UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA EN SISTEMAS Y COMPUTACION

“Trabajo de grado previo a la obtencion del Titulo de Ingeniero en Sistemas y

Computacién.”

TRABAJO DE GRADUACION

Titulo del proyecto

IMPLEMENTACION DE LAS TECNICAS DE GESTION EN TI BASADA EN

LA NORMA ISO/IEC 20000, PARA LA OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS

FINANCIEROS EN EL INSTITUTO TECNOLOGICO SAN GABRIEL

AUTORES: Mary Cruz Chicaiza Quishpi

Verdnica Marisol Padilla Sampedro

DIRECTOR: Ing. Fernando Molina

Riobamba - Ecuador

2016



PAGINA DE REVISION

Los miembros del tribunal de graduacion del proyecto de investigacion de titulo:
“Implementacion de las técnicas de gestion en Tl basada en la norma
ISO/IEC 20000, para la optimizacion de los procesos financieros en el
Instituto Tecnoldgico San Gabriel”, presentado por: Mary Cruz Chicaiza
Quishpi y Veronica Marisol Padilla Sampedro, dirigido por: Ing. Fernando
Molina.

Una vez escuchada la defensa oral y revisado el informe final del proyecto de
investigacion, con fines de graduacion escrito en el cual se ha constatado el
cumplimiento de las observaciones realizadas, remite la presente para uso y
custodia en la biblioteca de la UNACH.

Para constancia de lo expuesto firman:

Ing. Fernando Molina AjL Mol g;_:.qu
Bsveus. B O D
Director de Tesis
FIRMA
Ing. Danny Velasco py/
Presidente de Tribunal b
FIRMA

Ing. Alejandra Pozo

Miembro del Tribunal : (el puAro e



AUTORIA DE LA INVESTIGACION

"La responsabilidad del contenido de este Proyecto de Graduacion, nos
corresponde exclusivamente a: Mary Cruz Chicaiza Quishpi y Veronica Marisol
Padilla Sampedro, al Ing. Fernando Molina; y el patrimonio intelectual de la
misma a la Universidad Nacional de Chimborazo"

Q!
x\ k Lt

Mary Cyuz Chicaiza Quishpi Vero6nica Marisol Padilla Sampedro

Cl. 060479024-6 Cl. 060409501-8



AGRADECIMIENTO

Agradezco en primer lugar a Dios, por haberme dado la vida, y permitirme el
haber llegado hasta este momento tan importante de mi formacion profesional. A
mis padres por darme su apoyo incondicional, amor y fortaleza en todo momento

para seguir adelante en el cumplimiento de una meta mas en mi vida.

Al Ing. Fernando Molina por su apoyo, direccion y guia para la realizacion de este

proyecto de tesis.

A los docentes de la Facultad de Ingenieria en Sistemas y Computacion por sus
horas de dedicacion para impartirnos sus conocimientos y experiencias

profesionales.

Mary Chicaiza



AGRADECIMIENTO

Agradezco a mis padres por darme su apoyo incondicional, amor y fortaleza en
todo momento para seguir adelante en el cumplimiento de una meta mas en mi
vida.

Al Ing. Fernando Molina por su apoyo, direccién y guia para la realizacion de este
proyecto de tesis.

A los docentes de la Facultad de Ingenieria en Sistemas y Computacion por sus
horas de dedicacion para impartirnos sus conocimientos Yy experiencias

profesionales.

Veronica Padilla



INDICE GENERAL

CONTENIDO

PAGINA DE REVISION.......cooiiiiiieeeeceeeeee ettt |
AUTORIA DE LA INVESTIGACION ......ooieieieeeeeeee e [
AGRADECIMIENTO ..ottt es st en st I
AGRADECIMIENTO ..ottt \Y
INDICE GENERAL. ..ottt \Y;
INDICE DE TABLAS ..ottt IX
INDICE DE FIGURAS ...ttt ettt n s X
RESUMEN. ..ottt ettt ettt enan XII
S U LY 7N 23 22T XIII
CAPITULDO Lottt ettt 15
MARCO REFERENCIAL ....co.eivieieeeeeeeeeeee ettt 15
1.1. IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA............... 15
1.2. ANALISIS CRITICO ..ottt 15
1.3, PROGNOSIS ...ttt ettt 16
1.4, DELIMITACION......coiiiieeeteee ettt 16
1.5. FORMULACION DEL PROBLEMA ......cccocooiiiieeeeeeeee e 16
1.6 OBIETIVOS ..ottt ettt 16
1.7. JUSTIFICACION .....coooiieieeeeeeeeeeee et 17
MARCO TEORICO ...ttt 18
2. ENFOQUE TEORICO.......ooiieiieeeeeeeereee s esssseneneens s snnas 18
2.1 TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (T1) c.ovoiiiiiiiiseeeeeeans 18
2.2 EVOLUCIONY TENDENCIAS DE LAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y COMUNICACION.......oiiiieeieeeeeee e 18
23  IMPACTO SOCIAL DE LAS TIC....ciiiiiieeeeeeeeeeseeee e 20
24 LAS GRANDES APORTACIONES DE LAS TIC....cccocvvveeeieeeen. 21
25 GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION. ...ttt ettt 22
26 ITIL (BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION) ....cooooiieeeeeeeeeeeeeee ettt 23
2.7 SERVICIOS DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ... 24
2.8  NIVELES DE SERVICIO ...ttt 25
29 ORGANISMOS DE NORMALIZACION INTERNACIONALES .... 26
2.10 NORMAS ISO/IEC 20000 .........ccooeeeeeeeeeeeeereseseeeeeeneseeeeeeeesesseeseenenen 26



2.11 1SO/IEC 20000 SE CENTRAN EN EL AMBITO DE GESTION DE

LOS SERVICIOS DE Tl ..ottt 28
2.12 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS .....ccooiiiieeeieeeeeeeeese e 29
2.12.1 ¢QUE SON LOS PROCESOS? .......ovviieeiieeeeeseeeisseneeneis 29
2.13 SERVICIO DE Tl oottt ettt 32
2.14 PROVEEDOR DE SERVICIOS DE Tl..cooooiiiieeieeeeeeeeeee e 34
2.15 RELACION ENTRE ISO/IEC 2000 E ITIL c.ovvvvviieeeiceeeeeeseeee e 34
2.16 IDENTIFICACION DE TERMINOS BASICOS ........cccccovveiiieren. 36
217 HIPOTESIS ...ttt ettt 39
2.18 IDENTIFICACION DE VARIABLES ......coccooveieieeeeceeeee e 39
(07X o1t LU 1 1 OO 40
SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS Tl ..oviiiieeeeeeeeeeeeeeeeeen 40
3. CONTENIDO ISO/IEC 20000 ........coevrveieieieieseeeeeeeseseeseessesesesssesseneeeees 40
3.1 EL SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS TI (SGSTI) ............... 40
3.1.1 PLANIFICACION E IMPLEMENTACION DE SERVICIOS 41
3.1.2 PLANIFICACION E IMPLEMENTACION DE SERVICIOS,
NUEVOS O MODIFICADOS.........oieieeeeeeeeeeeeeeeee et 45
3.13 PROCESO DE PROVICION DE SERVICIOS........c.ccccceuue.. 45
3.14 PROCESO DE RELACIONES ......coooivviieeeceeeeeeeeee e, 48
3.15 PROCESOS DE RESOLUCION........cooooiieeeeeeeeeeeeeensees 50
3.1.6 PROCESO DE CONTROL ..o, 52
3.1.7 PROCESOS DE ENTREGA ......c.ociiieeeeeeeeeeeeeeees e, 54
3.2  IMPLANTAR ISO/IEC 20000..........cooiirererieeeeeeeseeeeeeseseseeeennen 55
3.2.1 CONOCER LA DOCUMENTACION.......c.oocieieieeeeeeeeeens 56
3.2.2 ANALIZAR LA SITUACION ACTUAL ..o 56
3.2.3 PROGRAMA PARA LA MEJORA DEL SERVICIO.............. 57
3.2.4 SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA ... 57
CAPITULO IV .ottt ettt 58
IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO/IEC 20000 .........ccooveeerreenene. 58
4.1. PLANIFICACION E IMPLEMENTACION DE SERVICIOS........... 58
4.1.1. LA PLANIFICACION DE LA GESTION DEL SERVICIO
(PLANIFICAR) ..ottt n st n st en st en st sanenees 58
4.1.2. IMPLEMENTACION DE LA GESTION DEL SERVICIO Y
LA PROVICION DEL SERVICIO. (HACER).......cccocoveiecrsieesiereererninen, 73
4.1.3. MONITORIZACION, MEDICION Y REVISION.................... 77
4.1.4. MEJORA CONTINUA ..ottt eeeeeeeee e, 85

VI



4.2  PLANIFICACION E IMPLEMENTACION DE SERVICIOS

NUEVOS Y MODIFICADOS.........ooiiiieteeeeeee et 86
4.3 PROCESO DE PROVICION DE SERVICIOS........ccccocovveeiiesen. 92
METODOLOGIA ..ottt ettt 93
CAPITULO V ettt sttt 93
5.1 TIPODE ESTUDIO ..ottt 93
52 POBLACION Y MUESTRA . ......coooiiiiitcseeeeree e 93
5.2.1 POBLACION ..ottt 93
5.2.2 IMUESTRA ..ottt 93
5.3 METODOS DE INVESTIGACION.......cccoooiiiiieieeeeeee e 94
5.3.1 ENFOQUE ...ttt 94
5.3.2 METODO INDUCTIVO ..o, 94
5.3.3 METODO DEDUCTIVO ....oiieiceeeeeeeeeeeeeeeeee s, 94
5.3.4 METODO CIENTIFICO ..o, 94
54 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE

57N K 1SR 94
5.4.1 TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE DATOS............. 95
55 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES ......cccoooevieieeeeeee, 96
56 PROCEDIMIENTOS .....coiiiiiiiiteeeeeeee ettt 97
5.7 RECURSOS ...ttt ettt sttt 97
5.7.1 RECURSOS HUMANOS....ccuieiunerreernerneernn i, 97
5.7.2 PRESUPUESTO.....c.ooiieeeeeteeeeeeee et 98
5.8 HIPOTESIS ..ottt 98
5.8.1 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION ..o, 98
5.8.2 DETERMINACION DE VARIABLES .......ccooovoieieeeeeeeen, 99
5.9 PROCEDIMIENTO Y ANALISIS .....cooieieeeeeeeeeoeeeeeeeeeeeeeeen 99
5.10 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS ..ot 103
RESULTADOS ...ttt en st ennens 107
CAPITULO V.ot 107
B.1. DISCUSION ..ottt 107
CAPITULO VI oottt 108
CONCLUSIONES Y RECOMENTACIONES ......ooootieeeeeeeeeeeeeeeeree e 108
7.1 CONCLUSIONES ...ttt ettt 108
7.2  RECOMENDACIONES......cooioieeeeeeeeeeeeeeeeee et 109
8. BIBLIOGRAFTA ..ottt 110
9. APENDICES O ANEXOS ....ocoiieeeeeeeeeeeeeeeeteee e 112

Vil



0.2  Grafico de ISNIKAWA .......eeeeeeeeeeeeeee e 113

9.3  TABLA DE CHI = CUADRADO ......ccooviiiieeeeeeereeee e 114
9.4 DIAGRAMA DE SERVICIOS OFRECIDO POR EL CENTRO DE

] =1 2 AV A 11 0 1 TR 115
95 SERVICIOS PRESTADOS POR EL CENTRO DE SERVICIOS Y SU
IMPORTANCIA DENTRO DE LA ORGANIZACION ......cccovvevviieeiane, 116
9.6 INDICADORES DE GESTION UTILIZADO POR EL CENTRO DE
SERVICIOS PARA SU PROCESO DE NORMALIZACION........ccccco...... 117
9.7 ENCUESTAS APLICADAS .......ooiiieteeeeeeeeer st 123
9.8 FORMATO PARA UN ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA)

124

9.9 FORMATO PARA EL INFORME DE GESTION MENSUAL ....... 129
1. .EVALUACION DE LAS ACCIONES DE MEJORA.......c.cccoovvieuenn 131
2. RESUMEN DE LAS ACCIONES DE MEJORA........c.cccooivieeseeenn 131
3. ANALISIS GRAFICO ..ottt en st 132
4. OBSERVACIONES........ooeieeeeeeeeeeeeeee ettt 132
5. RESPONSABLES......c.coiitiiceteeeeee sttt ene st 132
9.10 FORMATO DE ACCION DE MEJORA ......cccovoieeieeeeeeeeeeee e 133
10.9 INFORME DE EVALUACION.......ccooioiieeeeeeeeeeeeeees e 136
9.12 CERTIFICADO DE ENTREGA DE MANUALES ........ccccceovvevnnne. 140
9.13 MANUAL DE LA HERRAMIENTA MONICA V. 9....cocoevvevrienn. 142
3  REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION ....coiiviieeeeeeeeee e, 162
4 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION .....ccoovviiieieeeeeeeeeeee 163
5 GESTION DE LOS RECURSOS.....c.coiiiiieeeeeeeeeee s 164
6 MEDICION ANALISISY MEJORA .......coo oot 166

VIl



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. DescripCion del ProCeSO .........cciiiiiriiiieeieeere s 66
Tabla 2. DescripCion del ProCeSO .........ccoiieiriiiieeseeere s 68
Tabla 3. Responsabilidades del Departamento Financiero ...........ccccccceevverveennene. 69
Tabla 4. Responsabilidades Centro de ServiCios ...........ccovvevviiieiieeiesieseese e 70
Tabla 5. Disponibilidad del SErVICIO ........ccocveiiiiiiiiiie e 70
Tabla 6. Servicio MantenimientO.........cccccvevierieiieieee e e 71
Tabla 7. MAtricas d& SEIVICIO.........cooiiiiiiiiieieiese e 72
Tabla 8. Hardware Recomendado ...........ccouevviiiniienisisesee s 77
Tabla 9. Software ReCOMENdAdO .........ccoveeiieieiieece e 77
Tabla 10. Medicion de Matriculas del 2014 al 2016..........cccceovveereieienerereeine 78
Tabla 11. Analisis de incidentes Reportados ...........ccccoevvevveieiieieeie e 79
Tabla 12. Medicion de Proceso de MatriCula............ccocvviiinininnenene e 84
Tabla 13. Medicion de Proceso de PENSIONES ...........ccccvvveveeeierieresesie e e 85
Tabla 14. DescripCion del PrOCESO ........coeveirierieieerieees e 91
Tabla 15. Operacionalizacion de variables ... 96
Tabla 16. ReCUIrs0S HUMANOS..........ciiiiiiiieieieiesie s 97
Tabla 17. PreSUPUBSLO ......ccvveieeiccieeie ettt ettt et sre e 98
Tabla 18. Rango de ReNUIMIENTO.........ccevveieieeeeie e 100
Tabla 19. Evaluacion Tiempo en el proceso de matricula ..........c.ccoeceieneivnenns 100
Tabla 20. Rango de ReNdimient0...........cccvoveieeiiiie i 101
Tabla 21. Evaluacion tiempo en el proceso de pago de pensiones ..................... 102
Tabla 22. Datos ODSErVAUOS .......cceeveiierieierieee e 104
Tabla 23. DatoS ESPErados........cccoiuiiiiiiriiiieieiesiese ettt 104
Tabla 24. Chi-Cuadrado Calculado............ccooveiiiiiiiiiiceee e 105
Tabla 25. Servicios ofrecidos por el centro de Servicios..........ccccccevvveveivieieennns 115
Tabla 26. Importancia del Centro de Servicios dentro de la Organizacion ........ 116



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Evolucion de la normativa de gestion de servicio Tl ........ccccccvvvveieennnns 23
Figura 2. Normas ISO/IEC 20000 ambito de gestion de servicios Tl. ................. 29
Figura 3. Componentes de UN PrOCESO .........eeeeierieriereesieniesiesieeeeee e see e 30
Figura 4. Las Normas ISO/IEC definen los procesos principales.............c.ccoce..... 32
Figura 5. SErviCios de Tl ..o 33
Figura 6. Sistema de Gestion de Servicios T1 (SGSTI) ..c..cocvvvevviievieiesieceeins 41
Figura 7. Etapas del PDCA ... 42
Figura 8. Proceso de Provision de SErviCios..........ccoeveirereieenenieiesesenesesie e 46
Figura 9. Proceso de REIACIONES ..........cccueiuiiiiiieiiesie et 49
Figura 10. Proceso de ReSOIUCION..........ccccecveiieiieiie e 51
Figura 11. Procesos de CONLrol...........ccoiiiiiiiiieiec e 52
Figura 12. Procesos de ENrega........ccceiirieririiiiieie s 54
Figura 13. Fases para la Adopcion de ISO/IEC 20000.........cccccceevvevvereiieieenns 56
Figura 14. Organigrama Instituto Tecnoldgico San Gabriel.............cccoveieinennns 60
Figura 15. Proceso Pago de Matricula Instituto Tecnol6gico San Gabriel ........... 65
Figura 16. Proceso pago de Pensiones del Instituto Tecnol6gico San Gabriel..... 67
Figura 17.Analisis de atencion de incidentes reportados...........cccoeevveveiieieennns 79
Figura 18. Solicitud de SErVICI0. ........ccccvveiiiiiiieie et 80
Figura 19. Rapidez en la contestacion de Solicitud ...........ccccoevevieneiiiciencicnens 80
Figura 20. Atencion amable Y COMeZ .........coceveiriieieiic e 81
Figura 21. Cuenta con los programas requeridos...........cccvevveeeeieiieeveereseeseenens 81

Figura 22. El proveedor de Servicios Tl esta capacitado para resolver problemas

............................................................................................................................... 82
Figura 23. El centro de servicios esta disponible cuando usted lo necesita.......... 82
Figura 24. Responde con rapidez al problema...........cccccceeviiiiiiiie e 83
Figura 25. Proceso de Pago de Derechos de Laboratorio ...........ccccceeevveiiiieninnne, 90
Figura 27. Indicador Optimizacion proceso de pago de matricula ..................... 101
Figura 28. Indicador Optimizacion proceso de pago de pensiones..................... 102



Figura 29. Valores criticos de la distribucion Chi-cuadrado.............cccccvvvrienen.
Figura 30. Grafica de Chi-cuadrado. ..........cccoceriiienniiin e
Figura 31. Diagrama de Causa y EfeCtO.........cccccvvveiiiicii e

Xl



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se basa en el analisis de las normas ISO/IEC
20000 aplicada en el Instituto Tecnolégico San Gabriel en el departamento
Financiero en los procesos de pago de matriculas y pago de pensiones. Se utilizo
el método deductivo y las técnicas aplicadas fueron: indicadores de productividad,

observaciones, entrevistas y encuestas.

Se logr6 crear un nuevo sistema estable y productivo, que recopila todos los
procedimientos a seguir segun la norma ISO/IEC 20000. La restructuracion de los
procesos de pago de matriculas y pensiones. Evidenciando un crecimiento en la
productividad del personal involucrado en dichos procesos, asi mismo se notd un
decremento en el consumo de recursos como es el tiempo, en base a los resultados

obtenidos han tenido el éxito esperado.

Se recomienda que después de cada fase se realice las respectivas validaciones y
monitorizacion del sistema, realizar una auditoria interna para de esta manera

comprobar que los resultados obtenidos sean los esperados.

Es importante sefialar que los procesos de pago de matricula y pensiones se lo
llevaba de una manera manual siendo esta desordenada y llevaba demasiado
papeleo por parte de los actores de este proceso, con la implementacion de la
norma ISO/IEC 20000 se mejor0 los tiempos en cada una de las fases, ademas

brindar un servicio de calidad.
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ABSTRACT

This research is based on analysis of ISO / IEC 20000 standards that were applied at
Technological Institute San Gabriel in the Financial department in the processes of payment of
tuition and fees. The deductive method was used and the used techniques were: productivity
indicators, observations, interviews and surveys.

It was possible to create a new stable and productive system that collects all the procedures
according to ISO / IEC 20000 standard. The restructuring in the processes of payment of tuition
and fees. A notable growth in productivity of staff that was involved in these processes,
likewise a decrease was noted in the consumption of resources such as time, it was based on
the results that have had the expected success.

It is recommended that after each phase is carried out the respective validations and system
monitoring, to carry out an internal audit in order to ensure that the results are expected.

It is important to point out that the process of payment of tuition and fees was carried out
manually, it was disorderly and had too much paperwork by the performers in this process,
with the implementation of ISO / IEC 20000 standard, time improved in each phase, providing

A /
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a quality service as well.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios, con el desarrollo de las tecnologias de informacién y su
relacion directa con los objetivos de las organizaciones, el universo de amenazas y

Vulnerabilidades crece, provocando poca eficiencia en sus actividades diarias.

En la actualidad el Instituto Tecnologico San Gabriel se encontraron varios
problemas especificamente en el departamento financiero en el cual se pudo notar
que existen dos procesos criticos los cuales son: el proceso de pago de matriculas
y el proceso de cobro de pensiones. Estos dos procesos se los llevaba de manera

manual.

Para esta investigacion se analizaron las normas ISO/IEC 20000 la cual se alinea a
los objetivos de la institucion, permitiendo tener servicios de calidad, ademas de

establecer controles para medir y mantener niveles de servicio coherentes.

El objetivo de este estudio es analizar las normas ISO/IEC 20000 para mejorar los
procesos que se llevan en el Departamento Financiero como es el proceso de
matriculas y pensiones del Instituto Tecnoldgico Superior San Gabriel y asi poder
demostrar que el uso de normas ISO/IEC 20000 mejorara los mencionados

procesos.

14



CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

1.1. IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Uno de los principales problemas que presenta el departamento financiero
del Instituto Tecnologico San Gabriel es la no aplicacion de una Norma que
permita registrar de manera adecuada los pagos que realizan diariamente los
estudiantes por concepto de matriculas, pensiones, derechos de grado, solicitudes,

entre otros.

Por otra parte, la no aplicacién de una normativa especifica hace que con el
tiempo se vaya desorganizando e incluso desapareciendo la informacién
financiera de los estudiantes, lo cual a mas de ser un error administrativo puede

generar pérdidas a la institucién en caso de una auditoria.

1.2. ANALISIS CRITICO

Las TI (Tecnologias de la informacidn), nos abren la puerta a un mundo de
posibilidades haciendo que las tareas mas tediosas y complicadas a nivel gerencial
se vuelvan faciles de aplicar y administrar, sin embargo, el hecho de no seguir un
esquema respecto a los procedimientos financieros que se realizan en la
institucion es una debilidad al momento de realizar una recopilacion de

informacion, lo cual llevaria mucho tiempo.

15



1.3. PROGNOSIS

El presente proyecto de investigacion facilitara las actividades diarias que
realizan en el departamento financiero de la institucién en mencién, pues los
registros de ingresos y egresos se llevaran de una manera homogénea, llevandose

ademas constantes controles.

1.4. DELIMITACION

La presente investigacion se centra en la implementacion de técnicas de
gestion en TI utilizando la norma ISO/IEC 20000, para la optimizacion de
procesos financieros como en el caso de: pago de matriculas y el pago de

pensiones del Instituto Tecnoldgico “San Gabriel”.

1.5. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como la implementacion de la Técnica de Gestién en Tl basada en la
normativa 1ISO/IEC 20000, permitira la optimizacién de los procesos financieros

del Instituto Tecnologico Superior “San Gabriel?

1.6. OBJETIVOS

1.6.1. OBJETIVO GENERAL

Implementar las Técnicas de Gestion en Tl basada en la norma ISO/IEC
20000, para la optimizacion de los procesos financieros en el Instituto

Tecnolo6gico San Gabriel

1.6.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Realizar una linea base de los procesos financieros del instituto
Tecnologico San Gabriel para la determinacion de las medidas correctivas

necesarias para mejorar la manera como se llevan.

16



e Analizar las técnicas en TI de la norma ISO/IEC 20000 para su aplicacion
en los procesos financieros del Instituto Tecnoldgico San Gabriel.
e Desarrollar un manual de procedimientos como guia de aplicacion a los

procesos financieros del Instituto Tecnoldgico San Gabriel.

1.7.  JUSTIFICACION

El avance tecnoldgico y la realidad actual exigen que incorporemos a
nuestras actividades cotidianas herramientas que las faciliten, las TI, permiten
agilitar cualquier proceso mediante la automatizacion del mismo, el acceso a la
informacién y la comunicacion desde cualquier dispositivo ya sea movil de
escritorio ha logrado eliminar las barreras de la distancia haciendo posible enviar

y recibir instruccién desde cualquier lugar de manera répida y eficiente.

Por otro lado, mediante el uso de las TI, se intenta desarrollar un manual de
procesos que permita sistematizar los procesos financieros, brindando al personal
una herramienta que les permita conocer exactamente como debe llevar a cabo sus

actividades.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

2. ENFOQUE TEORICO

2.1  TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (T1)

Vivimos en tiempos en que se presta una atencion extraordinaria a una
serie de dispositivos que ayudan al intercambio de informacion y la comunicacion
entre las personas. Cada dia mas habitantes del planeta parecieran necesitar de
estos aparatos. Casi en todo orden de cosas el acceso a estos dispositivos parece
esencial, ya no s6lo para permitir la interaccion a distancia entre individuos, sino
que también para facilitar el comercio, la ciencia, el entretenimiento, la educacion,
y un sinnimero de actividades relacionadas con la vida moderna del siglo XXI. Se
conoce como tecnologia de informacién (TI) a la utilizacion de tecnologia,
especificamente computadoras y ordenadores electronicos, para ingreso,
procesamiento, almacenamiento y distribucion de la informacion, apoyando a la
toma de decisiones, coordinacién, control y andlisis de la organizacion. (Romani,
2009)

2.2 EVOLUCIONY TENDENCIAS DE LAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y COMUNICACION

La sociedad actual ha convertido a las TIC (Tecnologias de la informacion
y la comunicacion), en un instrumento de innovacion y apoyo a varios campos
propios de la vida laboral y personal, ofreciendo un nuevo espacio de innovacion
en &mbitos como la industria, los servicios, la salud, la administracion, el

comercio y la educacion.

La evolucién historica de las TIC tiene sus inicios en la década de los 70 con la

revolucion electronica, pero es en la década de los 80 cuando toma un mayor auge
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con la integracion de varios de los elementos que en la actualidad lo conforman,
como son la electronica, la informética y las telecomunicaciones posibilitando la
interconexion entre redes El crecimiento constante de las sociedades y sus
poblaciones ha ido de la mano del uso y el mejoramiento constante de las TIC,
que han influenciado directamente sobre el desarrollo diario de sus actividades y
por ende ha influido en el desarrollo de nuevas aplicaciones tecnoldgicas. En el
ambito laboral la influencia de las tecnologias de informacion de la comunicacion
se ve reflejada en la distribucién del tiempo laboral y en la forma en que se
desarrolla la produccion y la naturaleza del trabajo realizado en los distintos tipos
de sociedades. Reduciendo en gran parte las horas de computo y orientando las
horas al servicio a las personas e innovacion constante en nuevos usos de la

tecnologia.

La tendencia a corto plazo es la de incrementar la distribucion sectorial del
trabajo. Las oportunidades y amenazas sociales en un plazo de 15 afios, esta
previsto que en los paises desarrollados el trabajo sobre la informacion y la
atencion a personas ocupe al 80% de la poblacion laboral. La produccion de
alimentos y bienes de consumo representard tan solo el 20% restante. La
implementacion de la tecnologia en el ambiente laboral ha incrementado los
cambios en las actividades diarias dando un cambio constante y radical sobre los
oficios ya existentes y que se vera reflejado en un corto plazo con la creacion de
nuevos oficios. Un reflejo de la incorporacion de las Tl es la constante
digitalizacion y la velocidad con la que esta ocurriendo han impactado en la forma
en la que se materializan las estrategias del negocio. EI &mbito econdmico de los
servicios esta intrinsecamente relacionado con la informacion y el conocimiento,
y en este sector, las tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones
pueden tener efectos destructivos y creadores a la vez. Cada vez es mayor la
dimensién de las actividades en las que las personas trabajan en relacién con otras
personas Yy es aqui donde las tecnologias de la informacion y las
telecomunicaciones tendran un papel transformador, creando un menor nimero de

puestos de trabajo de mayor cualificacion tecnoldgica. (IBERMATICA, 2006).
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2.3 IMPACTO SOCIAL DE LASTIC

En el entorno laboral la incorporacién de las TIC, se ha convertido en una
necesidad, en la que la evolucién del mercado y la incorporacion de las TIC es
cada vez mas evidente. La digitalizacion de los contenidos, la reduccion de los
costos es un reflejo claro del impacto tecnoldgico, y la evolucion que implica
contar con un personal capacitado en TIC, y el incremento de los servicios que se
dan a través del Internet. El impacto en el ambito educativo se vera reflejado, en el
cambio de la forma de impartir la ensefianza, el uso de la red para la educacion y
la implementacion de los conocimientos e informacion que ingrese el maestro
sobre dicho medio y que deberan ser actualizados constantemente, esta beneficiara
al estudiante que accedera a ella y lleve dichos conocimientos a la préctica, con
una ensefianza que se enfocara al saber hacer. En el hogar, se prevé que con los
nuevos habitos de vida se produzca a corto plazo una integracion de las tres redes
de informacién: sobre el estado de la vivienda (seguridad), sobre el acceso a la
informacion externa (TV, Internet, etc.) y sobre la automatica y el control de la
vivienda (energia). Asimismo, serd posible el acceso directo a servicios de salud,
educacion y comercio. En el ambito de la salud, las TIC tendran un impacto sobre
el acceso a informacién de la salud hacia los pacientes, una atencién médica no
presencial, ademas informacién médica a profesionales y mayor difusion en la

prevencion de enfermedades.

En la administracion publica se vera reflejado por el mejoramiento en los
servicios y mayor facilidad a los mismos, se reduciran costos, incrementaran los
presupuestos y se dard mayor facilidad a la participacion ciudadana en toma de
decisiones. (Graells D. P., 2010)

20



24  LAS GRANDES APORTACIONES DE LASTIC

Incluimos en el concepto TIC los medios de comunicacion de todo tipo:
los medios de comunicacion social y los medios de comunicacion interpersonales

tradicionales con soporte tecnoldgico como el teléfono, fax.

Las aportaciones de las TIC se basan en los siguientes puntos:

Fé&cil acceso a todo tipo de informacion: El acceso a la informacién, es cada dia
mas sencillo tal es el caso de la television o la radio, ademas se puede acceder a
medios como el CD-ROM o el DVD donde se puede almacenar informaciones
turisticas, académicas, peliculas, etc. Que permiten como materia prima para

resolver distintas situaciones que se presentan en la vida cotidiana.

Instrumentos para todo tipo de proceso de datos: Utilizacion de TI, para el
procesamiento de la informacion, de texto, imagen, videos por medio de

herramientas y programas que facilitan esta tarea.

Canales de comunicacion: Manejo de medios sincronos y asincrono, para
difundir la informacion y acceso de la misma de forma inmediata por parte de
otros usuarios en otras partes del mundo. Mediante el uso de redes méas grandes
como lo es el Internet que permite la integracién de video, voz y datos.

Almacenamiento de grandes cantidades de informacién: Medios de
almacenamiento de dimensiones pequefias, pero que tienen una gran capacidad de
almacenamiento como los disquetes con 1.4 Mbytes de informacion, es decir,
alrededor de un millon y medio de caracteres, un volumen equivalente a un libro
de cientos de paginas o algunas fotografias de calidad comprimidas. Un CD-ROM
puede almacenar unas 600 Mbytes, el equivalente a 400 disquetes, donde se puede
alojar cualquier gran enciclopedia. Y un DVD equivale a mas de 20 CD-ROM,
con capacidad para almacenar cualquier largometraje con buena calidad de
imagen. Las memory flash estdn remplazando a los DVD, que, aunque pueden

llegar a tener la misma capacidad por su tamafio pueden ser mas facilmente
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transportados que un DVD, ademas de poder ser formateados y grabados cuantas
veces se lo desee y si hablamos de velocidad es mucho mas rapido almacenar en

una memory flash, que grabar la informacion en un DVD.

Automatizacion de tareas: Utilizacion de microchips programados en los
ordenadores, para que procesen la informacién o realicen actividades segin las

instrucciones que estan programados en los mismaos.

Interactividad: Por medio de la programacién de los ordenadores y programas se
puede hacer que el mismo se comporte de una manera determinada con el usuario,

y de una respuesta determina a una peticién del mismo.

Homogeneizacion de los codigos: Incremento en la digitalizacion de voz, datos,

video para ser convertido a cualquier formato y ser difundido facilmente.

Instrumento cognitivo: Fortalece nuestras capacidades mentales y permite el

desarrollo de nuevas maneras de pensar. (Graells D. P., 2010)

25 GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION.

La Gestion de servicios de tecnologia de la informacion se basa en la
definicién de procedimientos, esquemas de calificacion y estandares que buscan la
calidad de la administracion de aplicaciones, procesos e infraestructura, alineada a

los objetivos corporativos.
Para lograr este cambio de enfoque las areas de TI, necesitan concentrarse en la
calidad de los servicios que brindan, y asegurarse que los mismos estén alineados

a los objetivos de la organizacion.

Se debe reconocer que en la actualidad las organizaciones competitivas dependen

en gran medida de los recursos informaticos; por esta razon es primordial la
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implementacion de una adecuada Gestion de servicios de tecnologia de la
informacion que permitan cumplir con los objetivos del negocio que satisfagan los

requerimientos y expectativas de los clientes. (Abad, 2010)

26 ITIL (BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA DE
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION)

Es un conjunto de publicaciones que recogen las buenas practicas en la
gestion de servicios de las TI. Define un modelo de procesos bastante amplio que
abarca desde la definicién de la estrategia hasta la gestion de las infraestructuras.
El éxito y la fama de ITIL se han fundamentado en la calidad de sus buenas
practicas y en la flexibilidad para que las empresas pudieran adaptarlas a sus

necesidades.

Entre 1989 y 1992, la version 1 de ITIL se centraba en la gestion de la tecnologia
y estaba claramente orientado al entorno mainframe. Paulatinamente, las practicas
fueron evolucionando hacia procesos y servicios. ITIL, en su version 2 (de
principios del afio 2000), se estructuraba en 7 libros basicos (ademas, hay uno
nuevo de dedicado al inventariado o a la gestion de activos software y otro
enfocado a implementaciones en organizaciones de Tl de menor escala como en
pymes). (Abad, 2010)

ISO/IEC UNE-ISO/ Evolucién
BS 15000 20000 IEC 20000 ISO/IEC 20000
1
‘ | L
11986 1989 2000 2005 2007 >
v oy v i
Y Y |
IBM,s itSMF ITIL v1: ITIL v2: Creacién ITIL v3:
ISMA 42 libros 7 libros itSMF Espana 5 libros

ITIL vO:
Service Level
Management

Figura 1: Evolucion de la normativa de gestion de servicio Tl
Fuente: (Abad, 2010)
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La version 3 de ITIL, que aparecié a mediados de 2007, respeta los principales
procesos del soporte y de la provision del servicio ya definidos en la version
anterior.

También saca a la luz mucha de las actividades de gestion de TI no reflejadas
anteriormente, ampliando su alcance a mas de 20 procesos. Esta version pone
mayor énfasis en la integracion de TI con el negocio. Se estructura en torno al
ciclo completo de creacion de servicios: estrategia, disefio, transicion, operacion y

mejora continua.

2.7  SERVICIOS DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Un servicio de Tl es un conjunto de actividades orientadas a satisfacer las
necesidades del cliente mediante la utilizacion de recursos informaticos, sin que
este asuma directamente las capacidades y medios necesarios para ello. El cliente
requiere que el servicio sea eficiente, Util y que ante cualquier dafio el proveedor

le brinde una garantia.

En la actualidad, las empresas se estan transformando a través de la industria de la
tecnologia lo que esta afectando a todos los sectores de manera significativa. Las
empresas estdn optimizando su tecnologia y transformando sus modelos de
negocio para obtener beneficios econdmicos a través de servicios diferenciados y
la relacion con sus clientes y canales. Diversas tendencias tecnolédgicas estan
impactando lo que esperan los consumidores y lo que pueden hacer las empresas

para hacer frente al nuevo entorno digital.

Las caracteristicas basicas de los servicios son “Utilidad” y “Garantia” en la

prestacion de servicios tanto externa como interna.

Generalmente ante la prestacion externa de los servicios se ha exigido que el

proveedor proporcione:
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e Utilidad: es la funcionalidad del servicio adaptado a las necesidades del
cliente. En el ejemplo citado anteriormente, el servicio es el beneficio que
obtiene el cliente al realizar sus operaciones bancarias mediante el cajero
automaético en horarios ilimitados.

e Garantia: asegura la continuidad del servicio prestado, conservando los
niveles de calidad acordados tales como disponibilidad, fiabilidad,

capacidad, seguridad. (Quiroga., 2005)

2.8  NIVELES DE SERVICIO

El nivel de servicio se encuentra asociado a los parametros de servicio
requeridos por el usuario y convenidos con el proveedor. Para lograr una correcta
gestion de los niveles de calidad de los servicios se estructura tres documentos

esenciales:

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA): es un documento que registra en un
lenguaje no técnico, comprensible para el cliente, todos los detalles de los
servicios brindados, entre ellos, la disponibilidad, niveles de calidad, tiempos de
recuperacion, entre otros que se considerase necesario. Dicho documento debe ser

legalizado mediante la firma de usuario y proveedor de servicios (TI).

Acuerdo de Nivel de Operaciéon (OLA): Es un documento interno de la
organizacion TI, donde se especifican las responsabilidades y compromisos de las
areas de TI respecto a la provision de los servicios a su responsabilidad.

Contrato de Soporte (UC): Es un convenio formal firmado que define los
requerimientos de soporte externo entre los subgrupos de la organizacion de
soporte T1 'y los proveedores externos y socios de canal. Los UC se requieren para
asegurar el logro de las metas de los OLA y los SLA. (Quiroga., 2005)
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29 ORGANISMOS DE NORMALIZACION INTERNACIONALES

ISO (International Organization for Standardization, Organizacion
Internacional de Normalizacion). Es el organismo de normalizacion oficial
reconocido a nivel internacional. Su objetivo es poner a disposicion de la industria
un catalogo de normas sobre productos y servicios que se puedan utilizar para dar
garantia de unos niveles de calidad preestablecidos. Fue creado en febrero de 1947
y tiene su sede en Ginebra. Cuenta en la actualidad con la representacion de 153
paises. Tiene como objetivo lograr la coordinacién internacional y la unificacion

de las normas de la industria. Coopera estrechamente con la IEC.

IEC (International Electrotechnical Commission, Comision Electrotécnica
Internacional). Es la organizacion internacional centrada en la normalizacién de
los ambitos eléctrico, electrénico y de tecnologias relacionadas. 1SO e IEC
cooperan estrechamente en campos de interés mutuo, especialmente en el &mbito
de las Tl en el que desarrollan normas de forma conjunta, las denominadas
ISO/IEC.

UIT (International Telecommunication Union, Union Internacional de
Telecomunicaciones). Organismo internacional encargado de la elaboracion de
recomendaciones para el sector de las telecomunicaciones. (BOLETIN
ECONOMICO DE ICE, 2010)

2.10 NORMAS ISO/IEC 20000

La serie de Normas ISO/IEC 20000 es el primer conjunto de normativa
internacional especifica para la gestion de los servicios basados en las TI.
Presentan una organizacion cabal de las principales actividades necesarias para
gestionar estos servicios, agrupadas en un conjunto de procesos considerados
esenciales para la creacion, prestacion y evolucion de los servicios de las TI. Al
aplicar sus requisitos y recomendaciones, las organizaciones de Tl emprenderan
un camino indudable de mejora en el control y la calidad de su actividad. Es el

primer gran salto hacia la excelencia demandada por la sociedad a las TI.

26



Se pueden considerar como normas “troncales” en la gestion de las TI, pues

estructuran en torno a procesos las actividades mas esenciales.

Las Normas ISO/IEC 20000 introducen en la organizacion de las Tl una forma de
trabajo metddica, integrada y orientada a los procesos, haciendo especial énfasis
en garantizar la calidad del servicio a los distintos clientes de las Tl. Ademas,
articulan su implantacién con un sistema de gestion especifico, que incorpora la
disciplina y el rigor de ISO 90000 en la implantacion del modelo de trabajo en las
TI.

Las Normas ISO/IEC 20000 forman parte del conjunto de normas producidas por
la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) y la Comision
Electrotécnica Internacional (IEC). Su adopcion como normas internacionales
surge a raiz de la iniciativa de elevar a 1ISO e IEC las normas britanicas BS 15000
relativas a la gestion del servicio de las Tl. Las Normas ISO/IEC 20000 hoy
vigentes se tramitaron en ISO a través del procedimiento rapido denominado

procedimiento fasttrack.

Esto quiere decir, que estas normas tienen muchas similitudes con la original, que
la duracion del proceso es de aproximadamente un afio, y que ha contado con la

participacion y voto de los representantes nacionales en ISO/IEC.

Las Normas ISO/IEC 20000 se componen de dos partes: la primera es la
especificacion para la gestion del servicio y tiene un caracter preceptivo, y la
segunda se establece como un cdédigo de buenas practicas o recomendaciones.
Ambas partes forman un marco para definir las caracteristicas de los procesos
implicados en la gestion del servicio, que son esenciales para la prestacion de los

mismos con la calidad requerida.

Las Normas UNE-ISO/IEC 20000 son las traducciones al castellano de las
anteriores ISO/IEC, estan formadas por dos partes publicadas como documentos

independientes:
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UNE-ISO/IEC 20000-1:2007 Tecnologia de la informacion. Gestion del servicio.
Parte 1: Especificaciones. Contiene los requisitos exigibles para cumplir con la
norma. Por ello, el verbo de sus frases suele contener un “debe”, indicando que el

requisito tiene que ser satisfecho para ser acorde con la norma.

UNE-ISO/IEC 20000-2:2007 Tecnologia de la informacion. Gestion del servicio.
Parte 2: Cddigo de buenas practicas. Esta parte contiene a veces una extension o
detalle de los requisitos de la parte 1, mientras que en otras ocasiones se
desarrollan los requisitos con més profundidad. La parte 2, utiliza el condicional
“deberia”, que se interpreta como una recomendacion para satisfacer el requisito

de la parte 1, pero quizas no la tnica (Abad, 2010).

2.11 ISO/IEC 20000 SE CENTRAN EN EL AMBITO DE GESTION DE
LOS SERVICIOS DE Tl

Es importante posicionar adecuadamente las Normas ISO/IEC 20000
dentro de todo el &mbito de la actividad de T1, pues estas normas se centran en un
conjunto esencial de la actividad de gestion de los servicios, pero no abarcan la
totalidad de la actividad de TI.

No son unas normas sobre la tecnologia en si misma, sino que se centran en las
actividades de las personas para gestionarlas (procesos) y en identificar los roles
necesarios para llevarlas a cabo. En la figura 2 se muestra que el ambito de estas
normas es la gestion de las Tl, por debajo del gobierno de las T1 y por encima de
la gestion de equipos de trabajo, las herramientas (aunque influye en ellas y las

utiliza) y las capas tecnoldgicas.
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Figura 2: Normas ISO/IEC 20000 &mbito de gestion de servicios TI.
Fuente: (Abad, 2010)

2.12 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

2.12.1 ¢QUE SON LOS PROCESOS?

Un proceso de negocio es un conjunto de tareas o actividades, légicamente
estructuradas, que ayudan a transformar varios insumos (input), en un producto
final (output) por medio de la aplicacion de varios factores, con el que se persigue

obtener un valor para la organizacion. (ROIG, 1998)
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A continuacion definiremos lo que es un proceso y un procedimiento:

Proceso: Actividad o conjunto de actividades relacionadas entre si, que se
desarrollan en una serie de etapas secuenciales, y que transforman insumos
agregando valor, a fin de entregar un resultado especifico, bien o servicio a un
destinatario, cliente externo o interno, optimizando los recursos de la

organizacion.

Procedimiento: Conjunto o secuencia de pasos, estrechamente vinculados y
cronolégicamente dispuestos, realizados al interior de la entidad por el
responsable o funcionario, y dirigidos a precisar la forma de hacer algo,

incluyendo el qué, como y a quién corresponde el desarrollo de la tarea

1
]

RETROALIMENTACION

Figura 3: Componentes de un proceso
Fuente: (Hitpass, 2014)

Normalmente, un proceso esta formado por unas entradas, unas actividades y unos
resultados o salidas. Las actividades estdn formadas por tareas y controladas
mediante indicadores, que se corresponderan a los objetivos definidos del proceso
y seré el rol del propietario del proceso quien asuma las responsabilidades del

control.
De forma complementaria, existen unos mecanismos que posibilitan que las

actividades se realicen (recursos, roles participantes y herramientas necesarias).
Por otra parte, las actividades pueden agruparse en una serie de subprocesos, para
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hacer mas entendible el proceso principal. Un proceso puede necesitar
instrumentos, herramientas, formularios 0 mecanismos para llevarse a cabo, asi
como, una descripcién detallada de cada actividad, procedimientos e instrucciones
de trabajo (Hitpass, 2014).

En el mundo de los procesos, y por lo tanto en ISO/IEC 20000, es muy importante
tener presente los principios basicos que se deben respetar en la definicién y

ejecucion de un proceso para que éste sea efectivo:

e Un proceso tiene clientes (internos o externos).

e Un proceso tiene un objetivo comprometido.

e Un proceso tiene un responsable dnico.

e Sus actividades cruzan fronteras entre las diferentes unidades de la
organizacion.

e Un proceso utiliza recursos, su actividad la realizan unos roles y suelen

requerir herramientas que los soporten.

Las Normas ISO/IEC 20000 definen una capa de procesos de Tl que aglutina las
principales actividades para que los servicios se provean y presten seguin las

exigencias del negocio.

Esta capa de procesos se utiliza por la organizacion tradicional de TI, garantizado
que estas actividades esenciales se ejecuten de la forma definida. Para facilitar el
trabajo es necesario implantar un conjunto de herramientas de soporte a la
ejecucion de los procesos (capa de herramientas). Por tanto, la implantacién de las

normas no requiere necesariamente cambiar la estructura organizativa.

Aunque si sera necesaria la definicion detallada de los procesos y de los roles o

funciones especificos, que garanticen que son efectivos.

31



Implantando y haciendo eficientes estos procesos basicos se conseguira una mejor
organizacion de la sobrecargada actividad de las areas de soporte y una mejora en

la calidad de los servicios prestados. (Abad, 2010)
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Figura 4: Las Normas ISO/IEC definen los procesos principales
Fuente: (Abad, 2010)

2.13 SERVICIODETI

En el ambito interno de TI se podria definir servicio como: una funcionalidad
necesaria para los usuarios, semejante al concepto utilizado en las relaciones
comerciales del mercado. Se entiende que un servicio de Tl es una solucién
informatica completa que cubre unas necesidades especificas del negocio, que TI
entrega y mantiene de forma auto contenida y empaquetada, liberando al cliente y
a los usuarios de las complejidades internas de su tecnologia. De esta forma, los
servicios de TI se deben convertir en una parte esencial en la cadena de valor del

negocio.
En unos casos, el servicio esta directamente vinculado a una aplicaciéon como, por

ejemplo: la aplicacion de facturacion ligada al servicio de facturacion, atencion al
cliente, ficha de cliente, registro de llamadas. (SOMMET TECNOLOGY, 2009)
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Ejemplos de servicios bajo el alcance de estas normas son lo los siguientes:

* La provision del puesto de trabajo: el ordenador del puesto de trabajo

conectado, operativo y soportado.

* El correo electrénico.

* El sitio web de la empresa.

« El portal web interno de la empresa (la intranet).

* El servicio de ERP (Enterprise Resource Planning) de una empresa.

* El servicio de alojamiento de aplicaciones o portales web.

* El servicio de alojamiento de servidores ofrecido por un Internet Center.
« El servicio de facturacion.

* El servicio de gestion del conocimiento.

* El servicio de colaboracion.

Servicios de Tl .y
e e
Negocio
Gestidn Acceso en
de clientes teleirabajo
Gestidn Provisidn y
.. soporte del
de ventas Gestién de = Correo P .
Gestién de puesio de trabajo

facluracién elecrdnico

aduaciones

Figura 5. Servicios de Tl
Fuente: (Abad, 2010)

La definicion de servicio es importante para comprender el alcance de las Normas

ISO/IEC 20000, que estan claramente orientadas a mejorar los Servicios
Operativos de TI.
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Normalmente un servicio se construye sobre equipamiento informético
(hardware), un software base, aplicaciones, comunicaciones, y requiere una
arquitectura, un soporte técnico y gestion para que se mantenga activo. Como base

los sistemas informaticos. (Abad, 2010)

2.14 PROVEEDOR DE SERVICIOS DE TI

Se refiere a la organizacion a la que se aplican las normas y para la que se
establecen las directrices y recomendaciones. Se utiliza para referirse a: el &rea, la
empresa, el departamento o la organizacion que presta el servicio de tecnologias
de la informacidén y comunicaciones; y tiene clientes o areas de negocio que

contratan o solicitan los servicios y usuarios que los utilizan.

El término proveedor del servicio de TI se puede aplicar a cualquier unidad,
departamento, organizacion o empresa que preste servicios de TI, con
independencia de que haya o no transaccion economica, o del tamafio de la
organizacion. Algunos ejemplos de proveedor de TI pueden ser (SOMMET
TECNOLOGY, 2009):

e Los departamentos de sistemas de informacion o departamentos de
informatica internos de las empresas.

e Empresas que ofrezcan servicios de TI al mercado.
2.15 RELACION ENTRE ISO/IEC 2000 E ITIL

Estos dos marcos tienen mucho en comun. Ambos cubren la gestion del
servicio de TI, se utilizan internacionalmente y cuentan con una oferta de
formacion reglada por instituciones sectoriales.
A pesar del acoplamiento que existe entre ISO/IEC 20000 e ITIL, no se alinean

completamente. Esto es en parte debido a la diferencia fundamental existente

entre una norma y un marco de mejores practicas.
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Como consecuencia de la diferencia de enfoque entre ambos mundos, hay algunos
contenidos definidos en ITIL que no tienen presencia en estas normas, por estar

fuera de su alcance. Las principales diferencias se describen a continuacion

La mas relativa es el tratamiento de la gestion de nivel de servicio entre ISO/IEC
20000 e ITIL v2/v3. Aungue ambas comparten el mismo nombre, en el caso de

ITIL el alcance es mucho méas amplio.

ISO/IEC 20000 divide de una forma mas racional las funciones de la gestion de

nivel de servicio en 4 0 5 procesos:

1. La gestion de nivel de servicio, que en estas normas trata todo lo relativo a los
servicios desde la perspectiva interna de TI, como por ejemplo la definicion, el
cumplimiento y seguimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA), la

gestion del catalogo de servicios y el plan de mejora de los servicios.

2. La generacion de informes de servicio aparece como un proceso nhuevo. En
ITIL se hace referencia a los informes del servicio, pero como parte de cada
proceso (por ejemplo, la gestion de la disponibilidad) y no se trata de un proceso

separado.
3. El proceso de relaciones con el negocio (el definido en estas normas se
corresponde Unicamente a las relaciones con el cliente, que se llevan a cabo en la

gestion de nivel de servicio de ITIL).

4. El proceso de planificacién e implementacion de nuevos servicios o de

servicios modificados.

5. Incluso en la v2 se llega a asignar la gestion de los contratos con los

suministradores a este proceso en lo relativo al respaldo de los niveles de servicio
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pactados con el cliente. En la v3 como en ISO 20000 aparece un proceso nuevo
especifico para la gestion de suministradores.

En ISO/IEC 20000 los procesos de la continuidad del servicio y la gestion de la
disponibilidad se unifican, pues los requisitos entre ambos estdn bastante
relacionados. En ITIL, la continuidad del servicio y la gestion de la disponibilidad

son procesos separados.

Las Normas ISO/IEC 20000 incluyen los requisitos para la gestion de la seguridad
de la informacion, haciendo referencia a los requisitos de la Norma ISO/IEC
27001 sobre gestion de la seguridad de la informacién. ITIL v2 incluye un libro
sobre la de gestion de la seguridad, con una alineacion relativa con la Norma

ISO/IEC 27001. ITIL v3 se trata la seguridad como un proceso.

La gestion de la capacidad en ISO/IEC 20000 no hace ninguna distincién entre
diversos tipos de capacidad. ITIL establece una distincion entre la capacidad del

recurso, la del servicio y la del negocio (Abad, 2010).

2.16 IDENTIFICACION DE TERMINOS BASICOS

v ACUERDO NIVEL DE SERVICIO (SLA): acuerdo escrito entre un
proveedor del servicio y un cliente en el que se documentan los servicios y

los niveles de servicio acordados.

v" CALIDAD: se puede hablar de calidad cuando el cliente recibe todas las

caracteristicas exige de un producto o servicio.
v" DISPONIBILIDAD: capacidad de un componente o0 un servicio para
realizar la funcién requerida en un instante determinado o a lo largo de un

periodo de tiempo.

v' EFICIENCIA: término relacionado con el coste de la entrega de un

servicio, recursos utilizados y tiempo empleado.
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EFICACIA: el rendimiento de un atributo relacionado con un objetivo o
estandar.

ENTREGA: conjunto de elementos de configuracion, nuevos o
modificados que estan probados y se introducen de forma conjunta en el

entorno real.

GESTION DEL SERVICIO: un conjunto de capacidades organizativas
especializadas empleadas para proporcionar valor a los clientes en forma

de servicios.

GESTION DE SERVICIOS DE TI: es la gestion de todos los procesos
que cooperan para garantizar la calidad de los servicios de TI en
produccion, de acuerdo con los niveles de servicio acordados con el

cliente.

GESTION DE LA CALIDAD: 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 normas aplicables a esos

productos o servicios.

INCIDENCIA: cualquier evento que nos es parte del funcionamiento
normal de un servicio y que causa 0 puede causar, una interrupcion de

dicho servicio u una disminucién de la calidad del mismo.

PROBLEMA: causa subyacente desconocida de uno o mas incidentes.

PROCESO: es un conjunto estructurado de actividades que utilizan
recursos, y que se gestionan con el fin de permitir que los elementos de

entrada se transformen en resultados.
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SERVICIO DE TI: es un medio de crear valor para los clientes
facilitando resultados que los clientes quieren conseguir sin incurrir en

costes y riesgos especificos.

SISTEMA DE INFORMACION: es un sistema coherente de
procesamiento de datos para el control o soporte de informacién en uno o
mas procesos de negocio. Estd formado por personas, procesos Yy

tecnologia.

BPMN. Acronimo de Business Process Model and Notation. Es una
Notacion que se ha convertido en el Standard hegemdnico en el mundo de
la Modelizacion de Procesos de Negocio. En esencia se compone de varios
conjuntos de elementos que abarcan la representacion, tanto de los Objetos
del flujo y sus Conexiones como los Instrumentos de ayuda.

DIAGRAMA DEL PROCESO. Dibujo grafico que representa mediante
unos Objetos los flujos de un proceso.

GESTION POR PROCESOS. Gestion empresarial basada en la

optimizacion y mejora contintia de los procesos de negocio.

MODELIZACION DE PROCESOS. Creacion del Modelo o Clase de
Proceso que determina cdmo debe actuar al ser ejecutado.

MONITORIZACION DE PROCESOS. Observacion, control y analisis
de los resultados de la ejecucion habitual de los procesos.

OBJETOS DE LOS PROCESOS. Cada uno de los elementos del

diagrama de un proceso: tareas, subprocesos, compuertas, eventos, etc.
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2.17 HIPOTESIS

La implementacion de técnicas de gestion en Tl mediante la norma
ISO/IEC 20000 permitira optimizar los procesos de pago de matricula y pensiones
del Instituto Tecnoldgico Superior San Gabriel.

2.18 IDENTIFICACION DE VARIABLES

2.18.1 VARIABLES INDEPENDIENTE

e Técnicas de gestion en TI mediante la norma ISO/IEC 20000.

2.18.2 VARIABLE DEPENDIENTE

e Procesos financieros en el Instituto Tecnologico San Gabriel
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CAPITULO 11l

SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS TI

3. CONTENIDO ISO/IEC 20000

Como se ha mencionado anteriormente, la norma se estructura en torno a
la utilizacién de procesos integrados para la gestion de los servicios TI,
posicionandolos en un modelo de referencia y, estableciendo todo aquello que es
obligatorio para la buena gestién de los servicios TI. La especificacion y los
requisitos de ISO/IEC 20000 representan un consenso para la industria en
estandarizacion de calidad para la gestion de los servicios TI.

En este capitulo se va a tratar cada una de las secciones que forman la norma y sus
componentes, reflejando cuales son sus objetivos y el nimero de requisitos de
control que segun la norma deben cumplir. (HAREN, 2008)

3.1 EL SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS TI (SGSTI)

El sistema de gestidn es el conjunto de politicas, procesos, procedimientos,
instrucciones de trabajo y recursos: humanos y materiales. Necesarios para la

correcta gestion del servicio de TI.

El Sistema de Gestion de los Servicios T cubre los aspectos de Responsabilidad
de la direccion, Requisitos de la documentacion, Competencia, Concienciacion y
Formacion.

El objetivo de este sistema de gestion es conseguir que la provision y prestacion
de los servicios de TI se realicen de una manera eficaz. Para ello se dota de unas
politicas y un conjunto procesos, procedimientos y normas de trabajo que fijan el
marco de trabajo para toda la organizacién del proveedor de servicios de TI. Todo

ello segun lo establecido por las Normas 1ISO/IEC 20000.
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A la hora de disefiar e implantar un sistema de gestion de servicios de TI, estas
normas estructuran las directrices entorno a tres ejes basicos (REDSER, 2008):

Sistema de Gestion Servicios Tl (SGSTI)

Planificacion e implementacién de la gestion del servicio (PDCA)

Planificacion e implementacion de servicios, nuevos o modificados

Procesos de Provision de Servicio

TN

{ rocesos de control )

Proceso de Procesos de Procesos de

Entrega Resolucion Relaciones

Figura 6: Sistema de Gestion de Servicios T1 (SGSTI)
Fuente: (HAREN, 2008)

3.1.1 PLANIFICACION E IMPLEMENTACION DE SERVICIOS

En la actualidad es absolutamente necesario lograr una gestion efectiva de los
servicios TI, pero no es suficiente ya que también es necesario lograr que la

calidad de los servicios mejore de forma continua.

Las Normas ISO/IEC 20000, al igual que muchas otras normas internacionales,
establecen que la implantacion de los procesos para la gestion del servicio se
estructure en las cuatro etapas identificadas por las siglas PDCA. El concepto
original del ciclo PDCA fue desarrollado por Walter Shewhart, estadistico pionero
en el desarrollo de procesos de control estadistico en los Laborarios Bell de
EEUU durante la decada de 1930. El ciclo de Shewhart fue adoptado y
promocionado posteriormente por un discipulo suyo W. Edwards Deming en la
década de 1950, difundiéndose como ciclo o rueda de Deming, quien propuso que

los procesos se deben analizar y medir para identificar las causas de las
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variaciones que originan que los productos se desvien de los requisitos de los

clientes.

Esta metodologia es muy utilizada en gestion de la calidad, se centran en definir

los requisitos y recomendaciones a tener en cuenta para la implantacion de los

procesos establecidos en los sistemas de gestion, ordenados en cada una de estas 4

etapas del PDCA (HAREN, 2008).

v Definir el alcance del SGSTI g

v Definir las politicas de PLANIFICAR
gestion de servicios Ly

v’ Establecer los objetivos Planificacidn de [a

v’ Definir los procesos

v Definir los recursos

gestion del servicio

HACER
Implementar la

gestion y provision
del servicio

/

v' Definir e implantar plan de gestion
del servicio

v Implantar los Procesos VERIFICAR

v Documentacion . . )
v Responsables Monitorizar, medir

v’ Registros
¥ Indicadores
v Implantar el Sistema de Gestion

y verificar

Figura 7: Etapas del PDCA
Fuente: (HAREN, 2008)

v I|dentificar e implantar las
mejoras

v' Adoptar acciones preventivas y
correctivas

v Comunicar acciones y resultados

v Verificar que las mejoras
cumplen su objetivo

/

ACTUAR

Mantener y mejora
continua

v" Desarrollar procedimientos de
monitorizacion

¥' Revisar regularmente el SGSTI

¥ Revisar objetivos y plan de
gestion del servicio

¥" Auditar internamente el SGSTI

PDCA es una espiral o proceso repetitivo de implantacion de mejoras, suele estar

asociado a programas de mejora de la calidad. Se utiliza mucho en la normativa
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internacional. Introduce el ciclo de mejora continua, pues una vez finalizadas las

mejoras, vuelve a empezar con otras nuevas.

En el caso de las Normas ISO/IEC 20000, el ciclo PDCA se utiliza para la
implementacién de lo establecido en el sistema de gestion de TI (SGSTI). Al igual
que las maquinas apisonadoras convierten un camino irregular en una autopista de
transito rapido, el sistema de gestion de Tl permite que las actividades en la

organizacion fluyan con mayor eficiencia. (Abad, 2010).

3111 LA PLANIFICACION DE LA GESTION DEL SERVICIO
(PLANIFICAR),

Tiene como objetivo planificar la implantacion y la provision de la gestion
del servicio, contemplando aspectos como, el alcance de la gestion del servicio,
los enfoques de planificacion, los eventos a considerar, el alcance y contenidos del
plan. Entre los principales aspectos que se contemplan en este apartado podemos
mencionar (Abad, 2010):

e Ladefinicion del alcance del SGSTI

e Definicidn de las politicas de gestidn de servicios
e Establecer los objetivos

e Definir los procesos

e Definir los recursos

3.1.1.2 IMPLEMENTACION DE LA GESTION DEL SERVICIO Y LA
PROVISION DEL SERVICIO (HACER)
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Su misién es la de implantar los objetivos de la gestion del servicio y el
plan definidos. Entre los aspectos méas relevantes que trata podemos mencionar
(Abad, 2010):

e Definir e implantar plan de gestion del servicio
e Implantar los Procesos (documentacion, responsables, registros,
indicadores)

e Implantar el Sistema de Gestion

3.1.1.3 MONITORIZACION, MEDICION Y REVISION (VERIFICAR)

Su objetivo es monitorizar, medir y revisar que los objetivos y el plan de
gestion del servicio definido se esté cumpliendo, poniendo de manifiesto la
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. Como

aspectos mas relevantes podemos mencionar (Abad, 2010):

e Desarrollo procedimientos de monitorizacion
e Revisiones periddicas del SGSTI
e Revisar objetivos y plan de gestion del servicio

e Auditar internamente el SGSTI

3.1.1.4 MEJORA CONTINUA (ACTUAR)

Su objetivo es mejorar la eficacia y la eficiencia de la entrega y de la
gestion del servicio, contemplando aspectos como la politica de mejora y la
planificacion de las mejoras del servicio. Los aspectos méas destacables son (Abad,
2010):

e Identificar e implantar las mejoras

e Adoptar acciones preventivas y correctivas

e Comunicar acciones y resultados
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e Verificar que las mejoras cumplen su objetivo

3.1.2 PLANIFICACION E IMPLEMENTACION DE SERVICIOS,
NUEVOS O MODIFICADOS

Esta seccion contiene un solo proceso que tiene como objetivo asegurar
que la creacion de nuevos servicios, las modificaciones a los existentes e incluso
la eliminacion de un servicio, se puedan gestionar y proveer con los costes,
calidad y plazos acordados. Para ello, hay que gestionar el ciclo completo de la
provision y entrega de los servicios, realizando una planificacion unificada e
integrada, considerando los costes y el impacto a nivel organizativo, técnico y
comercial que pudiera derivar de su entrega y gestion, asegurando que todas las

partes implicadas conocen y cumplen con el plan y los compromisos acordados.

Este proceso en la norma ISO/IEC 20000, es inexistente en ITIL tanto en la v2
como en la v3, comienza en el cliente y finaliza con el servicio entregado y
operativo, o eliminado. Para lograr que todo funcione adecuadamente y sin
duplicar actividades, debe sincronizar el funcionamiento del resto de procesos de
gestion del servicio involucrados: Relaciones con el negocio, la Gestion del nivel
de servicio, Generacion de informes del servicio, realmente debe actuar como un
proceso director que permita coordinar y encadenar la participacion de todos los
procesos de la gestion del servicio implicados (HAREN, 2008).

3.1.3 PROCESO DE PROVICION DE SERVICIOS

En esta seccion se tratan los requisitos necesarios para cubrir la provision
de los servicios que el cliente necesita, y todo aquello que es necesario en Tl para
poder prestar estos servicios. Para conseguir su objetivo ISO/IEC 20000
estructura esta seccion en un conjunto de procesos con objetivos especificos y

unitarios para evitar posibles conflictos. Seguidamente vamos a dar un repaso por
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los procesos que componen esta seccion para conocer sus objetivos (HAREN,
2008).

Procesos de Provision de Servicio

Gestién de la Capacidad

Gestion de Continuidad y Disponibilidad del Servicio
Gestion de Seguridad de la Informacién
Presupuestos y Contabilidad de Servicios de Tl
Gestion del Nivel de Servicio

Informes del Servicio

oooooo

Procesos de control

Procesos de

Proceso de Procesos de

Entrega Resolucidn Relaciones

Figura 8: Proceso de Provisidn de Servicios
Fuente: (HAREN, 2008)

3.1.3.1 GESTION DE NIVEL DE SERVICIO

Este proceso aparentemente igual al de ITIL, se aligera de contenido en la
norma, ya que parte de las funciones contempladas en ITIL se reparten en otros
procesos, alguno de los cuales no tiene equivalencia en ITIL v2 ni v3. En ISO/IEC
20000 se establecen procesos especificos para actividades que en ITIL se realizan
dentro de este proceso: Relaciones con el Negocio que se encarga de gestionar la
relacién con los clientes; Planificacion e Implementacion de servicios, nuevos o
modificados; Generacion de Informes de Servicio y Gestion de Suministradores,
estos dos ultimos procesos ya se han contemplado en la v3 de ITIL. En la norma,
el objetivo del proceso de Gestion de nivel de servicio es definir y acordar con las
partes los acuerdos de nivel de servicio, para posteriormente registrarlos
adecuadamente y gestionar su cumplimiento y evolucion. Controla si se estan
consiguiendo los niveles de servicio acordados, y en caso necesario determina los

motivos y promueve las acciones de mejora adecuadas (Abad, 2010).
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3.1.3.2 GENERACION DE INFORMES DEL SERVICIO

El objetivo de este proceso es generar los informes de servicio acordados,
fiables, precisos y en plazo, de forma que permitan verificar si se estan
cumpliendo los requisitos y necesidades de los usuarios, e informar de la toma de

decisiones con el fin de lograr una comunicacion eficaz.

3.1.3.3 GESTION DE LA CONTINUIDAD Y DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

El objetivo de este proceso es conseguir que los compromisos de
disponibilidad y continuidad puedan cumplirse en la forma en que se han
acordado con los clientes. Este proceso debe controlar los riesgos y mantener la
continuidad del servicio, tanto en situaciones de fallos o mal funcionamiento

(disponibilidad) como en casos de catastrofes o desastres (continuidad).

3.1.3.4 ELABORACION DE PRESUPUESTO Y CONTABILIDAD DE
LOS SERVICIOS DE Tl

El objetivo de este proceso es presupuestar y contabilizar los costes de la
provision del servicio. Como podemos observar en el objetivo de la norma no se
contempla la facturacion de los servicios, esto es debido a que en la préctica
muchos proveedores de servicios no realizan una facturacion formal de los
servicios a sus clientes, principalmente las unidades internas de TI de las
compafiias. Por este motivo la norma considera esta actividad como opcional. Sin
embargo, hay que recomendar a los proveedores que si hacen uso de la
facturacion el mecanismo utilizado debe estar plenamente definido y entendido
por todas las partes. También hay que tener en cuenta que la facturacion debe
estar alineada con las practicas contables tanto del pais como las mas especificas

de la organizacion del proveedor del servicio (Abad, 2010).

47



3.1.3.5 GESTION DE LA CAPACIDAD

El objetivo de este proceso es asegurar que el proveedor del servicio
tiene en todo momento la capacidad suficiente para cubrir la demanda acordada,
actual y futura, de las necesidades del negocio del cliente. Para poder realizar una
gestion eficiente de la capacidad es necesario elaborar un plan de capacidad que
este dirigido a las necesidades reales del negocio. El plan de capacidad contempla
aspectos como los requisitos de capacidad de rendimiento, de evolucion prevista
tanto por cambios internos como por cambios externos, como por ejemplo
legislativos. (Abad, 2010)

3.1.3.6 GESTION DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

El objetivo de este proceso es gestionar la seguridad de la informacion
de manera eficaz para todas las actividades del servicio. Para establecer una
gestion de la seguridad es necesario establecer, y comunicar a todo el personal,
una politica de seguridad que contemple los controles adecuados para gestionar
los riesgos asociados al acceso a los servicios o a los sistemas. Para cubrir este
objetivo la norma contempla 13 objetivos de control a cumplir. Adicionalmente, y
para aquellas organizaciones que requieran un alto nivel en la gestion de la
seguridad de la informacion existe una norma especifica, ISO/IEC 27001, que
proporciona un cddigo de practicas para la gestion de la seguridad de la
informacion. (Abad, 2010)

3.14 PROCESO DE RELACIONES

Los proveedores de servicio Tl tienen dos puntos externos de relacion, por
una parte, se encuentra la relacién con el negocio y los clientes a los que da
servicio, y por la otra esta la relacion con sus suministradores, fundamental para el
soporte y evolucion del servicio. Una adecuada gestion de estas relaciones

posibilita el control adecuado de los dos factores externos a la organizacion que
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son claves para la realizacion de una correcta gestion del servicio Tl. En esta
seccion ISO/IEC 20000 trata los requisitos necesarios para cubrir estas relaciones
mediante dos procesos especificos: Gestion de Relaciones con el Negocio y
Gestion de Suministradores. Finalmente es interesante mencionar que esta seccion
de ISO/IEC 20000 también ha influenciado a ITIL, que en su version 3 ha
incluido un proceso especifico para la gestion de suministradores. Sin embargo,
no han incluido ningun proceso especifico para gestionar de forma adecuada la
relacién con los clientes (HAREN, 2008).

Procesos de Provision de Servicio

Procesos de control )
Procesos de
Relaciones

Proceso de Procesos de Gicestich e

Entrega Resolucion Relaciones con el
Negocio

U Gestion de

Suministradores

Figura 9: Proceso de Relaciones
Fuente: (HAREN, 2008)

3.1.4.1 GESTION DE RELACIONES CON EL NEGOCIO

El objetivo de este proceso es establecer y mantener una buena relacion
entre el proveedor del servicio y el cliente, basandose en el entendimiento del
cliente y de los fundamentos de su negocio. La gestion de la relacion con el
negocio asegura que todas las partes implicadas en la provision de un servicio,
incluyendo tambien al propio cliente, estan identificadas y gestionadas,
responsabilizdndose de dar una respuesta adecuada a las demandas del cliente
gracias a su funcion de interfaz entre el negocio y las areas de TI. Esto se logra
negociando y acordando los niveles de servicio a proveer, monitorizando e

informando acerca del rendimiento del servicio, y creando una relacion de
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negocio eficaz entre la organizacion T1 y sus clientes. En este proceso se vela por
la satisfaccion del cliente atendiendo sus reclamaciones y revisando
periddicamente los acuerdos y contratos establecidos. Adicionalmente también
debe permanecer al tanto de las necesidades del negocio y de los principales
cambios en el mismo para preparar una respuesta a dichas necesidades. (Abad,
2010)

3.1.4.2 GESTION DE SUMINISTRADORES

El objetivo de este proceso es gestionar los suministradores para
garantizar la provision, sin interrupciones, de servicios de calidad. Actualmente la
creacion de valor, ya sea en tecnologia, marketing o fabricacion, se esta volviendo
tan complejo que un solo departamento o comparfiia no esta en disposicion de
poder dominarlo en solitario. Esta situacion estd llevando a las organizaciones,
que buscan mejorar su rendimiento, a considerar que competencias son esenciales
para su negocio, potenciandolas internamente y ampliando sus capacidades
mediante socios tanto en actividades internas como externas. Este proceso da
cobertura a la gestion de suministradores mediante los controles necesarios para
normalizar y acordar con todas las partes los acuerdos de servicio alineados son
los SLAs establecidos con los clientes. También contempla el comportamiento de
estos acuerdos de servicio mediante la monitorizacion y revision de las
prestaciones obtenidas frente a los objetivos establecidos, identificando vy
proponiendo acciones de mejora. Para finalizar es importante destacar que este
proceso no contempla la seleccién de suministradores al considerar que es una

actividad previa, fuera del &mbito de las actividades de gestion. (Abad, 2010)

3.1.5 PROCESOS DE RESOLUCION

Los procesos de resolucion son gestion del incidente y gestion del
problema, estos procesos tienen un alto grado de relacion, aungue tienen objetivos
diferenciados. Gestion del incidente se encarga de la recuperacion de los servicios

a los usuarios tan pronto como sea posible, y gestion del problema tiene la mision

50



de identificar y eliminar las causas de los incidentes para que no vuelvan a
producirse. (HAREN, 2008)

Procesos de Provision de Servicio

Procesos de control

Procesos de
Resolucion

Proceso de Procesos de
Entrega U Gestion Relaciones
Incidente
U Gestidén del

Problema

Figura 10: Proceso de Resolucion
Fuente: (HAREN, 2008)

3.1.5.1 GESTION DEL INCIDENTE

El objetivo de este proceso es restaurar el servicio acordado con el
negocio tan pronto como sea posible o responder a peticiones de servicio. Para
conseguir el objetivo es necesario tratar de forma adecuada los sucesos que
provocan la degradacion o pérdida del funcionamiento normal de un servicio,
priorizando la atencion de las incidencias de acuerdo a los compromisos de
servicio establecidos, y reduciendo el impacto provocado gracias a una resolucién
oportuna. (Abad, 2010)

3.1.5.2 GESTION DEL PROBLEMA

El objetivo de este proceso es minimizar los efectos negativos sobre el
negocio de las interrupciones del servicio, mediante la identificacion y el analisis
reactivo y proactivo de la causa de los incidentes y la gestion de los problemas
para su cierre Uno de los aspectos mas relevantes de este proceso es identificar la

causa raiz de los fallos que ocurren o que potencialmente pueden ocurrir, al objeto
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de asegurar la estabilidad de los servicios, y que los problemas no ocurran o se
vuelvan a repetir. Gracias a su correcta implantacion es posible mejorar la calidad
global de los servicios TI, estabilizar el entorno de produccion manteniendo el
funcionamiento normal del negocio y acometer proyectos de mejora que permitan

erradicar fallos en el servicio. (Abad, 2010)

3.1.6 PROCESO DE CONTROL

La gestion de la configuracion y del cambio son dos procesos sobre los
que pivotan el resto de procesos de la gestion del servicio Tl, gracias a ellos el
proveedor de servicios puede controlar adecuadamente los cambios que se
producen en los componentes del servicio y la infraestructura que los soporta, y
disponer de una base de informacion precisa y actualizada de la configuracion,
elemento indispensable para la toma de decisiones de todos los procesos incluido
gestion del cambio. (HAREN, 2008)

Procesos de Provision de Servicio

Procesos de control

U Gestion de la
Configuracion
1 Gestién del Cambio

Procesos de
Relaciones

Proc
Resolucion

0s de

Proceso de
Entrega

Figura 11: Procesos de Control
Fuente: (HAREN, 2008)
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3.1.6.1 GESTION DE LA CONFIGURACION

El objetivo de este proceso es definir y controlar los componentes del
servicio y de la infraestructura, manteniendo informacion precisa y actualizada
sobre la configuracion. Este proceso se ocupa de la identificacion, control y
verificacion de los Elementos de Configuracion (CI-Configuration Item) que
componen un servicio, registrando su estado y dando informacion para el apoyo al
resto de los procesos de Gestion de TI. Por lo tanto, gestion de la configuracion es
el proceso que garantiza que la informacion necesaria para la adecuada gestion de

los servicios TI esta correctamente registrada y administrada. (Abad, 2010)

3.1.6.2 GESTION DEL CAMBIO

El objetivo de este proceso es asegurar que todos los cambios son
evaluados, aprobados, implementados y revisados de una manera controlada. Este
proceso controla los cambios de forma eficiente de acuerdo con los compromisos
de servicio y con el minimo impacto en el entorno de produccién. Para ello
implanta una gestion integral de los cambios proporcionando una vision conjunta
que facilita al analisis de los riesgos y la toma de medidas a adecuadas para
garantizar el éxito de los cambios y minimizar su impacto negativo en el negocio
de los clientes. (HAREN, 2008)
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3.1.7 PROCESOS DE ENTREGA

Procesos de Provision de Servicio

Procesos de control

Proceso de

Entrega

Procesos de Procesos de

Resolucion Relaciones

QO Gestion de la
Entrega

Figura 12: Procesos de Entreg
Fuente: (HAREN, 2008)

3.1.7.1 GESTION DE LA ENTREGA

El objetivo de este proceso es entregar, distribuir y realizar el sequimiento
de uno o mas cambios en la entrega en el entorno de produccion real. Gestion de
la entrega realiza la planificacion y gestion de los recursos que permite distribuir
correctamente un lanzamiento al cliente. Para realizar con éxito esta tarea, este
proceso tiene una vision global de los servicios, con lo que se garantiza que todos
los aspectos que afecten a las entregas, tanto técnicas como no técnicas, se
analizan y tratan globalmente. Para cubrir este objetivo la norma establece 16

objetivos de control a cumplir.

En la imagen siguiente se incluye un resumen de lo tratado en este apartado, y
para finalizar es importante resaltar que los requisitos de control de ISO/IEC
20000 son totalmente practicos y orientados a “hacer” aquellas actividades que

son claves en una gestion de servicios Tl de alta calidad. (Abad, 2010)
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3.2 IMPLANTAR ISO/IEC 20000

Lo primero y mas importante es dejar claro que ISO/IEC 20000 no es un
proyecto que se instala y se consigue el objetivo deseado, realmente la norma se
centra en una gestion de los servicios orientada al negocio y basada en una
estrategia de “mejora continua”, por lo que su adopcioén es mas un cambio cultural
y de las formas de trabajar que un proyecto con un inicio y un fin. Por lo tanto, las
organizaciones que necesiten establecer una gestion de los servicios Tl eficiente y
una cultura de mejora continua deberian utilizar esta norma como la referencia
méas adecuada, independientemente de que finalmente soliciten, o no, la
certificacion ISO/IEC 20000.

Realmente la documentacion de la norma proporciona una valiosa y econémica
fuente de referencia para aquellas organizaciones que hayan adoptado, o estén
adoptando, procesos de gestion de servicios Tl, ya que proporciona una forma
normalizada e independiente de medir el nivel de adopcion de los procesos de
gestion de servicios y de su mejora continua. De la misma forma, si la
organizacion decide adoptar como referencia ISO/IEC 20000, podra beneficiarse
de la norma para conseguir de forma clara y guiada una gestion del servicio de
alta calidad, independientemente de que finalmente decidan no solicitar
formalmente la certificacion. Las organizaciones que busquen adoptar una
estrategia de mejora continua en la gestion de servicios de T se beneficiaran de la
adopcion de la norma ISO/IEC 20000. (HAREN, 2008)
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1. Conocer la 2. Analizar |a
documentacion situacion actual

Figura 13: Fases para la Adopcion de ISO/IEC 20000
Fuente: (Abad, 2010)

3.2.1 CONOCER LA DOCUMENTACION

Es el primer paso a cubrir por los miembros de la organizacion TI, sus
miembros deben conocer y comprender ISO/IEC 20000, adicionalmente también
deberian familiarizarse con COBIT como mecanismo de medicion y control, y
con ITIL como plataforma para conseguir implantar de forma predecible las
practicas necesarias para lograr los objetivos establecidos en la norma. (Abad,
2010)

3.2.2 ANALIZAR LA SITUACION ACTUAL

El siguiente paso es evaluar la situacion actual y determinar en qué
situacion se encuentra su gestion del servicio de TI con respecto a los requisitos
de ISO/IEC 20000. La evaluacién de la situacién actual no solo cubre al grado de
cumplimiento de los procesos de la organizacién respecto a la norma, también
deberia cubrir un estudio de la cultura de trabajo de T1 y del negocio, con el fin de
establecer la recomendacion adecuada en funcion de las caracteristicas especificas
de la organizacion de TI y los negocios a los que da servicio. Esta actividad
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aportard una idea clara del grado de adopcion y cumplimiento con el que esta
trabajando la organizacion. En este analisis es posible identificar las fortalezas de

la compafiia, asi como las areas de mejora necesarias para lograr cumplir los

objetivos establecidos en la norma. (Abad, 2010)

3.2.3 PROGRAMA PARA LA MEJORA DEL SERVICIO

Una vez cubierta la evaluacion inicial de la situacion y con los datos del
gap analisis es posible determinar qué pasos se deben seguir para evolucionar en
aquellas areas con mayor potencial de mejora. En este punto hay que disefiar y
desarrollar el programa de mejora para implantar de forma eficaz la estrategia
establecida Aquellas organizaciones que se encuentren en proceso de adopcion de
ITIL o COBIT puede aprovechar su inversion en este proyecto para acelerar las
mejoras detectadas. (Abad, 2010)

3.24 SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA

Como ya se ha mencionado anteriormente es importante tener presente que
la adopcion de ISO/IEC 20000 es un proceso iterativo de mejora continua. La
organizacion debe implantar las areas de mejora identificadas en al andlisis de la
situacion inicial de forma incremental, midiendo sus progresos respecto a la
norma, y utilizando para lograrlo, los elementos de referencia del mercado mas
adecuados: ITIL, COBIT, las buenas préacticas ya utilizadas en la organizacion.
(Abad, 2010)
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CAPITULO IV

IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO/IEC 20000

4.1. PLANIFICACION E IMPLEMENTACION DE SERVICIOS

4.1.1. LA PLANIFICACION DE LA GESTION DEL SERVICIO
(PLANIFICAR)

Tiene como objetivo planificar la implantacion y la provision de la gestion
del servicio, contemplando aspectos como, el alcance de la gestion del servicio,
los enfoques de planificacion, los eventos a considerar, el alcance y contenidos del
plan. (Abad, 2010):

SINTESIS HISTORICA DEL ISTITUTO TECNOLOGICO SAN GABRIEL

En la ciudad de Riobamba el 15 de junio de 2.001 es creado mediante acuerdo
0626 del Ministerio de Educacion, que nace del deseo de superacion y
mejoramiento en la formacion de profesionales, lo que hizo que se realice un
proyecto educativo, para que sea transformado en Instituto Tecnoldgico. El
Ministerio de Educacién y Cultura, acogiendo el pedido de estudiantes, padres de
familia y ciudadania acept6 la peticion y mediante acuerdo ministerial nimero

224 del 9 de agosto de 2.004 lo convierte en Instituto Tecnoldgico.

Los jovenes bachilleres al tener una nueva opcion de adquirir una profesion
intermedia e innovadora, el Instituto selecciona a un grupo de profesionales,
docentes, con solidos conocimientos en cada una de las asignaturas, para cumplir
acertadamente con los propositos de fundar la institucion que beneficia a los
bachilleres que desean prepararse, Yy actualmente cuenta con tres

Carreras: Sistemas, Marketing y Contabilidad.

58



MISION, VISION Y OBJETIVOS DEL INSTITUTO TECNOLOGICO SAN
GABRIEL

VISION

El Instituto Tecnologico Superior “San Gabriel” se constituya hasta el afio 2016
en un centro Educativo generador de innovaciones académicas, pedagogicas,
técnicas, administrativas y disciplinarias, que permiten a los y las estudiantes una
formacion integral, dirigida a cubrir las exigencias laborales del sector productivo

y tecnoldgico para ejercer un rol protagonico en la sociedad.

MISION

El Instituto Tecnologico Superior “San Gabriel” es una Institucion Particular de
Educacion Superior, comprometida con la formacion integral de Técnicos y
Tecndlogos, profesionales en el area de la Contabilidad, la Informética y el
Marketing, criticos y competentes, con una preparacion de eficiencia eficacia y
efectividad, acorde a la dinamica del mercado global, generando soluciones que
creen bienestar en nuestra sociedad y el mundo, a partir de la autoevaluacion, la

excelencia académica, cientifica y tecnoldgica.

OBJETIVOS

e Formar en nuestro centro de Educacion Superior tanto matriz y filiales a
nivel presencial, profesionales de nivel Técnico y Tecnoldgico, en las
areas de Informatica, Marketing y Contabilidad con fundamentacion
cientifica y vocacion profesional, que les permitan contribuir al desarrollo
socio-econdmico de la provincia y el pais.

e Desarrollar la capacidad intelectual, creadora y critica de nuestros
educandos, respetando su identidad personal para que contribuyan

activamente a la transformacién de nuestro pais.
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Promover el emprendimiento y creacion de empresas de produccién y
servicios dentro del campo de la Informética, Marketing y Contabilidad
que satisfagan las necesidades de nuestra poblacion.

Formar a nuestros educandos: fisica y mentalmente, procurando en ellos
conseguir una formacion integral en procura de alcanzar competencias
profesionales en ellos.

Contribuir al desarrollo y crecimiento econémico del pais en el campo de
la Informatica, Marketing y Contabilidad, mediante la oferta de
programas, proyectos pilotos, asesoria técnica y transferencia tecnolégica.
Impulsar la preparacion e investigacion técnica y tecnolégica de los
educandos, para vincularlos a las necesidades de la sociedad como lideres

y emprendedores de negocios sustentables y con ofertas de trabajo.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
En el organigrama estructural del Instituto Tecnoldgico San Gabriel se puede

apreciar que estad conformado de la siguiente manera: Junta General como érgano

de direccién y la maxima instancia de decision de la institucion.

I JUNTA GENERAL
H. CONSEJO H.CONSEJO
GUBERNATIVO DIRECTIVO

| RECTOR
| seener

3 oI INTERMA
VICERRECTOR e
ACADEMICO o s

|

Figura 14: Organigrama Instituto Tecnoldgico San Gabriel
Fuente: Instituto Tecnolégico San Gabriel
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SITUACION ACTUAL DEL INSTITUTO TECNOLOGICO SAN
GABRIEL

Actualmente en el Instituto Tecnoldgico San Gabriel lleva una problematica que
se presenta en el departamento financiero, el cual es el encargado de manejar el
dinero que cancelan los estudiantes por diversos conceptos en las que se destaca el

cobro de matriculas y pensiones.

El proceso de matriculas se lo realiza de manera manual, los alumnos que Ilegan a
matricularse en sus respectivos cursos tienen que hacer una larga cola,
posteriormente al llegar con la secretaria el proceso de inscripcion se realiza en

Excel y existiendo una demora por cada alumno.

Una vez registrado el alumno, este se dirige al banco a realizar el dep6sito a un
nimero de cuenta ya establecido, luego regresa con el recibo de depdsito del

banco a la oficina para registrar su pago y terminar el proceso de matricula.

Posteriormente la secretaria envia todos los recibos cancelados al contador para su

posterior procesamiento.

ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIOS (SLA)

Este acuerdo de nivel de servicio SLA establece las expectativas del departamento

Financiero hacia el departamento de informatica prestadora de servicios TI.

PROPOSITO Y OBJETIVOS

Este acuerdo resalta los términos y condiciones a partir de los cuales el
departamento de Informaética proporcionara servicios de automatizacion para el
proceso de pago de matricula y pensiones. El objetivo es proporcionar una
herramienta que satisfaga las necesidades de los clientes del departamento

Financiero
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PARTES DEL ACUERDO.
Este acuerdo es realizado entre el Departamento de Informaética, denominado en
adelante como el Centro de Servicios, y el departamento Financiero ambos

departamentos son parte del Instituto Tecnologico San Gabriel.

FECHA DE INICIO

Este acuerdo iniciara el 1 de marzo del 2016.

DURACION DEL ACUERDO
Este acuerdo se iniciard conjuntamente con el inicio del servicio y finalizara

dependiendo de los acuerdos entre ambos departamentos.

REVISIONES PERIODICAS
Este acuerdo deberé ser analizado por lo menos una vez al afio, sin embargo, bajo
la ausencia de cualquier revision en cualquier periodo, este acuerdo permanecera

vigente.

La Lic. Liliana Jazmin Castillo Mora, encargada del Departamento Financiero es

responsable de facilitar las revisiones regulares a este documento. El contenido de

este acuerdo puede ser enmendado bajo requerimiento mutuo.

DESCRIPCION DEL SERVICIO

El proceso principal que realiza el departamento Financiero es el cobro de

Matriculas y Pensiones.

Después de entrevistas con los actores del proceso, se realiza lo siguiente:

e EIl dmbito del proyecto esta enfocado al proceso de matriculas y pensiones

que se realiza en el departamento Financiero, cuyo objetivo es asegurar la
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disponibilidad de informacién para darle seguimiento al proceso, para su

posterior medicion y analisis.

e Mediante la automatizacion del proceso se pretende mejorar el cobro de

matriculas y pensiones.

Lo que se pretende es la optimizacion del proceso que proporcione a los actores
un servicio integral, rapido, y de calidad cumpliendo con los objetivos de la

institucion.

ESPECIFICACION DE REGLAS DE NEGOCIO

SECRETARIA

Dentro de este departamento tenemos una secretaria que es la encargada de la
recepcion de documentos para realizar la orden de pago de matricula, a su vez
verifica si el alumno cuenta con todos los requisitos para poder seguir con el
proceso. Una vez que el alumno presenta el comprobante de pago, el estudiante

gueda legalmente matriculado.

Para el pago de las pensiones el alumno debe acercarse a colecturia en el que
como Unico requisito es presentar su cedula de identidad para el pago del mismo.

COLECTOR

El contador de este departamento tiene como funcidn en el proceso realizar la

contabilidad de los pagos de matricula y pensiones de los alumnos del plantel.
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MODELIZACION DEL FLUJO DEL PROCESO

Después de realizar el levantamiento de informacién por medio de entrevistas con
los involucrados en el proceso, se procedié a realizar el siguiente modelo bajo el
estandar BPMN 2 que representa el proceso de cobro de matriculas del Instituto

Tecnoldgico San Gabriel:
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PROCESO DE PAGO DE MATRICULA DEL INSTITUTO TECNOLOGICO SAN GABRIEL

Notificacion falta
documentacién
necesaria

Presenta la o
Documentacion o nstitucion

financiera

Recibe orden de
pago

Fin del Proceso

ALUMNO

S|

Verifica la AT
Documentacion documentacién
recibida necesaria

Se registra al
alumno

La secretaria recibe por
S| Emite orden de pago parte  del  alumno
comprobante del
deposito
Y
Envia todos los recibos
cancelados

FIN PROCESO

DEPARTAMENTO
FINANCIERO(Secretaria)

Instalacion de Acometidas

Realiza la contabilidad

de las matriculas

DEPARTAMNETO FINANCIERO
(Contador)

Figura 15: Proceso Pago de Matricula Instituto Tecnol6gico San Gabriel
Fuente: Elaboracion Propia
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DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

En la descripcion de las actividades del proceso, se define a los responsables de
realizar cada actividad, se detalla una descripcion general del funcionamiento de
cada actividad y la forma en que se interrelacionan las actividades para crear

valores en el resultado del proceso.

Tabla 1: Descripcion del proceso

N° Actividad Descripcién Responsable

1 Presenta  la  documentacion
Realiza pedido de | pertinente para iniciar el proceso. | Alumno

matricula.

2 La secretaria es la encargada de
revisar que cumpla con todos los
Revisa Documentacion | requisitos para poder realizar la | Secretaria
matricula. Ademas se encarga de
ingresar y registrar al alumno en

un determinado curso.

3 El alumno debe acercarse a la
entidad financiera correspondiente
Orden de Pago con la orden de pago emitida por | Alumno
la secretaria para realizar el pago

de matricula.

El contador es el encargado de
3 recibir las copias de los
Contador comprobantes de pago para poder | Contador
realizar la contabilidad del pago

de matriculas.

Fuente: Elaboracion Propia

En un sistema de gestion de procesos de negocio es indispensable determinar los
usuarios o entidades encargadas de realizar las diferentes tareas humanas dentro
de un proceso. La identificacion de los usuarios se logréd al realizar la

especificacion del proceso de matricula.
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PROCESO DE PAGO DE PENSIONES DEL INSTITUTO TECNOLOGICO SAN GABRIEL

Indica datos del

Notificar datos del
alumno erréneos

o alumno Recibe comprobante !
= de pago
% i Fin del Proceso
=
NO
—_
©
s
o = - Se regist
Pt — gistra pago
E 8 Verifica que el s de pensién del
w9 alumno se Alumno Emite comprobante |
(5] registrado S| UG
S n encuentre b de pago
2 <o registrado BN FROEE0
=2 = o
k] [='= w
= << =
AN
< w
K o <
s = Envia todos los recibos
g o cancelados
¥
%
5=

Realiza la contabilidad

de pensiones

DEPARTAMNETO FINANCIERO
(Contador)

Figura 16: Proceso pago de Pensiones del Instituto Tecnoldgico San Gabriel
Fuente: Elaboracion Propia
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DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

En la descripcion de las actividades del proceso, se define a los responsables de
realizar cada actividad, se detalla una descripcion general del funcionamiento de

cada actividad y la forma en que se interrelacionan las actividades para crear

valores en el resultado del proceso.

Tabla 2: Descripcion del proceso
Ne Actividad Descripcién Responsable
1
Realiza pago  de | Presenta la cedula de identidad. Alumno
pension
2 La secretaria es la encargada de
revisar que el alumno se
Revisa Documentacion | encuentre matriculado. Cuando el
alumno se matricula se generan | Secretaria
Sus pagos este proceso permite
controlar el pago de las pensiones.
Recibe copias de comprobante de
3 pago para poder realizar la
Contador contabilidad del pago de | Contador
pensiones.

En un sistema de gestion de procesos de negocio es indispensable determinar los
usuarios o entidades encargadas de realizar las diferentes tareas humanas dentro

de un proceso. La identificacion de los usuarios se logré al realizar la

Fuente: Elaboracion Propia

especificacion del proceso de matricula.
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DEFINICION DE REQUERIMIENTOS

Requerimientos Funcionales

e EI estudiante presenta la respectiva documentacion en las que tenemos:
copia de CI, nimero de teléfono, direccion de la ubicacion del domicilio,
correo electrénico.

e Lasecretaria revisa los documentos y los datos del estudiante.

e Emite orden de pago en caso de matricula, o emite comprobante de pago
en el caso de pensiones.

e Para poder realizar el registro del alumno en el caso de matriculas el
estudiante debe presentar la copia de orden de pago cancelado para poder
seguir con el proceso

e El Contador realiza la contabilidad tanto del pago de matricula como del

pago de pensiones.

Requerimientos no Funcionales

e Control de registro de datos en campos obligatorios.

e Presentacién de mensajes de conformacion de ingresos de datos.
RESPONSABILIDADES DEL DEPARTAMENTO FINACIERO

En esta seccion el acuerdo debera especificar las responsabilidades del

Departamento Financiero en respaldo a este acuerdo.

Tabla 3: Responsabilidades del Departamento Financiero

RESPONSABILIDADES DEL DEPARTAMENTO FINACIERO

Revision periddica de los Servicios

Preparacion de los requerimientos de servicios necesarios y Sus
especificaciones generales.

Aporta informacion para que el responsable de centro de servicios ejecute la
actividad.

Fuente: Elaboracion Propia
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RESPONSABILIDADES CENTRO DE SERVICIOS
Esta seccion del acuerdo especificara las responsabilidades del Centro de Servicio

en respaldo al acuerdo.

Tabla 4. Responsabilidades Centro de Servicios

Proporciona los servicios especificados en el acuerdo
Reporta cualquier brecha del servicio
Debe contar con un mecanismo definido para “poder reportar el desempefio

del servicio

Fuente: Elaboracion Propia

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
Esta seccion deberd especificar y acordar la disponibilidad de los servicios
requeridos. Esta disponibilidad puede ser especificada en porcentaje del tiempo o

en un periodo libre de fallas operativas.

Tabla 5. Disponibilidad del servicio

Nombre del Periodo de Ventana de Fallas Restricciones

Servicio Disponibilidad Mantenimiento  Operativas

Procesode  8*5 Doshorasala 5% Sébados y
Matricula semana domingos
Procesode  8*5 Doshorasala 5% Sébados y
Pensiones semana domingos

Fuente: Elaboracion Propia
RESTRICIONES DE RESPONSABILIDADES
Esta seccion especificard los tiempos en que el Centro de Servicio requiere de
restricciones de servicio. Estas restricciones incluyen mantenimiento rutinario del

sistema y tiempos fuera de linea no calendarizados.
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Las restricciones de Disponibilidad correspondientes al servicio cubierto por este
acuerdo son las siguientes:

e Calendario de Feriados, Domingos y sdbados

e Horario Mantenimientos

e Mantenimientos no calendarizados

e Backups
MANTENIMIENTOS DEL SISTEMA
A los fines de satisfacer el nivel de servicio, el mantenimiento es un

procedimiento obligatorio. En ocasiones el mantenimiento resultard en la no

disponibilidad del servicio para los beneficiarios.

Tabla 6: Servicio Mantenimiento

TIEMPOS SABADO DOMINGO LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES

Inicio 8:00 8:00
am am

Finalizacién 9:00 9:00
am am

Fuente: Elaboracion Propia

METRICAS DEL SERVICIO

Esta seccion establece las medidas utilizadas para garantizar la éptima proporcion
de los servicios. Estas pueden ser definidas en términos de disponibilidad de
servicio (tiempos de respuesta) desempefio del servicio, (capacidad de
almacenamiento y transmision de data) y calidad del servicio (frecuencia de no

disponibilidad, encuestas a los beneficiarios.
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Tabla 7: Métricas de Servicio

DEFINICION

METRICA
SERVICIOS
Promedio de

espera
durante las
horas  pico
para el
proceso  de
matricula
Promedio de
espera
durante las
horas bajas o
regulares
para el
proceso de
pensiones

Este es el
periodo de
tiempo
esperado  por
los
beneficiarios
para recibir la
atencion
durante las
horas pico del
dia

Este es el
periodo de
tiempo
esperado  por
los
beneficiarios
para recibir la
atencion
durante las
horas regulares

0 bajas del dia

LINEA BAJO ALTO
BASE DESEMPENO DESEMPENO

10 min 10-15 min 9 min

7min 8-9 min 6 min

Fuente: Elaboracion Propia

ACUERDOS DE NIVEL DE OPERACION

Los Acuerdos de Nivel de Operacion (OLAS) corresponden a convenios internos

del area de TI, en los cuales se establecen los procesos y procedimientos para

cumplir con a los acuerdos de niveles de servicio negociados con los clientes.
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En respaldo a los servicios resaltados en este acuerdo, el Centro de Servicio

respondera a servicios relacionados con incidentes y/o solicitudes remitidas por el

Departamento Financiero en los siguientes marcos o parametros de tiempo:

4.1.2.

Una (1) hora (durante horas laborales) para situaciones clasificadas como
Criticas.

Dos (2) horas (durante horas laborales) para situaciones clasificadas como
de alta prioridad.

Cuatro (4) horas (durante horas laborales) para situaciones clasificadas
como prioridad media.

Ocho (8) horas (durante horas laborales) para situaciones clasificadas
como prioridad baja.

Veinte y Cuatro (24) horas (durante horas laborales) para solicitudes de

servicio general.

IMPLEMENTACION DE LA GESTION DEL SERVICIO Y LA
PROVICION DEL SERVICIO. (HACER)

Como ya hemos podido observar, la adopcién de la norma requiere el

establecimiento de procesos en las diferentes disciplinas de la gestion de los

servicios TI, procesos que adicionalmente requieren de una integracion vy

coordinacion entre ellos muy fuerte. La adopcion efectiva de estos procesos es una

tarea dificil de abordar, a la que se suma la dificultad afiadida de tener que

conseguir una mejora continua. En este contexto tan complejo, los procesos

solamente manuales no son viables, por lo que las organizaciones necesitan

apoyarse en soluciones y herramientas de automatizacion para facilitar la

administracion de estos entornos complejos. La automatizacion aporta una serie

de importantes ventajas entre las que podemos mencionar (HAREN, 2008):

Facilita la integracion de los procesos y ayuda a realizar el cambio

cultural, ayudando a eliminar los “silos de poder” en la organizacion
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e La automatizacion facilita el establecimiento de los procesos y una
utilizacion homogénea y sistematica, al obligar a utilizarlos tal como se
han definido. La utilizacién manual de los procesos facilita la tendencia
que tienen las personas a “adecuar” los procesos a sus formas personales
de trabajo, provocando con el paso del tiempo una falta de coherencia de
las formas de trabajo respecto a los procesos establecidos.

e EIl uso de herramientas agiliza la implementacion de los procesos
facilitando la adopcién de la mejora continua, lo que potencialmente ayuda
a acelerar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO/IEC 20000.

e Permite reducir costes, la automatizacion puede ayudar a reducir gastos de
personal al minimizar los costes del servicio y asumir la ejecucion de
funciones rutinarias y repetitivas que normalmente exigiria gran parte del
tiempo de los especialistas de la organizacion.

e Facilita seguimiento del cumplimiento de la normativa aportando
informacién del uso de los procesos, y registros de auditoria, lo que

permite demostrar el cumplimento de la normativa.

Por las razones descritas anteriormente y en base a los requerimientos de la
empresa la herramienta que satisface las necesidades de nuestra empresa es el

sistema contable Monica en su version numero 9.

4.1.2.1 SISTEMA CONTABLE MONICA

MONICA es un programa desarrollado en Estados Unidos, cuyo costo de licencia
para Ecuador es de $400 esta herramienta permite realizar facturas, controlar el
inventario, realizar listas de precios, tener un archivo de clientes, proveedores,
manejar las cuentas por cobrar, las cuentas corrientes, y la contabilidad de su
empresa, es muy sencillo de instalar, viene con un manual completamente en
castellano. Ha sido desarrollado especialmente para las empresas
latinoamericanas, teniendo en mente al empresario latino que desea resultados

rapidos e instrucciones sencillas.
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MODULOS PRINCIPALES DE MONICA V.9

FACTURACION: Le permite crear facturas, modificarlas y eliminarlas, puede
especificar su propio numero de factura, ordenar las facturas por diferentes
criterios (fechas, clientes, vendedor. Asi mismo puede realizar devoluciones sobre
el inventario. Las facturas actualizan el inventario apenas son creadas. También
puede realizar facturas en lotes (ideal por ejemplo cuando se tiene que facturar al

mismo grupo de clientes al final del mes por un mismo concepto).

INVENTARIO: Controla los productos en el almacén: crea, modifica elimina,
puede hacer su lista de precios, precios-costo, para un grupo de productos,
cambiar de precios de uno o varios productos a la vez, puede almacenar mas de 10
millones de items en sus archivos. Asi mismo puede enviar cotizaciones a sus
proveedores y luego convertirlos en 6rdenes de compra. Otro aspecto importante
es el kardex que puede llevar de su inventario, es facil de actualizar y manejar. Por
otra parte, MONICA le brinda la posibilidad de manejar las imagenes (fotos o
diagramas) de sus productos. Por ejemplo Ud. puede tener un catalogo de todos

sus productos en su computador.

CUENTAS POR COBRAR: Cuando vende a crédito, MONICA le permite
controlar las facturas vencidas, abiertas, pagos parciales, etc. Puede tener un
listado de clientes impagos, facturas canceladas, vencimientos de las préximas
facturas. Asimismo, obtener el estado de cuenta de cualquier cliente en cualquier

momento.

CUENTAS POR PAGAR: Si su empresa quiere llevar un registro de compras de
sus proveedores, este modulo le permite saber a qué proveedores les debe, cuando
se vencen las facturas. Calendario de pagos para el proveedor. Estado de pagos

para cada proveedor.

CONTABILIDAD GENERAL: Disefiado especialmente para el profesional

contable. Registro de asientos por partida doble puede definir su tabla contable o
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utilizar la que viene disefiada especialmente para su pais el cual puede ser
manejado en. Con MONICA se puede tener el libro Diario, Mayor, y los
principales reportes financieros: Balance de la Empresa, Estado de Ganancias y

Pérdidas, Balance Tributario, etc.

OTROS DETALLES: MONICA adicionalmente puede trabajar en red: Novell y
Windows. Es decir, puede realizar una factura en una estacion de la red, mientras
que la otra estacion por ejemplo puede estar manejando el inventario. MONICA
acepta el simbolo de su moneda y ha sido disefiada para ajustarse a los
reglamentos de su pais. acceso de seguridad, por ejemplo, a un nuevo empleado
puede ser asignado nivel basico el cual solamente le permite hacer una factura, sin

posibilidad de eliminarla o cambiarla y no puede consultar costos.

RESPONSABLES

Recursos humanos

a) Analistas:
Veronica Padilla

Maria Chicaiza

b) Equipo de trabajo del cliente
Secretaria: Johana Minagua
Colectora: Lic. Liliana Jazmin Castillo Mora
Administrador: Ing. Pablo Vallejo

Recursos técnicos

Hardware
La descripcion del Hardware con el que cuenta el Instituto tecnoldgico San
Gabriel, principalmente el servidor en el cual se va a implementar el proceso, a

continuacion, se detalla el hardware:
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Tabla 8. Hardware Recomendado

HARDWARE DESCRIPCION

Servidor HP Proliant ML 150 G5
Procesador Intel Xeon E5405
Memoria RAM 2GB

Disco Duro 75 GB

Fuente: Elaboracion Propia

Software Recomendado

El software necesario para la implementacion de la automatizacion del proceso de

pago de matriculas y pago de pensiones, sera detallado a continuacion:

Tabla 9: Software Recomendado

SOFTWARE DESCRIPCION

Windows Server 2008 SP 2 Instalacion de Service Pack 2

My Sql Server 2008 Se utilizara este gestor de base de datos
para la implementacion.

Monica 9 Es la herramienta contable elegida para la
implementacion.

Fuente: Elaboracion Propia

4.1.3. MONITORIZACION, MEDICION Y REVISION

El proceso de monitorizaciéon del nivel del servicio pretende mejorar
progresivamente la calidad del servicio ofrecido, su rentabilidad y la satisfaccion
de los clientes y usuarios.

La monitorizacion de la calidad del servicio se basa en evaluar los niveles
alcanzados contra los establecidos durante la negociacién, identificando factores
que impidieron lograr la meta, si fuese el caso.

El seguimiento del cumplimiento del proceso se lo realiza en base a la

documentacién generada en la etapa SLAs. Los procesos que facilitan la
informacion que permiten evaluar los niveles de servicio son: Gestion de
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Incidencias, de Problemas, de la Continuidad y Disponibilidad, los cuales deben
informar sobre los sucesos que impiden o degradan al servicio, asi como los

tiempos de recuperacion.

Por otro lado, también es necesario evaluar la percepcion que los usuarios tienen

del servicio y del soporte, aunque en algunos casos puede resultar subjetiva.
MEDICION

Este proyecto fue elaborado con el objetivo de mejorar el pago de matriculas y

pensiones del departamento financiero del Instituto Tecnoldgico San Gabriel.

Anteriormente al sistema el proceso de matricular a un alumno se realizaba
manualmente y la cantidad de alumnos matriculados no era la que se esperaba,
con la implementacion del sistema las matriculas se aumentaran generando mas

ingresos a la institucién

Como se aprecia en el siguiente cuadro se proyecta para el afio 2016 que las

matriculas se incrementen de la siguiente manera:

Tabla 10: Medicion de Matriculas del 2014 al 2016

MARZO 200 350 800
ABRIL 500 500 820
MAYO 500 600 820
JUNIO 500 600 820

Fuente: Elaboracion Propia

CONTROL DEL PROCESO
El proceso se monitorea y controla a través de informes que contemplen el nivel
de cumplimiento de los SLAs, monitorizacion de la gestion del Centro de

Servicios, grado de satisfaccion de los clientes. Incidentes no resueltos en los
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niveles de escalado preestablecidos. En la figura 5.5 se observa el grafico
estadistico de incidencias reportadas por los usuarios y resumidas por servicio

entre pendientes y resueltas.

Tabla 11. Andlisis de incidentes Reportados

Fallas de Software 17 4 21
Fallas de Hardware 14 2 16
Fallas de Red 11 1 12
TOTAL 42 7 49
Fuente: Elaboracion Propia
25
20 -
15 - M PENDIENTE
B RESUELTOS
10 7 = SOLICITADOS
5 -
0
Fallas de software fallas de Hardware fallas de Red

Figura 17: Analisis de atencion de incidentes reportados
Fuente: Elaboracion Propia

ANALISIS DEL NIVEL DE SERVICIO

Se realizd encuestas para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios del
Departamento Financiero con relacién al servicio ofrecido por el Centro de
Servicios. La encuesta se encuentra en la parte de Anexo de este documento y
cuyos resultados podemos apreciar a continuacion:
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A solicitado algun servicio de pago de matriculas y
pensiones en los ultimos 15 dias

m S|
= NO

Figura 18: Solicitud de Servicio.
Fuente: Elaboracién Propia

El 83% de los usuarios solicitan soporte del Centro de Servicios, esto nos indica que
la carga de solicitudes es muy grande, aunque la misma puede variar por lo que sera
necesario una vez implementado la herramienta de cobro de matriculas y pensiones,

el generar mensualmente los informes de Servicios de Tl que ofrece el departamento

Financiero.
Cuan rapido ha sido contestada su solicitud
40% 27% 35% 20%
. g i
0%
1H 2H 3H OTROS

Figura 19: Rapidez en la contestacion de Solicitud
Fuente: Elaboracion Propia

El resultado reflejado es satisfactorio, ya que la diferencia porcentual entre la
contestacion a la solicitud de fallas esta entre 1 a 2 horas como se muestra en la
figura. Como los plazos para atencion en caso de emergencia esta en los parametros

establecidos en los acuerdos anteriormente.
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El personal del centro de servicios lo atiende de
forma amable o cortes

5%

m Sl
ENO

Figura 20: Atencion amable y Cortez
Fuente: Elaboracion Propia

En este resultado la satisfaccion del cliente es casi total, e indica que el personal lo

atiende muy cortésmente.

USTED CUENTA CON TODOS LOS PROGRAMAS QUE
REQUIERE PARA EL SERVICIO DE COBRO DE
MATRICULAS Y PENSIONES.

Figura 21: Cuenta con los programas requeridos
Fuente: Elaboracion Propia

El 78% de los usuarios posee los programas que requiere, lo cual refleja que existe
ain un grupo minusculo que no posee las herramientas necesarias para su labor a
nivel de software, esto se debe a que el usuario no maneja todavia bien el software.
En futuras encuesta se espera que mejore este indicador debido a las capacitaciones

constantes que se le da al personal.
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El personal del centro de servicios esta
capacitado para resolver sus problemas.

W Sj

® no

Figura 22: El proveedor de Servicios T| esta capacitado para resolver problemas
Fuente: Elaboracion Propia

La opinion de los usuarios sobre si los técnicos que le brindan soporte estan
capacitados da como resultado un preocupante 61,54% este factor deberia estar

alrededor del 87% como factor optimo.

El personal del centro de servicios esta
disponible cuando usted lo mesita.

m S|
m NO

Figura 23: El centro de servicios esta disponible cuando usted lo necesita
Fuente: Elaboracion Propia

Este resultado es alarmante ya que el 66,67% de los usuarios al solicitar soporte
indica que a veces el personal del SBTI esta disponible, lo cual nos pude decir que
apenas un 40% de las peticiones que se realizan a nivel telefonico son atendidas.
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Responde con rapidez al problema

m S|
= NO

\

Figura 24: Responde con rapidez al problema
Fuente: Elaboracion Propia

Este otro resultado que preocupa, pues el 63% de los usuarios indica que la rapidez

con que es atendida sus solicitudes no es la que ellos desearian.

MEDICION DEL PROCESOS DE MATRICULAS

Para la realizacion de la evaluacion de los indicadores se ha utilizado tiempos
tomados en forma real tanto antes de la implementacion como después de la
implementacién de la herramienta Monica. Estos tiempos estdn basados en el

tiempo que se tarda el proceso de matriculas.
Para lo cual se ha realizado tablas con el numero de usuarios y el tiempo que se

demora el proceso tanto antes como después de la implementacion, como se

muestra a continuacion:
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Tabla 12: Medicion de Proceso de Matricula

REALIZADO MANUALMENTE AUTONMATIZADO
N° clienfes Minutos Minutos
1 14 ]
2 15 7
3 14 4]
4 13 3
5 15 5
6 17 7
7 14 i)
3 16 i)
9 18 ]
10 15 7
TOTAL 58 16
PROMEDIO r 15,1 0,4

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede notar en la tabla 12 la diferencia en realizar el proceso

manualmente en promedio es de 7 minutos pudiendo esta mejorar para posteriores

evaluaciones.

MEDICION DEL PROCESOS DE PENSIONES
Para la realizacion de la evaluacion de los indicadores se ha utilizado tiempos
tomados en forma real tanto antes de la implementacion como después de la

implementacion de la herramienta Moénica. Estos tiempos estan basados en el

tiempo que se tarda el proceso de pensiones.

Para lo cual se ha realizado tablas con el numero de usuarios y el tiempo que se

demora el proceso tanto antes como después de la implementacion, como se

muestra a continuacion:
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Tabla 13: Medicién de Proceso de Pensiones

REATLTZADO MANUALMENTE AUTOMATIZADO
N° clientes Minutos Minutos
1 10 3
2 12 9
3 9 7
4 11 3
5 11 3
6 11 3
7 12 7
g 12 3
9 12 7
10 10 9
TOTAL 110 79
PROMEDIO 11 7,9

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede notar en la tabla 13 la diferencia en realizar el proceso
manualmente y automatizado en promedio es de 3 minutos pudiendo esta mejorar

para posteriores evaluaciones.

4.1.4. MEJORA CONTINUA

Una vez realizada la prueba piloto con 20 estudiantes, los cuales 10 estudiantes
fueron atendidos de forma manual, y los otros 10 se los atendié atreves del
sistema (automatizado), se verifica que los cambios funcionan correctamente y
dan el resultado deseado. Si los cambios realizados no satisficieran las
expectativas se deberia realizar una modificacién para que funcionen conforme a

lo esperado.

Debido a que los resultados son satisfactorios se realizara la implementacion del
sistema a gran escala en el departamento Financiero. Una vez finalizadas e
implantadas las mejoras, los procesos de pago de matricula y cobro de pensiones

que se los realiza en el departamento mencionado anteriormente funcionaran mas
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eficientemente. No obstante, periddicamente habra que volver a buscar posibles

nuevas mejoras y volver a aplicar el ciclo de Deming de nuevo.

4.2 PLANIFICACION E IMPLEMENTACION DE SERVICIOS NUEVOS
Y MODIFICADQOS

Vivimos en una época de continuos cambios. Tendemos a asociar la idea de
cambio con la de progreso, y aunque esto no sea necesariamente asi, es evidente

que toda evolucidn requiere necesariamente de un cambio.

Sin embargo, es frecuente encontrarse con gestores de servicios Tl que aun se
rigen por el lema: si algo funciona, no lo toques. Y aunque bien es cierto que el
cambio puede ser fuente de nuevos problemas, y nunca debe hacerse
gratuitamente sin evaluar bien sus consecuencias, puede resultar mucho mas

peligroso el estancamiento en servicios y tecnologias desactualizados.

Las principales razones para la realizacion de cambios en la infraestructura TI

son.

e Solucion de errores conocidos.
o Desarrollo de nuevos servicios.
e Mejora de los servicios existentes.

e Imperativo legal.

El principal objetivo de la Gestion de Cambios es la evaluacion y planificacion
del proceso de cambio para asegurar que, si éste se lleva a cabo, se haga de la
forma mas eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en

todo momento la calidad y continuidad del servicio TI.
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ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIOS (SLA)

Este acuerdo de nivel de servicio SLA establece las expectativas del departamento

Financiero hacia el departamento de informatica prestadora de servicios TI.

PROPOSITO Y OBJETIVOS

Este acuerdo resalta los términos y condiciones a partir de los cuales el
departamento de Informaética proporcionara servicios de automatizacion para el
proceso de cobro por derechos de laboratorio de pago de matricula y pensiones. El
objetivo es que se integre este nuevo proceso al proceso de pago de pensiones y
matriculas sin que este ocasione proporcione problemas y se lo realice siguiendo

los procedimientos establecidos y asegurando en todo momento la calidad.

PARTES DEL ACUERDO.
Este acuerdo es realizado entre el Departamento de Informatica, denominado en
adelante como el Centro de Servicios, y el departamento Financiero ambos

departamentos son parte del Instituto Tecnoldgico San Gabriel.

FECHA DE INICIO

Este acuerdo iniciara el 9 de mayo del 2016.

DURACION DEL ACUERDO
Este acuerdo se iniciara con el inicio de las pruebas piloto para el proceso de
cobro de derechos de laboratorio finalizara dependiendo de los acuerdos entre

ambos departamentos.

REVISIONES PERIODICAS
Este acuerdo deberéa ser analizado por lo menos una vez al afio, sin embargo, bajo
la ausencia de cualquier revision en cualquier periodo, este acuerdo permanecera

vigente.
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La Lic. Liliana Jazmin Castillo Mora, encargada del Departamento Financiero es
responsable de facilitar las revisiones regulares a este documento. EI contenido de
este acuerdo puede ser enmendado bajo requerimiento mutuo.

,

DESCRIPCION DEL SERVICIO

El proceso de cobro de derechos de laboratorio se lo realiza en el departamento

Financiero.

Después de entrevistas con los actores del proceso, se realizara lo siguiente:

e EI proceso de cobro de derechos de laboratorio se lo realiza en el
departamento Financiero, cuyo objetivo es asegurar que todos los
estudiantes puedan acceder a todos los implementos necesarios para poder

trabajar en laboratorio.

e Mediante la automatizacion del proceso se pretende mejorar el cobro de

derechos de laboratorio.

Lo que se pretende es la optimizacion del proceso que proporcione a los actores
un servicio integral, rapido, y de calidad cumpliendo con los objetivos de la

institucion.

ESPECIFICACION DE REGLAS DE NEGOCIO

SECRETARIA

Dentro de este departamento tenemos una secretaria que es la encargada de

realizar el cobro de derechos de laboratorio, a su vez verifica si el alumno cuenta

con todos los requisitos para poder seguir con el proceso. Emite comprobante de

pago.
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COLECTOR

El contador de este departamento tiene como funcion en el proceso realizar la

contabilidad del dinero por parte de cobro por derechos de laboratorio.
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PROCESO DE PAGO DE DERECHOS DE LABORATORIO

Proceso de cobro por derechos de Laboratorio

Fase

Notificaque los
datos
proporcionados son
erroneos

Presenta datos
requeridos

]

Recibe
comprobants de
pago

F

FIN DELPROCESC

Registra pago de
derecho

Emite Comprobante
dePaso

FIN EEL;;OCESO

Financiero
(Colector)

Departamento | Departamen

Realiza b
ilidad de

cobro dederechos
delaboratorio

Figura 25. Proceso de Pago de Derechos de Laboratorio

Fuente: Elaboracion Propia
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MODELIZACION DEL FLUJO DEL PROCESO

Después de realizar el levantamiento de informacion por medio de entrevistas con los
involucrados en el proceso, se procedio a realizar el siguiente modelo bajo el estandar
BPMN 2 que representa el proceso de cobro de matriculas del Instituto Tecnoldgico San
Gabriel:

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

En la descripcion de las actividades del proceso, se define a los responsables de realizar
cada actividad, se detalla una descripcion general del funcionamiento de cada actividad y la
forma en que se interrelacionan las actividades para crear valores en el resultado del

proceso.

Tabla 14: Descripcion del proceso

Actividad Descripcion Responsable
1 Presenta su cedula de identidad o
Realiza pago  de el carnet estudiantil. Alumno

derecho de laboratorio
2 La secretaria es la encargada de
revisar que el estudiante se
Revisa Documentacion = encuentre  matriculado. Emite = Secretaria
comprobante de pago por
concepto de  derechos de
laboratorio. Envia copia de
comprobante al colector para su
correspondiente contabilidad.
El contador es el encargado de
3 recibir las copias de los
Contador comprobantes de pago para poder Contador
realizar la contabilidad de pago
por derechos de laboratorio.

Fuente: Elaboracion Propia
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En un sistema de gestion de procesos de negocio es indispensable determinar los usuarios o
entidades encargadas de realizar las diferentes tareas humanas dentro de un proceso. La

identificacion de los usuarios se logré al realizar la especificacion del proceso de matricula.

4.3 PROCESO DE PROVICION DE SERVICIOS

Una vez creado el servicio y puesto con éxito en explotacion regular, es necesario
desencadenar una serie de actividades que ayuden a garantizar que los servicios cumplen
los cometidos pactados con el negocio en términos de: los niveles de servicio, la

continuidad, la disponibilidad, los presupuestos, la capacidad y la seguridad.

Ademés de velar por la consecucion de lo comprometido, también se debe estar
involucrado en asegurarse que los nuevos servicios o la evolucion de los mismos se realiza

cumpliendo con lo que la organizacion ha predefinido.
Para garantizar que se cumplen estos objetivos se han definido los procesos de provision

del servicio, seis procesos especializados que engranan con las relaciones con el negocio y

con la creacion de servicios.
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METODOLOGIA

CAPITULO V

5.1 TIPODEESTUDIO

La presente investigacion se la ha realizado en el Instituto Tecnoldgico San Gabriel
en el departamento: Financiero para su desarrollo se opta por la investigacién descriptiva-
aplicada, mediante la cual, podemos conocer los requerimientos de la informacion que
puede ser sistematizada e informar los resultados obtenidos mediante el uso de la
metodologia ISO/IEC 20000.

Segun la fuente de informacion se constituye en una investigacion bibliogréafica, ya que esta
basado en la obtencidn y analisis de datos provenientes de libros, textos y documentos de

apoyo de Internet.

El disefio del proceso de pago de matriculas y pago de pensiones, se basa en la obtencion de
informacién con la cual trabaja diariamente los departamentos anteriormente mencionados

con el proposito de ofrecer un servicio rapido y eficaz a sus estudiantes.

52 POBLACIONY MUESTRA

5.2.1 POBLACION

Se considera como poblacion a la persona a la cual se le aplicara la encuesta, quien es el
encargado de manejar la escogida para ser analizadas, siendo:
e Manual(Excel)

e Automatizado(Monica)

5.22 MUESTRA

Al considerar la poblacién muy pequefia se trabaja con toda la poblacion.

93



53 METODOS DE INVESTIGACION
531 ENFOQUE

Luego de haber obtenido los datos en el mismo lugar y acontecimientos son
expresados estadisticamente para luego revisarlos en forma critica en el analisis e

interpretacion de datos, los mismos que a la vez facilitaron formular conclusiones y

recomendaciones.

5.3.2 METODO INDUCTIVO

Este método permiti6 ir de lo particular a lo general, estableciendo diferentes formas
para la automatizacion del proceso de pago de matriculas y pago de pensiones, permitiendo

emitir conclusiones y recomendaciones.

5.3.3 METODO DEDUCTIVO

Este método se utilizd en el andlisis e interpretacion de datos como punto de partida
y un conjunto de datos proporcionados por la experiencia. Para aplicar estos datos se
adelantan la hipotesis, de los cuales se extrae después con la ayuda de la deduccion un

conocimiento que pierde su caracter empirico.

5.3.4 METODO CIENTIFICO

Se realizO procedimientos logicos que permitieron lograr adquisicion,
sistematizacion y exposicion de los conocimientos en el aspecto tedrico practico. Ademas,
este método permitié partir de la observacién de los fendbmenos, plantear hipotesis la misma

que fue aceptada a través de la aplicacion de instrumentos de investigacion.

5.4  TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Se utilizara las siguientes técnicas:
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54.1

Entrevista: Aplicada a los empleados en cargados del proceso de cobro de

matriculas y pensiones del Instituto San Gabriel.

Observacion directa: Se utilizé esta técnica, cuyos pardmetros permitieron realizar
el seguimiento de la aplicacion para la Automatizacion del proceso pago de

matriculas y paga de pensiones y sus resultados.

TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Recopilacion de la informacion.
Analisis de la informacion.
Representacion grafica.

Anadlisis e interpretacion de la informacion.
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5.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 15: Operacionalizacion de variables

Técnicas de gestion en Variable Las técnicas de gestion son Analisis v Encuestas
las T1 mediante la independiente un conjunto de estrategias

norma ISO/IEC 20000 que permiten mejorar un
proceso

Procesos financieros en Variable optimizar tiempos Disefio v" Optimizacion tiempo de

el Instituto san Gabriel dependiente conservando la coexistencia matricula de los
de métodos seguro, estudiantes.
facilitando la intervencion v' Optimizacion en el
activa y fundamental de las tiempo de pago de
personas en los procesos pensiones.

Fuente: Elaboracion Propia
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56 PROCEDIMIENTOS

Mediante el método cientifico se pretende negar o confirmar la hipotesis
planteada, la investigacion se fundamenta de manera tedrica, para la realizacion de

esta investigacion se usara:

e Entrevistas directas aplicadas a los empleados.

e Andlisis documental de los requerimientos para una correcta
implementacion.

e Observacion: el investigador participa en el proceso investigativo desde el
mismo lugar donde acontecen los hechos.

e Recopilacién de informacién necesaria para lograr los objetivos

planteados.

Los principales instrumentos que se utilizaran en la investigacion seran los

siguientes:

e (Guia de anélisis documental

e Guia de observacion

5.7 RECURSOS

5.71 RECURSOS HUMANOS

Tabla 16: Recursos Humanos

Investigador Persona que indaga e investiga el proyecto.

Tutor del Proyecto Persona que se encarga de asesorar en todo el proceso
de realizacion del proyecto de investigacion.

Empleados encargados

del proceso de pago de Persona que tiene a cargo el proceso de pago de



matriculas y pensiones matriculas y pensiones del Instituto Tecnol6gico San
en el instituto san Gabriel.
Gabriel.

Fuente: Elaboracion Propia

5.7.2 PRESUPUESTO

Tabla 17: Presupuesto

Utiles de oficina $10,00 $10,00
Resmas de hojas de papel bond 5 $ 3,60 $ 18,00
Toner para impresora laser a color 3 $45 $ 135,00
Empastados 3 $15,00 $45,00
Internet (horas) 100 $0,80 $ 80,00
Investigador (horas) 140 $6,00 $840,00
Imprevistos (10%) - - $ 100,00

TOTAL $1228,00

Fuente: Elaboracion Propia

58 HIPOTESIS

5.8.1 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

La implementacion de técnicas de gestion en Tl mediante la norma
ISO/IEC 20000 permitira optimizar los procesos financieros en el Instituto San
Gabriel.
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5.8.2 DETERMINACION DE VARIABLES

Variable independiente

Técnicas de gestion en Tl mediante la norma ISO/IEC 20000

Variable dependiente

Optimizar Procesos financieros en el Instituto san Gabriel

59 PROCEDIMIENTO Y ANALISIS

Para la realizacion de la evaluacion de los indicadores se ha optado por
utilizar la escala de Likert que es comunmente empleada en encuestas para medir
el grado de satisfaccion y simplificar el analisis de los datos, trabaja

conjuntamente con la distribucion Chi-cuadrado.

La encuesta se ha realizado en base a un cuestionario desarrollado previamente,

gue contienen temas enfocados a los indicadores a evaluar:

v Optimizacion tiempo de proceso de pago de matricula.

Para evaluar este indicador se hace uso de un rango basado en el tiempo para lo
cual se emplea segundos y minutos; y en base a parametros que permiten
determinar si se ha reducido el tiempo empleado al momento de realizar el

proceso de pago de matricula.
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Tabla 18: Rango de Rendimiento

TIEMPO RANGO
De 1 a 6 minutos 1
De 6 a 12 minutos 2
Més de 12 3
minutos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 19: Evaluacion Tiempo en el proceso de matricula

Verificacion de Requisitos 2 1
Emitir Comprobante de Pago 3 1
Carga de datos 3 2
Visualizacion de estados de 3 3
cuenta por matricula
TOTAL 11 7
PORCENTAJE 91,7% 58%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 26: Indicador Optimizacion proceso de pago de matricula
Fuente: Elaboracion Propia

v" Optimizacion tiempo de proceso de pago de pensiones.

Para evaluar este indicador se hace uso de un rango basado en el tiempo para lo
cual se emplea segundos y minutos; y en base a parametros que permiten
determinar si se ha reducido el tiempo empleado al momento de realizar el

proceso de pago de pensiones.

Tabla 20: Rango de Rendimiento

TIEMPO RANGO

De 1 a 3 minutos 1
De 3 a 10 minutos 2
Mas de 10 3
minutos

Fuente: Elaboracidn propia
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Tabla 21: Evaluacion tiempo en el proceso de pago de pensiones

Verificacion de Datos 2 2
Emitir Comprobante de Pago 2 2
Registro de Pago de pensién 2 1
Carga de datos 3 2
Visualizacion de estados de 3 1
cuenta por pago de pension

TOTAL 12 8

PORCENTAJE 80% 53%

Fuente: Elaboracion Propia

Utilizamos una regla de tres para poder calcular el valor en porcentajes para una mejor

comprension

0% 80%

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

EAUTOMATIZADO B MANUAL

Figura 27: Indicador Optimizacién proceso de pago de pensiones
Fuente: Elaboracion Propia
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510 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Para comprobar la hipotesis de la investigacion se analizara en base a:
e Optimizar los procesos financieros con la norma ISO/IEC 20000

e Optimizar los procesos financieros sin la norma 1ISO/IEC 20000

La implementacion de técnicas de gestion en Tl mediante la norma ISO/IEC
20000 permitira optimizar los procesos financieros en el Instituto San Gabriel.

Para lo cual se plantean las siguientes hipotesis:

HO: La implementacion de técnicas de gestion en Tl mediante la norma ISO/IEC

20000 mejorara los procesos financieros en el Instituto San Gabriel.

H1: La implementacion de técnicas de gestion en Tl mediante la norma ISO/IEC

20000 no mejoraréa los procesos financieros en el Instituto San Gabriel.

Para obtener resultados confiables en la investigacion utilizaremos la distribucion
de Chi-cuadrado, siendo este el modelo que corresponde a la diferencia de
proporciones, utilizando el nivel de significancia de 0,05 cuyo valor permitira
determinar si el resultado obtenido es un valor aceptable o no, y de esta manera
poder aceptar o rechazar la hip6tesis planteada. Para calcular Chi-cuadrado

emplearemos la siguiente formula:

(Valor observado — Valor obtenido)?

X? =
Valor obtenido

Para obtener los datos se utilizara una tabla de contingencia, en la cual mostramos

un resumen de los datos observados.
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Tabla 22: Datos Observados

DIMENSION INDICADOR MANUAL AUTOMATIZADO TOTAL

BONITASOFT
Optimizacion 11 7 18

tiempo de
proceso de pago

Complejidad  de matricula.

Optimizacion
tiempo de 12 8 20
proceso de pago

de pensiones.

TOTAL 23 15 39

Fuente: Elaboracion Propia

Para generar la tabla de datos esperados se utiliza la siguiente tabla:

Suma total fil
Valor esperado= Sumatotal U2 . Syuma total columna

Suma Total

Tabla 23: Datos Esperados

DIMENSION  INDICADOR MANUAL AUTOMATIZADO TOTAL

Optimizacion 10,89473684 7,10526316 18
tiempo de
proceso de pago
Complejidad = de matricula.

Optimizacion 12,10526316 7,89473684 20

tiempo de

proceso de pago
de pensiones.

TOTAL 23 15 38

Fuente: Elaboracion Propia
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Una vez obtenidas las tablas de valores observados y valores esperados

procedemos a generar la tabla de Chi-cuadrado.

Tabla 24: Chi-Cuadrado Calculado

11 10,894737 0,1052632 0,011080332 0,001017035
12 12,105263 -0,105263 0,011080332 0,000915332
7 7,1052632 -0,105263 0,011080332 0,001559454
8 7,8947368 0,1052632 0,011080332 0,001403509
0,004895
Xgalculado

Fuente: Elaboracion Propia

Mediante el calculo realizado se ha obtenido que el valor de X2,;,,,1ad0= 0,004895

Para calcular los grados de libertad debemos aplicar la siguiente formula:
v = (namero de filas -1) *(numero de columnas-1) donde:

v =(2-1) * (2-1)

v=(1)*(1)

v=1 grado de libertad

Para aceptar o rechazar la hipdtesis se utilizara el nivel de significancia y los

grados de libertad, donde X%,,,, = 3,841

099510,99010,975{0.950{0.90010,750{ 0,00 | 0,250 | 0,100 { 0,030
1 10,000{0.000{0,00110,004{0.016]0.102{ 0455 | 1323 | 2.706 €3 841
2 1001010,020{0,051{0,1031021110,575] 1,386 | 2,773 | 4,605 | 3,99

Figura 28: Valores criticos de la distribucién Chi-cuadrado

Fuente: Tomado de http://www.medwave.cl/

105



La grafica que representa la distribucion Chi-cuadrado con los valores calculados
se muestra a continuacion:

054

0.4+

0.3+

0.2 1

Region de
no Rechazo

0.14

Region de Rechazo

a=0.05

0 2 4 6 8 10 12

Figura 29: Grafica de Chi-cuadrado.
Fuente: Elaboracion Propia
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RESULTADOS

CAPITULO VI

6.1. DISCUSION

Luego de haber realizado el analisis y los calculos correspondientes para
cada uno de los indicadores establecidos mediante el uso de la distribucién Chi-

cuadrado, los resultados obtenidos son los siguientes:

Para la distribucion Chi-cuadrado calculado basado en valores observados y

esperados se obtuvo que X2, utado= 0,004895

Mientras que el valor obtenido de la tabla de valores criticos de la distribucion
Chi-cuadrado con un nivel de significancia del 5% es decir del 0,05 a 1 grados de

libertad es igual a X2,,,, = 3.841

Y haciendo uso de la siguiente regla de decision:

V' Si X2 cutade > XZipias SE rechaza Ho caso contario se acepta la hipotesis.

Entonces decimos que X2y icutado < X-apla €S decir que 0,004895 < 3,841

entonces se procede a aceptar la hipotesis planteada.

HO: La implementacion de técnicas de gestion en Tl mediante la norma ISO/IEC

20000 mejorara los procesos financieros en el Instituto San Gabriel.



CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENTACIONES

7.1 CONCLUSIONES

Para el desarrollo de esta investigacion se determind dos procesos criticos
que lleva el Departamento Financiero del Instituto Tecnologico Superior
San Gabriel los cuales son el proceso de matriculas y el pago de pensiones.
De los cuales se realizé una linea base de como se lleva estos procesos en
la actualidad a través de entrevistas con los actores directos de estos dos
procesos. Ademas, con el diagrama de Ishikawa se pudo determinar los
principales problemas que presentan los procesos mencionados
anteriormente, como es la falta de estandarizacién en sus operaciones y

protocolos, ser poco amigable y productivo para la institucion.

El estandar 1ISO/IEC 20000, es un conjunto de buenas practicas que no
limitan a la institucion a seguir un nivel restringido al momento de
gestionar los Servicios de TI, si no que permite que este estandar se acople
a las necesidades de la empresa, permitiendo mejorar la calidad del
servicio, tanto en su parte tecnoldgica, estructural y en la de atencién al

cliente.

El desarrollar un manual de procedimientos, permitira al negocio conocer
las actividades que se realizan dentro de la institucion y conocer los
resultados esperados, ademas que permite plantearse estrategias que
permitan realiza mejoras continuas, ademas se podra medir cada una de las

partes involucradas en estos procesos.



7.2

RECOMENDACIONES

Se debe realiza capacitaciones permanentes a los empleados del
Departamento Financiero, debido a la constante evolucion de la

tecnologia, para poder producir beneficios y reducir costos.

Es recomendable que el Departamento Financiero, comience a
implementar los procesos, que no fueron levantados en el estudio de la
presente investigacion para que pueda tener mayor productividad dicho

departamento

La puesta en marcha del proceso de matriculas y pago de pensiones
citados a lo largo de este documento permitié reducir la vulnerabilidad

encontrada y mejorar su nivel de productividad.

La inclusién de controles de gestion de productividad e indicadores de
rendimiento de monitoreo. Ademas de la medicién oportuna permitird
conocer si la institucion esta cumpliendo con las metas, y si esta siguiendo

con el esquema planteado.

Constantemente se debe realizar estudios de aceptacidon del personal al
trabajo que se realiza, con el fin de determinar las falencias que se
encuentran en el departamento y asi poderlas remediar rapidamente, se lo

debe realizar a través de encuetas analizandolas de forma mensual.
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9. APENDICES O ANEXOS
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9.2 Gréfico de Ishikawa

Identificacion: Problemal

Titulo: Procesos Defectuoso

Empresa Tratante: Centro de Servicios I.T.T San Gabriel
Método Implementado: Diagrama de Causa Efecto

Fecha: 01/03/2016
Implementadores: Veronica Padilla & Mary Chicaiza

Mano de Obra

El personal no se
T —p\
encontraba @pacitado \

\
\

Se envia archivos
_

Personal no
alificdo

Materiales

\¢ Informacion poco chrm

sobre el proceso

No existe un seguimiento

equivocados \ Dela informacion del —>
\ Cliente \
i ‘ P 4 +—*{Procesos defectuosos|
Falta en b Estandarzacion 5/ ] '
delos procesos / Falta de mantenimiento o/ ’
,‘" En los equipos El clientesolicita requerimientos » /
/ sin una programacion propia
Programacion de Ultima
,‘—
/,/ Hora son acptados 3 Se invierte mucho tiempo en
Fallasen la comunicacion - - /4—— Requerimientos adicionales
»/ / Lentitud en dgtermmados ) Del cliente
con los clientes equipos f
Métodos |Medio Ambiente)

Figura 30: Diagrama de Causa y Efecto
Fuente: Elaboracion Propia
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9.4 DIAGRAMA DE SERVICIOS OFRECIDO POR EL CENTRO DE

SERVICIOS

Tabla 25: Servicios ofrecidos por el centro de servicios

Disefio y puesta en Produccion

Mantenimiento

Aplicaciones Integradas

Logistica

Fuente: Elaboracion Propia

Formulacion

Planificacion
Disefio

Soporte Técnico

Contabilidad y
Finanzas

Coordinacion y
ejecucion
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Asesoria
Estudio del esquema
Propuesta basada en procesos

\ Recopilacion de datos historicos
Anélisis de Estructura
Establecer Objetivos
Estructura de nuevos procesos
Proceso en base a objetivos
Implementacion de procesos
Actualizacién de procesos
Capacitacion de usuarios
Modificacion y mejora continua de
procesos
Generacion de manual de procesos

Evaluacién de Costo
Evaluacion de presupuesto
Entrevistas

Planes de Contingencia



9.5 SERVICIOS PRESTADOS POR EL CENTRO DE SERVICIOS Y SU IMPORTANCIA DENTRO DE LA ORGANIZACION

Tabla 26: Importancia del Centro de Servicios dentro de la Organizacion

w)
S o S =
c o S )
y y 5 = g 2 =
& & 5 = 2 = ks
g £ m = 3 = 5
c £ o = S 5 =
o = 2 S @
= 2 2 S
@) w i 8’
L wn

JUNTA GENERAL " N N
RECTOR X X X X X X X
VICERRECTOR ACADEMICO » » " " N N
DEPARTAMENTO FINANCUERO N N N N N
DEPARTAMENTO DE INFORMATICA N N N N N N N
DEPARTAMENTO DE BIENESTAR ESTUDIANTIL N N N N N
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO N N N N N

Fuente: Elaboracion Propia




9.6 INDICADORES DE GESTION UTILIZADO POR EL CENTRO DE
SERVICIOS PARA SU PROCESO DE NORMALIZACION

Indicador Cumplimiento del plan de capacitacion y
desarrollo

Fecha:20/04/2016

1. Definicion conceptual

1.1 Expresion conceptual

Medir el porcentaje de cumplimiento basado en el plan de capacitacion y

desarrollo orientado al personal que integra el departamento financiero
1.2 Expresion Matematica}

CPCD=%ACUM ejecutado [%REAL mes en curso-%PLANIF mes en

curso]
1.3 Simbologia
CPCD: Cumplimiento del plan de capacitacion y desarrollo

%ACUM ejecutado: Porcentaje acumulado del CPCD desde el inicio del

afio hasta un mes préximo al calculo del indicador.

%REAL MES EN CURSO: Porcentaje real de ejecucion del mes en

curso del plan de capacitacion y desarrollo

%PLANIF mes en curso: Porcentaje planificado mensual para la

ejecucion del plan de capacitacion y desarrollo.

1.4 Unidad de medida porcentaje

2. Objetivos

Proporcionar la informacion sobre el cumplimiento de los objetivos
basados en el plan de capacitacién y desarrollo, en donde se encontrara

involucrado el personal del departamento financiero.



3. Tipo de Indicador

informacion de las
mediciones realizadas

Tipo del indicador Metodologia para el Valor de referencia
calculo
Histdrico Mantiene la | Definido por la unidad

valores presentados en
las  mediciones del
periodo  actual en
analisis

en los periodos
anteriores al periodo en
Ccurso
Real Corresponde a los | Definido por la unidad

Meta Esto corresponde al
valor esperado dentro
del periodo de analisis

Definido por la unidad

4. Reportes y Consideraciones
Frecuencia de Reporte: Mensual

Consideraciones de Gestion:

Condicional Significado Rango de limitacion
Bajo control Los valores presentados por | Definido por la unidad
los indicadores se
mantienen bajo el rango de
control

Fuera de control no | Advierte que el indicador a
critico ingresado a un rango
controlado no critico pero
se debe enviar una sefial de
precaucion

Definido por la unidad

Fuera de control critico | Emite una sefial de alerta
donde se debe preparar una
accion al evento suscitado

Definido por la unidad
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Indicador en la atencion de requerimientos Yy | Fecha:24/04/2016
programacion

1. Definicién

1.1 Expresion conceptual

Permitir medir la relacion existente entre la cantidad de requerimientos y
tareas atendidas sobre la cantidad de solicitudes ingresadas en un

determinado periodo.

1.2 Expresion Matematica}

EARP S4 100
= — %
SI

1.3 Simbologia

EARP: Efectividad en la atencion de requerimientos y programaciones.
SA: Solicitudes atendidas dentro del periodo de analisis.

Sl: Solicitudes ingresadas en el periodo de analisis.

1.4 Unidad de medida porcentaje

2. Objetivos
Suministrar informacién sobre la efectividad que mantiene el personal
de centro de servicios para atender las solicitudes de requerimientos y
programaciones enviadas por los usuarios de la misma manera se

evaluara el desempefio que se le dio en la atencion a esta solicitud.
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3. Tipo de Indicador

de las ultimas 10
mediciones realizadas

Tipo del indicador Metodologia para el Valor de referencia
calculo
Histdrico Presenta la informacion | Definido por la unidad

Real Corresponde a los
valores presentados en
las  mediciones del
periodo actual del
analisis

Definido por la unidad

Meta Esto corresponde al
valor esperado dentro
del periodo de analisis

Definido por la unidad

4. Reportes y Consideraciones de gestion
Frecuencia de Reporte: Mensual

Consideraciones de Gestion:

Condicional Significado

Rango de limitacion

Bajo control Los valores presentados por
el indicador se mantienen
bajo el rango de control

Definido por la unidad

Fuera de control no | Advierte que el indicador a
critico ingresado a un rango
controlado no critico pero
se debe enviar una sefial de
precaucion

Definido por la unidad

Fuera de control critico | Emite una sefial de alerta
donde se debe preparar una
accion al evento suscitado

Definido por la unidad
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Indicador tiempo promedio de respuesta en la correccion | Fecha:30/04/2016
de la informacion

1. Definicién

1.1 Expresion conceptual

Suministrar informacion sobre el tiempo promedio empleado por el

personal de atencidn al cliente en corregir una informacion errada.
1.2 Expresion Matematica}

Tiempo Resp.acumulado
TCPI =

Num. Solicitudes

1.3 Simbologia
TCPI: Tiempo promedio de respuesta en la correccidn de la informacién.

TiempResp. Acumulada: Se basa en la sumatoria en los tiempos
empleados en la atencién de cada una de las correcciones reportadas por el

usuario

Num. Solicitudes: Es el nimero de requerimientos o solicitudes enviadas

para su posterior desarrollo dentro del periodo de analisis.

1.4 Unidad de medida hora(h)

2. Objetivos
Permite medir la eficiencia del personal del centro de servicios con el
fin de perfeccionar el trabajo empleado por cada uno de ellos, y

posteriormente poder optimizar procesos y procedimientos.
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3. Tipo de Indicador

de las ultimas 10
mediciones realizadas

Tipo del indicador Metodologia para el Valor de referencia
calculo
Histdrico Presenta la informacion | Definido por la unidad

Real Corresponde a los
valores presentados en
las  mediciones del
periodo  actual del
analisis

Definido por la unidad

Meta Esto corresponde al
valor esperado dentro
del periodo de analisis

Definido por la unidad

4. Reportes y Consideraciones de gestion
Frecuencia de Reporte: Mensual

Consideraciones de Gestion:

Condicional Significado

Rango de limitacion

Bajo control Los valores presentados por
el indicador se mantienen
bajo el rango de control

Definido por la unidad

Fuera de control no | Advierte que el indicador a
critico ingresado a un rango
controlado no critico pero
se debe enviar una sefial de
precaucion

Definido por la unidad

Fuera de control critico | Emite una sefial de alerta
donde se debe preparar una
accion al evento suscitado

Definido por la unidad
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9.7 ENCUESTAS APLICADAS

ENCUESTA
ANALISIS DE NIVEL DE SERVICIO

Por favor invierte unos minutos de tu tiempo para responder a la siguiente
respuesta.

1. A solicitado el servicio de pago de matriculas o pensiones en el ltimo mes.

4. Usted cuenta con todos los programas que requiere para el servicio de cobro

de matriculas y pensiones.

5. El personal del centro de servicios esta capacitado para resolver sus

problemas.
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7. Responde con rapidez al problema

9.8 FORMATO PARA UN ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA)

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO FECHA

dd7mm7aa

l. Descripcidn del servicio

(1) Fecha de vigencia del acuerdo dd/mm/aa hasta dd/mm/aa

(2) Tipo de Servicio
Contrato:

(3) Nombre del Contratante

(4) Obijetivo del servicio

(5) Niveles de Alcance

Citados:

(6) Tipo de contrato:

(7) Area responsable de la provision

del servicio:

(8) Horario de gestion al cliente:

(9) Tiempo de respuesta maxima para la

atencion de requerimientos:

. Términos del Acuerdo
(10) Calidad de los archivos
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(11) Especificaciones especiales

1. Alcance del servicio en condiciones especiales
(12) Condiciones Especiales (13) Alcance del servicio

IV.  (14) Niveles de Escalamiento

Nivel Cargo Contacto Teléfono Email

Nota. El tiempo de escalamiento estd basado por las horas hébiles del

departamento de centro de servicios.

V. (15) Revision de acuerdos y renegociacion

El centro de servicios con la finalidad de afianzar el compromiso con el
Departamento Financiero y con los usuarios del servicio a fin de poder
ofrecer un servicio de calidad, satisfaciendo sus necesidades: Bajo el
compromiso de que estas serdn revisadas cada semestre y mejorando los
tiempos de respuesta, calidad de servicio, como las condiciones de Acuerdos

de Nivel de Servicio.

VI.  (16) Registro de Aceptacion del SLA

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Nombre: Nombre: Nombre:
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Cargo: Cargo: Cargo:

Fecha: dd/mm/aa Fecha: dd/mm/aa Fecha: dd/mm/aa

Manual descriptivo del Acuerdo de Nivel de Servicio

Dentro de este manual se detallara cada uno de los puntos que confirman el
acuerdo de nivel de servicio brindado por la organizacion.

DESCRIPCION DEL SERVICIO

(1) Fecha de vigencia del acuerdo: Se definird el periodo de tiempo en que
entrard en vigencia el SLA.

(2) Tipo de servicio contratado: Define el servicio el tipo de servicio
contratado.

(3) Nombre del contratante: Especifica la organizacion que haran uso del
servicio, previo la firma del contrato.

(4) Objetivo del servicio brindado: Se basa en el beneficio o propdsito que
espera el usuario contratante del servicio.

(5) Alcance del servicio citado: Definira los alcances hasta donde se ha
comprometido el servicio contratado.

(6) Areas responsables de la provision de servicio: Se especifican las areas
involucradas de manera directa en la provision del servicio.

(7) Horarios de gestion al cliente: Se especifican los horarios acordados para
consultas o requerimientos con respecto al servicio.

(8) Tiempo de respuesta maxima para la atencion e requerimientos. Aqui se
definirdn los tiempos estipulados para la atencion de los servicios
brindados por el centro de servicios. El cual sera consensuado entre ambas

partes.
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1. TERMINOS DEL ACUERDO

(9) Calidad de los archivos: En este punto se detallara la resolucion y calidad
gue mantendra los archivos enviados por el centro de servicios.

(10) Especificaciones Especiales: Son destalles especiales que se presentaran

durante la contratacion del servicio y que podran ser asumidas durante la

contratacion del servicio y que podran ser asumidas por el centro de

Servicios.

I11. ALCANCE DEL SERVICIO EN CONDICIONES ESPECIALES

(11) Especificaciones adicionales: En este punto se definiran requerimientos
adicionales que no forman parte de las actividades diarias de la
organizacion o circunstancias que pueden afectar las actividades rutinarias

en la provision del servicio, por ejemplo:

Factores Internos:
- Catastrofes en la infraestructura tecnoldgica que no pueden ser
aplacados por los planes de contingencia

- Saturacion del servicio por la demanda exigida.

Factores Externos:
- Catastrofes naturales (terremotos o inundaciones)

(12) Alcances convenidos: Se definiran los procesos a seguir para la provision
del servicio segun las circunstancias presentadas.

(13)Niveles de escalamiento: Dentro del acuerdo de SLA se definiran los
niveles de escalamiento de acuerdo a las areas involucradas.

(14) Revisién del acuerdo o Renegociacién: En este punto se identificara el
compromiso que mantiene el Centro de Servicios con el Departamento
Financiero, y el tiempo en el cual se revisaran los nuevos términos del

acuerdo.

127



(15) Registro de aceptacion de SLA: En este punto se confirma la aceptacion
del SLA y se registrara cada una de las partes involucradas en la provision

del servicio, elaboracion del documento y autorizacion del cliente.
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9.9 FORMATO PARA EL INFORME DE GESTION MENSUAL

INFOME MENSUAL DE EVALUACION

63

Instituto TecnolGgic
San Gabriel
Riobamba

INTRODUCCION

El objetivo de este informe es presentar todas
las acciones correctivas y preventivas tomadas
por el CENTRO DE SERVICIOS TI con la
finalidad de contribuir a la mejora continua de

los servicios.

Conforme a los lineamientos establecidos por el
Departamento Financiero para la
implementacion, y mejora de la confiabilidad,

calidad y oportunidades de los servicios.



EVALUACION DE LAS ACCIONES DE MEJORA ...
RESUMEN DE LAS ACCIONES DE MEJORA ...
ANALASIS GRAFICO ...
OBSERVACIONES ...
RESPONSABLES ... ..o



1. . EVALUACION DE LAS ACCIONES DE MEJORA

Nombre del Departamento:

Periodo Inicial:

Responsable del departamento

Periodo Final: dd/mm/aaa

Detalle NIVEL DE

n | ldde Fechade | ESTATUS | o\, \ipLiMIENTO | OBSERVACIONES

accion cumplimiento

P | EC| F | CAP | ETP | REP

1
2
3
4
5
6
7

Estatus Nivel de Cumplimiento

P= pendiente CAP= Conforme a la Programacion

EC= En curso
programacion

F= Finalizado

ETP= Excedido el

tiempo de la

REP= Retraso en la programacion.

2. RESUMEN DE LAS ACCIONES DE MEJORA

Gestor Responsable de DGST:

Periodo Inicial: dd/mm/aaa Periodo Final:
dd/mm/aaa
ACCIONES
Pendientes En curso Finalizadas Total

Accién de Mejora

1
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Accion de Mejora
2

Accidn de Mejora
3

Accion de Mejora
4

TOTAL

3. ANALISIS GRAFICO

Grafico de Acciones
12

=

# Accion de mejora del departamento 1
W Accion de mejora del departamento 2

;,gl-.l-l.l

Pendientes En Curso Finalizadas Total

Gréafico de Procesos en Curso
Total | —
Accidn de mejora del departamento 4 [l —

Accidn de mejora del departamento 3 - [l
Acclon de mejora del departamento 2 - e

z : ! | 1 | WPendientes
Accion de mejora del departamento 1 r'_'

0 2 4 6 8 10 1

¥ Finalizadas

{  ®EnCurso

4. OBSERVACIONES

5. RESPONSABLES
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Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:

9.10 FORMATO DE ACCION DE MEJORA

Cad.
Division de Centros de Servicio Tl Fecha de
Revision:
dd/mm/aa
Formulario de Accion de Mejora
l. Informacion General Fecha: dd/mm/aa
Modulo Involucrado
1. Informacion Técnica
Descripcion:
Causas:
I11.  Accién de Mejora
Descripcion:
Tipo de Accidn:
Preventiva Correctiva Nueva

V. Niveles de Escalamiento
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N° Descripcion Responsable Tiempo Tiempo Real
Acta. Estimado
1
2
3
4
V. Registro de Firmas
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo Cargo Cargo
Fecha: dd/mm/aa Fecha: dd/mm/aa Fecha: dd/mm/aa

Manual Descriptivo del formulario de accion de mejoras
. Informe General
Fecha: Contempla la fecha de llenado del formulario de accion de mejora.
Médulo de Involucrados: Modulo del sistema que serd afectado en el

formulario de accidn de mejoras del sistema.

1. Informacion Técnica

Descripcion: Se detallara el porqué de la implementacion su accion de mejora
y el efecto que se espera.

Causas: En este campo se sefialardn las causas principales que originan la

accion de mejora.

I11.  Accion de Mejora

Descripcion: Se describira el tipo de accion a desarrollar por parte del centro
de servicios estara ligada al tipo de accion.

Tipo: Califica el resultado de la accion si es preventiva, correctiva o forma

parte de un nuevo proceso en el sistema.
IV.  Niveles de Escalamiento

En este punto se de tallaran la secuencia en que se realizan las actividades,

esta contendrd una numeracién consecutiva de actividades, su respectiva
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descripcidn, el departamento responsable de la ejecucion. Su fecha estimada
basada en las proyecciones y la fecha real en que culmino la actividad.

V. Registro de Firmas
Aqui se asentard la informacion de los responsables de la elaboracién, revision

y autorizacion del documento.

VI.  Seguimiento de las actividades
Esta seccion se la utilizara para registrar los avances de cada una de las
actividades, esta puede contener diversas fechas de muestreo de un mismo

punto.
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10.9

INFORME DE EVALUACION

INFOME SEMESTRAL DE GESTION

=)
919

Instituto Tecnol6gico
San Gabriel
Riobamba

INTRODUCCION

El objetivo de este informe es presentar todas
las acciones correctivas y preventivas tomadas
por el CENTRO DE SERVICIOS TI con la
finalidad de contribuir a la mejora continua de

los servicios.

Dentro de los objetivos de este informe es
presentar los resultados obtenidos dentro de la
gestion en el Departamento Financiero, mostrar
sus actividades y determinar las causas que
pueden estar dificultando el cumplimiento de

las metas establecidas.
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ACTIVIADES RELEVANTES
ANALISIS GRAFICO
ESTADISTICAS ...
RESPONSABLES
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ACTIVIADES RELEVANTES

Ene | Feb | Mar

Abr

May

Jun | Jul | Ago. | Sep. | Oct | Nov | Dic

Plan

Real

Plan

Real

Plan

Real

Plan

Real

Plan

Real

Plan

Real

Plan

LmMmUVOoOOXrO—0Z2—

Real

Plan

Real

Plan

Real

% Ene | Feb | Mar

Abr

May

Jun | Jul | Ago. | Sep. | Oct | Nov | Dic

Meta 100% | 100% | 100%

100%

100%

100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

Real

Desviacién

ANALISIS GRAFICO

Espacio para grafico por desarrollar, considerando la desviacion estandar y la variacion

entre indices.

Consideraciones de Gestion

Bajo Control 84.5%<IND
Fuera de Control No Critico 83%<=IND<84%
Fuera de Control Critico IND<83%

13
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Resumen del Indicador

Descripcion:

Formula:

Fuente de los Datos:

Responsable:

Mes de tltima medicion:

ESTADISTICAS

Estadisticas

Nombre:

Descripcion:

Fuente de Datos:

Responsable:

Frecuencia de medicion:

Fecha de Datos:

RESPONSABLES

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:

Nombre:
Cargo
Fecha:; dd/mm/aa

Nombre:
Cargo
Fecha: dd/mm/aa

Nombre:
Cargo
Fecha:; dd/mm/aa
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9.12 CERTIFICADO DE ENTREGA DE MANUALES

L)

Instituto ’lbcn()légicaw

San Gabriel

*

Riobamba 03 de agosto de 2016

CERTIFICADO

Ing. Gabriela Vallejo, RECTORA tiene a bien certificar:

Que las Sefioritas: Verdnica Marisol Padilla Sampedro, portadora de la cedula identidad No,
060409501-8, y Mary Cruz Chicaiza Quishpi, portadora de la cedula de identidad No. 060479024
6, realizaron la ejecucion de la tesis, con el tema: “MPLEMENTACION DE LAS TECNICAS DE
GESTION EN TI BASADA EN LA NORMA ISO/IEC 20000, PARA LA OPTIMIZACION DE LOS
PROCESOS FINANCIEROS EN EL INSTITUTO TECNOLOGICO SAN GABRIEL”, cumpliendo a
satisfaccién los trabajos realizados en el departamento financiero.

Certifico en honor a la verdad, autorizando a la parte interesada hacer uso de este documento
en lo que pretendiera conveniente.

Atentamente:

140



Instituto Tecnolégléd
San Gabriel

Riobamba 03 de agosto de 2016

CERTIFICADO

En atencién al pedido efectuado por parte de las Srtas. Egresadas, Verénica Marisol Padilla
Sampedro, portadora de la cedula identidad No, 060409501-8, y Mary Cruz Chicaiza Quishpi,
portadora de la cedula de identidad No. 060479024-6 tengo a bien certificar.

Una vez que culmino exitosamente en la institucién ITS. San Gabriel, la ejecucién de la tesis
“MPLEMENTACION DE LAS TECNICAS DE GESTION EN TI BASADA EN LA NORMA ISO/IEC
20000, PARA LA OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS FINANCIEROS EN EL INSTITUTO
TECNOLOGICO SAN GABRIEL”, tengo a bien indicar que se ha revisado y recibido a satisfaccion
de la institucion los trabajos realizados en nuestro departamento financiero , mismo que se
encuentra puesto en practica en el drea financiera .Del mismo se ha recibido los manuales y se
ha compartido unas charlas al respecto del manejo de las herramientas instaladas.

Es todo cuanto puedo informar al respecto, a peticién de la parte interesada.

Atentamente:
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9.13 MANUAL DE LA HERRAMIENTA MONICA V.9

TITULO DEL PROYECTO

Implementacion de las técnicas de gestion en ti
basada en la norma ISO/IEC 20000, para la
optimizacion de los procesos financieros en el

Instituto Tecnol6gico San Gabriel

MANUAL TECNICO
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PANTALLA DE INICIO DE MONICA

Figura 31: Pantalla de Inicio de Moénica

Fuente: Elaboracion Propia

CONFIGURACION BASICA DE MONICA
Para empezar la configuracion de varios parametros importantes se debe primero

seleccionar el nombre de la empresa en este caso viene a ser el Instituto Tecnologico
Superior “San Gabriel”.

instituto Tecnologico Superior - San Gabriel

Figura 32: Configuracion Bésica Monica
Fuente: Elaboracion Propia
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Una vez seleccionada la empresa se debe dar clic sobre el botén Parametros

Figura 33: Configuracion de Parametros

Fuente: Elaboracion Propia

A continuaciodn, se nos muestra la siguiente ventana en la cual se debe elegir la opcién
General.

%ota - Comrar MONICA y wobver 3 ngrenar 2 80 B0 Qe St Camiuos Somem efects

Figura 34: Elegir opcion General

Fuente: Elaboracion Propia
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Aqui podemos ingresar todos los datos de nuestra empresa, agregar un logo, cambiar el
tipo de moneda, el pais y elegir el nimero de decimales.

Figura 35: Ingresar datos de la institucién

9 Parametros Generales @
Basicos Accesorios
[1% c
\""/ Nombre de la empresa @ . Woneda ! Pais / Fecha
E JI Simbolo (logo) de la empresa =§ Formatos de documentos

J

Salir

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 36: Ingreso de datos

< Datos de su Empresa @

Nombre de Empresa  Instituto Tecnoldgico Superior "San Gabriel"
RUC AAAD10101AAL
Direccién 1 Calle Veloz

Direccidn 2

Direccidn 3 Aviso

Teléfono
Celular .

Se actualizaron datos correctamente !
Fax
Caorreo Electrénico

oo

Reqgistro empresarial

Distrito / Barrio

Ciudad Riobamba
Codigo Postal

Pais ECU

- Salir

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 37: Agregar un logo

o

en formate BMP. JPG

Logo Empresa
Logo a mostrar en los documentos a imprimir (por ejémplo facturas). Imagen puede ser

CAUSERS\SANDY\DESKTOP\DESCARGA.JPG
Imagen

o Se Guardo Imagen correctamente !!!

P
|| ] ngiminar

<" 3% Escanear

=/ otroDoc.

|~ Buscar

,,/ Imagen
@ Foto

Aceptar

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 38: Configuracion de la moneda

>

Maoneda - Pais - Fecha

SIMBOLO DE MONEDA

PAIS

Representa el simbolo de la moneda de su pais, el cual
se utiliza para mostrar montos tanto en pantalla como en
los reportes impresos. Usar una abreviatura de hasta 5
caracteres.

&

Délares

Seleccionar el paiz en el cual = va a trabajar el
software de negocios Monica. Funciones internas en
Maniza dependen del pais elegido.

i Ecuador -

FORMATO FECHA

FORMATO EN CANTIDADES

Ud. puede escoger el formato de presentacion de la
fecha. En =u paiz pudiera ser diferente al gque se ha
definido agui

(C)Mes [ Dia [Afio
= (®) Dia/Mes [Afio

Permite definir si en pantalla & impresion s& utiiza como
separador de decimales el punto o la coma.

() Punto decimal (ejémplo 1,234.85)
(®)Coma decimal (ejémplo 1.234,85);

REDONDEQ EN LAS CIFRAS

Determinar con cuantos digitos se van a especificar las
cantidades en el programa. Por ejémplo si a la cantidad:
638,8745 =eredondea a 2 decimales,

el valor final es

638.87

Nota. para precio unitario y cantidad de un

! !H‘

producto ouede especificar otro redondeo

k™ aceptar g salir

Fuente: Elaboracion Propia

146




Figura 39: Actualizacion de Parametros

FORMATO EN CANTIDADES
Aviso
Parametros Actualizados satisfactoriamente. ~
W

Fuente: Elaboracion Propia

Para poder guardar nuestros respaldos debemos configurar los siguientes valores como
se muestra a continuacion:

Figura 40: Guardar Respaldos

L2 Parametros Varios =

Respaldos automaticos

! Activar acceso aversidn previa

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 41: Seleccionamos la Ubicacién

) Respaldos automaticos =2
Esta opcifin le permite hacer las copias de respaldo de Monica. en
j un dispositivo y carpeta gue Ud. puede definir: un disco dure, una
< memoria USB, disco de red, etc.
Activar copias de respaldo automatica
pto
Grabar por cada dia de la semana en | Cirespaldost Buscar
Crear una copia de respalde cada vez que cierra &l programa Monica y siempre que &
haya transcurrido al menos 30 | minutos desde el (ttimo respaldo
Restaurar
¢ Esta seguro que desea crear respaldos automatico 7 ~
-
=) ~
| =11 Mo
- T =l
Fuente: Elaboracion Propia
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PANTALLA INICIAL (Una vez que se han cambiado varios pardmetros)

Figura 42: Pantalla de Inicio

Fuente: Elaboracion Propia

CREACION DE CLIENTES (ALUMNOS MATRICULADOS)
Para la creacion de clientes se debe acceder al médulo de Clientes/Proveedores

Figura 43: Creacion de Clientes

Fuente: Elaboracion Propia
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Para la creacion de un nuevo cliente (estudiante) debe dar clic sobre la opcion Crear

Clte. Y llenar todos los campos que aparecen.

Figura 44: Llenar los campos

Clientes-Proveedores @
Clientes Proveedores
Codigo Nombre Representante Teléfono Correo Electranico Cl A
FTTIN ANGEL FRANCISCO AGUALSACA A ANGELAGUALSACA@G
1001 JOSE RAUL WATIAG MATIAG
v
|« >
E, s o §
g <P
Crear Clte Modificar Retirar Notas Reportes
Q E
. H|$ J
Buscar Congultar Balance Salir

Fuente: Elaboracion Propia
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Una vez creados nuestros estudiantes se puede visualizar la lista como se muestra a

continuacion:

Figura 45: Visualizacidn de los estudiantes

Tablas de Monica

Cddigo = Nombre Teléfono Cl A
AGUALSACA AGUALSACA 2378456 0605463785

1001 MATIAG JOSE RAUL 2978564 0605476897

1002 ABAD RUIZ ANA 2948765 0604356738
1003 ABARCA ABARCA VILMA 2453678 0604325180
Cites - Proveetores 1004 ACEVEDO TORRES WILLIA 2567889 0609875463 Otra Empresa
1005 ADRIANO TOAPANTA MAR 2607059 0604789653
1006 BACA MIRANDA FLANKLIN 2963456 0605478904
1007 BALDEON SEGUNDO EDU/ 2910788 0605478901
1008 BANDA VILLACIS GERMAN 3034133 0601419260
1009 BARAHONA MOREJON JO$ 2967533 0607543215 e
1010 BERMEQ PINO JULIO 2947075 0605769432 =
1011 BERROMES FLORES ANA 2376720 0604352781
1012 BENAVIDEZ PAZMIFIO NILA 2947566 0604378950
1013 BERNAL LOPEZ ZOILA 2606254 0604783921 [
1014 BUFAY MENDEZ BYRON 2377194 0605478937
1015 BUENARO SUAREZ WILLIA 2960592 0605789560 v Respaldar - Restaurar
amaracion o -

@ Seleccionar cliente q —
e (), Bisuedadetalada vrsinspeva
é Por categoria —
@ Crear cliente [
Reportes. ﬂ Cancelar Salr
Ot CETTaT WONICA Y VOIVeT 2 Tgrasar 2 T 08 Qe SUS Camois Tore e

1445

23/07/2016

Fuente: Elaboracion Propia
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CREACION DE SERVICIOS (En el médulo inventarios se debe crear cada servicio
que ofrece la institucion).

Figura 46: Creacion de Servicios
'_0 ODILCS 7]
Comns | Comdows | Owdcows | Mo K | Oms | Raponns

Producea par 00

Doastef it ¢ Froducten
& Dusiripadn Preco {Oblaes Tipo  Unidades  Medkda  Calgoi By M &
CONTABLIDAD Y TRIDUTACKN G0 ke Do Ui CONTADLOADYTAdbe TGN
! WARKE TG PUBLECTTARY) E000 kit (fdundid BTGP Ae  DSTG0N
] RUALESTA PROGRAADICR D S8 6050 Katn 000 Unitid  ANALISTA PROGR) At
i UATRCUL &0 Ketin 000 Unidsd  WATRICULA Ao

 —
-
-

SR

Fuente: Elaboracion Propia
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EMISION DE FACTURAS PARA EL PAGO DE MATRICULAS

Figura 47: Emision de facturas

-acturacion para el Cliente 2 x| @
e Instituto Tecnoldgico Superior "San Gabriel” (=]
Calle Veloz
w MATRICULAS Nimero L | Reporss
Codigo Clients 1002 Emisién 230712016 E”“‘“E E”E"“
,RUIZANA Vendedor SN Euro = Délares 1,000
COLON 2752 RIOBAMBA CHIMBORAZO Sin vendedor
20487651 Términos % [ Precio incluye VA dedor Hento ~
vendedor 420,00
cl 0604356733 Regular Ref. Cliente Comprob. Vence 230712016 ] vendedor 12500
Linea Cadigo Descripcion Bodega Cantidad Unidad Prec Unit DdlareDscto % VA% SubTotal Délar
MATRICULA PRI 1,00/UN 125,00 125,00
Observacionss: Subtotal Dolare
Enviar a:
ABAD RUIZ ANA
COLGN 2752 RIOBAMBA CHIMBORAZO
2948765/ v
>
[]Imprimir Documenta r
A
Tu otas Duplicar Salir
i 138
~ fll e

23/07/2016

Fuente: Elaboracion Propia
PAGO DE LA FACTURA EMITIDA

Figura 48: Pago de factura emitida

[En esta pantalla puede registrar &l pago a su cliente. Ingresar &l monto a cancelar en el recibo de egreso. Si desea puede dividir este pago en varias
partes. Eémplo pagar una parle en efectivo y la otra parte con cheque.

ElE

TOTAL (Délares) 125,00 g e Repones

Pagos previos 0.00 | ¢ [ Precio previo

Creditos 0.00 [

Retenciones 0.00]

Varios 0.00 =

o dedor Nonto ~
P lares| i . L
2o (Délares) _é_ = vendedor 420,00

falncs (0 B et 12500
lar vendedor 125,00
[ vendedor 125,00

Presione F2 para cancelar toda la deuda

RECIBO DE INGRESO

- En Délares EnEuro
| Emltda 230712018 B

| Dec. clete. Zuro = Délares 1.000 [r J

DESCRIPCION MONTO Ddlares } |
| PAGO DEMATRICULA | 12500 J "
[Pago ©5 con Efectivo ]

[Jimprimir Documento

v
>

9 31

otas Duplicar Salir

- il

Fuente: Elaboracion Propia
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LISTADO DE MATRICULAS GENERADAS

Figura 49: Lista de matriculas generadas

S —— s

MATRICULAS | FPENSIONES Cevolucianes Facturas en lote Reportes
o Tel o Decumeniae 02
MGG Fchy [T Tirrminsg Rt G sty e e [T -~
0000000007  24AMATONE  ABAD RLUIZ AMNA Contasa 24087015 Macional  Sinvendedor 12500
0000000003  ZANTZONE  ABARCA ABARICA VILMA Contasa 23072015 Macional  Sinvendedor 12500
GOOMODNE  ZANTEIE  ACEVEDHD TORRES WILLIAH Contado 2INTZ01E Maconal  Sinvendedor 12500
GOOHO0ITD  ZANTEIE  ADRISHD TOWFAHTA WARIA Contado 2INTE01E Maconal  Sinvendedor 12500
QOO0 ZANTEIE  BACA MIRARDUA FLAMKLE Contado 2INTZ01E Maconal  Sinvendedos 12500
0020000012 ZANTEME BALDECH SEGUNDD EDUARDO Contado 230720158 Macional  Snvandedod 12500
0020000013 ZANTEE  BAMDA VILLACIS GERLANL Contasa 220720158 Macional  Snvandedod 12500
QOOR000014  ZANTEE | BARAHONA MORENH JOSE Conlasa 23NT2018 Macional  SE VN 125.00
GOOHNTE  ZANTE01E  BERLEED FikiD JULID Centaso 2INT201E Macionad | Sinvendedos 12500
GOOHO1E  JANTANTE BERRONES FLORES AN Conlaso 2ANTA01E Macienad | Siavendedod 12500
GOO000001T | FANTIN1S  BENAADET PATARRID HiLA Conlasg 2A0TA01E Magionad | Sivendedod 12500
QOSO0IN01E  FIOTNE BERNAL LOPEZ I0MA Contes FIOT01E NI SRR 125.00
DOSG0DG01F | FIOTEOIS | BUFEAY MENDET BYRON Contss FIOTO1E NISEAM SRR 125.00
DOSODMIDY | JAOTEIE  EUENARIO SUARET WILLIAM Canteds JIOTR0TE MasIAE  SEEne 12500
QUMMM FANTON1E  CASTRO RiADEREIRA SUSSare! Contazn FROTRO1E Magina  Sivandede 12500
COOGOTMER  FIOTO01E  CASTRLO GUEVARARCCD Contazn FWOTRO1E Magiina  Sivandede 12500
GOSONMEY  FPOTINE  CASTRLO REMACHE HOLGUER Contadg FROTROE Masitna SR Endeds 12500
OOSOOTMIR  FIOTI0NE  DHSHO SISA MAREs Cantada JVOTRONE MIInE SR Endede 12500
=, | FURTAIA | ERrART A B Faatian FUNTINA MassaE R ean ARt nt.m <
L3
@' @ & @5 7] ¥ | < j] il

Fuente: Elaboracidon Propia

EMISION DE RECIBOS PARA EL COBRO DE PENSIONES (Con un pago de 6
mensualidades, cuyo total de pensiones por alumno es de $420,00 y cada mensualidad

corresponde al valor de $70,00)

Figura 50: Emision de lesivos para el cobro de pensiones

IEI

Facturacion para el Cliente

_ Calle Veloz Crear Prod.

@ Instituto TecnOl'O'gf'CO Superior "San Gabriel"
g PENSIONES

= ermino de pago cliente (S|
Codigo Cliente 1000 Emision  23/07/201{ Codigo = Descrip. Dscto.pi  ~
AGUALSACA AGUALSACA ANGEL Vendedor SIN ;5”; :2 MT;;::"‘;{”E‘S 6 cunt
BARRIO LA PAZ RIOBAMBA CHIMBORAZO Sin vendsaq oo Tocie £V, Reslo en © cudtas
Tarmings EFEC [l | 6 Mensualidades |
2378456/ Contado CR15 Crédito 15 dias
[C\ 0805463785 Regular Ref. Cliente Comprob. CR30 Crédito 30 dias
—| CR&0 Crédito 60 dias
Linea Cadigo Descripcidn Bodega Cantidad Unidad Prec.| EFEC Contado 4
1 MAS Tarjeta Mastercard
% WISA Tarjeta Visa
4 w
5
6 Blisqueda por Cédigo I:I Bu:
7
8
9
10
1
12!
[ Observaciones:
Envar a
AGUALSACA AGUALSACA ANGEL
BARRIO LA PAZ RIOBAMBA CHIMBORAZO
2378456/
TOTAI
[ Jimprimir Documento Afiadir H Modificar ” Eliminar ” Detalles | Contable | Elegir

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 51: Modelo de recibos

Instituto Tecnoldgico Superior "San Gabriel”

Calle Veloz

PENSIONES Nimero

En Dolareg En Euro
230712016
_— 0

Codigo Cliente 1000 Emigidn
AGUALSACA AGUALSACA ANGEL Vendedor SIN
BARRIO LA PAZ RIOBAMBA CHIMBORAZO Sin vendedor

2378456 | Términos BM [[]Precio incluye IvA
6 Mensualidades

cl 0605463785 Regular Ref. Cliente Comprob. Vence 22/08/2016

Euro = Ddlares 1,000

Linea Cédigo Descripcion Bodega Cantidad ~ Unidad Prec. Unit DdlareDecto.% VA%  SubTotal Ddlar
CONTABILIDAD Y TRIBU L0 1,00/UN 12000 12000

€0 00~ o N Lo R

Observaciones: Subtotal Délare

Desclo.

AGUALSACA AGUALSACA ANGEL
BARRIO LA PAZ RIOBANBA CHIMBORAZOD
2378456/

TOTAL Délare: 420,00

[]imprimir Documento

Fuente: Elaboracion Propia

LISTADO DE PENSIONES GENERADAS

Figura 52: Listado de pensiones generadas

%

MATRICULAS ] PEMSIONES | Develuciones Facturas en late Reportes
[mmw Tados los Domics j :I
= Toladge Docwmeniss T1

Mimers & Fedha Crrecido a Términos RelCients  vencimesnto Moneda  Wenoedod Mot ~
0OD000000  ZAOTEONE  AGUSLEACA AGUALEACA AMGEL 6 Maniuildides 22002006 NIGend  Binwndaded 20,00
0000000002 ZINTEOIE  UATIAG JOSE RAUL 6 Mensumalidades. 220806 Hadonal  Sinvendedo 220,00
DODI000S03  2INTEVAE  AEAD RUE AN & Mensualidades 2208S0HE  Hadonal  Sinvensedo £20,00
QODOOODOGE  IROTANIE ADARCA AQARCAVILMA 6 Mangoabsides T2AT0NE  Hacond  Sinvendad S2000
0000000005 ZANTENNE  ADEVEDO TORRES WALLIAM 6 Maniualizides 22082006 Nadond  Binwndadod 20,00
0000000004 ZINTEVE  ADRIAND TOAPANTA UARLA & Mensualidades. 2208CHE  Hadonal  Sinvendedo 220,00
DODIO00SIT  2IOTEVAE  EACA MIRAHDA FLANKLIY & Mansualidades 220GE0HE  Hadonadl  Sinvensedo 220,00
QOROO0000G  ZWOTA0NE  BALDEOH SEGLNWDO EDUARDD 6 Mangaalisades TIAT0NE  Hacondl  Sinvendad E2000
OOOCO00009 2RO BANDA VILLACES GEF L] 22082006 Nadonad  Sinwndadod 20,00
0000000010 2INTEONE  EARAHCMAMCREIDN MSE & Mensualidades 2208CHE  Hadonal  Sinvendedo 220,00
000000011 2IMTE0AE  BERMED FINO JULIO & Mansuabidades 2005045 Hadondl  Sinvensedo 220,00
QONR00001T  IWOTE0NE  BERAOHES FLORES Ana 6 Mangabiges TTOAT0NE  Hacond  Sinvencads E20.00
DO00000013  2ROTEOE6  BEMAMDET PAZMINID NILA, 6 Mansmalizanes 2208006 Nadonal  Sinwencedod 20,00
0000000014 2INTEONE  EERMAL LOFEZ 2004 & Mensualidades 2208CHE  Hadonal  Sinvensedo 220,00
DOIM00IIS | 2INTENES  BUFLAY NENDEZ BYRCH 6 Mansoakcades Z20AT0HE  Hadonal  Sinvendadod S200D
GONM0001G  TROTEONE  DUERARIO SUSREZ WILLIAN 6 Mgniaibided TIOATOUE  HpGond S vindade E000
0000000017 ZXOTENNE  CASTRO RIADENEIRA SUSSANA 6 Mensualizades 22082006 Nadonal  Sinwencedod 20,00
000000018 2IMTEUAE  CASTILLO GUENARA ROCID & Mensualidades 2208CHE  Hadonal  Sinvensedo 220,00
f.rmwnm AT AR CATTH | N RFLLCHE W0 O ER CYTEL A LR FANASNAR  Masianel iy el A unnz; o
P
Blalo|ag|# 3 3| B
Crear | | Modsiew | | Updmi | | Snulae | VerDocmic | | Emal | PagarDeoc | | News || Dupbiew | Saar

Fuente: Elaboracion Propia
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PAGO DE PENSIONES (De acuerdo a cada mes se emite un recibo para el pago
correspondiente de las pensiones)

Figura 53: Pago de pensiones

Enoats paciala posde repadrer ol pags 8 0w chende. ngrear of monts & canosier on o recbs do egrees. H densa punds dvidic sade page B2 varlan 1_5
Farien. Ejfepio Cagaruns parte 000 18cive I o2 parte con chaced T
TOTAL (Détares) 420,00 Facwrasenlote | Repones
Pagos. preans: 000 | ff'
Credins dsponibles and| W ]
Rstimgioeas (1 ; .
Vi 000 | Expaedic
i A
Page [Dilares) mm: FETT
Catance (Ddfares) 35000 | A0
42000
43000
Prennse F2 pari Sastend 1500 la Sl A0
2200
RECIBO DE INGRESO (o otenaooo | Jreg
4000
Emads 202018 mﬁrl 22000
—_— 40H
Tt Cherde. fure = Ddlints _ 0 Coseachess 4200
'_ 23000
= 40
| PAGO NES ENERD m | a0
[Pmum et _‘v‘_] i
M
(] irmiarimnie Decumenin 2300
4 L3000
e | | JR-LAE e
| | [+ | m m | Al 'nrnm | Emad Hoigs | L \Duplicar 11 Sabr

Fuente: Elaboracmn Propia

Figura 54: Modelo pago de pensiones

!uammnnvnmn-m dec“udmﬁhw 5/ Gesea puede Sy edle (og0 ot vited fﬁ"]
paren. ERepio pager whe e e electid ¥ 1 ol pivie €04 chedun. =
TOTAL (Délares) 420,00 Facturas en lote » Reportes

Pages gresen 0 ¢
Credion agendins 00 @ |
Aetencicnes .00 !

s o jomients Moseda  Vensedor Wonto A

Pop o) w00 82015 Naconsl | S venseses 2000

Salance (Délares) 00 POt Naooedl  Sinwendese 4200

PE201E Naocoal S vendes 42000

PS2016 Nacosal  Sinvendedor 4200

Presione F2 park concelet 0ss l Sovdd  NEO01E  Naooadl  Sinwnses 42000

~ 182018 Naconal  Sinvendesur 42000

RECIBO DE INGRESO (Nn 0000000000 ’ baaots Nacosst  Sinvmnsese @

N (pa2014 Nasosal  Sinventes 42000

| eomas 2307201 EnDdlarer 2 Ewro I Pe201s Naoonal  Sinwndedr 2

! prpi gt ¥ | K PRO0TE Nacosad  Sinwndess )

l°°‘°""’ Euro » Dlaces 1000 I'@t ] Pa2018 Nacons  Sinvendedor 42000

s o el

| EUOORECI FRUREHO 1% J RS Naooast i venses 4200

[mumtm ,,| 82015 Naoosal  Sinvenses a0

DB2015 Nacoadl  Sinvendede 4000

[ imprenie Documents Ba2014 Nacoas  Sinenses 42000

—-*_ 22015 Nacosal  Sinwndedor 42000
&‘ ' =R PSR Mianas  Ga ensane m\m ¥

— - EIEEN

I Qe | Moddcw || Imgdmr | douta  VeDicmo | Emad mm s | Quoscr | Sar

Fuente: Elaboracion Propia
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GENERACION DE COMPROBANTE DE ALUMNOS MATRICULADOS

Figura 55: Generacion de comprobantes de alumnos matriculados

Instituto Tecnologico Superior "San Gahriel"
Calle Veloz

CLIENTE : AGUALSACA AGUALSACA ANGEL  Codigo: 1000
PRODUCTQ: MATRICULA  Codigo: 4

Facturas(fa_rep_cliprdfry) Page 1

Pagina 1
Fecha  2307R016

LISTA DE COMPROBANTES CLENTES POR PRODUCTOS
Desde : 010712016 AL 2310712016

CLIENTE : MATIAG JOSERAUL  Codigo: 1001
PRODUCTQ: MATRICULA  Codigo: 4

Fecta  Doc  MNroDocum Cant CostoDoc.  SubTolal  fmpsto. Misc. Dscho, Total Utd Dlares
230712016 MATRICU 5 100 0,00 125,00 000 000 000 125,00 125,00
Total Producto: 1,00 125,00 0,00 0,00 0,00 125,00 125,00
Total Cliente: 1,00 125,00 0,00 0,00 0,00 125,00 125,00

Fecha  Doc  NroDocum Cant CosfoDoc  SubTotal  |mpsto,  Misc. Dsclo. Total Utid Dolares
23072016 MATRICU 100 000 12500 0,00 0,00 0,00 12500 12500
Total Producto: 1,0 125,00 0,00 0,00 0,00 12500 12500
TotelClente: 10 12500 0,00 0,00 0,00 125,00 125,00

CLIENTE : ABARCA ABARCA VILMA  Codigo: 1003
PRODUCTO: MATRICULA Codigo: 4

Fecha  Doc  NroDocum Cant Cosfooc  SubTolsl  mpsto,  Misc Dscto. Total Utid Dolares
2072016 MATRICU 8 100 000 12500 0,00 0,00 0,00 12500 12500
Total Producto: 1,00 12500 0,00 0,00 0,00 12500 12500
Total Cliente: M0 12500 0,00 0,00 0,00 125,00 12500

Fuente: Elaboracion Propia
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GENERACION DE COMPROBANTES DE PAGO DE MATRICULAS

Figura 56: Generacién de comprobantes de pago de matriculas

Instituto Tecnolgico Superior "San Gabriel"

Facturas (fa_rep_doccateq.fry) Page 1

Paging !

Cale Veloz et 207016
LISTADO DE DOCUMENTOS POR CATEGORIAS
Desde : 01/07/2016 Hasta: 2410712016
COoDIGO: 4 DESCRIPCION : MATRICULA
Fecha  Tpo NroDoc  Clente Vended.  Hems  CostoDoc. SubTotal impuesto  Misc.+Dscho. Total Dolres  Utiidad
fiotares

2072016 MAT 5 AGUALSACA Sinvendedor 1 00 125,00 00 00 125,00 125,00
207216 MAT 6 WATIAG JOSE RAUL Sinvendedor 1 000 12500 000 000 125,00 125,00
23072016 MAT § ABARCA ABARCA  Sinvendedor 1 0.0 125,00 0.0 0.0 125,00 125,00
2072016 MAT 9 ACEVEDOTORRES Sinvendedor 1 00 125,00 00 00 125,00 125,00
2072016 MAT 10 ADRIAND Sinvendedor 1 00 125,00 00 00 125,00 125,00
207216 MAT 11 BACAMRANDA  Sinvendedor 1 000 12500 000 000 125,00 125,00
23072016 MAT 12 BALDEON SEGUNDO Sin vendedor 1 0.0 125,00 0.0 0.0 125,00 125,00
2072016 MAT 13 BANDAVILLACIE  Sinvendedor 1 00 125,00 00 00 125,00 125,00
207216 MAT 14 BARAHONA Sinvendedor 1 000 12500 000 000 125,00 125,00
23072016 MAT 15 BERMEQ PO JULIO Sin vendedor 1 0.0 125,00 0.0 0.0 125,00 125,00
2072016 MAT 16 BERRONES FLORES 3invendedor 1 00 125,00 00 00 125,00 125,00
207216 MAT 17 BENAVIDEZ Sinvendedor 1 000 12500 000 000 125,00 125,00
23072016 MAT 18 BERNALLOPEZ  Sinvendedor 1 0.0 125,00 0.0 0.0 125,00 125,00
23072016 MAT 19 BUNAY WENDEZ  Simvendedor 1 0.0 125,00 0.0 0.0 125,00 125,00
2072016 MAT 20 BUENAIO SUAREZ Sinvendedor 1 00 125,00 00 00 125,00 125,00
207216 MAT 21 CASTRO Sinvendedor 1 000 12500 000 000 125,00 125,00
23072016 MAT 22 CASTILLO Snvendedor 1 0.0 125,00 0.0 0.0 125,00 125,00
2072016 MAT 23 CASTILLO REMACHE Sin vendedor 1 00 125,00 00 00 125,00 125,00
207216 MAT 24 DISHO SISA MARIA  Sinvendedor 1 000 12500 000 000 125,00 125,00
23072016 MAT 25 ESCORZA GAVIDIS Sinvendedor 1 0.0 125,00 0.0 0.0 125,00 125,00
2072016 MAT 2 ESPNCANPANA  Sinvendedor 1 00 125,00 00 00 125,00 125,00
207216 MAT 27 FIALLOS HERRERA  Sinvendedor 1 100 12500 100 100 125,00 125,00
207216 MAT 26 FERRO FREIRE ADA Sinvendedor 1 000 12500 000 000 125,00 125,00
23072016 MAT 20 FLORANALUCIA  Sinvendedor 1 0.0 125,00 0.0 0.0 125,00 125,00

Fuente: Elaboracion Propia
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GENERACION DE COMPROBANTE DE MATRICULAS POR ALUMNOS
TANTO DE MATRICULAS COMO PENSIONES

Figura 57: Generacion de comprobante de matriculas por alumnos tanto de matriculas como pensiones

Facturas (fa_rep_facclifrs) Page 1
. . s P Tl
Instituto Tecnoldgico Superior "San Gabriel bagna 1
Cale Veloz Facha  ZANT01E
LISTADO DE FACTURAS POR CLIENTES
Degde: 0 Hasia - Z -« Del; 010072016 AL 280072018
CLIENTES : ANGEL AGUALSACA AGUALSACA Codigo: 1000
DERECCION : BARRIO LA PAZ  Telefono: 2375456
Fecha Tpe  MroDocum Rems  Costo Doc.  SubTodal Impuesto Wiscalanea Descuenie  TotalDolares  Utiidad Délares.
Dilares
20072016 MATRICULA, 3 1 0.00 470,00 0,00 0,00 0,00 420,00 420,00
Sub.Total 1 A10,00 0,00 0,00 0,00 420,00 420,00
CLIENTES : AGUALSACA AGUALSACA ANGEL Codigo: 1000
DIRECCION : BARRIO LA PAT  Telefono: 2378485
Fecha Tpo  HroDotwm bems  Costo Dot  SubTotal Impuesio Miscelanga Descuents  TotalDélares  Utiidad Dédares
Dihlares
2U0T2016 MATRICULS 5 1 0.00 150 000 0,00 0,00 125,00 125,00
ZUOT/2016 FENSIONES 1 1 0,00 £30,00 0,00 0,00 0,00 420,00 420,00
Sub.Total 2 E45,00 0,00 0,00 0,00 E45.00 £45,00
CLIENTES : MATIAG JOSE RAUL Codigo: 1004
MRECCION : COLA, FAUSTO MOLINA  Telefono : 2978564
Fecha Too  NroDocum Rems  CostoDoe.  SubTotal Impuesio Iscelaneg Descuenfp  TotalDétares  Utidad Défares
Dilaces,
ZAOT2M6 MATRICULA [ 1 0,00 125,00 0,00 0,00 0,00 125,00 125,00
ZU0TI2016 PENSIONES 4 1 000 430,00 0,00 0,00 0,00 420,00 430,00
Sub.Total z 45 0,00 0,00 Q.00 4500 345,00
CLIENTES :.h'BAD_RIJIZ ANA - Codigo: 1002
DERECCION : COLON 2752  Telefono @ 2848765
Fecha Tpe  NroDocum tems  Costo Dot Sub Total Impuesto Miscetaneo Descuento  TowlDolares  Utisdad Dilares
Didares
240772016 PENSIONES 5 1 o.on 420,00 000 0.00 0,00 420,00 420,00
Sub.Total r] E45,00 000 0.00 0,00 E45.00 £45.00
CLIENTES : SAENZ INLASACA MARTHA Codigo: 1049
IRECCION @ URBANIZACION 21 DE ABRIL  Telefono @ 2366057
Fecha Too NroDocum. bems  Costo Doc.  Sub Total puesio Wigcelanen Descuents  TotalDolares  Utidad Délares
Diblarsg
ZAVTZDIE MATRICULA 54 1 000 12500 0,00 000 0,00 125,00 125,00
2&072016 PENSIONES S0 1 0.on 420,00 0,00 000 0,00 470,00 420,00
Sub.Total F4 545,00 000 0.00 0.00 545,00 545,00
CLIENTES : VALLE SANCHEZ GLORLA Cedigo: 1050
DNRECCION : JOSE DE PERALTA Y PEDRD FRANRCO  Telelono: 27580
Fecha Tee NroDocum Bems  Costo Dec,  SubTotal Impuesis Wicelanss Descuento  TotalDolares  Utidad Délares
D lupse
ZA0TE MATRICULS 55 1 000 125,00 0,00 [ERiH] 0.0 125,00 125,00
24072016 PENSIONES 51 1 000 420,00 0,00 000 0.0 420,00 420,00
Sub.Total 2 545,00 0,00 ooo 0,00 545,00 545,00
Tartal 102 5.090,00 ] 0.00 0,00 2509000 28.050,00

Fuente: Elaboracion Propia
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LISTADO GENERAL DE INGRESO (MATRICULAS Y PENSIONES)

Figura 58: Listado general de matriculas y pensiones

Facturas (fa_rep libventasird Page 2
Cale Wit Fagra H
Fecha L5 ]
LISTADO DE LIBAD DE VENTAS
Gesse - 112088 &t 2007206
Tea  MenDec Nombre Ciesle fegTio.  Fecha Laein Base VENTAS
Eaptgy  TelalDoles
UATREY M UACHADD DLEASDEGD  [(S0STESZN 2VETE 12500 050 800 a0 &0 20 50 12650 1250
MaTREY 32 LaGEALLANCE POCE) I TheRE) 20ATR008 ] o] o o1 o1 o1 [-Je] 1259 1250
MATREU 33 MERND AVLANBRECA  BSGLSTANIY 2VOT241 150 0 800 o 0 0 o0 12400 1250
UATRCY M4 URANDA SARCHET FARN BS0SE30MTE 2VOT00E 1500 00 B0 a0 a0 00 %0 1200 125,00
HATREY 35 MOEEND JESS GERARDO M4 TERETY 23T ret] o] o o1 o1 o1 [ 1259 1250
MATRCU 36 VORALES ANGEL DEIM2I2ES ZVETRE 1500 050 000 1= &0 50 050 12400 12500
QEWALDD
MATREY 37 FURJURY PaBLd CHTE IR Rl rcl ] L] ol o1 o1 o1 [ ] 1259 1250
MATRICU 38 GUNSHA KELLY FAULMA, BS0STESMIZ 2VOT01E 1500 00 800 a0 0 0 050 124,00 125,00
MATRCY 2§ ENCALADA NATALY (25734358 2016 1580 1] el ] L1 ] L] L] 1] 12620 125,00
SLVANA
MATRU 40 LOPEZWENDY PADLS,  (S0943562 ZVOT41 150 0 000 o oo 50 50 12400 125,00
MaTRCY 41 SLVAUERNDALENE  DRSATMIE 120T2NE LFT ] ke ol 250 o1 [oJe] a4 12500 1250
MATRCY 42 ORDOMET ANDRES BUALL (SS4TE 2ATR0E rol] L] ol o1 o1 o1 [ ] 1240 1240
UATRTU 43 T WLLIAH DEURITEN2 ZVOTIRNIR 150 0 00 o o0 050 50 1200 125,00
MATRCU 44 FAGUAY PROUAY RDSA  Deli32807 2MOTNME [F= ] 1] ol ] 1= ] 80 250 a5 12500 125,00
MATRLY 45 QROZCD akDed et b lea T pre o] L] o o1 [T 2] [ ] 1240 12450
SEGUNDG
MAaTRCY 45 EafUAY Sakl ALE DRI 20AT0E 1] [ifes] o &5 o1 &5 g 12509 1250
MaTREU 47 PR BURGDS SUSAlA  OSTERAN 206 Feie] [!]=] 000 1= ] 1] [11=1] [1]=1] 12400 1240
UATRU 48 QUEHPE YUNGANDELIA  [S0STESIN 2MOTNI 150 00 00 a0 o0 00 [ 1200 125,00
MaTREY 45 QURTERDTELLD: [ROENETED 2RATRNE 1] [ife] o o1 o1 o1 o] 1259 1250
FLANKLK
UATRCY &0 RAIIS CHAPINORMA  [(SO47ESETE ZVETNIE 12500 050 800 a0 &z 20 050 12500 1250
MaTREY £ EENQED SO0 RODAGD  BITHECY 2LAT%E 7] e ol o1 o1 o1 g 12509 12500
UATREU £2 FiMikS CANIZAS (50123050 2ARTRGG e ] [ =] o] 1= ] 1] 1] [-1-] 12800 rad
QEWALDD
MATRECY 23 Pl GUERRERD MIGUEL  (RdElioli JMETRNAG Fe- ] 1] el ] 1] -] 1] [-1-] 12550 12508
MATALY &4 SAINE HLASALA TG ZVOT tFed 0% b:bd o 0 G0 850 18400 124,00
LARTHA
PENZION ACEVEDD TORRES DR0RETSAEY J0RTDE 200 o iR I1LY nm b oW Lratii] £1m
WLLLAH
PENEION & ADREND TOARANTA (EETESEEY IATNE 000 L] i1 Ly [y b 1] 000 0.0
(E
PENEION T Rafa MAAMME FLANWL N BI54TE50 2MET2010 Eradey [ 1] 0 .03 0,00 o0 Lrado] 20,00
FENSIOH B Bl B¢ DN SEGUNDG [E0STES0N 2AETE 20,00 [l [11e] o5 003 0,00 L1u] L2000 2003
EDUARDD
PENZIOH 9 BAKDA VLLACE DEDI415EE0 22003016 400 e [1e] e 0oz oo ple] 200 Lom
GERUANS
PENEON 10 BaRAADHA BORENN  DEITMITIG 2301206 00 L] i1 i1y iy hm o 200 anm
J5E
PENTON 11 BERWEC P LD (BAATEAY 2ETRAR 2008 0 % 1L 0,03 b.0d (] Lrolo] £240.00
PENEON 12 BERROAZGFLOAES ANA  DEDEIEITEY 20006 £0.00 0 05 0 b.02 b,0d ] 000 £0.00
FENGION 13 BENAVDEZ PAZURO HLA (504373550 2007006 400 e a0 o ooz oo ple] 200 L00
PENEON 14 BERHALLOPEZZOLA  DAOATES2N 20ATRNMG 0.0 L] 11 i1y o b 1] 20,00 0.0
NN 18 Builey MERDED Bradi  DERLTERY MAATah 20,08 (1] Pl L 0.0 b.0d (1] Lol 20,00
FENEION 16 BUENARD SURREZ DEUATENSED ZVDTNE 000 1] 0 1] 008 0.0 L1 2000 00
WLLIH
PENZON 17 CRSTRORVATERERA  DRIATIZIZ 230106 Ll o ik I1L8 L b L] Lratii] anm
SUREANS
PENEON 18 CASTLLO GUEVRRS EISTaE AT 0.0 L] 11 i1y 0o b 1] 00 0.0
L]
PENEION 18 LafTLLO FEULEHE BRLGTALLY TLERNE Ll [l /1] 0 0,05 0,00 o0 Prado)] 20,08
HOLGUER
PRGN 2 DEH0 S5A AR BEC RSO ZVETE £008 13 L1 11 1 0.0 L1 2000 L2008
PENZION 31 ESCOREA GAVD EDWN  ISI4TENST 20006 400 e a0 o ooz oo o 200 400
PENTON 22 ESCORTA GV EDVMN  DEMTEAISD 2007208 000 0 1] i1y 0,03 b.od 1] 00 0,03
i e PRLLOS mIRAERE JOSE  DEMETESND 20CTainE £L00 0 [l 1L 0.0 b,0d L] Lot 0,00
PENZION 34 FERR] FREFE ADA DE0E2E21T0 J4RTRNME L0 o e o 0oz 0o Pl 200 L0
PENEON I FLORARALUDR EEITEs AT 00 L] i1 i1y [y b ] 200 LRl
PENTON FLORES GABOS ANTOND pEMETEEN) 2001208 2000 0 % 1L 0,03 b.od (] Lrolo] £240.00

Fuente: Elaboracion Propia
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BALANCE GENERAL DE INGRESOS

Figura 59: Balance general de ingresos

Facturas (fa_rep_periodos.fr) Page 1
. 2t L o

Instituto Teenoligico Superior "San Gabriel Pagina 1

Calis Veloz Facha 47016
LISTADC DE VENTAS
Desde - 0 Hasta - 2 -.- Del: 010072016 AL 24772016
Perodos Tpo Total Docs,  Coslos Sub Tatal Irpuesto Mao «Descdn, Total Colares  Utihdad Dolares
Titares
Periats Jul-Age-Set Afs 2016

MATRICULA | .06 £.670,00 0,04 0,00 E.6T0,00 667000
PENSIONES i 0,00 2142000 0L 0,00 21.420,00 2142000
SubTotal 102 000  28.080,00 0.00 000 2609000  28.000,00
Total 102 0,00 25.0460,00 0.0 0,00 28.080,00 28.040,00

Fuente: Elaboracion Propia

GRAFICA DE FACTURAS EMITIDAS REALIZADAS POR MES

Figura 60: Grafica de facturas realizadas por mes
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Fuente: Elaboracion Propia
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LISTA GENERAL DE
VERIFICACION DE
CUMPLIMIENTO DE LA
NORMA ISO/IEC 20000
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RESPONDER A CADA PREGUNTA, UTILIZANDO UNA DE LAS OPCIONES
DE RESPUESTA QUE SE EXPLICAN EN LA INTRODUCCION.

1. INTRODUCCION

Los items indicados estan referidos a la Norma ISO/IEC 20000.Se utilizaran las
palabras SI, NO. P (parcialmente) para indicar el estado de implementacion.

Las preguntas se presentan agrupadas por secciones, en un orden que, no coincidiendo
con el de presentacion de la norma, se ha considerado el méas adecuado a efectos de
evaluacion. La forma de completar este conjunto de preguntas pretende ser sencilla,
mediante el marcado de respuestas.

3 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

Manual de Procedimientos SI | NO| P | OBSERVACIONES

Esté definido el alcance del proyecto. X

Se encuentra definidos los requerimientos | X

primordiales que solicita el Departamento

Financiero

Procesos documentados o referencia a | X Proceso de

ellos. )
matriculas y
pensiones no existe
documentacion para
los deméas procesos
gue se manejan en la
institucion.

Se encuentra definida en la institucion una No cuenta con

polltlca_de calidad de acuerdp a! propdsito X politicas de calidad

y la misma se encuentra distribuida por

los diferentes sectores y procesos de la la institucion.

institucion.
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Control de los Documentos

Sl

NO

OBSERVACIONES

Existe un procedimiento documentado que
defina los controles necesarios para:

* Emitir y aprobar los documentos.

* Revisar,

Se identifica el estado de revisiéon actual
de los documentos.

documentos
y  facilmente

Se asegura que los
permanecen legibles
identificables.

4

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Responsabilidad Autoridad y | SI | NO OBSERVACIONES
Comunicacion
Se ha definido la estructura de la | X
organizacion
Se encuentran definidas las diferentes Se ha definido los
responsabilidades y autoridades dentro
" ) X actores del proceso a
del Departamento financiero
través del modelo
BPMN
Se ha identificado al personal Se ha definido los
responsable de la toma de decisiones
., . actores del proceso a
sobre la aprobacion emision de la
Declaracion de Conformidad con la | X través del modelo
implementacion de los procedimientos BPMN
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Revision por la Direccion SI | NO OBSERVACIONES
Existe evidencia de que la direccion ha Se realizado los
revisado el sistema de gestion para
o . manuales mensuales
asegurar su conveniencia, adecuacion y
eficacia. y semestrales para
La informacion de entrada de la revision -
L . - verificar que se
por la direccion debe incluir:
a. La retroalimentacién del cliente cumplan los
b. El desempefio de los procesos y la .
: - X requerimientos
conformidad de los servicios de pago
de matricula y pensiones establecidos por el
c. El estado de las acciones correctivas
. departamento
y preventivas
d. Las acciones de seguimiento de financiero.
revisiones por la direccion previas.
e. Los cambios que podrian afectar al
Departamento Financiero
f. Las recomendaciones para la mejora.
Los resultados de la revision por la Gracias a los
direccion incluyen decisiones y acciones
) i X manuales se puede
relacionadas con:
a) la mejora del sistema de gestion y sus identificar falencias
procesos
. . en los  procesos
b) la mejora de los procesos en relacién
con los requisitos del cliente implementados
GESTION DE LOS RECURSOS
Competencia, toma de conciencia y | SI | NO OBSERVACIONES
formacion.
La organizacion ha determinado la
competencia necesaria para el personal X
que identifique falencia y a su vez
realice mejoras en el proceso de
matricula y pensiones.
La organizacion proporciona formacion Para la capacitacion
0 toma otras acciones para satisfacer
X de personal se han

dichas necesidades.

prestados todas las
facilidades por parte

de la institucion.
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La organizacion se asegura de que el
personal sea consciente de la pertinencia

No se tiene en claro

e importancia de sus actividades y de X losobjetivos  por
cémo contribuyen al logro de los parte del personal
objetivos.
Procesos relacionados con los clientes | SI | NO OBSERVACIONES
La organizacion determina los requisitos
especificados y caracteristicas relevantes X
para el cliente.
Se incluyen los requisitos para las Manuales mensuales
actividades de entrega y las posteriores a X semestrales
la misma. y
Se determinan los requisitos legales y
reglamentarios  relacionados con el X
servicio.
Prestacion de Servicios SI | NO OBSERVACIONES
¢Se planifica la implementacion y se lleva | X
a cabo bajo condiciones controladas?
Disponibilidad de informacion que Diagrama de
describa las caracteristicas del servicio. .
Ishikawa
Disponibilidad de instrucciones. X
Uso del equipo apropiado X
Disponibilidad y uso de dispositivos de Se realizo la
seguimiento y medicion. medicién de tiempos
X para determinar si se
tubo mejoras en los
procesos
Implementacion  de  actividades de Se utiliz6 el modelo
liberacion, entrega y posteriores a la X PDCA la cual es

entrega.

ciclica con la cual se
tiene mejoras

continuas
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6

MEDICION ANALISIS Y MEJORA

Auditoria interna

Si

NO

OBSERVACIONES

Se planifica un programa de auditorias
tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas
por auditar, asi como los resultados de
auditorias previas.

Manuales
encomendados por la
norma ISO/IEC

20000

La organizacion lleva a cabo auditorias
internas  para  determinar si el
Departamento Financiero:

a) es conforme con las disposiciones
planificadas y los requisitos establecidos
por la institucion.

b) ha sido implementado y se mantiene de
manera eficaz.

Se ha definido wun
documentado que incluya:
1. Las responsabilidades y los requisitos
para la planificacion y la realizacion de
auditorias.

procedimiento

Acuerdos de nivel de
servicios (SLA)

La Direccion toma conocimiento de las
acciones tomadas y evallGa las acciones
tomadas interviniendo cuando considere
que no son adecuadas.

Seguimiento y medicion

Sl

NO

OBSERVACIONES

La organizacion mide y hace un
seguimiento de las caracteristicas de los
procesos para verificar que se cumplen los
requisitos del mismo.

Se realizara
auditorias  internas
por parte de la

institucién.

La medicion se efectia en las etapas
apropiadas del proceso de acuerdo con las
disposiciones planificadas.

Modelo PDCA

Se mantiene evidencia de la conformidad
con los criterios de aceptacion.

Se garantiza que prestacion del servicio no
se llevan a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas.

166




