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INTRODUCCION

* En la busqueda de nuevas oportunidades de inversion y una
reactivacion economica

* Mejora de la calidad, eficiencia y eficacia del servicio
brindado.

e Reestructuracion organizacional y tecnologica basado en los
procesos de la norma ISO/IEC 20000.

e Compromiso directo de la Alta Gerencia.




OBJETIVOS

Disenar un sistema de gestion de servicios TIC .
Objetivos secundarios:

1. Regular la operatividad del servicio de Tl
Garantizar la mejora continua de la gestion de los servicios de Tl

3. Reducir riesgos, costos, optimizacion de recursos (Origen-
Digitalizacion-Redaccion-Optimizacion tiempos de envio)

)=




Metodologia

Investigacion bibliografica

Investigacion documental

Investigacion de campo

Analitico

Explicativo

Analisis de datos historicos
Estadisticas-Establecimiento de indicadores

Técnicas de relevamiento de informacion: Entrevista, encuesta, observacion




REVISION DE LITERATURA

Encuesta -> 1.900 lideres empresariales y de Tl a escala global(Unidad de
Inteligencia de The Economist y encargada por Blue Coat

1.- 84% ->impulsar el uso de |la tecnologia por los empleados pues impulsa una
mayor eficiencia en el negocio.

2.- Proporcionar a los empleados capacidad de eleccion de la tecnologia puede
aumentar los ingresos y los beneficios en mas de un 35% .

3.- El 68% de las empresas de mayor crecimiento aumentaron su rentabilidad
mediante el uso de nuevas tecnologias, frente a un 39% de las empresas de
crecimiento lento.

4.- El 66% de las compaiias de mas rapido crecimiento en el mundo han utilizado la
tecnologia para capacitar a sus usuarios, frente a solo el48% de las empresas de
crecimiento lento.

Fuente: (CEPREDE-Junio 2014)




REVISION DE LITERATURA

Mercado TIC: En Europa

Proyeccion de gastos globales TIC (2012-2014)
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REVISION DE LITERATURA

e Las organizaciones en sus diferentes actividades econdmicas cada vez se han
vuelto mas dependientes de la tecnologia provocando que exista una mayor
exigencia en la disponibilidad del servicio; incremento los niveles de seguridad
izngggr)nética, con un mayor énfasis en la atencion a los usuarios. (Alvarez,

 Muchas de las organizaciones proveedoras han centrado su estrategia en una
mejora continua de la gestion de TIC; donde ellas se han beneficiado mucho
con la adopcion e implementacion de un modelo de procesos integrados a la
gestion TIC (AENOR, 2010).

* La serie ISO 20000 es reconocida internacionalmente para la gestion de
servicios aplicados a las empresas proveedoras de servicios de tecnologia v
comunicaciones (TIC).




REVISION DE LITERATURA

 ISO/IEC 20000 es la primera norma internacional enfocada a la gestién
de servicios Tl (ITSM).

e Sistema de Gestion de servicios de tecnologia de informacion (SGSTI)

e Define los requisitos para que un proveedor del servicio proporcione
servicios gestionados de una aceptable calidad a sus clientes.

e Lograr la satisfaccion de los usuarios
e BS 15000-1

e 13 procesos

e Un sistema de gestion

 Ciclo de mejora continua (PDCA)




FAMILIA ISO 20000

e 20000-1: Tecnologia de la Informacioén. Gestion del servicio Parte 1:
Especificaciones

* 20000-2: Tecnologia de la Informacion. Gestion del servicio Parte 2: Codigo
de buenas practicas

e 20000-3: Tecnologia de la informacion. Gestion del servicio. Parte 3:
Directrices para la definicion del alcance y aplicabilidad de la Norma
ISO/IEC 20000-1:2005.

e 20000-4: Tecnologia de la informacion. Gestion del servicio. Parte 4:
Modelo de referencia de procesos

e 20000-5: Tecnologia de la informacion. Gestion del servicio. Parte 5: Plan
Ejemplar de implementacion para la norma ISO / IEC 20000-1

e 20000-10: Tecnologia de la informacion. Gestion del servicio. Parte 10:
Conceptos y terminologia




PROCESOS DE GESTION DEL

SERVICIO

Procesos de Provision del Servicio

* Gestion de la capacidad

* Gestion de la continuidad y

+ Gestion del nivel de servicio

* Informacian del servicio

disponibilidad del servicio

Proceso de entrega

J_‘_'__F,_,—'—'_'-'_'_'_'__'_'_‘_'_'—\_\_\_\_\_\_\_\_\_\_‘_‘—H_

Procesos de control

* Gestion de la configuracion
+ Gestion del cambio
* Gestion de la entrega T P P

Procesos de resolucion

« Gestion del incidente

* Gestion del problema

* Gestion de la Seguridad de la

Informacion

+ Elaboracion de presupuestos y
contabilidad de los servicios de Tl

rocesos de relaciones
* Gestion de relaciones de nedocio

* Gestion de suministradores

Fuente: NET INEN-ISO/IEC 20000-1:2009




1ISO 20000-1 VS ITIL

Procesos s FROCTEC 20000 Procesos o libros 2n ITIL

Cretion de b configumodn Creeticin de la corfignracidn
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’ropuesta Metodologica

e Diagnostico Inicial

e Planificacion
e Diseno

e Implementacion
e Auditoria internas

Certificacion

e Ejecucion o Desarrollo }
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PUESTA METODOLOGICA

Planificacion

Resolucion

Provision del Servicio

Catalogo de Sernvicio
Acuerdos de Nivel de Servicio
Gestion del Nivel del Servicio

Provision del Acuerdqs de Servicio de Sopo_rtr._e
Servicio _Generacmn r_je I_rrfam‘re :_:Ie Sr.e_n-r_ll_::m
Gestion de la continuidad y disponibilidad del

Servicio

Elaboracion del presupuesto ¥ contabilidad de

los servicios de |T
Gestion de la Capacidad

Gestion de la Seguridad de la informacian

Relaciones

Gestion de la Configuracion
Gestion del Cambio

Planificacion e Implementacion del

Cambio

Cierre y revision de una solicitud de

Guayaquil - tcuador
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| Solicitud de Certificacion

T

Auditoria de Certificacion

Etapa i

ocedimiento de
certificacion
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RESULTADOS Y DISCUSION

DIAGNOSTICO SITUACION INICIAL

Gestion del Nivel de Servicio |
6.1.1 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

| W nivel de
5.1.2 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO _ cumplimiento
(SLA) %)
| brecha de
5.1.3 PROCESO [F GESTION DEL - umolimiento
NIVEL DE SERVICIO (SLM) %) P
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ortafolio de Servicios de la Organizacion

IMER CENTRO DIGITAL DE MONITOREO DE NOTICIAS

os, En la Mira, una empresa dedicada al servicio de monitoreo digital de noticias y
amas de opinidn. Muestro servicio de revisidn v analisis de noticias e permite
nformado y conocer exactamente y en tiempo real {Ddnde saliég?, ¢ Quién lo
£CHmo lo dijo?, éEn ddnde lo dijo? y éQué dijo? sobre su institucién o sobre los
s die su inmterés, con un gran ahorro de tiempao y dinero.

 Mlira integra la informacion de Prenmsa, Radio, Television y sitics online por

0 de un software personalizadoe gue envia las moticias por correo electrdnico

le se especifica: tipo |positivo, negativo o neutral)l, tema, medso, proegrama,

ydista, wocero, fecha, duracidn del reportaje v el resumen de fa noticia donde se
-ma el gqué, cdmo, quién, ddnde, cudndo y por gu€ de la noticia. Ademas se

nta el archivo en PG (prensal, WKV (teievision) y MP3 (radio) y/o se emwia un link
coeso inmediato.

tema de En la Mira ha sido desarrollado para adaptarse a sus necesidades, de
modo usted decide cdmo prefiere recibir la informacidn del area que usted ha
cionmado, ya sea por goteo, es decir, cada wez que aparece una noticia o por

menes diarios: tres veces al dia; en los mismos coensta un link para wisualizar la
v evitar asi la comgestion del correo enviando adjuntos en el mismo resumen.

Corx

EM LA MRS
Servicios ofertados
Propuesta técnica
Protocoio de trabajo

Gestion de Servicio al Cliente

Conteni Adicional

PtisiGm
Wisicn

Direccign

Mision

EMN L& MIRA, monitoreo
inregral de medios de
comumkcacion, es una
empresa gue busca a
través de la observacidn
de los medios analizar,
seflecoanar y procesar
dentro de la awvalancha de
noticias la mfonmacidn
gue resulte de interss e
impaortancia para las
orgamizaciones o
personajes pabdcos o
privadas gue bhusque
evaluar, elevar y
direccionar su imagen
frente a la comunidad en
generad o a su pablico

cRUTIvO

Servicios ofertados

Servicio de monitoreo digital de noticias y programas de opinidgn en prensa, radic
w weaks.

Conocer exactaments y tiempo real i Donde salia?, ¢ Quign los dijo?, ¢ Camo lo di
dande lo dijo? Y d0ué dijo?

Informacidn con acceso en linea directamente a través de link v de la pagina web

Monitoreo de temas y actores gue el cliente reguiera.

Andlisis de contenido por peso de informacidan (si el cliente o reguiere).

Contralar las actividades imformativas de su competencia yo potenciales compe|
{nstituciones donde su organizacidn tenga interés).

Analizar ¥ valorar el impacto de las campafias de comunicacion o pramoscion

Saguimiento detallado {minuto a minuto) del desarrollo de campafias electorales
situaciones de crisis,

Propuesta técnica en el servicio de monito

sServicio de monitoreo de medios: Seguimienta de |2 informacion por temas est:
por el cliente. Revision, seleccian v enwio de infornmacidn bkos 365 dias ded afio, de ms
telewvisivos, radiales y de prensa escrita (vease listado o clipping adjunto). El monitos
hace en programacion de corte noticiose y de opinidn. La rewisidn incluye los enlace
sabatinos presidenciales y las cadenas nacionales gise sean ubicadas en los horarios
revisidn. En el caso de revistas familiares u otros programas de interés del chiente, &
previamente concertados entre el cliente y En La Mira.

Adertas wia email: Cada vez gue aparece una noticia negativa del cliente para que
reaccihonar inmediatamenta

Enwio de noticias y restemenes: Entrevistas e Institucionabes. Consiste en el enwvio
mail de archivo de facil bectura v comprensidn, en el gue se detallan en resumen las
cada medio: radio, prensa y television. 5e realizan envios de noticias en oorreos ndi
(las noticias institecionales] ¥ tres enmvios de resdimenes generales noticiosos (con la
institucionabes e informativas elevadas de acuerdo a bos temas de interds),

Horas de envios de resumenes: el primero a las 8:30, el segundo a las 14:30 vy =l
las 21:20 (lumes a viernes), sébados, domingos y feriados 14:00.

Archivo digrtal de su informacidn con acceso a traves de clave y usuario en la pa
whwesr.enlamiraonline.com. En el portal podrd acceder a descargas de noticias, gener
reportes de noticias de kas dreas seleccionadas para ser manitoreadas,

Mapeo de noticias para reconccer rapidamente en el territorio nacional dande
generan la noticias positivas y negativas

Entrega mensual en Cd o Dwd de los archivoes de informacion gue han sido ensiad
mail al cliente.

Enwio de Reporte mensual impreso en Excel del detalle de la infarmacicn enviad
cliernte cuantificada y no cuantificada.

EN LA MIRA cuenta un eguipo de monitoristas en las cudades de Guayaguil, Quito v
capacitados en cada una de las dreas de revisidn: TELEWISIOMN, RADIC, PREMSA v PAC
WEB INFORMATIVAS.
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RESULTADOS Y DISCUSION
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Proceso para establecer un Acuerdo de
Servicio (SLA)

1- Identificar cada uno de los servicios que seran soportados por el acuerdo de
SLA.

2- Asignar a un personal de |la DGST para que realice un muestreo

3- Identificar en cada servicio su objetivo, alcance, indicadores de calidad,
tiempo de medicion y el nivel de satisfaccion que mantiene el usuario.

4- Definir con los clientes el nivel de servicio esperado

5- Registrar la informacion recopilada de acuerdo al formato establecido de
Acuerdo de nivel de servicio

6- Realizar una revision previa de los acuerdos




Procedimiento para la evaluacion de los
Niveles de Servicio

» 1- Mantener un registro de todas las acciones
de mejoras identificadas.

» 2- Realizar un muestreo mensual.

» 3- Mantener un informe trimestral de
evaluaciones donde se refleje el estado de las
acciones de mejoras implementadas
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JCESU: Geston de Ineridencias

CODIGO: CIC-06

SEGUILMIENTO Y MEDICTION
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RESULTADOS Y DISCUSION

e Cumplimiento de las obligaciones contractuales y su demostracion en la
calidad del servicio.

e Alineamiento de las TICs con el negocio, cumpliendo asi las demandas
de los clientes de una forma mas eficaz.

 Mejora en la calidad del servicio, asi como en las comunicaciones con los
usuarios por medio del intercambio de informacion.

e Aumento de los clientes.

e Aumento de fidelidad de los clientes.

e Mejora de la satisfaccion de los clientes -> mejor calidad de servicio.
e Decremento del costo a largo plazo de la provision de servicios.

e Medicion y toma de mejores decisiones respecto al servicio de TI.




RESULTADOS Y DISCUSION

e Uso de los indicadores de gestion.- Guiar y controlar el desempeno de
los objetivos

e Uso de los indicadores de desempeno.- Permiten medir el nivel de
eficacia de las estrategias organizacionales
e Porcentaje de Cumplimiento del Plan de Capacitacion y Desarrollo
e Efectividad en la Atencion de Solicitudes por Errores
e Efectividad en la Atencion de Requerimientos y Programaciones
 Tiempo Promedio de Respuesta en la correccion de la informacion
e Tiempo Promedio en |la Atencion de Requerimientos
e Disponibilidad del Servicio
* Nivel de Satisfaccion al Usuario




CONSIDERACIONES FINALES

e El SGSTI contribuye a una mejora del desempeno del personal
e Reduccion de consumo de recursos

e Tiempos de respuesta aceptables

* Incremento de la satisfaccion de los clientes

e Estandarizacion de los procesos (operaciones y protocolos de
informacion)

e Implementacion de controles
 Mejorar la calidad del servicio
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