el programa de capacitacion.
« Aprobar el presupuesto requerido para la realizacion del
programa de capacitacion.

1.4. DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN

- Solicitud de capacitacion
- Solicitud de programacion de capacitacion

- Programa anual de capacitacion

1.5. POLITICAS GENERALES

- Se determinara las acciones de capacitacion en el Sistema de
Gestion de Servicios (SGS). para la mejora del desempefio y
eficacia del mismo v de los servicios.

- Se hard un seguimiento y control de las acciones de capacitacion
para evaluar los resultados y llevar un registro de los mismos.

- Con respecto

- Todo el personal de Operaciones y Tecnologias debera acreditar
un minimo de horas requeridas de capacitacion.

- Sera responsabilidad del Jefe del area, informar a los empleados
sobre los cursos obligatorios y/o disponibles de acuerdo a su
puesto.

- Sera responsabilidad del empleado agendar, asistir y aprobar los
cursos obligatorios de acuerdo a su puesto.

- Sera responsabilidad del Departamento de Gestion y Desarrollo
Humano asegurar que los empleados agenden, asistan vy
aprueben los cursos obligatorios.

- Cualquier incumplimiento con la presente politica podra tener

acciones disciplinarias.
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1.6. DEFINICIONES

- Competencia: Es la capacidad de una persona para desempenar,
en diferentes contextos y con base en los requerimientos de
calidad y resultados esperados en el sector ptblico, las funciones
inherentes a un empleo; capacidad determinada por los

conocimientos, destrezas, habilidades, valores v actitudes.

- Capacitacion: Proceso educacional de caricter estratégico
aplicado de manera organizada y sistémica, mediante el cual el
personal adquiere o desarrolla conocimientos y habilidades
especificas relativas al trabajo y modifiea sus actitudes frente a

aspectos de la organizacion, el puesto o el ambiente laboral.

- Tipos de capacitacion:

+ Capacitacion Inductiva: Es aquella que se orienta a facilitar
la integracion del nuevo colaborador, en general como a su
ambiente de trabajo, en particular. Normalmente se
desarrolla como parte del proceso de Seleceion de Personal,
pero puede también realizarse previo a esta. En tal caso, se
organizan programas de capacitacion para postulantes y
se selecciona a los que muestran mejor aprovechamiento y
mejores condiciones técnicas v de adaptacion.

¢ Capacitaciéon Preventiva: Es aquella orientada a prever los
cambios que se producen en el personal, toda vez que su
desempeiio puede variar con los anos, sus destrezas pueden
deteriorarse v la  tecnologia  hacer  obsoletos
sus conocimientos. Esta tiene por objeto la preparacion
del personal para enfrentar con éxito la adopeion de nueva
metodologia de trabajo, nueva tecnologia o la utilizaciéon de
nuevos equipos, llevandose a cabo en estrecha relacion al

proceso de desarrollo empresarial.
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* Capacitacion Correctiva: Como su nombre lo indica, esta
orientada a solucionar “problemas de desempeno”. En tal
sentido, su fuente original de informacion es la Evaluacion
de Desempeno realizada normal mente en la empresa, pero
también los estudios de diagnéstico de necesidades
dirigidos a identificarlos y determinar cnales son factibles de
solucion a través de acciones de capacitacion.

+ Capacitacién  para el  Desarrollo de  Carrera:
Estas actividades se asemejan a la capacitacion preventiva,
con la diferencia de que se orientan a facilitar que los
colaboradores puedan ocupar una serie de nuevas o
diferentes posiciones en la empresa, que impliquen mayores
exigencias y responsabilidades. Esta capacitacion tiene por
objeto mantener o elevar la productividad presente de los
colaboradores, a la vez que los prepara para un futuro
diferente a la situacion actual en el que la empresa puede
diversificar sus actividades, cambiar el tipo de puestos y con

ello la pericia necesaria para desempenarlos,

- Modalidades de capacitacion:

+ Formacién: Su propésito es impartir conocimientos basicos
orientados a proporcionar una vision general y amplia con
relacion al contexto de desenvolvimiento.

¢ Actualizacion: Se orienta a proporcionar conocimientos
v experiencias derivados de recientes avances cientifico —
tecnologicos en una determinada actividad,

* Especializacion: Se orienta a la profundizacion v dominio de
conocimientos y experiencias o al desarrollo de habilidades,
respecto a un area determinada de actividad.

+ Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar
o desarrollar el nivel de conocimientos y experiencias, a fin
de potenciar el desempeiio de funciones téenicas,
profesionales, directivas o de gestion,
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* Complementacion: Su proposito es reforzar la formacion
deun colaborador que maneja solo parte de los
conocimientos o habilidades demandados por su puesto v

requiere alcanzar el nivel que este exige.

- Niveles de capacitacion:

+ Nivel Basico: Se orienta a personal que se inicia en el
desempeno de una ocupaciéon o area especifica en la
Empresa. Tiene por objeto proporcionar
informacion, conocimientos v habilidades esenciales
requeridos para el desempeno en la ocupacion.

¢ Nivel Intermedio: Se orienta al personal que
requiere profundizar conocimientos y experiencias en una
ocupacion determinada o en un aspecto de ella. Su objeto es
ampliar conocimientos y perfeccionar habilidades con
relacion a las exigencias de especializacion v mejor
desempeiio en la ocupacion.

¢ Nivel Avanzado: Se orienta a personal que requiere
obtener una vision integral y profunda sobre un area de
actividad o un campo relacionado con esta. Su objeto es
preparar cuadros ocupacionales para el desempeno de
tareas de mayor exigencia y responsabilidad dentro de
la empresa,

1.7. DESCRIPCION DEACTIVIDADES

1. Identificar necesidades de capacitacion.

2. Identifica si es una solicitud de programacion de capacitacién o
una solicitud de capacitacion.

3. Si es una solicitud de capacitacion, se verifica si la capacitacion
esta en el programa anual de capacitacién, si esta en el programa,
se coordina la capacitacion de acuerdo a los lineamientos del

mismo programa anual de capacitaciones y se va al punto 10.
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4. Sino esta en el programa anual de capacitaciones, se va al punto
6.

5. Siesunasolicitud de programacion de capacitaciones, se elabora
el programa anual de capacitacion de acuerdo a las necesidades.

6. Envia la solicitud v documento al area de Gestion y Desarrollo
Humano para su revision y visto bueno.

7. Sila informacion enviada no esta completa o no cumple con los
requisitos, se va al punto 5.

8. Si la informacion esta completa y cumple con los requisitos del
drea, se envia el documento revisado y con visto bueno al
Administrador-Gerente para su aprobacion.

9. El administrador-Gerente revisa el documento y lo aprueba de
ser necesario, Si no lo aprueba, se va al punto 5.

10. Al aprobar el documento, se inicia con su implementacion.

1. Se solicita la contratacion de los eventos de capacitacion
consolidados en el documento.

12. Se realiza los eventos de capacitacion.

13. Realiza el seguimiento y evaluacion de los eventos de

capacitacion.

1.8. PROCEDIMIENTO (DIAGRAMA DE FLUJO):
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PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION
Operaciones y Tecnologias| Gestion y Desarrollo Humano Administrador-Gerente
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CONTROL DE CAMBIOS

FECHA ELABORADO DESCRIPCION DEI

CAMBIO
21-05-2019 | Eqmpo de Direceion del Proyecto | Emision de documento
del SGS
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CONTROL DE CAMBIOS

REV. FECHA ELABORADO DESCRIPCION DEI
CAMBIO

1 28-05-2019 | Equipo de Direccion del Proyecto | Emisidon de documento
del SGS
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PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

1.1, OBJETIVO

Mejorar y definir los mecanismos de comunicacion interna y externa del
drea de Operaciones vy Teenologias con el fin de cumplir las normativas
de la ISO/IEC 20000-1:2018 y el correcto uso de los canales de

comunicacion.

1.2. ALCANCE

Este procedimiento de comunicacion interna y externa es de alcance

para todo el personal que labora en Operaciones y Tecnologias.

1.3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES
a) Jefe de Operaciones y Tecnologias

1.4. POLITICAS GENERALES

- Parala comunicacion interna y externa se ha establecido diversos
medios de comunicacion definidos en el punto 1.6.

- La comunicacion interna se asegura mediante reuniones
semanales, reuniones de trabajo, contacto diario con el personal
para informar sobre la situacion del area y de cualquier accion
que pueda afectar a la calidad del servicio proporcionado.

- La comunicacion externa se asegura mediante seguimiento a las
partes interesadas.

- El jefe de Operaciones y Tecnologias es responsable de
comunicar en reuniones de comunicacion establecidas y
registradas en un Acta de Reuniones, donde existe la
retroalimentacion e informacion al personal sobre resultados,

avances, cumplimiento, establecimiento de politicas v si es
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necesario ajustes.
- Cualquier incumplimiento con la presente politica podra tener

acciones disciplinarias,

1.5. DEFINICIONES

- Comunicacion Interna: Es la que se establece cuando tanto el
emisor como receptor pertenecen a los departamentos, areas o

servicios de los cuales consta el Club Internacional.

- Comunicacion Externa: Es divulgar informaciéon oportuna y
relevante de la organizacion a las diferentes partes interesadas
externas con los que se relaciona. A través de la comunicacion
externa, una organizacion gestiona la imagen que quiere

provectar al mercado o a la sociedad.

- Medios de comunicacion:
+  Mensajes de texto
+ Via telefonica
¢  Pizarras informativas
+ Hojas volantes
* Correo electronico
*  Reunion personal
*  Memorando
+ Redes sociales
* Pagina web

¢ Memorando
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1.6. DESCRIPCION DEACTIVIDADES

a) Comunicacion interna:

1. Se determina si la comunicacion es de Operaciones y
Tecnologias a los demas empleados del Club Internacional.

2. Sinoesalos empleados, se determina las drveas involucradas

en la comunicacion.

Se determina que informacion comunicar.

Se determina cuando comunicar

= »

Se determina el responsable de la comunicacion
Se determina como comunicar o la via de comunicacion.
Se transmite la informacion a los involucrados.

Se archiva la respuesta v se termina este procedimiento.

- S L

Si la comunicacion es de Operaciones y Tecnologias a los

empleados del Club Internacional, se determina si es de

caracter urgente,

10. Si no es de cardcter urgente, se va al punto 3 y se sigue el
flujo de informacion.

1. Si es de caracter urgente, se comunica al Jefe de forma

inmediata v se va al punto 8.

b) Comunicacion externa:

1. Se determina si la comunicacion externa es de Operaciones
v Tecnologias hacia las partes interesadas.

2. Si no es hacia las partes interesadas,

3. Se determina a quien comunicar, persona o entidad
receptora.

4. Se determina la informacion comunicar,

5. Sedetermina cuando comunicar.

6. Se determina el responsable de la comunicacion

7. Se determina la via de comunicacién o como comunicarlo.
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8. Se transmite la informacion pertinente.

9. Se archiva la respuesta v se termina el procedimiento.

10. Si la comunicacion externa es hacia las partes interesadas,
se determina si es de caracter urgente.

11 Si no es de caracter urgente, se va al punto 3.

12. Si es de cardcter urgente, se concreta una reuniéon en
persona con la parte interesada pertinente,

13. Y se va al punto q.

1.7. PROCEDIMIENTO (DIAGRAMA DE FLUJO):
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PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION EXTERNA
Operacioses y Tecnologias

-
AN LT
(persana o
etrdad

Contertar uns ois
N i pante
intarweads pocs
Ve feumibn an
pessne

Cwtarminar Gue
tomuncer

Owlermine
vando
tomuncar

.
Owtermine
respcniatie de

comumtecen

na Mo

comunicar o s
v da

mmuncesén

Transmilis ln
infgemed6n
pwrlinertn

| SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS -

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
Q=B CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

PROCEDIMIENTOS DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

VERSION 1o REVISION 1 PAGINAS 9

CONTROL DE CAMBIOS

REV. FECHA ELABORADO DESCRIPCION DEI
CAMBIO

01-06-2019 | Eqmpo de Direccion del Proyecto | Emision de documento

del SGS
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PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CAMBIOS
1.1, OBJETIVO

- Este procedimiento define la planeacién, coordinacion,
monitoreo v comunicacion de los cambios que afectan a los
recursos tecnolégicos v sistemas de Informacion, para minimizar
el impacto en el ambiente de produceion, en los compromisos de
niveles de servicio v orientar a la persona que va a ingresar a la
sala de computo a manipular algin elemento.

- Responder y direccionar de manera controlada las solicitudes de
cambios que diferentes dependencias del Club Internacional
Arequipa realizan sobre los elementos enmarcados en las
categorias de servicios de T1 definidos por el area de Operaciones
vy Tecnologias, garantizando su correcta aplicacion segin los
acuerdos y prioridades que eviten interrupciones en la prestacion

de dichos servicios.

1.2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al area de Operaciones y Tecnologias.
1.3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

a) Jefe de Operaciones v Teenologias: Comité de Cambios
b) Asistente de Operaciones v Tecnologias: Gestor de Cambios

1.4. DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN

#) Solicitud de servicio
b) Informe de Gestion de Cambios

1.5. POLITICAS GENERALES

- La mesa de servicio y sus canales oficinales de atencion, descritos

J
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en el PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION INTERNA Y
EXTERNA (SGS-MPOT-CIE-001-2019), son el punto unico de
contacto para la recepeion de la solicitud entre usuarios del Dpto.
de Operaciones y Tecnologia v los servicios de la misma.

Todas las ordenes de cambio, deben ser documentadas en una
Solicitud de Servicio.

El Comité de Cambios es conformado por el Dpto. de
Operaciones y Tecnologia, quien es la autoridad competente para
evaluar el cambio solicitado y determinar la viabilidad técnica y
operativa de implementarlo.

El Gestor de Cambios es un rol asignado por el Jefe del Dpto. de
Operaciones y Tecnologia, v sera el responsable de efectuar un
primer filtro a los érdenes de cambio y convocar al Comité de
Cambios. En este primer filtro su responsabilidad sera analizar
si el cambio es viable o no, si se ha solicitado por los canales
oficiales y si amerita o no ser llevado a comité,

En el analisis del cambio se debe identificar de forma clara: el
ohjetivo, los beneficios esperados y los ambitos a los cuales el
cambio aportard mejoras. Ademas, se deberda identificar los
recursos requeridos para efectuar el cambio ¢ indicar el impacto
en la Entidad.

Se deberi llevar un control de todas las decisiones de aprobacion
o rechazo de una solicitud de peticién cambio v también se
debera llevar un control del resultado de aprobacion o rechazo de
cada solicitud.

Cambio: Cualquier acciéon deliberada que altera o tiene impacto
sobre la infraestructura TI: adicion, eliminacion, modificacion o
movimiento de uno o mas Elementos de Configuracion.

Cambio de Emergencia: Cualquier interrupeion del servicio de
alto impacto, ya sea por el nimero de usuarios afectados o
porque se han visto involucrados sistemas o servicios criticos
para la organizacion.

Cambio Estiandar: Un cambio recurrente, bien conocido, para el
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que existe un procedimiento predefinido a seguir, con un riesgo
relativamente bajo, vy que se considera la solucion a unos
requerimientos especificos o a determinadas circunstancias,
donde la autorizacion a su implementacion se da efectivamente
de antemano, Por ejemplo: establecer los perfiles de acceso de un
nuevo empleado.

- Cambio Normal: Es cualquier eambio temporal o permanente
con determinado nivel de riesgo en cualquier componente de una
Infraestructura Tl o en cualquier aspecto de un Servicio T1.

- Cambio Normal con Prioridad: Cambio que se debe implementar
tan pronto como sea posible, para evitar o reducir el impacto
sobre el negocio. Tiene asociada una prioridad inmediata, y debe
gestionarse bajo un procedimiento especifico.

- En el caso de un cambio de emergencia, se debe solicitar una
sesion extraordinaria del Comité de Cambios v gestionar su
aprobacion lo antes posible mediante los mecanismos definidos,
finalizado el cambio de emergencia se debe controlar la solucion
realizada.

- Se debe contar con un plan de contingencia en caso de que el
cambio resulte negativo, por esto, se debe prever con
anticipacion que al revertir el cambio se tengan los elementos

necesarios,

1.6. DESCRIPCION DEACTIVIDADES

1. El Asistente de Operaciones y Tecnologias registra la solicitud de
servicio a traves de la mesa de servicios mediante los canales
disponibles.

2. Verifica que la solicitud cumpla con todos los requisitos v valida
la completitud de la solicitud clasificando el cambio.

4. Sino cumple con los requisitos, se va al punto 7.

Si cumple con todos los requisitos, convoca a sesion al Comité de
Cambios, integrado por el Jefe de Operaciones y Tecnologias.
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5 El Jefe de Operaciones y Tecnologias evaliia la solicitud de
servicio analizando los impactos v determinando si el plan es
adecuado o no.

6. Si el plan no es adecuado, no se aprueba la solicitud de servicio.
Se propone recomendaciones para ajustar el plan y se verifica si
es posible ajustar el plan. Si es posible ajustar el plan, se va al
punto 5. Si no es posible ajustar el plan, se va al siguiente punto.

7. Rechaza la solicitud e informa de las no conformidades dando
por finalizado el procedimiento.

Si el plan es adecuado, se aprueba la solicitud de servicio,

9. El Asistente de Operaciones y Tecnologias registra la aprobacion
de las solicitudes de acuerdo a las recomendaciones técnicas
manifestadas por los participantes del Comité de Cambios, en
este caso del Jefe de Operaciones y Tecnologias. Para cada
solicitud se asigna un responsable de ejecucion de cambio y para
el conjunto de solicitudes aprobadas en la sesion se establece un
orden de prioridad para su atencion y se establece un
compromiso para que cada responsable comunique la
planificacion de cada cambio. De esta forma se formaliza la
aprobacion de las solicitudes las prioriza.

10. La planificacion y ejecucion del cambio autorizado se realizara de
acuerdo a lo definido en el plan. El responsable de cada cambio
define el tipo de aceidén a ejecutar para realizarlo.

1. El asistente de operaciones y tecnologias, llamado también el
Gestor de cambios, establecera la comunicacion regular con cada
responsable de cambio, hasta obtener respuesta sobre la
finalizacion de su ejecucion y determinacion si el cambio es

exitoso o no, validando de esta forma la ejecucion de un cambio.,

2

Si el cambio no es exitoso, se reversan las acciones del cambio y
se documentan las lecciones aprendidas. El gestor de eambios
hace una mesa de trabajo junto con el responsable de la solicitud
de cambio v establece las acciones de reversion v ajuste del

cambio. Y se finaliza el procedimiento.
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13. Si el cambio es exitoso, se elabora un Informe de Gestion de
Cambios, sobre los resultados acerca de la ejecucion de cambios
efectuados o realizados y se enviaran al Comité de Cambios.

14. Se informara mediante medios de comunicacion establecidos los
cambios a las partes interesadas, las cuales son comité de
cambios, gestor de cambios y solicitante del cambio.

15. Y se da por finalizado el procedimiento.

1.7. PROCEDIMIENTO (DIAGRAMA DE FLUJO):
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CONTROL DE CAMBIOS

REV. FECHA ELABORADO DESCRIPCION DEL
CAMBIO
1 13-06-2019 | Equipo de Direccion del Proyecto | Emision de documento
del SGS
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PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE SATISFACCION DEL USUARIO

1.1.  OBJETIVO

Establecer los pasos para la actividad de recoleccion de informacion a
través de encuestas para medir la satisfaceion de los usuarios del drea de
Operaciones y Tecnologias del Club Internacional Arequipa respecto a
los servicios entregados, identificando las oportunidades de mejora y el

grado en que la institucion cumple con las necesidades y expectativas.

1.2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al area de Operaciones y Tecnologias.

1.3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

a) Jefe de Operaciones y Tecnologias
b) Webmaster

1.4. DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN

a) Cuestionario: Instrumento utilizado para recoger informacion,
disenado para cuantificar ¥ universalizar la informacion.

1.5. POLITICAS GENERALES

- Elarea de Operaciones y Tecnologias realizara el seguimiento der
la informacion relativa a la percepcion del socio con respecto al
cumplimiento de sus requisitos,

- Para tener datos mas confiables y asertivos se propone la
medicion de la satisfaccion del usuario a una periodicidad anual.

- Analizar el tamafno de muestra de los usuarios a encuestar
garantizando el nivel de confianza del 95% y un margen de error
del 5%.

- Se debera tener en cuenta los valores que el usuario considera

J
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claves como usuarios de los servicios brindados por el area de
Operaciones y Tecnologias (fiabilidad, seguridad, amabilidad y
respecto a la atencion, ete.)

- Se debe establecer un periodo para la realizacion del
procedimiento.

- Se debe considerar los medios de comunicacion masiva como las
redes sociales y el mailing para alcanza el objetivo de la muestra

tomada.

1.6. DESCRIPCION DEACTIVIDADES

- Para el diseno de la encuesta se debera elaborar las preguntas en
base a los procesos en los que el usuario es participe, y
considerando los requerimientos y caracteristicas criticas del
servicio proporcionado, siendo responsabilidad del Jefe de
Operaciones y Tecnologias.

- Para la aplicacion de la encuesta, se debera tener en cuenta el
nimero total de usuarios de los servicios brindados por
Operaciones y Tecnologias.

- Se deberi realizar las modificaciones necesarias a la encuesta en
caso haya alguna.

- Las encuestas serin realizadas via maling, a cargo del
Webmaster.

- Realizadas las encuestas, se realizara la tabulacion, compilacion
v analisis de los resultados,

- Se realizard un informa con los resultados obtenidos.

- Se debera identificar v aplicar las acciones correctivas o
preventivas y de mejora segiin corresponda.

- Se debera realizar el debido seguimiento de dichas acciones.

- Se deberd medir la efectividad de los cambios o de la mejora
implementada, solicitando un informe a los representantes del
servicio al que se le realizo la aplicacion de acciones correctivas,

preventivas o de mejora, para poder consolidar dichos datos
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como informacion documentada.
- En caso no funcione la accion correctiva o de mejora se debera
realizar un analisis y proponer nuevas ideas de implementacion

para llevarlas cabo.

1.7. PROCEDIMIENTO (DIAGRAMA DE FLUJO):
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PROCEDIMIENTO DE DISENO, CONSTRUCCION Y TRANSICION DE
SERVICIOS

1.1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para recepcionar y atender las solicitudes de
diseno, construeeion y transicion de servicios de TI requeridos por las

diferentes areas usuarias de Operaciones y Tecnologias.

1.2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al area de Operaciones y Tecnologias y a sus

usuarios.

1.3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

- Jefe de Operaciones y Tecnologias

1.4. DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN

- Solicitud de Servicio
- Acta de Reunion

- Especificaciones de Requerimientos de Sistema

1.5. POLITICAS GENERALES

- En la SOLICITUD DE SERVICIO se establece una fecha de
entrega pactada con el solicitante, dependiendo de la
complejidad del médulo a desarrollar. Sin embargo, esta fecha
puede extenderse por motivos propios de la ejecucion del
software, siempre y cuando se mantenga informado al
solicitante.

- Toda correccion, sugerencia o inquietud por parte del solicitante

J
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del desarrollo del modulo debe ser tramitada en el area de

Operaciones y Tecnologias.

1.6. DESCRIPCION DEACTIVIDADES

1. Los usuarios solicitantes envian la SOLICITUD DE SERVICIO al

drea de Operaciones y Teenologiag para su recepeion y registro.,

"

El Asistente de Soporte Técnico recepeiona la solicitud y verifica

que esté de acuerdo al formato de tipo de solicitud.

4. Sinoestacon el formato solicitado, el usuario lo corrige y lo envia
de nuevo.

4. Si esta con el formato correcto, registra la solitud v se asigna un
responsable.

5. Seidentifican las necesidades de desarrollo de sistema o servicio.
Esto se realiza en una reuniéon con el usuario solicitante, el jefe
del drea y el responsable asignado. De acuerdo a esa reunion se
identifican las necesidades del sistema o servicio a desarrollar
siguiendo con lo establecido en el documento ERS, Todo esto se
plasma en el Acta de Reunién.

6, Andlisis de requisitos para el desarrollo, Una vez se definen los
requisitos para el desarrollo del sistema servicio, el programador
asignado procede a realizar el analisis de los requisitos para
identificar lo que el sistema o servicio debe hacer.

7. Disenio de sistema o servicio. El programador asignado
determinara como funcionara el sistema o servicio. Se
incorporan consideraciones de la implementacién tecnologica
como hardware, red, casos de uso, y se transforman las entidades
definidas en el analisis de requisitos en clases de diseno,
obteniendo un modelo cercado a lo que se desarrollara.

8. Programacion o desarrollo del sistema o servicio. Después de

determinar el diseno del sistema o servicio, este se reduce a

codigo. Este punto se realiza en base al seguimiento de las

especificaciones de los requisitos del sistema o servicio plasmado
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en el acta de reunion con el usuario solicitante.

9. Prueba del sistema o servicio. Se procede a comprobar el estado
del sistema o servicio, si es que esta desarrollado segin las
especificaciones indicadas en la SOLICITUD DE SERVICIO. Esta
prueba se realiza ensavando por separado cada moédulo del
software v luego se hace una prueba integral para verificar si se
cumplié del objetivo.

10. Documentacion del sistema o servicio. Todo lo concerniente a la
documentacion pasando por modelaciones, diagramas y pruebas
se deben de plasmar en el Manual de Usnario. En este documento
deben quedar las actividades descritas de una forma clara y
concisa,

11, Entrenamiento al usuario solicitante. Se brinda el entrenamiento
al usuario o usuarios que dependeran de este sistema o servicio
desarrollado.

12. Entrega v Despliegue del sistema o servicio. Se hace de acuerdo
al PROCEDIMIENTO DE GESTION DE ENTREGAS Y
DESPLIEGUES (SGS-MPOT-GED-001-2019).

13. Se cierra procedimiento.
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1.7. PROCEDIMIENTO (DIAGRAMA DE FLUJO):
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PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
ENTREGAS Y DESPLIEGUES
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PROCEDIMIENTO DE GESTION DE ENTREGAS Y DESPLIEGUES

1.1.  OBJETIVO

Controlar la calidad de los productos y/o servicios del area de
Operaciones y Tecnologias, que van a ser puestos en operacion, acorde
a las politicas establecidas para las nuevas versiones a implantar,
después de las pruebas correspondientes, con el fin de garantizar que las
entregas no afecten la calidad v operacion de los demis servicios

productivos.

1.2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al area de Operaciones y Tecnologias y a sus

usuarios.

1.3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

- Jefe de Operaciones y Tecnologias

1.4. DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN

- Solicitud de salida a producecién
- Plan de despliegue

- Plan de entrenamiento

1.5. POLITICAS GENERALES

- Todos los cambios en el ambiente de produccion deben seguir el
procedimiento de Gestion de Entregas v Despliegues.

- Todo el personal del darea de Operaciones y Teenologias que usan
e intervienen en el PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
ENTREGA Y DESPLIEGUES deben referirse al presente

J
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- Los responsables del procedimiento deben garantizar el correcto
funcionamiento de los entornos de desarrollo y pruebas.

- Debe existir una libreria definitiva de software, en la cual se
almacenen las ultimas versiones del software en produccion, la
cual sera actualizada cada vez que una nueva version sea
implementada de manera correcta,

- Los despliegues de emergencia tendran prioridad sobre las otras
consideradas como normales.

- La base de datos de Gestion de la Configuracion (CMDB) debe
ser actualizada con los elementos de configuracion que han sido
afectados en el despliegue.

- El despliegue de la entrega debe asegurar que ha cursado por
todas las actividades de este procedimiento.

- Todos los despliegues que seran implementados en el ambiente
de produccion tendrin las respectivas pruebas de usuario.

- Todas las implementaciones en el ambiente productivo deben
aparecer debidamente justificadas y acompanadas de un plan de
devolucion de cambios.

- Los planes de devolucion del cambio solamente serin ejecutados
en alguna de las siguientes circunstancias:

+ Laimplementacion ha fallado.
*  Esnecesario devolver a una funcionalidad instalada o estado
anterior de un sistema.

- Las ordenes de ejecucion del plan de devolucion del cambio
tienen prioridad sobre las érdenes de implementacion.

-  Como minimo anualmente se realizara el seguimiento con el

objeto de generar los planes de mejoramiento del procedimiento.

1.6. DESCRIPCION DEACTIVIDADES

1. Elabora solicitud de salida a produccion. Se hace una solicitud de

salida a produccion, la cual puede ser por un cambio o el disenio
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10,

de un servicio nuevo o modificado.

Desarrollar el plan de despliegue. El encargado de la gestion de
entregas y despliegues crea un plan de despliegue.

Disenar, construir y configurar el despliegue. Hecho el
dimensionamiento  adecuado, conociendo los recursos
necesarios y los reales, se podrd hacer el despliegue.

Si es un despliegue de emergencia, se va al punto 12.

Si no es un despliegue de emergencia, se ejecuta el plan de
despliegue acorde a las actividades descritas en el plan siguiendo
la metodologia apropiada para la distribucion de los productos
finales y preparar el plan de entrenamiento.

Certificar el cambio previo al despliegue. Se garantiza las
condiciones operativas de los ambientes de pruebas, ademas de
programar pruebas, crear el ambiente de pruebas y asignar el
personal idéneo para realizarlas. Estos responsables que
ejecutaran las pruebas de los paquetes, que seran liberados),
deben certificar las pruebas en cada uno de los ambientes,
evaluar e informar los resultados y solicitar los requerimientos
de cambio si es necesario.

Si el resultado de las pruebas es el deseado y estas han cursado
todos los ambientes, realizando las iteraciones necesarias para
asegurar que las pruebas hayvan sido efectuadas en todos los
ambientes y estas hayan sido satisfactorias, se evalia realizar
transferencia de conocimiento definido como Planificar
Entrenamiento, teniendo en cuenta si el despliegue implica
cambios funcionales o nuevas aplicaciones y se va al punto 9.

Si no requiere entrenamiento se procede con el punto 12,

Si requiere entrenamiento, se planifica el entrenamiento. Se
decide realizar la transferencia de conocimiento y el de realizar
un plan de este con el conocimiento del nuevo despliegue v las
areas que lo recibiran.

Entrenar. Este punto indica que se debe realizar el plan de

entrenamiento alos interesados y se va al punto 12.
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11, Siel resultado de las pruebas no es el deseado, se escala a Gestion
de Cambios, se va al punto

12. Distribuir/instalar el despliegue. Se realiza la instalacion o
distribucion de equipos o sistemas nuevos o existentes,
verificando la instalacion v llevando a cabo las preparaciones y
actualizaciones necesarias,

13. Certificar el cambio realizado en produccion, Verifica y ejecuta
pruebas de que los paquetes que fueron liberados cumplen con la
funcionalidad y operacion finalmente requerida, informando los
resultados vy solicitando requerimientos de cambios si es
necesario.

14. Silas pruebas fueron satisfactorias, se mantiene los cambios y se
va al punto 16,

15. Si las pruebas no fueron satisfactorias, se ejecuta la devolucion
de cambio. Se debe ejecutar el plan de devolucion de cambio,
acorde a las actividades descritas en el plan y seguir la
metodologia apropiada para la puesta en operaciéon en el punto
inicial antes de la distribucion de los productos finales. Se debe
documentar que aspectos fallaron en el despliegue y escalar a los
encargados para determinar los ajustes y nuevos despliegues.

16. Se cierra procedimiento.
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PROCEDIMIENTO DE GESTION DE INCIDENCIAS
1.1.  OBJETIVO

Atender, asegurar y resolver todos los incidentes del drea de
Operaciones y Tecnologias, mediante la utilizacion de mesa de servicios
y bajo los parimetros de tiempo de respuesta acordados en los niveles
de servicio, con el fin de restaurar v optimizar el servicio con un minimo

de impacto en la operacion de la entidad.
1.2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al drea de Opernciones y Tecnologias.
1.3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

a) Jefe de Operaciones y Tecnologias
b) Asistente de Soporte Técnico

1.4. DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN

a) Solicitud de Gestion de Incidencias
b) Registro de Incidencias
¢) Resolucion de Incidencias

1.5. POLITICAS GENERALES

- Lamesa de servicio es el punto tinico de contacto entre el usuario
v el soporte técnico del area de Operaciones v Tecnologias,
mediante el cual se atienden y solucionan los incidentes de
servicios de esta iirea del Club Internacional.

- Tiempo de atencion: EI tiempo de atencién debe ser maximo de
dos horas, desde el momento en que se registra la solicitud. La
respuesta se entiende como el diagnostico de la falla a través de

la presencia directa por parte del Asistente de Soporte Técnico.

J
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- Tiempo de solucion: Es el tiempo determinado para solucionar el
requerimiento v restaurar el servicio.

- Sila solucion del incidente no es favorable, la mesa de servicios
debe proveer un equipo de iguales o superiores caracteristicas en
calidad de préstamo, hasta el momento en que se subsane el dano
o se reemplace definitivamente el equipo.

- Si dentro de los diez (10) dias calendario siguientes a la
prestacion del servicio la herramienta tecnologica no se ha
podido ser reparada, se debera reemplazarla definitivamente por
otro equipo de iguales o superiores caracteristicas, éste debera
ser aprobado por el Jefe de Operaciones y Tecnologia.

- Cuando algin componente de hardware de la herramienta
tecnoldgica haya sido reparado por la misma causa en tres (3)
oportunidades dentro de un periodo de dos (2) meses, la
herramienta tecnologica debe ser reemplazada definitivamente,

- La prestacion del servicio de soporte técnico se dard solo en lo
referente a cuestiones técnicas de herramientas tecnologicas
utilizadas para el desarrollo de las actividades diarias.

- Los usuarios del area de Operaciones y Tecnologias deberin
asegurarse de comunicar de forma oportuna la realizacion de
copias de respaldo o backups a la informacion que consideren
relevante cuando el equipo sea enviado a reparacion y borrar
aquella informacién sensible que se encuentre en el equipo,
previendo asi la perdida involuntaria de informacion, derivada
del proceso de reparacion.

- Los usuarios del area de Operaciones y Tecnologias deberin
reportar de forma inmediata cuando se detecte riesgo alguno real
o potencial sobre las herramientas tecnologicas utilizadas, tales
como, comportamientos anormales del sistema, derrames de
agua, choques eléetricos, caidas o golpes o peligro de incendio,

- Los usuarios del area de Operaciones v Tecnologias tienen la
obligacion de proteger las herramientas tecnologicas que se

encuentren bajo su responsabilidad, aun cuando no se utilicen.
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- Los usuarios del area de Operaciones y Tecnologias no deben
mover o reubicar las herramientas tecnologicas asignadas,
instalar o desinstalar dispositivos, ni retirar sellos de los mismos,
sin la autorizacion del area misma, en caso de requerir este
servicio deberi solicitarlo,

- Las herramientas tecnologicas asignadas, deberian ser para uso
exclusivo del ejercicio de las funciones asignadas a los usuarios
del area de Operaciones y Tecnologias.

- No se deberan consumir alimentos o ingerir liquidos mientras se
operan las herramientas teenologicas asignadas por el drea de
Operaciones y Tecnologias.

- Los usuarios del area de Operaciones y Tecnologias deben
asegurarse que los cables de conexion no sean pisados al coloear
otros objetos encima o contra ellos. En caso de que no se cumpla,
solicitar el ordenamiento de cables con el personal del area de
Operaciones y Tecnologias.

- Se prohibe que un empleado distinto al personal del area de
Operaciones y Tecnologias, abra, destape o manipule las
herramientas tecnologicas que sufran danos.

- Todos los usuarios del drea de Operaciones y Tecnologias que
hagan uso de equipos de computo, deben conocer y aplicar las
medidas para la prevencion de codigo malicioso como pueden ser
virus, caballos de troya o gusanos de red.

- Los requerimientos de servicios e incidentes de TI deberan ser
escalados por la Mesa de Servicio al Asistente de Soporte
Téenico, de acuerdo a las politicas que se definan al respecto.

- Los suministros seran instalados sobre la base de canje (se retira
el elemento danado y se reemplaza por otro en perfectas
condiciones). Por ningin motivo puede retirarse un equipo o
parte de él sin que se deje su respectivo reemplazo. Manejando
un soporte sistematizado de control de las partes o equipos
cambiados donde quede registrado el historial de los ajustes

realizados a la maquina,
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La mesa de servicio prestara el servicio técnico de lunes a viernes
de 8:00 am a 5:30 p.m.

Para la gestion de eventos de seguridad de la informacion se debe
tener en cuenta el PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
SEGURIDAD DE LA INFORMACION (SGS-MPOT-GSI-001-
2019

1.6. DESCRIPCION DEACTIVIDADES

19

El Asistente de Soporte Téenico Recepeiona la SOLICITUD DE
GESTION DE INCIDENTES v la registra en el REGISTRO DE
INCIDENCIAS.

Se identifica el incidente analizandolo en los lineamientos de
coherencia, claridad y completitud,

Se valida el incidente registrando la informacion basica como
hora, deseripeion, sistema afectado y usuario que lo reporta.

Se realiza el diagnostico al incidente registrado, donde se
determina si es un incidente nivel 1, nivel 2, nivel 3 o si es un
incidente mayor. Esto se determina segin el impacto que
representa en el funcionamiento del drea afectada.

Si es un incidente nivel 1, se realizan las actividades requeridas
para dar solucion al incidente v se va al punto 14,

Si no puede ser resuelto en el primer nivel de servicio por
agotamiento del tiempo de respuesta o por solucion fuera del
alcance del Asistente de Soporte Téenico, se deberd determinar si
son escalados a nivel 2 de servicio para que de esta forma puedan
recibir la atencion de un profesional especializado.

Si es de nivel 2 se realiza la investigacion del incidente para
identificar las causas que generaron el incidente y determinar si
tiene solucion o no,

Si tiene solucion, se disena un plan de accion para la solucion de
incidentes escalados a nivel 2, donde se definen las actividades a

realizar, se asigna el responsable de la resolucién de este
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incidente y se determina el iempo de respuesta. Si se requiere
atencion de diferentes especialistas, se genera una orden de
trabajo por medio la cual se involueran a otras dreas operativas y
se dispone de los recursos que demande el incidente.

9. Se resuelve los incidentes de nivel 2 de acuerdo a lo establecido
en el punto 8 y se va al punto 14.

10. Si no tiene solucion, o no puede ser atendido por el profesional
asignado por el Asistente de Soporte Técnico, se notifica al
proveedor/fabricante para buscar v solucionar el incidente, y se
escala al nivel 3.

11. Si el incidente es de nivel 3, vy tiene solucion, se realizan las
actividades por parte del proveedor/fabricante para dar solucion
al incidente. En este nivel de servicio el proveedor cuenta con ¢l
apovo de los profesionales de Operaciones v Tecnologias para
poder resolver el incidente. Después se va al punto 14.

12. Si no tiene solucion, o el proveedor/fabricante no encuentra una
solucion para el incidente, este debe ser escalado v seguir con el
punto13.

13. Si es una Incidencia Mayor, debera seguir los lineamientos del
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE PROBLEMAS (SGS-
MPOT-GP-001-2019) y se va al punto 14.

14. Se realizard el cierre de incidentes documentando la gestion
brindada al incidente en el documento RESOLUCION DE
INCIDENTES.

15. Se notifica al usuario la solucién que se le dio al incidente para
que lo revise y pueda dar respuesta a la solucién brindada ya sea
con su aceptacion o su inconformidad con el servicio.

16. Si no manifiesta su aceptacion es 48 horas posteriores a la

solucidn del caso, se cerrard automaticamente,

1.7. PROCEDIMIENTO (DIAGRAMA DE FLUJO):
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PROCEDIMIENTO DE GESTION DE INCIDENCIAS
Asistentn de Soporte Técnico

Registrar el
inodente

Identificar
inodente

Validar incidente

Diagnosticar y
asignar nivel de
prioridad
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asignar nivel de
prioridad

P ——.
Incidente Mayor
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investigacion del
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CONTROL DE CAMBIOS

FECHA ELABORADO DESCRIPCION DEL
CAMBIO

Equipo de Direccion del Proyecto | Emision de documento
del SGS
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PROCEDIMIENTO DE GESTION DE PETICIONES DE SERVICIO

1.1.  OBJETIVO

Ofrecer una gestion de peticiones de servicio optima que garantice el
acceso oportuno para atender, investigar y solucionar las peticiones de

servicio de tal manera que se resuelvan y aclaren todas sus inquietudes.

1.2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al area de Operaciones y Tecnologias y a sus

usuarios,
1.3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

a) Jefe de Operaciones v Tecnologias
b) Asistente de Soporte Técnico

1.4. DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN
a) Solicitud de Servicio

b) Registro de Peticion de Servicio
¢) Revision de Peticion de Servicio

1.5. POLITICAS GENERALES

- Todas las peticiones de servicio se solicitan mediante correo
corporativo siguiendo el formato establecido,

- Las peticiones de servicio deben incluir los anexos que sean
necesarios para el tramite correspondiente si estos aplican.

1.6. DESCRIPCION DEACTIVIDADES

1. El Asistente de Soporte Técenico recibe la Solicitud de Servicio
segin el formato establecido,

J
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10,

11.

12,

13.

14.

Revisa si cumple con el formato.

Si no cumple con el formato, se notifica al usuario para que lo
modifique y se sigue con el punto 1.

Si cumple formato, se registra la solicitud en el Registro de
Peticion de Servicio.

Se clasifica la peticion de servicio.

Se prioriza la peticion de servicio segiin impacto y urgencia.

Se determina el area o proceso competente. Se analiza el
contenido de la peticion y se remite al lider del proceso, al cual le
compete la resolucion de la peticion.

El area competente analiza la peticion de servicio y dependiendo
de la complejidad de la misma se delega la preparacion de la
resolucion de la peticion,

Se resuelve la peticion de servicio.

Se elabora la respuesta para el usuario solicitante.

Envia respuesta al usuario solicitante en el documento Revision
de Peticiones de Servicio.

Si no cumplen con las expectativas del usuario solicitante, se
determinan acciones correctivas y preventivas, y se sigue con el
punto 9.

Si cumplen con las expectativas del usuario solicitante, se cierra
la Gestion de Peticion de Servicio actualizando el registro e
indicante que esta se encuentra cerrada y satisfecha.

Se termina el procedimiento.

1.7. PROCEDIMIENTO (DIAGRAMA DE FLUJO):
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PROCEDIMIENTO DE GESTION DE PETICIONES DE SERVICIO
Asistente de Soporte Técnico

Recepciona Ia
petiodn de
sarvicio en el
formats
wstablecide

Devolver solicitud
de peticion de
servicio y
modificar

Registra la
Solicitud de
Petivon de
Sarvidie

asificarls

Paticion ds
Servico y las 1
\ ﬁnu )
( h Andlizis de la
3::.:'::‘ ;'.:L peticion de Resolver petivon
competente servico y delega de servicio
\ responsable

J
T

respuests

Enviar respuesta
indicando an «f

documanto Determinar

“Revision da g na-o;:g.
Peticiones” laz mmvonuy.:
peticiones y sus

respuestas

Cacrar Gastion de
Peticion de
Servivo
sctualizando
registro

| SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS §§

o]

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE GRiaf CATOLICA
DE SANTA MARIA

TESIS UCSM

PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE PETICIONES DE SERVICIO

PAGINAS 6

VERSION 10 REVISION 1

CONTROL DE CAMBIOS

ELABORADO DESCRIPCION DEL
CAMBIO

REV. FECHA
Emision de documento

Equipo de Direceidn del Proyecto
del SGS

1 02-07-2019

| SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




;  UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE Shjal CATOLICA

TESIS UCSM —a  DE SANTA MARIA

PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE PROBLEMAS

VERSION o REVISION 1 PAGINAS 9

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
PROBLEMAS

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Equipo de Di ion del  Ing. Eduardo Munoz Rodriguez  Sesion de Consegjo Directivo
Proyecto del SGS Jefe de Operaciones y Tecnologias
Fecha: 08/05/2019 Fecha: 08/06/2019 Fecha: 08/07/ 2019

Toda copia vn PAPEL m uin Documento no Controhdo” » s eporon el original, pot ver ssegiitese dn qos wata ws b version vigente del
documento, La impresion o fotocopéa, total o parcinl, de su contenido, esta restringida =in ba autorizacéim expresa ded Repressotante de la
Dirwecshn pars ol Sistemna do Gestitn de calidad

| SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS _

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE R UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE PROBLEMAS

VERSION 10 REVISION 1 PAGINAS 9

Contenido

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE PROBLEMAS. ......cciimiimimnsssnssssssinssans 3
LR L OBTIN TV (s sacx sannimunssns susn bungsntassuanns sisndna assosrss mans ssan sasusn pssaRach sans d4asis suss sabh i s mas 945 3
R I S e N e e S R N S S R SN 3
1.3.  RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES......cecetsriavmermrssreserssssssssssresasssasssssssssrses 3
1.4. DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN ..ottt isiacsssinemi sansonenassssons saannssnesssos 3
LS. DEFINICIONES ...occiuumsississsssssssscssssss essessssssesssstas sesssssssesssssesssssass ssssessssssssuassesses 3
1.6, POLITICAS GENERALES .i...cccuiiicuiiiiosisasasissssnssssioniinsasinsossssssiosssissnsiosisssasssssisnssss
1.7.  DESCRIPCION DEACTIVIDADES ...c.vvemserserssssmssesssssessesesssossassassssssssssassensesess 4
1.8.  PROCEDIMIENTO (DIAGRAMA DE FLUJO): ..o iicivcmneninsiencsacrscaseessrianasesscssies 7

| SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS _

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE PROBLEMAS

VERSION 10 REVISION 1 PAGINAS 9

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE PROBLEMAS

1.1.  OBJETIVO

Analizar los registros y antecedentes de los incidentes repetitivos con el
fin de identificar su tendencia v alcance para evitar un problema
significativo, determinando la prioridad, categorizando, alimentando la
Base de Datos de Errores Conocidos y aplicando soluciones definidas
para que los problemas resueltos se eliminen completa v

satisfactoriamente.

1.2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al area de Operaciones y Tecnologias y a sus

usuarios.
1.3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

a) Jefe de Operaciones y Tecnologias
b) Asistente de Soporte Téenico

1.4. DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN
a) Registro de Problemas
1.5. DEFINICIONES

a) Problema: Origen de una o mas incidencias del que se desconoce
la causa, Causa aun no identificada de uno o mas incidentes o es
un incidente aislado de importancia significativa o incidente
mayor.

b) Gestion de Problemas: Proceso responsable de la gestion del ciclo
de vida de todos los problemas,

¢) Error conocido: Problema al que se le ha diagnosticado la causa
raiz y alternativa y que ha sido documentado.

d) Workaround: Solucién temporal que, si bien no soluciona el

J
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problema, permite restaurar el servicio cuanto antes.
¢) KEDB: Base de Datos de Errores Conocidos

1.6. POLITICAS GENERALES

- Establecer una estrecha colaboracion entre la Gestion de
Incidentes v la de Problemas. Sin la Gestion de Incidentes, la
Gestion de Problemas careceri de la informacion necesaria para
determinar, clasificar y resolver los problemas.

- Todo el personal involuerade en la Gestion de Problemas debera
referirse a este documento y conocer el proceso a seguir para
tratar cada problema.

- El proceso de gestion de problemas debe velar porque en la
mayoria de los casos, las soluciones que propone sean definitivas
v no temporales,

- El andlisis de un problema, puede involuerar personas de
diferentes areas a quienes el gestor del proceso debera coordinar
para obtener soluciones efectivas.

- Cuando se implemente una solucion a un problema. se debe
monitorear el comportamiento que garantice que no se han

presentado consecuencias no esperadas.

1.7. DESCRIPCION DEACTIVIDADES

1. El Asistente de Soporte Técnico identifica el problema surgido,
esto permitird establecer el plan de tratamiento de problema.

2. Se registran los problemas presentados y reportados por los
usuarios del drea mediante correo corporativo.

4. Se verifica la KEBD.
Se establece si el problema puede ser asociado a los errores
existentes,

Si el problema esta asociado a errores existentes, se reabre el

o

problema.
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Se verifica la solucion en la KEBD.
Si no tiene solucion, se va al punto 13.

Si tiene solucion, se va al punto 26.

e o o

Si el problema no esta asociado a errores existentes, se clasifica

el problema y se prioriza seglin impacto y urgencia.

10. Se asigna un responsable al problema y se cambia el estado a
asignado.

11. Se analiza el problema reportado para identificar causa-raiz.

12. Sino se logra identificar la causa-raiz,

13. Es recomendable el abandono del problema.

14. Se valida y argumenta el cierre.

15. Se definen recomendaciones v se va al punto 30.

16. Sise logra identificar su causa-raiz, se inicia con la investigacion
v el diagnostico del problema.

17, Se busca una solucion temporal al problema.

18. Si tiene solucion temporal, se registra la solucién temporal para
el problema y se va al punto 20.

19. Sise determina que no tiene solucion temporal,

20. Se busca una solucion permanente.

21 Si no tiene solucion permanente, se va al punto 13.

22. Si tiene solucion permanente, se verifica si precisa cambio.

23. Si precisa cambio, el problema escala a gestion de cambios y se
va al punto 25.

24. Si no precisa cambio,

25. Se registra la solucién permanente,

26. Se gjecuta la solucion temporal, para que el drea que reporto el
problema pueda continuar con sus tareas mientras se ejecuta la
solucion permanente.

27. Se ejecuta la solucidon permanente,

28, Se analiza la solucion al problema actual.

29. Se actualiza la KEBD con la solucion permanente v temporal del
problema.

30. Se actualiza el estado del problema.
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at. Se cierra el problema.
32. Se notifica a las partes interesadas v se da por finalizado el

procedimiento.
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1.8. PROCEDIMIENTO (DIAGRAMA DE FLUJO):
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PROCEDIMIENTO DE GESTION DE DISPONIBILIDAD DE SERVICIOS

1.1.  OBJETIVO

Asegurar que los servicios de TI estén disponibles y funcionen
correctamente siempre que los usuarios deseen hacer uso de los

servicios que brinda el area en marco de los niveles de servicios en vigor.

1.2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al area de Operaciones y Tecnologias.
1.3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

a) Jefe de Operaciones v Tecnologias

1.4. DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN
a) Plan de disponibilidad
1.5. DEFINICIONES

a) Disponibilidad: Garantizar que se cumplan los niveles de
disponibilidad segiin SLA's. Asegura que los servicios estén
disponibles siempre que los usuarios o clientes deseen hacer uso
de ellos.

b) Tiempo de deteccion: Tiempo desde el inicio de la falla hasta que
se inicia la respuesta.

¢) Tiempo de respuesta: Tiempo que transcurre desde la deteccion
hasta que se realiza un registro y diagnostico del incidente.

d) Tiempo de reparacion: Tiempo utilizado para reparar la falla y
determinar una solucion temporal a la misma y devolver el
sistema a la situacion anterior a la interrupcion del servicio.

e) Tiempo de reparacion: tiempo utilizado para reparar la falla o
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determinar una solucion temporal a la misma y devolver el
sistema a la situacion anterior a la interrupeion del servicio.

f) Tiempo medio de parada o downtime: tiempo promedio de
duracion de una interrupeion de servicio e incluye el tiempo de
deteceion, respuesta y resolucion.

g) Tiempo medio entre fallos o uptime: tiempo medio durante el
cual el servicio esta disponible sin interrupciones.

h) Tiempo medio entre incidentes: es el tiempo medio transcurrido
entre incidentes que es igual a la suma del tiempo medio de

parada y el tiempo medio entre fallos.
1.6. POLITICAS GENERALES

- Los responsables de brindar los servicios que integran el
Catalogo de Servicios del area de Operaciones y Tecnologias
deben mantener los requisitos de servicio, los SLA's v los riesgos.

- Los responsables de servicios deben acordar anticipadamente
con el responsable de la Gestion de la Disponibilidad los recursos
que son requeridos y determinar aquellos que estén disponibles
para asegurar la disponibilidad del servicio.

- El responsable de la Gestion de Configuracion debe asegurarse
de que la informacion de Elementos Configuracién este
actualizada y disponible para cualquier consulta.

- El personal responsable de realizar el monitoreo de los
Elementos de Configuracion, debe comunicar de forma
inmediata las variaciones graves detectadas, al personal
involucrado en la prestacion del servicio afectado y al

responsable de la Disponibilidad

1.7. DESCRIPCION DEACTIVIDADES

1. El Jefe de Operaciones y Tecnologia determina los niveles de

servicio requeridos. Inicia con el acuerdo de los objetivos de
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disponibilidad entre el area y el proveedor del servicio definido
en ¢l proceso de Gestion de los Niveles de Servicio.

Se define las funciones criticas, Una vez establecido los niveles de

s

servicio, se identifican las funciones mas criticas dentro del area
v son priorizadas en orden de importancia. Cada uno de los
servicios deben incluyen funciones.

3. Se determina los requerimientos de disponibilidad. Los
requerimientos son establecidos en actividades anteriores. Se
identifica y negocia periodos fuera de servicio para actividades
planeadas de mantenimiento, actualizaciones y otros. La
cantidad de tiempo planeado en el que el servicio no estara
disponible v que puede ser tolerado por el usuario es un factor
importante en la definicion de requerimientos de disponibilidad.

4. Se propone una solucion de disponibilidad. Se disena una
infraestructura general que entregue los niveles requeridos de
disponibilidad. Se identifica también los principales
componentes, infraestructura, recursos humanos y procesos de
TI que soportan el servicio para cada una de las funciones
criticas.

5. Se identifica los principales componentes del servicio de TL
Involucra desagregar en diferentes dominios la infraestructura
general como hardware, software, servicios, aplicaciones, redes e
instalaciones.

6. Monitorear la disponibilidad. Una vez se ejecuta el servicio, toda
el drea en su conjunto debe velar por el monitoreo de la
disponibilidad del servicio y la entrega de informes
correspondientes. Desde el evento de la interrupcion hasta su
restitucion o “tiempo de parada”, el incidente pasa por distintas
fases que deben ser individualmente analizadas como tiempo de
deteccion, tiempo de respuesta o tiempo reparacion. En el
informe de disponibilidad de servicios se deben tomar en cuenta
los siguientes parametros: downtime, uptime v tiempo medio

entre incidentes,
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7. Monitoreo de mantenimiento: Los mantenimientos deben ser
monitoreados de acuerdo al plan establecido por el proveedor de

servicio,

1.8. PROCEDIMIENTO (DIAGRAMA DE FLUJO):

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE DISPONIBILIDAD DE SERVICIOS
Jete de Operaciones y Tecnologias

Determinar los
niveles de servico
requendos

Definir funcicnes
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PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CONTINUIDAD DE SERVICIOS

1.1.  OBJETIVO

Asegurar la continuidad en la ejecucion de los servicios v la normal
operacion de los procesos del drea de Operaciones y Teenologias. Los
objetivos principales de la Gestion de la Continuidad de los Servicios se
resumen en garantizar la pronta recuperacion de los servicios TIC
criticos tras un desastre y establecer politicas y procedimientos que
eviten, en la medida de lo posible, las consecuencias de un desastre o

interrupcion por fuerza mayor.

1.2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al drea de Operaciones y Tecnologias.

1.3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES
a) Jefe de Operaciones v Tecnologias

1.4. DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN

a) Plan de continuidad
b) Plan de gestion de riesgos
¢) Plan de recuperacion

1.5. DEFINICIONES

a) Continuidad: Establecer planes de contingencia que aseguren la
continuidad de los servicios en un tiempo determinado.

Controlar riesgos que podrian impactar en los servicios de TI.
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1.6. POLITICAS GENERALES

- Los responsables de brindar los servicios que integran el
Catalogo de Servicios del area de Operaciones y Tecnologias

deben mantener los requisitos de servicio, los SLA's y los riesgos.

1.7. DESCRIPCION DEACTIVIDADES

1. Definir el alcance. El alcance y las responsabilidades de todo el
equipo involucrado dentro del proceso en el area de Operaciones
v Tecnologias deben ser definidos y la forma de trabajo debe de
ser concertada.

2. Establecer politica. La politica para este proceso debe
establecerse vy ser comunicada y aceptada por los involucrados en
el proceso dentro del area. El acuerdo por todas las partes
involucradas debe ser formalizado para los planes y estrategias a
ser desarrolladas.

3. Analisis del impacto: Una vez se tiene clara la politica para la
continuidad de servicios, se debe establecer el impacto que una
interrupcion de los servicios puede tener en el normal desarrollo
de la operacion del drea de Operaciones vy Tecnologias.

4. Analisis de riesgos. Con el analisis del impacto establecido se
continua con el conocimiento de los riesgos reales a los que se
enfrenta la infraestructura. En esta parte se enumeran los riesgos
y evalian los diferentes factores de riesgo, lo cual involucra
identificar los puntos de vulnerabilidad de la infraestructura de
TI y reconocer en los servicios criticos los CI de cada servicio v
tener un amplio conocimiento de la infraestructura,

5. Estrategia de continuidad. La informacién recolectada en el
analisis de nrlesgos es utilizada para determinar los
requerimientos de una estrategia de continuidad apropiada, la
cual provee el balance adecuado entre las medidas de mitigacion

y la contingencia.
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6. Planeacion de la organizacion e implementacion: Una vez se ha
establecido una politica v alcance, se han evaluado los impactos
v riesgos y se han establecido estrategias de recuperacion es
necesario asignar los recursos requeridos para la continuidad.
Planear, probar v poner en practica los planes de recuperacion
permitird al drea una mayor velocidad en la normalizacion de la
operacion en caso de un evento.

7. Plan de prevencion de riesgos. Se enfoca en minimizar o eliminar
el impacto de un evento en la infraestructura, este plan debe
contener politicas de backups v centros de respaldo para
aplicaciones criticas.

8. Plan de recuperacion. Posterior a la planeacion de la
organizacion y de la implementacion, se elabora el plan de
recuperacion el cual debe especificar como se organiza al
personal involucrado, el mecanismo para poner nuevamente
operativos el software o hardware y la recuperacion de datos y el
reinicio de los servicios.

9. Ejecutar pruebas iniciales. La ejecucion de pruebas iniciales es la
forma de asegurar que la estrategia seleccionada, la logistica y los
planes de recuperacion y procedimientos funcionarin,

10. Pruebas. Una vez se han ejecutado las pruebas iniciales se deben
establecer las pruebas vy las revisiones con los siguientes
pardmetros: frecuencia semestral o anual, cada vez que se
presente un desastre, las pruebas deben ser realizadas bajo
ambientes que simulen la realidad de la operacién, revision de
los cambios en el plan de continuidad debido a cambios en la
infraestructura.

1. Divulgacion, entrenamiento y capacitacion. Todo el personal del
area incluidos funcionarios y contratistas deben de ser
conscientes de su rol en caso de un desastre. Todos los
involucrados en las operaciones de recuperacion requieren el
entrenamiento adecuado sobre las responsabilidades y los

procedimientos que hacen parte del plan de recuperacion.
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12. Revision y auditorias. Una vez establecidos al alcance, politicas y
los planes de gestion y recuperacion es indispensable establecer
una frecuencia para la revision y auditorias con el fin de asegurar

la correcta implementacion y validez.

1.8. PROCEDIMIENTO (DIAGRAMA DE FLUJO):
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PROCEDIMIENTO DE GESTION DE INCIDENCIAS DE SEGURIDAD DE
LA INFORMACION

1.1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para detectar, identificar, analizar y gestionar
las vulnerabilidades de los sistemas de informacion y de los activos de
infraestructura tecnologica del area de Operaciones y Teenologias que le
permita prevenir, y de ser necesario, dar respuesta oportuna a incidentes

de seguridad de la informacion.

1.2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al area de Operaciones y Tecnologias y a sus

usuarios

1.3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

a) Jefe del area correspondiente
b) Asistente de Soporte Téenico
¢) Asistente de Operaciones y Tecnologias

1.4. DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN

a) Registro de eventos de seguridad
b) Registro de incidentes de seguridad
¢) Reporte de falso positivo

1.5. POLITICAS GENERALES

- Los responsables de brindar los servicios que integran el
Catdlogo de Servicios del area de Operaciones vy Tecnologias
deben mantener los requisitos de servicio, los SLA's v los riesgos.
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1.6. DESCRIPCION DEACTIVIDADES

1. El usuario reporta cualquier evento que este afectando el
correcto funcionamiento de los servicios a través del correo
corporativo.

2. El asistente de soporte registra el evento.

3. Seevalta el evento y lo registra en el formato Registro de Eventos
de Seguridad y se envia al Asistente de Operaciones y
Tecenologias, el cual es el encargado de seguridad.

4. El Asistente de Operaciones y Tecnologias valora el evento. De
esta forma se determina si existe un incidente de seguridad de la
informacion.

5. Siesno esunincidente de seguridad, se reporta un falso positivo.
Se remite un reporte de falso positivo con el fin de que se de
solucién al evento como corresponde.

6. Si es un incidente de seguridad, se registra, se clasifica y se
prioriza. Se pasa a la actividad de contencién de seguridad.
Tomando como base el reporte del incidente de seguridad se
procede con la aceiéon inmediata para contener el incidente y
determinar el nivel de afectacion sobre los activos.

7. Se halla las causas. Se procede con el analisis de las
vulnerabilidades que deben ser corregidas para la erradicacion
del problema.

8. Se solicita la autorizacion de remediacion. Se solicita al
encargado del proceso responsable del activo afectado, la
autorizacion para corregir las vulnerabilidades indicando los
riesgos potenciales que se pueden generar si no se corrigen.

9. El jefe de drea correspondiente evalia la remediacién. Valora la
necesidad de corregir las vulnerabilidades contra el impacto en
el funcionamiento de los servicios y establece la autorizacion de
la correccion de las vulnerabilidades que permitio el incidente o

procede a aceptar el riesgo que implica mantener la
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vulnerabilidad y notifica su justificacion a través de correo
corporativo.

10. Si no autoriza se va a punto 12,

11, Si autoriza la remediacion, se remedia las vulnerabilidades con
la autorizacion del dueno del Activo de informacion. Se procede
a remediar las vulnerabilidades que permitieron la causa del
incidente de seguridad y se reporta al Asistente de Soporte,

12. Se cierra el procedimiento.
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1.7. PROCEDIMIENTO (DIAGRAMA DE FLUJO):
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CONTROL DE CAMBIOS

REV. FECHA ELABORADO DESCRIPCION DEL
CAMBIO
1 04-07-2019 | Equipo de Direccion del Proyecto | Emision de documento
del SGS
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1.2,

1.4.

1.5.

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

OBJETIVO

En este documento se define el modo llevara cabo con eficacia el proceso
de auditorias internas, desde la planificacion y disefio hasta su ejecucion
e informacion de resultados. Las auditorias internas de la calidad
verifican si los diversos elementos del SGS del drea son conformes con
los requisitos dictados por la norma ISO/IEC 20000-1:2018 y con los

requeridos por el sistema de gestion y con los objetivos fijados del area.

ALCANCE

Este procedimiento aplica al area de Operaciones y Tecnologias.

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

a) Jefe de Operaciones y Tecnologias
b) Asistente de Operaciones y Tecnologias

DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN

a) Programa Anual de Auditorias

b) Plan de Auditoria Interna

c) Lista de Verificacion

d) Registro de Control de Asistencias
e) Informe de Auditoria Interna

f) Hoja de ruta

DEFINICIONES

a) Auditor: Persona cualificada para realizar auditorias de sistemas

de gestion.
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b) Auditoria: La auditoria de calidad es un examen metodico que se
realiza para determinar si las actividades v resultados relativos a
la calidad satisfacen las disposiciones previamente establecidas y
que realmente se llevan a cabo, ademas de comprobar que son
adecuadas para alcanzar los objetivos propuestos,

¢) Auditoria interna: Auditorias llevadas a cabo por la organizacion
a intervalos planificados para determinar si el sistema de gestion
de la calidad, por un lado, es conforme con las disposiciones
planificadas, con los requisitos de la norma y con los requisitos
del sistema establecidos por la organizacion; y por

d) otro lado, si el sistema de gestion de calidad se ha implementado
v se mantiene de manera eficaz.

¢) Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o
requisitos utilizados como referencia.

f) No Conformidad: Falta de cumplimiento de los requisitos fijados
por el sistema de gestion de calidad de la empresa. Comprende la
ausencia o separacion, en relacion con los requisitos
especificados, de una o més caracteristicas de la calidad de uno o
mas elementos del sistema de gestion de calidad, yva sean
materiales o procesos (actividades).

g) Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la
evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios de
auditoria. Los hallazgos de la auditoria pueden indicar
conformidad o no conformidad con los criterios de auditoria, u
oportunidades de mejora.

h) Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria que
proporciona el equipo auditor tras considerar los hallazgos de la
auditoria.

1.6. POLITICAS GENERALES

- El drea de Operaciones y Tecnologia lleva a cabo auditorias
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internas a intervalos planificados para proporcionar informacion
acerca del SGS para verificar si cample con los requisitos propios

del SGS v los requisitos de este documento,

1.7. DESCRIPCION DEACTIVIDADES

1. El Asistente de Operaciones y Teenologias que cumple el rol de
Director de Control Interno y Evaluacién de Gestion y Auditor
Lider, revisa el estado de los procesos del SGS adoptados por el
drea, teniendo en cuenta el grado de intervencion de los
requisitos criticos de la norma en cada uno de los procesos del
area, el nimero de no conformidades detectadas durante la
auditoria anterior, la eriticidad de los riesgos, el nimero de
incidentes e indicadores.

2. Elabora la propuesta del Programa Anual de Auditorias Internas
del SGS adoptados por el drea.

3. Se presenta al Jefe de Operaciones y Tecnologias o Comité del
SGS el programa para su evaluacion.

4. Si requiere ajustes, se realiza los ajustes necesarios y se va al
punto 3.

5 Si no requiere ajustes se aprueba el Programa Anual de
Auditorias Internas del SGS,

6. El Asistente de Operaciones y Tecnologias v el drea en conjunto
que hace el rol del equipo auditor elabora el Plan de Auditorias
Internas del SGS definiendo aspectos como objetivo, alcance,
equipo auditor, fechas y tiempos de realizacion.

7. Se aprueba y comunica el Plan de Auditorias Internas del SGS.
Consulta los documentos pertinentes para el desarrollo de la
auditoria.

9. Prepara los documentos necesarios con base en la revision de la
informacion pertinente relacionada con sus asignaciones de
auditoria (incluida la lista de verificacion).

10. Realiza la reunién de apertura, en la cual se presenta el plan de
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11

18,

19.

auditoria y se resuelven las dudas existentes, dejando evidencia
de la reunion en el registro Control de Asistencia.

Recolecta y verifica la informacion de los procesos que le sean
asignados a traves de revision de documentos y registros,
observacion directa y entrevistas al personal, confrontandolo con
los criterios de auditoria para generar los hallazgos que
corresponda, diligenciando al formato Lista de Verificacion,
Informa al lider del proceso y al personal involucrado los
principales hallazgos una vez terminada la auditoria.

Revisa los hallazgos y prepara el Informe de Auditoria.

Realiza reunion de cierre presidida por el Auditor Lider y las
personas responsables de los procesos para presentar el Informe
de Auditoria haciendo énfasis en los hallazgos de auditoria v las
conclusiones de la Auditoria.

Si hay observaciones en el Informe de Auditoria,

. Y se aceptan por parte del drea, se realiza el ajuste necesario

invocando al PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDAD Y
ACCIONES CORRECTIVAS (SGS-MPOT-NCAP-001-2019).

Si no se aceptan, justifican su no aceptacion y se sigue con el
punto 19,

Si no hay observaciones en el Informe de Auditoria, se sigue con
el punto 19,

Se da por terminado el procedimiento.
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1.8. PROCEDIMIENTO (DIAGRAMA DE FLUJO):
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CONTROL DE CAMBIOS

REV. FECHA ELABORADO DESCRIPCION DEL
CAMBIO
1 04-07-2019 | Equipo de Direccion del Proyecto | Emision de documento
del SGS
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PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION

1.1.  OBJETIVO

Asegurarse de la conveniencia, eficacia, eficiencia y efectividad del SGS
del drea de Operaciones y Tecnologias a través de una revision periddiea
del mismo por parte de la direccion estableciendo una metodologia para
describir el proceso de revision del SGS por la Alta Direccion. Ademas,
de generar una revision de los lineamientos que guian el funcionamiento

del SGS como son la politica y objetivos de la calidad.

1.2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al area de Operaciones y Tecnologias v a la
direceion.

1.3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

a) Asistente de Operaciones v Tecnologia: Es responsable de
confeccionar la planificacion de la Revision por la Direccion
Anual, elaborar el Informe que se presentara al Jefe de Servicio,
v levantar acta de la Revision realizada.

b) Jefe de Operaciones v Tecnologia: Es responsable de presentar el
estado de avance sobre el Sistema de Gestion de la Calidad al Jefe
de Servicio, de incorporar las acciones que se propongan en la
Revision por la Direccidon, y que permitan mejorar el
funcionamiento del Sistema. Ademis, es el Encargado de dar
cumplimiento a todas las disposiciones establecidas en este
procedimiento.

c¢) Representante de la Direccion

J
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1.4. DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN

a) Propuesta de Planificacion de Revision por la Direccion
b) Informe de Revision por la Direceion

¢) Acta de Revision por la Direccion
1.5. POLITICAS GENERALES

- Larevision por la direccion se realiza por lo menos una vezal ano
v de manera extemporinea, cada vez que la gerencia o el

Representante de la Direccion lo consideren necesario.
1.6. DESCRIPCION DEACTIVIDADES
Planificacion de la Revision por la Direccion:

1. El Asistente de Operaciones y Tecnologias elabora la Propuesta
de Planificacion de Revision por la Direccion. En esta propuesta
también se define la fecha de realizacion de la revision por parte
de la Direccion sobre los principales elementos que conforman el
SGS.

2. Se envia esta propuesta al Jefe de Operaciones v Tecnologias,
para que el documento sea revisado y aprobado.

3. Este a su vez, recepciona y evalia la propuesta a fin de aprobarla
o sugerir modificaciones. De esta forma seran corregidas por el
Asistente.

4. El Jefe evalia la propuesta del plan y determina si requiere
modificaciones,

5 Sirequiere modificaciones, se va al punto 1.

6. Si no requiere modificaciones, se envia la propuesta al
Representante de la Direccién para su evaluacion.

7. El Representante de la Direccion evalua la propuesta del plan v

| SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA
DE SANTA MARIA

PROCEDIMIENTOS DE REVISION POR LA DIRECCION

VERSION 10 REVISION 1 PAGINAS 9

10,

1.
12.
13.

determina si requiere modificaciones.

Si no requiere modificaciones, se va al punto 11.

Si requiere modificaciones, el Asistente elabora el plan con las
modificaciones sugeridas y se envia al Jefe para la recepcion del
plan modificado.

El Jefe recepeiona el plan modificado y lo envia al representante
de la Direccion.

El Representante de la Direccion valida el plan.

El Jefe recepciona el plan aprobado por la Direccion.

Y se realiza la Revision por la Direccion de acuerdo a lo

planificado.

Realizacion de la Revision por la Direcciéon:

14.

15.
16.

17.
18,

El Asistente elabora la propuesta (Informe Preliminar de
Revision por la Direccion) con los principales aspectos a revisar.
Se envia la propuesta al Jefe para su revision y aprobacion.

EL jefe evalta la propuesta de informe y determina si requiere
modificaciones,

Si requiere modificaciones, se va al punto 14.

Si no requiere modificaciones, se envia al Representante de la

Direccion para su aprobacion,

. El Representante de la Direceidn evaliia la propuesta de informe.
. Si no requiere modificaciones, se va al punto 24.
. Siindica que requiere modificaciones, se envia al Asistente para

que elabore el informe con las modificaciones sugeridas.

El Asistente envia el informe al jefe.

El Jefe recepciona y valida el informe consolidado.

El Jefe presenta el Informe de Revision por la Direccion al
Representante de la Direceion. Este informe contiene la situacion
actual de la gestion del SGS.

El Representante de la Direccion toma conocimientos de la

situacion actual del SGS y propone acciones necesarias puara
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subsanar las posibles desviaciones que presente el SGS, en caso
estas se presenten.

26. También se proponen recomendaciones para la mejora de la
actual gestion y funcionamiento de los procesos del SGS.

27. El Asistente sera responsable de registrar todos los elementos
que se consideraron en la Revision por la Direccion en el Acta de
Revigion por la Direccion,

28, El Informe de Revision por la Direccion se difunde a todas las

partes involucradas.

1.7. PROCEDIMIENTO (DIAGRAMA DE FLUJO):

a) Planificaciéon de la Revision por la Direccion
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PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION
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b) Realizaciéon de la Revision por la Direccion

PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION
@0 Ope ¥ Tecnologia Jete e Op ¥ Tuenologh R 40 b Darwccio

Tabors [nfermma

preliminar de
Raviaian par is
Qirecodn

Cvnluation de
Progueata de

Isfoema

Cemlusoen e
oropussts de
informe

st Reguace
adific

Elabore Informe con
madiNcatones
egeridan L

Recapoon de
infermu consclidedn

._“E.l

Broponhe stoenes
Parm subranes
posibies
devvisccnes del 5G3

parn la meses del
a5

Faginta slamaentes
tratndos en ln
Reviaion por ls

Direcoon

Orfunde tnforme de

Revition per ie
Oirwecion

| SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS _

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
Q=B CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

PROCEDIMIENTOS DE REVISION POR LA DIRECCION

VERSION 10 REVISION 1 PAGINAS 9

CONTROL DE CAMBIOS

REV. FECHA ELABORADO DESCRIPCION DEL
CAMBIO
1 05-07-2019 | Equipo de Direccion del Proyecto | Emision de documento
del SGS
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PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

1.1.  OBJETIVO

Describir la sistematica establecida para identificar las No Conformidad
en el cumplimiento de requisitos del SGS, establecer acciones

correctivas y asi como realizar el seguimiento de las mismas

1.2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al drea de Operaciones y Tecnologias y a la

direccion.

1.3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

a) Asistente de Operaciones y Tecnologia
b) Jefe de Operaciones y Tecnologia

¢) Representante de la Direccion

1.4. DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN

a) Reporte de Acciones Correctivas

b) Registro de Hallazgo

1.5. DEFINICIONES

a) RAC: Reporte de Acciones Correctivas y/o Correcciones,

b) RAP: Reporte de Acciones Preventivas,
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1.6. POLITICAS GENERALES

- Las acciones correctivas/preventivas pueden surgir a partir del
analisis de las causas vy tendencias que originan las No
Conformidades actuales y potenciales que provengan de la

revision del SGS.

1.7.  DESCRIPCION DEACTIVIDADES

1, El Asistente de OyT detecta las no conformidades. Revisa las No
conformidades derivadas del punto g.2. ~ Auditoria Interna.

2. Evalta la necesidad de implantar acciones. Analiza la NC
detectadn y se determina la necesidad de llevar a cabo una
correccion, aceion correctiva o preventiva.

3. Realiza analisis de causa y requisito RAC, RAP o correccion. Se
identifica la causa raiz y se dispone de un Reporte de Acciones de
acuerdo al hallazgo donde se definen las acciones a implantar,

4. El Representante de la Direccion recibe notificacion de RAC o
RAP elaborado. Recibe notificacion del Reporte de Acciones
Correctivas o RAC y resguarda una copia para su posterior
seguimiento y liberacion.

5. El Asistente de OyT implanta las acciones correctivas a fin de
prevenir la ocurrencia o en su caso la recurrencia de una NC.

6. El Jefe de OyT evalia la eficacia de las acciones. Se da
seguimiento a las acciones implementadas y supervisa que las
acciones determinadas se havan implementado. Revisa la
efectividad de las acciones implantadas.

7. Verifica las acciones implantadas eliminan la causa de NC.

Si no eliminan la causa de NC, se va al punto 3.

9. Si elimina la causa de NC, se envia el RAC actualizado al
Representante de la Direccion, donde registra y cierra el reporte
v elabora informe. Registras el avance de las acciones

implementadas y cuando hayan alcanzado el 100% cierra reporte
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y anota la fecha de cierre en el Registro de Hallazgo e informa al
Director sobre el estado de las acciones.

10. Recibe el informe sobre el estado que guardan las acciones para
proponer y establecer acciones de mejora al sistema,

1. Cierra procedimiento.
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1.8. PROCEDIMIENTO (DIAGRAMA DE FLUJO):

PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
Asistente de Operaciones y Tecnologia Jefe de Operaciones y Tecnologias Representante de la Direccidn
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1. Misién

Fomentamos la cultura, el deporte competitivo y recreativo, promoviendo
nuestros valores institucionales a través de la mejora continua, garantizando
la calidad de servicios.

2. Visién
Ser el Club lider en el Per(l, con la mas alta calidad, excelencia y prestigio de
servicios para nuestros asociados,

3. Valores organizacionales
- Etica y Moral

Honestidad e Integridad
Respeto y Compromiso
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5. Mapa de Procesos
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POLITICA DEL CLUB INTERNACIONAL AREQUIPA

En el Club Internacional Arequipa, institucion sin fines de lucro, brindamos el
servicio de esparcimiento tanto cultural como deportiva v de recreacién, para
nuestros asociados y sus familiares. En cumplimiento de nuestro compromiso de
reingenieria, se consideran los siguientes principios que constituyen el soporte de
nuestra institucion:
Nuestro compromiso con nuestros clientes internos y externos es otorgarles
un servicio de calidad para satisfacer sus necesidades, a través de la mejora
continua de nuestros procesos, instalaciones y servicios, agilizando su
procesamiento y minimizandoe el mimero de inconformidades.
- Proporcionar el talento humano mas adecuado desarrollando las competencias
de nuestros colaboradores, promoviendo su participacion.
Prevenir los accidentes vy enfermedades ocupacionales mediante la
identificacion de peligros y la evaluacion de riesgos en la organizacion.
Compromiso con la sociedad y el medio ambiente, haciendo énfasis a la
problematica actual y de ubicacion geografica, no siendo solo un compromiso
por parte de nuestros colaboradores, sino también por la integracion de
nuestros asociados a través de planes de conservacién ambiental y de ayuda
social.
Cumplir con la legislacién aplicable, y otras normas que decidimos adoptar
voluntariamente,
Mejorar continuamente la efectividad de nuestras actividades y servicios.
Establecer medios de comunicacion efectivos entre la organizacion y las partes
interesadas, difundiendo este documento a todos los involucrados.

Reiteramos nuestro compromiso en cada uno de los principios anteriormente
descritos, en su total cumplimento en este periodo directivo.

AREQUIPA, 10 de diciembre del 2018

FERNANDO CANEPA BUSTAMANTE
PRESIDENTE CLUB INTERNACIONAL AREQUIPA
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CUADRO DE EQUIVALENCIAS

ITEMS DE |3.8. MANUAL|PUNTO EN LA | ITEMS DE (3.8. MANUAL|PUNTO EN LA
LA NORMA| DEL SGSTI TESIS LA NORMA| DEL SGSTI TESIS
4. 3.8. 3.8.4. 8.3.2. 3.8. 3.8.8.3.2.
4.1. 3.8. 3.8.4.1. 8.3.3. 3.8. 3.8.8.3.3.
4.2. 3.8. 3.8.4.2. 8.3.4. 3.8. 3.8.8.34.
4.3. 3.8. 3.8.4.3. 8.3.4.1. 3.8. 3.8.8.34.1.
4.4. 3.8. 3.8.4.4. 8.3.4.2. 3.8. 3.8.8.3.4.2.
5. 3.8. 3.8.5. 8.4. 3.8. 3.8.8.4.
5.1. 3.8. 3.8.5.1. 8.4.1. 3.8. 3.8.84.1.
5.2. 3.8. 3.8.5.2. 8.4.2. 3.8. 3.8.8.4.2.
52.1. 3.8. 3.8.5.2.1. 8.4.3. 3.8. 3.8.8.4.3.
52.2. 3.8. 3.8.5.2.2. 8.5. 3.8. 3.8.8.5.
5.3. 3.8. 3.8.5.3. 8.5.1. 3.8. 3.8.8.5.1.
6. 3.8. 3.8.6. 8.5.1.1. 3.8. 3.8.8.5.1.1.
6.1. 3.8. 3.8.6.1. 8.5.1.2. 3.8. 3.8.8.5.1.2.
6.2. 3.8. 3.8.6.2. 8.5.1.3. 3.8. 3.8.8.5.1.3.
6.2.1. 3.8. 3.8.6.2.1. 8.5.2. 3.8. 3.8.8.5.2.
62.2. 3.8. 3.8.6.2.2. 8.5.2.1. 3.8. 3.8.8.5.2.1.
6.3. 3.8. 3.8.6.3. 8.5.2.2. 3.8. 3.8.8.5.2.2.
7. 3.8. 3.8.7. 8.5.2.3. 3.8. 3.8.8.5.2.3.
Vol 3.8. 3.8.7.1. 8.5.3. 3.8. 3.8.8.5.3.
7.2. 3.8. 3.8.7.2. 8.6. 3.8. 3.8.8.6.
7.3. 3.8. 3.8.7.3. 8.6.1. 3.8. 3.8.8.6.1.
7.4. 3.8. 3.8.7.4. 8.6.2. 3.8. 3.8.8.6.2.
7.5. 3.8. 3.8.7.5. 8.6.3. 3.8. 3.8.8.6.3.
7.5.1. 3.8. 3.8.7.5.1. 8.7. 3.8. 3.8.8.7.
7.5.2. 3.8. 3.8.7.5.2. 8.4 3.8 3.8.8.7.1.
7.53. 3.8. 3.8.7.53. (¥ 3.8. 3.8.8.7.2.
7.5.4. 3.8. 3.8.7.54. 8.7.3. 3.8. 3.8.8.7.3.
7.6. 3.8. 3.8.7.6. 8.7.3.1. 3.8. 3.8.8.7.3.1.
8. 3.8. 3.8.8. 8.7.3.2. 3.8. 3.8.8.7.3.2.
8.1. 3.8. 3.8.8.1. 8.7.3.3. 3.8. 3.8.8.7.3.3.
8.2. 3.8. 3.8.8.2. il 3.8. 3.8.9.
8.2.1. 3.8. 3.8.8.2.1. 9.1. 3.8. 3.8.9.1.
8.2.2. 3.8. 3.8.8.2.2. 9.2. 3.8. 3.8.9.2.
8.2.3. 3.8. 3.8.8.2.3. 9.3. 3.8. 3.8.9.3.
8.2.4. 3.8. 3.8.8.24. 9.4. 3.8. 3.8.94.
8.2.5. 3.8. 3.8.8.2.5. 10. 3.8. 3.8.10.
8.2.6. 3.8. 3.8.8.2.6. 10.1. 3.8. 3.8.10.1.
8.3. 3.8. 3.8.8.3. 10.2. 3.8. 3.8.10.2.
8.3.1. 3.8. 3.8.8.3.1.
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ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO
1.1.  Introduccion

Un acuerdo de nivel de servicio tiene como objetivo recoger los términos y
condiciones para la prestaciéon de los servicios acordados entre el drea de
Operaciones v Tecnologia v los nsnarios de la misma. Este documento es un

maodelo para seguir por el drea de Operaciones y Tecnologia,
1.2. Partes del acuerdo

Este acuerdo se suscribe entre el area de Operaciones y Tecnologia como el
“proveedor” v las demés dreas del Club Internacional como los “usuarios”, El
presente SLA tiene como fecha de inicio la fecha de aprobacion del presente
documento, se revisard una vez al ano y se prorrogara hasta que las partes

acuerden el fin del mismo.
1.3. Ambito de trabajo

Este documento crea un marco genérico de Acuerdo de Nivel de Servicio que
aplica a los servicios que provee el drea de Operaciones v Tecnologia

conforme a la norma ISO/IEC 20000.

Los servicios son:

Activos fijos

Modulos Fox, Nextsis (ERP) y Sistema de socios
Digitalizacion

Repositorio de archivos — BKP

Web

Envio de mailing

Infraestructura tecnologica

Control de telefonia fija o mowvil

Autorizacion de débito automatico

J
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Estos servicios seriin proporcionados a los usuarios en el horario y lugar

indicados a continuacion:

Lugar de entrega de servicio: Club Internacional Arequipa

Horario de servicio: Lunes a viernes de 7:30 a 18:00

1.4. Soporte del servicio
a) Incidencias de los servicios:

El soporte a los servicios se centraliza en el drea de Operaciones
v Tecnologia mediante los siguientes medios:

Anexo: 145/120 para comunicarse con el personal horarios
establecidos
Atencion personal: Acercindose a la oficing en los horarios
establecidos.

b) Niveles de atencion a usuarios:

Con objeto de garantizar que el usuario de los servicios reciba un
soporte adecuado a las incidencias derivadas de cada uno de los
servicios, se establecen tres niveles de escalado. El
procedimiento de escalado establece que todas las incidencias se
inician en el Nivel 1, pasando al Nivel 2 o Nivel 3 en funcién de la
prioridad o naturaleza del problema.

Nivel 1: Sera proporcionado por el encargado de Soporte Téenico
~ Help Desk.

Nivel 2: Sera proporcionado por encargado de Soporte Técnico ~
Help Desk y el asistente de Operaciones y Tecnologia.

Nivel 3: Sera proporcionado por personal de Soporte Técenico y
Jefe del area.
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¢) Definicion de incidencias y peticiones de servicio:

Se gestiona mediante el PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
NCIDENCIAS Y DE PETICION DE SERVICIO del Sistema de
Gestion de Servicios.

d) Medidas de referencias, objetivos y métricas:

Se gestiona mediante el PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
NCIDENCIAS Y DE PETICION DE SERVICIO del Sistema de
Gestion de Servicios.

1.5. Cambios en servicios o servicios modificados

Se gestiona mediante ¢l PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
CAMBIO del SGS
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APENDICE 24: MODELO DE PRESUPUESTO PARA EL AREA DE OYT

MODELO DE PRESUPUESTO PARA EL ANO 2020 POR CADA SERVICIO

SERVICIO
PARTIDA PRESUPUESTARIA [ ENERO |FEBRERO|MARZO| ABRIL | MAYO [ JUNIO | JULIO [AGOSTO [ SEPTIEMBRE|OCTUBRE|NOVIEMBRE( DICIEMBRE | TOTAL

SOFTWARE

HARDWARE

RECURSOS HUMANOS INTERNOS
CONTRATISTAS EXTERNOS
SERVICIOS DE TERCEROS

INSTALACIONES Y ENERGIA
TELECOM
SERVICIOS INTERNOS
OTROS
TOTAL
MODELO DE PRESUPUESTO PARA EL ANO 2020
SERVICIOS
MODULOS
FOX, REPOSITO ENVIO INFRAEST CONJSOL AUTORIZACION
PARTIDA PRESUPUESTARIA  [ACTIVOS [NEXTSIS Y|DIGITALI| RIO DE RUCTURA
FIJOS | SISTEMA | ZACION |ARCHIVOS LS b= TECNOLO USLERCNRY| - DIEEER) TSAL
DE (BKP) MAILING GICA FIJAO AUTOMATICO
SOCIOS RO
SOFTWARE
HARDWARE

RECURSOS HUMANOS INTERNOS
CONTRATISTAS EXTERNOS
SERVICIOS DE TERCEROS
INSTALACIONES Y ENERGIA
TELECOM
SERVICIOS INTERNOS
OTROS
TOTAL
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