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INTRODUCCION

En la actualidad existe a nivel internacional una clara tendencia de implementacion de
las mejores préacticas publicadas por ITIL para la Gestién de los Servicios ofrecidos por

los departamentos de Tecnologia de Informacion a las organizaciones.

Es por eso que dentro de las Estructuras de Servicios Empresariales, se encuentra la
Estructura de Operaciones de Microsoft (MOF) que abarca una serie de practicas y
principios basados en ITIL, que ofrecen confiabilidad y disponibilidad a los sistemas en

produccion, incrementando el nivel de servicios brindados.

Actualmente las empresas u organizaciones son conscientes de la gran importancia
que tiene para el desarrollo de sus actividades el hecho de proteger de forma
adecuada la informacién que poseen y especialmente aquella que les sirve para
realizar correctamente su actividad de negocio. El poder gestionar bien la seguridad de
la informacion que manejan no sélo permitird garantizar, de frente a la propia
organizacion, que sus recursos estan protegidos asegurando la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de los mismos sino que aportara los posibles clientes un

grado de confianza superior al que puedan ofrecer otras instituciones.

Se resalta los criterios mas importantes considerados a la hora de seleccionar los
procesos aplicables a las bibliotecas en funcion de los objetivos que se quieren
alcanzar de acuerdo a una propuesta de guias de operacion de las mdultiples

actividades disponibles en los SMFs.

En el primer capitulo se detalla el Marco Propositivo donde se plantea los
antecedentes del problemas definiendo la justificacién de la parte te6rica como la
aplicativa de la misma y planteando los objetivos de la presente investigacion donde

al final verificaremos la hip6tesis que se planteo.

El segundo capitulo se refiere al Marco Te0rico, en una primera instancia se vera

Aspectos Generales de ITIL donde descubriremos la relacién entre MOF e ITIL luego



haremos la introduccibn a MOF, definiendo las fases, SMFs con los respectivos

objetivos y actividades disponibles.

En el tercer capitulo se realiza una propuesta de guias de operacion aplicables a las
bibliotecas de la ESPOCH considerando las necesidades en cuanto a disponibilidad y

seguridad de servicios oferentes.

El cuarto capitulo se aplica las guias propuestas al sistema de las bibliotecas
detallando las diferentes actividades a desarrollarse, consideradas debido a la

seguridad de informacién y la entrega de servicios de alta calidad.

Al final se realiza una evaluacion de las guias de operacién, aplicadas a las

Bibliotecas de la Espoch.
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CAPITULO |

1. MARCO REFERENCIAL

1.1 ANTECEDENTES

Las Estructuras de servicios empresariales (ESF, Enterprise Services Frameworks), se
dirigen a una fase distinta, pero integral, del ciclo de vida de la informatica (TI). Cada
estructura proporciona informacion util y detallada acerca de las personas, los
procesos y las tecnologias que se requieren para funcionar con éxito en sus

respectivas areas.

La Estructura de preparacién de Microsoft (MRF, Microsoft Readiness Framework)
ayuda a las organizaciones de informética a desarrollar la preparacion individual y de
la organizacién para utilizar los productos y tecnologias de Microsoft. Estas guias
incluyen herramientas para planear la evaluacion y preparacion, guias de aprendizaje,
notas del producto relacionadas con la preparacion, entrenamiento de auto estudio,

cursos, examenes de certificacion y eventos de preparacion.

La Estructura de soluciones de Microsoft (MSF, Microsoft Solutions Framework)
proporciona guias para las fases de disefio, creacion y distribucion del ciclo de vida del
proyecto. Estas guias estan en forma de notas del producto, guias de distribucion,
soluciones aceleradas, kits de soluciones, estudios de casos y cursos en las areas de
arquitectura empresarial, desarrollo de aplicaciones, disefio de componentes y

distribucion de infraestructuras.

La Estructura de operaciones de Microsoft (MOF, Microsoft Operations Framework)
incluye un conjunto completo de guias operativas en forma de notas del producto,
guias de funcionamiento, herramientas de evaluacion, kits de funcionamiento,
recomendaciones, estudios de casos y herramientas de soporte técnico que tratan
acerca de las personas, procesos Yy tecnologias para administrar con eficacia los

sistemas de produccién en el complejo entorno distribuido informatico actual.
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En la Escuela de Ingenieria en Sistemas se han desarrollado varias tesis relacionadas
a este tema como son: Estudio de Metodologia de Desarrollo de Software Microsoft
Solutions Framework caso practico Biblioteca Digital de la ESPOCH, Arquitectura de
Soluciones Colaborativas Microsoft.Net y su desarrollo dentro de MSF y teams
Systems aplicada a CORIS-ECUADOR; temas que se refieren a la estructura de

soluciones MSF.; pero ninguna de estas tesis ha abarcado el tema de MOF.

En la actualidad la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo cuenta con un sistema
de Automatizacion de procesos de la Biblioteca que es un sistema muy importante y
necesario dentro de la institucién por lo mismo es conveniente mejorarlo con la
tecnologia que Microsoft ofrece con su estructura de operacion MOF para sistemas ya
desarrollados que simplifiqgue un complejo conjunto de dindmicas en una estructura
gue sea facil de comprender y cuyos principios y practicas sean faciles de incorporar y

aplicar.

1.2 JUSTIFICACION DEL ANTEPROYECTO DE TESIS.

Para sustentar el motivo, importancia y vision de la presentacion del anteproyecto de
tesis, establezco dos tipos de justificacion: El elemento teérico enfocado al aporte
investigativo, asi como al aprovechamiento de los recursos tecnolégicos con los que
cuenta la estructura de Microsoft a través de sus mdultiples SMFs disponibles. La

justificacion aplicativa correspondiente a la descripcion de la aplicacion practica.

1.2.1 JUSTIFICACION TEORICA

A menudo la realidad del sector de la Tecnologia de la Informacion (Tl) influye en un
panorama arduo y complejo, desbordando por la urgencia y la desestructuracion,
donde impera la doble necesidad de flexibilidad y organizacién, improvisacion y

seguimiento de los sistemas ya desarrollados.

Las organizaciones de Tl ayudan a estandarizar los procesos para eliminar el esfuerzo
duplicado y garantizar la colaboracién eficaz entre todos los equipos que brindan
servicios. El desarrollo de los estandares del proceso de Tl para ofrecer dicho servicio

€S muy necesario.
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El modelo de proceso de MOF da soporte técnico a las operaciones de informatica,
maneja dos conceptos fundamentales que son las soluciones de servicios y la

administracion de servicios informaticos.

» Las soluciones de servicios son las capacidades o funciones empresariales que

la informatica proporciona a sus clientes.

Con las tendencias recientes en hosts de aplicaciones y subcontratacion, las guias
que proporciona MOF apoyan firmemente el concepto de proporcionar software como

solucién de servicios.

« La administracion de servicios informaticos consiste en las funciones que los

clientes necesitan para mantener una solucién de servicios dada.

1.2.2 JUSTIFICACION APLICATIVA

MOF adopta el concepto de operaciones de informética que proporcionan soluciones
de servicios mediante el uso de funciones bien definidas de administracion de
servicios. Estas funciones de administracion de servicios proporcionan directivas,
procedimientos, estandares y recomendaciones coherentes que se pueden aplicar en
todo el conjunto de soluciones de servicios que se encuentran en los entornos

informaticos actuales.

Es por eso que se ha visto necesario el estudio del modelo de operacién MOF que
proporcione guias de operacion para optimizar el desempefio del sistema de
Biblioteca, incluyendo una ampliacion de reportes; ya que con esto se dard un mayor
uso técnico a las operaciones de informatica abordando la naturaleza dindmica en

constante evolucion de los entornos informéaticos distribuidos actuales.

1.3 OBJETIVOS.

1.3.1 OBJETIVO GENERAL:
Proponer Guias de Operacion basadas en Microsoft Operations Framework con el fin

de asegurar el buen funcionamiento del Sistema de Biblioteca de la ESPOCH.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
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« Estudiar sobre las estructuras de servicios empresariales con las que cuenta la
tecnologia de Informacion.

e Analizar la estructura de operacion de la aplicacion utilizada en el sistema de
biblioteca, tomando como referencia MOF; con el fin de determinar la problematica
existente en su utilizacion.

e Proponer guias de operacion basadas en Microsoft Operations Framework para
lograr alta disponibilidad y capacidad de soporte y de administracion.

* Incrementar servicios en el sistema de biblioteca con el fin de brindar una mejor

atencion a los usuarios en la realizacion de consultas.

1.4 HIPOTESIS

La aplicacion de guias de operacion basadas en Microsoft Operations Framework

asegurara el buen funcionamiento del sistema de biblioteca de la ESPOCH.
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.11TIL

2.2

ITIL significa Information Technology Infrastructure Library (Biblioteca de la
Infraestructura de las Tecnologias de Informacion). Como su nombre lo expresa es un
grupo de libros, los cuales publican un conjunto de mejores practicas para la Gestion
de Servicios de Tecnologia de Informacion, conocidas como Gestidn de Servicios de
TI (ITSM — Tl Service Management). El propoésito de la Gestién de Servicios de Tl es

cerrar la brecha entre el negocio y la tecnologia.

ITIL presenta las mejores préacticas de gestién de servicios de Tl integradas bajo el
enfoque de procesos, todos ellos orientados a brindar los servicios que el negocio
requiere de TI. A continuacién se presentan los beneficios més significativos de los
procesos centrales publicados por ITIL en los libros de soporte al servicio y entrega de

Servicios.

ITIL fue originalmente creado para uso del gobierno de Gran Bretafia, y actualmente
se ha expandido su uso a mdltiples organizaciones a nivel mundial, siendo publicado

por la organizacion de comercio de dicho pais.
2.1.1. Beneficios generales de la implementacion de ITIL

Para el negocio

« Mejora de la calidad del servicio, traducida en un soporte mas confiable para el
negocio por parte del departamento de TI

* Mejora en la satisfaccion del cliente ya que los proveedores de Tl saben y
entregan lo que se espera de ellos

» Mayor flexibilidad para el negocio a través de un entendimiento mejorado del
soporte de Tl

* Flexibilidad y adaptabilidad mejoradas en los servicios de Tl que soportan los

procesos del negocio.
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Beneficios de negocio ocasionados por sistemas mejorados en términos de la
seguridad, precisiéon, velocidad y disponibilidad segun los niveles de servicio

acordados

Para el departamento de Tl

2.1.2

Disminuir los problemas dando lugar a un departamento de Tl mejor
organizado.

Contar con una vision clara de las capacidades reales de TI, aumentando la
posibilidad de medirlas y por tanto de mejorarlas.

Incrementar el aprovechamiento de los recursos de TI.

Justificar el costo de los servicios de Tl hacia sus clientes.

Establecer mecanismos formales para el aprendizaje de experiencias previas.
Mejorar los tiempos de implementacion de los cambios a los servicios de TI, e
incrementar en el nimero de éxitos de los mismos.

Aumentar la motivacion y satisfaccion del personal respecto a su trabajo
gracias al mejor entendimiento de sus capacidades y mejor manejo de sus
expectativas.

Disponer de informacién mas completa sobre los servicios de Tl

Beneficios especificos de la implementacion de ITIL

A continuacion se presentan los principales beneficios que se pueden lograr en cada

uno de los procesos centrales de ITIL, incluidos en el libro de Soporte al Servicio y

Entrega de Servicios.

Mejora en la administraciébn y control de los requerimientos del usuario al

departamento de TI

Resolucion oportuna de interrupciones del servicio de Tl minimizando la

afectacion al negocio.
Mejor organizacion de recursos involucrados en la restauracion del servicio.

Aseguramiento de que los cambios a la infraestructura de TI justificados vy

aprobados.

Reduccién de los riesgos en los servicios de Tl ocasionados por cambios en la

infraestructura.
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» Contar con informacion precisa de los componentes de la infraestructura de TI

asi como estado y configuracion.

e« Conocimiento de la relacibn que existe entre los componentes de la

infraestructura TI con los servicios que proporciona.

« Alto nivel de casos exitosos en la distribucién y puesta en operacion de hardware

y software para los usuarios de TI.

2.3 MOF & ITIL

La vision que tiene MOF respecto de la provision de servicios de Tl, consiste en crear
guias de operaciones que les permitan a los consumidores lograr sistemas productivos
de mision critica basados en tecnologias Microsoft que sean confiables, disponibles y

con excelentes capacidades de administracion.
En funcion de esta vision se definen los siguientes objetivos:

Organizar el &rea de TI, definir procesos y guias a utilizar para efectuar operaciones

técnicas.

» Reducir el tiempo y la complejidad involucrado en efectuar las operaciones de
TI.

- Incrementar el conocimiento de las personas para efectuar las operaciones de
TI.

Utilizando ITIL como base, los arquitectos de MOF sacaron ventaja del acceso a una
coleccion de recursos que les permitieron crear modelos, disciplinas y guias de
operacién, adicionalmente se conto con el apoyo de grandes vendedores quienes
aportaron su experiencia en la provisiéon de servicios de Tl para la construcciéon de
MOF.

MOF combina los estandares industriales de colaboracion con directrices especificas
para utilizar productos y tecnologias de Microsoft. MOF amplia también el codigo de
practicas de ITIL para admitir entornos informaticos distribuidos y tendencias actuales
de la industria como los hosts de aplicaciones y los sistemas de transacciones y de
comercio electronico basados en Web. Lo importante es que estos marcos

referenciales a pesar de puede dar la impresion de que pueden ser para plataformas
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de Microsoft, pueden ser adoptadas y adaptadas para cualquier organizacién con

cualquier plataforma tecnologica.

Teniendo en cuenta lo comentado hasta el momento, podemos decir que:

ITIL consiste en una serie de libros que describen como deberia ser la gestion de

servicios de TI

MOF consiste en una serie de adaptaciones de ITIL consideradas mejores practicas

en operaciones de TI.

2.4 ESTRUCTURA DE OPERACIONES DE MICROSOFT (MOF)

241 INTRODUCCION A MOF

La Estructura de Operacién de Microsoft (MOF) consiste en la integracion de las
mejores practicas, principios, y actividades que mantienen las pautas comprensivas
logrando la fiabilidad para las soluciones Tl y servicios. MOF proporciona preguntas
basadas en guias que le permite determinar lo que necesita su organizacion ahora,
asi como actividades que guardaran la organizacion de la Tl que corre eficazmente

hoy vy en el futuro.

Las guias en la Estructura de Operacion de Microsoft abarca todas las actividades y
procesos involucrados, en la gestion de un servicio Tl: su concepcion, el desarrollo, el
funcionamiento, el mantenimiento, y el fin de su vida uatil. MOF organiza estas
actividades y procesos en las Funciones de Gestion de Servicios (SMFs), que se
agrupa en fases que reflejan el ciclo de vida del servicio Tl. Cada SMF es anclado
dentro de una fase del ciclo de vida y contiene un Unico conjunto de metas y
resultados que apoyan los objetivos de esa fase. La prontitud de un servicio Tl para
moverse de una fase a la préxima es inveterada por revisiones de la gestion
administrativa que aseguran que se logren las metas en un modo apropiado y las

metas de Tl se alinean con las metas de la organizacion. 1 *

2.4.2 Objetivos

! Referencia: Esta introduccion esté extraida de MOF V4.0 En http://
www.microsoft.com/technet/itsolutions/techguide/mof/default.mspx/ Overview
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. Proporcionar una guia a las organizaciones Tl para ayudarles a crear, operar, y
dar soporte a los servicios Tl mientras asegura que la inversién en Tl entregue el
valor comercial esperado a un nivel aceptable de riesgo.

. Crear un ambiente donde Tl y el negocio puedan funcionar juntos hacia la
madurez operacional, usando un modelo proactivo que define procesos y los
procedimientos estandar para ganar eficacia y efectividad. MOF promueve un
acercamiento légico a tomar una decision y desarrollar la comunicacion,

planificacion, despliegue, y soporte de servicios TI.

El modelo de operacion MOF consiste en una serie de fases y guias SMF que
describen las actividades que deben darse para una gestion y valoracion exitosa de
servicios Tl que lanza un nuevo 0 mejor servicio, a través del proceso de perfeccionar

un servicio existente, hasta el final de su vida Gtil de un servicio antiguo. *

Fases de ciclo de vida

El ciclo de vida del servicio Tl estd compuesto de tres fases continuas y una capa

fundamental que opera a lo largo de todas las otras fases. Estas son:

Fase de Planificacion.

« Fase de Entrega.

Fase de Operacion.

Capa de Gestion.

Figura 11.1. Ciclo de vida del servicio Tl
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Si la organizacién Tl en cualquier momento dado estd manejando muchos servicios, y
éstos estan en diferentes fases del ciclo de vida de servicio TI. Entonces se
conseguira el mayor beneficio de MOF si entiende cémo funcionan todas las fases del

ciclo de vida y cémo trabajan juntas.

« La Fase de Planificacion es generalmente la fase preliminar. Los objetivos de esta
fase son planear y optimizar una estrategia de servicio Tl en orden para apoyar las

metas y objetivos comerciales.

« La Fase de Entrega viene luego. Los objetivos de esta fase es asegurar que los
servicios Tl estén desarrollados eficazmente, se desplieguen con éxito, y estén listos

para el Funcionamiento.

« La siguiente es la Fase e Operacion. El objetivo de esta fase es asegurar que los
servicios Tl sean operados, mantenidos, y apoyados en una forma que satisfaga las

necesidades y expectativas comerciales.

+ La Capa de Gestion es la fundacion del ciclo de vida del servicio Tl. Su meta es
proporcionar los principios de operacién y las mejores practicas para asegurar que la
inversion en Tl entregue el valor comercial esperado a un nivel aceptable de riesgo.
Esta fase se preocupa por el dominio de TI, riesgo, cumplimiento, roles y
responsabilidades, gestion de cambio, y configuracion. Los procesos en esta fase
tienen lugar durante todas las fases del ciclo de vida.

Las Funciones de Gestion de Servicio (SMF) dentrod e las fases

Cada fase del ciclo de vida de servicio de Tl contiene las funciones de gestién de
servicio (SMFs) que define los procesos, las personas, y actividades requeridas para
alinear los servicios Tl a los requerimientos del negocio. Cada SMF tiene su propia

guia que explica el flujo de los SMF y detalla los procesos y actividades dentro de TI.
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Figura 11.2. Fases del ciclo de vida del servicio T |y SMFs

Aunqgue cada SMF puede ser pensado como un conjunto autosuficiente de procesos,
es importante entender como trabajan los SMFs en todas las fases para asegurar que
la entrega de servicio esté a un nivel de riesgo y calidad deseada. En algunas fases
(como Entrega), los SMFs se realizan secuencialmente, mientras en otras fases (como
Operacion), los SMFs pueden realizarse simultaneamente para crear las salidas de la
fase.

243 FASE DE PLANIFICACION

Durante la fase de planificacién el negocio y la Tl trabajan juntos para determinar
cémo la Tl entregara valiosos servicios que permitan a la organizacion tener éxito.
2.4.3.1 Obijetivos

* Tomar las decisiones correctas sobre la estrategia de la Tl y el catalogo del
proyecto.
* Asegurar que los servicios entregados sean: valiosos, predecibles, fiables,

rentable y de facil adaptacion a las necesidades cambiantes.
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2.4.3.2 Funcién de Gestién de Servicio de Alineaci6 n Comercial

Este SMF es util para quién requiera enmarcar bien el negocio y la estrategia de la Tl

para asegurar que el servicio proporcione el valor comercial esperado. Proporciona

una comprension de los pasos fundamentales involucrados en el proceso y describe

el contexto para enmarcar el negocio y las metas de la TI, desarrollando una

estrategia de servicio, identificando el catdlogo de trabajo, y estableciendo métodos

comerciales alineados a la TI.

Los objetivos del SMF de la Alineacion Comercial son:

« Asegurar que la estrategia de la Tl se alinea a las metas y objetivos de una
organizacion.

- Asegurar que los servicios de la Tl entregados son eficientes y eficaces

satisfaciendo las necesidades de la organizacion. 2
Proceso 1: Definicién de una Estrategia de Servicio de TI
Una estrategia de servicio de Tl determina qué servicios apoyan a las metas
comerciales y objetivos. El negocio y la gestion de la Tl deben discernir

cuidadosamente que iniciativas ofrecen el valor comercial mas alto mientras asegura

la disponibilidad de recursos necesarios y el compromiso para entregar en la inversion.
Este proceso involucra las siguientes actividades:

Alinear las metas de la Tl a las metas comerciales.

. Escribir y priorizar las funciones comerciales del catalogo de servicio de TI.
«  Definir las iniciativas.

- Finalizar y ponerse de acuerdo en una estrategia anual.

« La actuacion gerente.

Proceso 2: Identificacion y documentacion de los Se rvicios

Se usan los mapas de servicio a lo largo de la organizaciéon de la Tl para clarificar las
dependencias entre SLAs, OLAs, tecnologias, clientes, y el impacto a la entrega de
servicio. Identificando los recursos necesarios para entregar un servicio descrito en el

catalogo de servicio y quién lo consume.

Este proceso involucra las siguientes actividades:

? Referencia: Esta introduccion est extraida de MOF V4.0 En http://
www.microsoft.com/technet/itsolutions/techguide/mof/default.mspx/ Business IT Alignment SMF
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« Identificacion de los servicios y los responsables.

« Identificacion de los clientes y usuarios importantes.

» Revisién, clasificacion, y categorizacion de los componentes de servicio.
« Publicacion de un mapa de servicios.

Proceso 3: Identificacion de los requerimientos com erciales

La peticiobn y el andlisis de gestion de requisitos comerciales es un proceso que
articula como se estan usando los servicios de la Tl, las peticiones de la organizacion
y como las tendencias futuras podrian afectar a los servicios. Los datos de la gestion
de la peticion ayudan a los gerentes a planear y responder de sus gastos de la TI,
comprendiendo los servicios comerciales que reciben a cambio, y participando en las

decisiones sobre los proyectos del futuro y asignacion de recursos.
Este proceso incluye las siguientes actividades:

. Gestion de los nuevos requerimientos.

. Captura del uso y requerimientos.

. Identificacién y validacién de las tendencias futuras.

. Andlisis de los requerimientos y requisitos.

Proceso 4: Desarrollo y Evaluacion del Catalogo de Servicio de TI

Cuando una organizaciéon ha finalizado la estrategia de servicios TI, el negocio e TI
deben determinar qué proyecta su estrategia de servicio al negocio y como da soporte
al servicio. El catidlogo de servicio de Tl es la lista de esos proyectos y servicios.
Asegurando que los servicios y proyectos correctos son incluidos en el catalogo.

Considerando lo siguiente:

. Los proyectos propuestos se alinearon a las iniciativas de la estrategia de Tl
. Una ordenacion y proceso de aprobacion para los nuevos proyectos
. Un sistema de medicion para determinar el valor de los servicios respecto a

las metas comerciales

Este proceso incluye las siguientes actividades:

. Definicion de la estructura y composicion del catalogo de servicio de TI.
. Medicion del valor de servicios de la Tl respecto al resultado comercial.
. Andlisis y aprobacién de los nuevos conceptos del proyecto.

. Publicacion de un catalogo.
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2.4.3.3 Funcion de Gestion de Servicio de Fiabilida d

Este SMF es util para determinar, el conjunto de objetivos y medir la fiabilidad del
servicio de TI. Se dirige a crear los siguientes planes: confidencialidad, integridad,

disponibilidad, continuidad, capacidad.
Los objetivos del SMF de la Fiabilidad son:

» Asegurar que la capacidad Tl se alinee a las necesidades de negocio

« Certificar que los servicios estén disponibles a los usuarios cuando los
necesiten.

« Asegurar que los servicios de negocio criticos estén disponibles durante los
fracasos significantes.

- Certificar que la integridad de datos y confidencialidad se mantuvieron.

Proceso 1: Planificacion
La planificacion completa es el primer proceso para lograr la fiabilidad y consiste en las
siguientes actividades:

» Definicion de los requisitos de servicio.

« Planificacién y analisis comercial y los requisitos técnicos.

Estas actividades deben ocurrir con éxito durante la fase de planificacion de un nuevo
servicio para que las operaciones de la Tl puedan influir en las especificaciones y
asegurar que el servicio se disefia para operar fiablemente. Un didlogo regular entre la
Tl y el negocio es crucial porque las decisiones del intercambio normalmente

necesitarn ser hechas entre un estado ideal, practico y rentable.

Proceso 2: Implementacion

La Implementacion involucra las siguientes actividades:

- Desarrollo de varios planes: la disponibilidad, la capacidad, la seguridad de

datos, supervision de la recuperacion de desastres.
« Revisién y ajuste de los planes beneficiosos antes de aprobarlos.

Los planes de fiabilidad direccionan los objetivos tradicionales a la disponibilidad, la
recuperacion del desastre, la capacidad, la integridad de datos, y supervision de las
funciones. Estos pueden darse separadamente o combinados, dependiendo de los

requisitos organicos especificos y estables. Para las organizaciones mas grandes,
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més complejas, podria ser apropiado retener algunos o todos los planes tradicionales
individualmente. Sin embargo, deben manejarse colectivamente para aprovechar los
objetivos comunes y las soluciones técnicas. Esta estrategia ayuda a la empresa a
lograr la fiabilidad superior mas rentablemente.

Proceso 3: Supervision y Mejora de los Planes

En el tercer proceso de Gestion de Fiabilidad esta supervision y mejoramiento de los
planes, un procedimiento continuo que asegura que los primeros dos procesos se han
seguido, que se rastreen las excepciones a las metas, y que se alimenten las mejoras
atrasadas en la fase de planificacién. La Supervision apropiada asegura que los
objetivos originales estan lograndose o se estan siguiendo los pasos para mejorar la
fiabilidad o ajustar las expectativas comerciales. Este proceso incluye las siguientes
actividades:

- Fiabilidad del servicio de monitoreo.

« Informe y andlisis de las tendencias en la fiabilidad del servicio.

« Revision de la fiabilidad.
Los requisitos comerciales y la tecnologia estan sujetos al cambio frecuente. Esta
revision reiterativa y la funcion de informacién ayudan a promover una alineacién
continua entre la entrega del servicio real y los requisitos del negocio, mientras

asegura que las funciones de fiabilidad sean actualizadas y pertinentes.

2.4.3.4 Funcién de Gestién de Servicio de Politica

Este SMF es util para quien tenga la responsabilidad de la politica TI que finalmente
ayuda a todos en la empresa. Porque no solo se crean las politicas y se mantienen,
sino que también necesitan ser comunicadas, entendidas, y aplicadas. Este SMF
proporciona el contexto suficiente para entender el razonamiento detrds de las
politicas, la creacion, aprobacion y ejecucion de las politicas, y como el proceso de
gestién de la politica comunica y retroalimenta las politicas. El propésito es ayudar a la
organizacion de la Tl a estar conforme a las directivas. Estas son las politicas que
localizan personas y procesos; no son politicas de control basadas en maquinas sino

que vigila los propésitos de la Politica de grupo.
Los objetivos del SMF de politica son:

« Asegurar que las politicas capturen exactamente la gestion del comportamiento

de la organizacion.
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+ Que las politicas contienen declaraciones claras de reglas, pero su aplicacion

se lleva a cabo a través del empleo de los procedimientos.

« Que se comunican las politicas de forma consistente y eficazmente por parte
de la organizacion.

« Que las politicas estan definidas de manera que tienen en cuenta su aplicacion
eventual y evaluacion

Proceso 1: Determinar las zonas que requieren polit  ica

Una actividad importante en la politica es el proceso de alinear los objetivos de la
organizacion de la Tl a aquéllos del negocio global, usando esta informacién para
decidir qué &reas necesitan crear politicas. Deben evaluarse las metas administrativas
para determinar los posibles riesgos. El impacto de riesgos puede evaluarse
considerando lo que podria pasar si las expectativas que rodean ese riesgo no son
claras en la organizacién. Si un riesgo identificado y su impacto estan de pie de la
manera de lograr una meta, entonces necesitara ser dirigidos por una politica

probablemente.

Las actividades involucradas en este proceso incluyen:
« Documentar los objetivos.
« Evaluar el estado actual.
» Prever el estado futuro.
« Realizar el analisis de vacios.

Proceso 2: Crear las Politicas

Las politicas de seguridad y politicas de privacidad pueden producir las aplicaciones
detalladas y configuraciones de infraestructura de la TI. Esto puede expresarse a
través de un Objeto de la Politica de Grupo (GPO), que establece actividades
aceptables relacionadas a los dispositivos, usuarios, o responsabilidades del usuario
en una organizacion. Debido a esta relacion firme entre la seguridad, politica de
privacidad y politica de grupo ésta es una area donde se ha desarrollado la
especializacion considerable y conocimiento de la garantia subsidiaria Las areas de la
politica como las relaciones de compafieros, o la gestion de conocimiento se da fuerza
a menudo a través de los contratos y documentos que no son directamente maquina-
consumibles. En estas areas necesita evaluar el papel de tecnologia para recoger
evidencia de actividad o prohibir actividad que estaria en la violacion de politica. Debe

tener un conocimiento de las metas de estas politicas mas anchas, y entonces ayuda
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el negocio a entender las implicaciones de la tecnologia para el desempefio y

evaluacion.

Las actividades involucradas en este proceso son:
» Crear politicas de seguridad.
« Crear politicas de privacidad.
« Crear politicas de relacién de comparieros.
« Crear las politicas de gestién de conocimiento.
« Crear politicas del uso apropiado.

Proceso 3: Validacion de la politica

En este proceso, deben validarse las politicas con los stakeholders del negocio.
Porque las politicas de una organizacién pueden tener implicaciones legales serias, la

aprobacion requiere la atenciéon cuidadosa y detallada.

Las actividades involucradas en este proceso son:
« Realizar la revision de la politica.
« Revisar comentarios.

« Gestion de las politicas de configuracion.
Proceso 4: Publicacion de la politica

En este proceso, se publican las politicas para el uso de la organizacién. Aunque el
proceso es bastante simple, los efectos de una publicacion pobre pueden ser dificiles
de recuperar. El negocio debe notificarse por adelantado al descargo de la politica
pendiente, habilitando la facilidad de encontrar las politicas y dando la oportunidad de

prepararse en las politicas.

Proceso 5: Reforzar y Evaluar las Politicas

En este proceso, se refuerza a las politicas, y entonces se evalla su efectividad. Sin
en un ejercicio de evaluacién, las organizaciones encuentran que ciertas politicas
estan impidiendo la habilidad a las personas de hacer su trabajo; a menudo un

aumento en el niumero y severidad de violaciones es un indicador que las politicas

necesitan ser ajustadas.

Las actividades involucradas en este proceso son:
« Reforzar la politica.
« Pedir la accion correctiva.

« Analizar la puesta en marcha de la politica.
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« Evaluar la efectividad de la politica.

« Pedir el cambio de la politica.

2.4.3.5 Funcion de Gestién de Servicio de la Gesti®6 n Financiera

Este SMF es (til para quien tenga la responsabilidad de medir y evaluar los costos y
beneficios de forma comprensiva y el valor comercial de los servicios Tl. Proporciona
una comprension de los procesos fundamentales y actividades involucradas y describe
el contexto de la gestion financiera por lo que se refiere a la direccion de riesgo y el

valor de ejecucion. ®
Los objetivos del SMF de la gestion financiera son:

+ Responder totalmente del costo de servicios de la TI mientras define la

contribucién esperada al negocio.

« Asegurar que los costes atribuidos a los servicios entregados al cliente pueden

recuperarse.

« Ayudar a tomar la decisién para clarificar los costos, beneficios, y riesgos de
servicios de la TI.
Proceso 1: Establecer los requisitos de servicio y plan del presupuesto.
El uso preventivo y estratégico de la tecnologia requieren que el departamento de la Ti
simplifique méas la cuenta para los costos. Debe conocer a los controladores mas
amplios que afectan la organizacion y traducir éstos en iniciativas de servicio de TI.

Cuando se entiende los resultados comerciales, estos beneficios esperados necesitan

ser rastreados y manejados a través de un proceso llamado la realizacion de valor.
Las actividades involucradas en este proceso son:

- Administrar los requisitos de servicio y la estrategia de negocio.

« Planificar un presupuesto.

 Dirigir una revision del presupuesto.

« Gestionar la realizacion de valor de TI.
Proceso 2: Gestion de las finanzas

Este proceso incluye muchas actividades de la gestion financiera tradicionales, como

el presupuesto, modelos de costo, costo de aplicaciones, costo de gestion y reportes.

® Referencia: Esta introduccion esté extraida de MOF V4.0 En http://
www.microsoft.com/technet/itsolutions/techguide/mof/default.mspx/ Financial Management SMF
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La Tl normalmente maneja sus propias finanzas, pero de vez en cuando esa

responsabilidad queda con las finanzas de la sociedad.

El proceso también involucra la preparacién y manejo de un presupuesto de la Tl que
refleja las prioridades comerciales identificadas en el proceso.

Las actividades involucradas en este proceso son:

« Gestién de las finanzas TI.

Crear el presupuesto TI.

« Determinar el costo de mantenimiento y operacion.
« Desarrollar innovaciones e iniciativas de mejora.

« Determinar los costos del proyecto.

« Establecer el valor de ejecucién conocida a través de TI.

e El conocimiento de realizacién de valor estableciendo por la TI.

244 LA FASE DE ENTREGA

Visualizar
Planificacion
del proyecto

Construir

Estabilizar

Desplega

Figura 11.3. Fase de Entrega

Una vez que se tiene un plan sélido para la estrategia de servicio de TI, se puede
empezar a crear uno nuevo o poner un servicio TI mejorado. La meta de la fase de

entrega es ayudar a los profesionales de la Tl a trabajar dentro de una disciplina de
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gestidn de proyecto para construir, estabilizar, y desplegar servicios de la Tl, y mejorar

la infraestructura de la manera mas eficaz posible.

Pensando en el servicio de Tl como un continuo ciclo de vida: que empieza con los
esfuerzos de TI para entender los servicios, las necesidades comerciales y fines que
operan con esos servicios en un ambiente de la produccion. La fase de entrega,
entonces, es la parte del continuo cambio dénde a los servicios son planeados,

disefiados, construidos y desplegados. *

2.4.4.1 Objetivos

Los objetivos primarios de la fase de entrega son los siguientes:

- Asegurar que el equipo del proyecto capte las necesidades empresariales y los

requerimientos antes de planificar una solucion.
« Preparar una especificacion funcional y disefio de la solucion.
» Desarrollar planes de trabajo, estimaciones de costo, y horarios para las entregas.

« Construir la solucibn a las especificaciones del cliente, para que todas las
caracteristicas estén completas, y la solucién esté lista para la comprobacién

externa y estabilizacion.

« Asegurar que la versibn de la solucion sea de alta calidad realizando una

comprobacion completa y poner a disposicion un piloto.

« Desplegar una solucién estable al ambiente de la produccion y estabilizar la

solucion en la produccion.

2.4.4.2 Funcién de Gestion de Servicio de Entorno
Durante el entorno, los equipos del proyecto identifican y analizan necesidades
comerciales y requisitos para que puedan empezar planificando una solucion. Esa
solucion podria ser una sola aplicacion, un servicio de la TI completo, o una suma o

modificacion de infraestructura de la Tl existente.

Los objetivos del SMF de Entorno son:

* Referencia: Esta introduccién esta extraida de MOF V4.0 En http://
www.microsoft.com/technet/itsolutions/techguide/mof/default.mspx/ Deliver Overview
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- Formar el equipo de proyecto central.
« Preparany entregar un documento del vision /alcance.

»  Prepara una valoracién de riesgo.

Proceso 1: Organizar el equipo central

El primer proceso es para organizar la gestion del equipo de proyecto central y

producir el documento de estructura de proyecto.

Durante este proceso, la gestion asigna miembros centrales al equipo del proyecto.
Tipicamente, la gestion todavia no congrega el equipo completamente. El equipo
inicial juega a menudo papeles multiples hasta que todos los miembros estén en su

lugar.

Después de asignar el equipo central, la gestidon crea un documento de estructura de
proyecto que describe la organizacion del equipo los papeles y las responsabilidades
especificas asignadas a cada miembro del equipo. El documento de estructura de
proyecto también clarifica la cadena de responsabilidad al cliente y especifica los
puntos designados de contacto que el equipo del proyecto tiene con el cliente. Estos

pueden variar, dependiendo de las circunstancias del proyecto.

Proceso 2: Documento de Visidén/Alcance

Durante este proceso, el equipo del proyecto completa el primer proyecto del
documento de visioén/alcance y lo distribuye al equipo, clientes, e interesado para la
revision. Durante el proceso de la revision, el documento sufre iteraciones multiples de

regeneracion, discusion, y cambio.

El documento del vision/alcance esta normalmente escrito en un nivel estratégico de
detalle y el equipo del proyecto lo usa durante el disefio como el contexto para
desarrollar especificaciones técnicas y disefio de gestion del proyecto en mayor
detalle. Mantiene la gestion clara al equipo del proyecto; el entorno de las metas

explicitas del proyecto, prioridades, riesgos; y las expectativas del grupo de clientes.

El Proyecto de visidn y el proyecto de alcance son conceptos distintos, y los proyectos
exitosos requieren ambos. La visidn del proyecto es una vista ilimitada de la solucion.
El alcance del proyecto identifica las partes de la vision que un equipo del proyecto
puede lograr dentro de sus riesgos. EI documento del Vision/alcance define ambos

conceptos.
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Las actividades involucradas son:

e Escribir el documento de visién/alcance.
e Evaluar y documentar los riesgos del proyecto.

Proceso 3: Aprobacion del documento de visién/alcan ce

Finalmente, el equipo del proyecto obtiene la desconexion del cliente y el interesado y

entonces completa el informe de revision de punto de evaluacion.

Durante este proceso, el equipo completa el informe de revision del punto de
evaluacion para el documento de vision/alcance aprobado. El equipo, clientes, y
stakeholders firman fuera de este informe para indicar su aprobacion del documento
de vision/alcance también indica que el equipo, clientes, y stakeholders estan de
acuerdo que el equipo del proyecto atienda los requisitos para completar el punto de
evaluacion aprobado de vision/alcance y que el proyecto esté listo para proceder a

disefar.
2.4.4.3 Funcion de Gestion de Servicio de Planifica  cidn del Proyecto

La planificacibn del proyecto SMF es til para quien tiene el papel primario de
planificar un proyecto de servicio de TI, incluso la preparacién, especificacion funcional
y disefio de la solucion y el trabajo preparando planea, estimaciones del costo, y
horarios.

Objetivos

. Entregar claramente un plan de alcances para la construccion.

. Entregar una solucién de servicio de Tl que se representa por un disefio del
proyecto principal, un horario del proyecto principal, y una especificacion
funcional a los planes del proyecto aprobado.

Proceso 1: Evaluacion de productos y tecnologias

El primer proceso en la planificacion del proyecto es para el equipo del proyecto crear
una linea de fondo del cliente y evaluar los productos y tecnologias que estan siendo

consideradas.

Durante este proceso, el equipo del proyecto evalla productos y tecnologias que esta
considerado de uso para construir o desplegar la solucion. Los miembros del equipo
con el desarrollo y los roles de prueba gue realiza la evaluacién para asegurar que los

productos y tecnologias bajo el trabajo de consideracién segun las especificaciones
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del bibliotecario y retine los requisitos del proyecto. Este esfuerzo produce una prueba

de concepto en el futuro y finalmente evoluciona en el desarrollo de la solucién.

El equipo del proyecto también debe cumplir con el entorno del cliente durante este
proceso. Este es el proceso de intervenir el ambiente de la produccion del cliente para
crear un inventario que incluye configuraciones del servidor, componentes de la red,
aplicaciones, y el hardware pertinente. La linea de fondo del cliente es til para escribir
la especificacion funcional y es necesario para construir el desarrollo y probar el

laboratorio.

Este proceso involucra las siguientes actividades:
. Crear una linea de fondo del cliente.

. Evaluar los productos y tecnologias.

Proceso 2: Especificacion funcional
En este proceso, el equipo del proyecto documenta los requisitos del proyecto, crea el
disefio documentado, y escribe la especificacion funcional.

Al principio de este proceso, el equipo del proyecto analiza y crea los documentos de

los requisitos. Hay cuatro categorias de requisitos:

. Los requisitos comerciales

. Requisitos del usuario

. Los requisitos operacionales

. Los requisitos del sistema (los requisitos de la solucién

El equipo del proyecto también crea los documentos del disefio que graban los
resultados del proceso del disefio. Estos documentos estan separados de la
especificacion funcional y se enfocan en describir las operaciones interiores de la

solucion. El equipo produce tres documentos del disefio:

. El documento del disefio conceptual
. El documento del disefio légico
. El documento del disefio fisico

El equipo completa y lineas de fondo cada nivelado en una sucesién alternada.

Proceso 3: Empaquetar el disefio del proyecto princ  ipal
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El disefio del proyecto principal es la coleccion de los planes individuales del proyecto;
no es un disefio independiente. Dependiendo del tipo y tamafio del proyecto, pueden

unirse tipos diferentes de planes del proyecto en el disefio del proyecto principal.

El beneficio de un disefio del proyecto principal que contiene varios planes menores
del proyecto es que permite la planificacion coexistente por varios papeles del equipo
y mantiene la responsabilidad clara y especifica. Facilita la sincronizacién en un solo
horario, facilita revisiones, aprobaciones, y ayudas para identificar huecos e

inconsistencias.

Las actividades involucradas en este proceso son:

» Escribir los planes individuales del proyecto.

» Recoger los planes individuales en el disefio del proyecto principal.

Proceso 4: Crear el horario principal

En este proceso, el equipo del proyecto usa el disefio del proyecto principal y los

horarios detallados para crear el horario principal.

El horario principal incluye todo el proyecto detallado, incluso la fecha del descargo
para la solucion. Como el disefio del proyecto principal, el horario principal combina e
integra todos los horarios de cada equipo. El equipo determina la fecha del descargo
después de crear proyectos de la especificacion funcional y disefio de proyecto de
amo. A menudo, el equipo modificard que las partes de la especificacion funcional y
proyecto del jefe planean encontrarse una fecha del descargo requerida. Una causa de

fecha de descargo fija el equipo para priorizar los rasgos y planear adecuadamente.
2.4.4.4 Funcion de Gestion de Servicio de Construcc  i6n

Este SMF es util para cualquiera que esta involucrado con un equipo del proyecto
abrumado con el desarrollo real de una solucion de servicio de TI, con crear un
proceso y laboratorio de prueba, o con preparar una solucién de servicio de Tl para el

despliegue modelo.

La gestion de la construccion es el proceso de desarrollar los componentes de la
solucion: el codigo para cualquier aplicacion interna o solucién de la infraestructura, y
documentacién que crean los disefiadores, asi como la infraestructura que los apoya.
El proposito del SMF de construccidbn es ayudar a las organizaciones a construir

exitosamente los componentes de la solucion. El SMF de Construccion corresponde a
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la Fase de desarrollo en el Microsoft Solutions Framework (MSF) del modelo del

proceso.

Objetivos:
» Desarrollar la entrega de la solucion a las especificaciones del cliente.

» Desarrollar la documentacion de la solucion.
» Crear el laboratorio de prueba, y prepara la solucion para el despliegue

modelo.

Procesol: Preparacion para el desarrollo

El primer proceso de construccion de la solucion es para que el equipo del proyecto

se prepare para desarrollar la solucion.

El desarrollo empieza con la preparacion. El equipo del proyecto necesita definir un
desarrollo y laboratorio de prueba, crear los procedimientos del seguimiento del

problema, y empezar las preparaciones de prueba.
Las actividades involucradas en este proceso incluyen:
» Preparar el laboratorio de desarrollo.
» Crear los procedimientos del seguimiento del problema.

« Preparar la evaluacion de la solucion.

Proceso 2: Desarrollo de la solucion

En este proceso, se despliega el desarrollo de la solucion, la experiencia del usuario

se escribe la documentacion, y los test de revisiones de la construccion.

La actividad primaria que ocurre durante este proceso es el desarrollo de la entrega

para el cual el desarrollo es principalmente responsable.

Adicionalmente, la experiencia del usuario desarrolla usuarios y documentaciéon de la
Tl durante este proceso. En muchos casos, la documentacién es la parte importante
de la solucion. Esto es particularmente verdad al construir las soluciones de la

infraestructura.
Las actividades involucradas en este proceso incluyen lo siguiente:

. Desarrollar la entrega de la solucion.
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. Desarrollar la documentaciéon de la solucion.

. Probar la solucion.

Proceso 3: Preparacion para el lanzamiento

En este proceso, el equipo del proyecto empieza creando el despliegue y preparando
la documentacion y procedimientos para desplegar la solucién en el ambiente de la
produccién. La primera actividad es crear el contenido del despliegue. Esto incluye la
actualizacién el plan maestro, incluso el plan de despliegue. La segunda actividad es
empezar el entrenamiento en vias de desarrollo satisfecho para los usuarios que
actuaran reciprocamente con la solucion y para miembros de personal de Tl que

desplegaran, operaran, y apoyaran la solucion.
Las actividades involucradas en este proceso son:
« Preparacion del despliegue.

« Preparacion de los contenidos.

Proceso 4: Revision del alcance del hito completo

Completan este proceso, el equipo del proyecto, clientes, y stakeholders, revisando el
alcance el hito completo. Ellos estdn de acuerdo que el equipo ha encontrado todos
los hitos interinos y que el alcance completo de la solucion definido en la
especificacion funcional se ha desarrollado. Después de revisar y aprobar el Alcance

el Hito Completo, el equipo del proyecto esta listo seguir a estabilizar.

245 LA FASE DE OPERACION

El ciclo de vida del servicio Tl de la fase de operacion representa la culminacién de las
dos fases que lo preceden. La fase de operacion enfoca en qué hacer después de que

los servicios estan en su lugar.
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Figura 11.4. Fase de Operacion.

Después de que un servicio de la Tl se ha desplegado con éxito, se asegura que
opere para satisfacer las necesidades comerciales y las expectativas se conviertan en
la méaxima prioridad. Este es el enfoque de la fase de operacién que depende de

cuatro esfuerzos principales:

« La continua gestion eficaz del servicio

Monitoreo dinamico y continuo de la robustez operacional.
+ Laayuda eficaz y de facil disponibilidad para ayudar con el uso del servicio
« Larestauracién de un servicio a la robustez cuando las cosas salen mal °

2.45.1 Objetivos

e Asegurar que los servicios desplegados sean operados, mantenidos, y
soportados en linea con los objetivos del acuerdo del nivel de servicio (SLA) que
han sido acordados por el negocio e TI.

« Garantizar que los servicios de Tl estan disponibles mejorando el uso de

personal de Tl y el trabajo del gerente.

« Asegurar que los servicios de Tl sean monitoreados para proporcionar
observacion de tiempo real de condiciones de potencialidad, y asegurando que

> Referencia: Esta introduccion estd extraida de MOF V4.0 En http://
www.microsoft.com/technet/itsolutions/techguide/mof/default.mspx/ Operate Overview
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los miembros del equipo se preparen para ocuparse de cualquier problema

eficaz y rapidamente.
«  Garantizar que los servicios de la Tl se restauran rapida y eficazmente.

2.4.5.2 Funcion de Gestion de Servicio de Operacion es

La Funcion de Gestion de Servicio (SMF) de operacion se dirige a asegurar
diariamente operaciones efectivas y eficientes de un servicio de la Tl después de que
se ha concebido, se ha construido, y se ha desplegado en el ambiente de la
produccion. Este SMF enfoca como determinar las tareas para mantenimiento y
servicio Tl ya sea el diario, semanal, mensual y entonces asegurar que los
responsable siguieron las guias para el mantenimiento.

Objetivos:

« Asegurar que el trabajo requerido para operar con éxito un servicio Tl se ha

identificado y se ha descrito.

« Reducir tiempo consumido por las operaciones que proveen de personal en el

trabajo reactivo.
« Minimizar rupturas de servicio y tiempo fuera de servicio.

« Ejecutar periddicamente y a pedido de tareas y operacion Tl efectiva y
eficazmente

Proceso 1: Definicién de los requisitos del trabajo operacional

El objetivo de este proceso es identificar y documentar las actividades de trabajo que

aseguran el funcionamiento 6ptimo de la TI.
Con la ayuda del gerente de zona de tecnologia, el equipo de entrega:

- ldentifica los requisitos operacionales impuestos por SLAs y los acuerdos de

nivel de operacién (OLAS).
» Categoriza actividades y tareas operacionales tipicas.

» Desarrolla en el plan de operaciones los detalles de esos articulos, asi como
sus requerimientos y dependencias

Proceso 2: Desarrollo de las instrucciones del trab ajo operacional
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El objetivo de este proceso es desarrollar una guia y las instrucciones especificas,

probadas para el trabajo operacional identificado en el plan de las operaciones.
Este proceso incluye las siguientes actividades:

 Identificar los recursos.

« ldentificar la guia operacional.

» Desarrollar las instrucciones de trabajo operacional.

Proceso 3: Plan del trabajo operacional

Este proceso incluye las siguientes actividades:
» Categorizar el trabajo operacional.
« Asignacion de recursos.
« Estimacion de la duracion.
« Identificacion de las dependencias.

« Construccion del cronograma de las operaciones.

Proceso 4: Ejecucion del trabajo operacional

Este proceso ayuda a garantizar que el trabajo especificado en la guia de las
operaciones se ejecuta eficazmente segun el horario de las operaciones, y con los
resultados predecibles. También es esencial que el conocimiento mientras realiza el
trabajo operacional se capture y mejore la calidad de entrega de servicio

continuamente.

Este proceso incluye las siguientes actividades:

» Ejecutar las instrucciones de trabajo.

« Actualizacién de operaciones de archivo.

Proceso 5: Mantenimiento de las instrucciones de tr abajo operacional

El objetivo de este proceso es cambiar o retirar las instrucciones de trabajo existentes.
Generalmente, las instrucciones de trabajo cambian porque una manera buena de
completar el trabajo se ha identificado. Las instrucciones de trabajo estan dadas de

baja cuando el servicio que ellas se dirigen est4 terminado o por otra parte se pone

obsoleto.
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Este proceso incluye las siguientes actividades:
« Realizar el mantenimiento.

« Poner al dia la guia de las operaciones.
2.4.5.3 Funcién de Gestion de Servicio de Monitoreo  y Control.

Este SMF es util para quién sea responsable de la observacion de tiempo real y
alertar sobre las condiciones en un ambiente de produccion de Tl con el propésito de
supervisar el buen funcionamiento de servicios de la TI, tomando las acciones de
indemnizacién para minimizar casualidades y eventos, y mantener los datos de la

tendencia perfeccionando la actuacion de servicio TI.
Objetivos:

« Observar el buen funcionamiento de los servicios TI.

« Tomar acciones de indemnizacion que minimicen el impacto de casualidades de

servicio y eventos del sistema.

« Entender los componentes de la infraestructura responsable para la entrega de

servicios.

- Proporcionar los datos en componente o tendencias de servicio que pueden

usarse para perfeccionar la actuacion de servicios de la TI.
Proceso 1: Definicion de los requisitos del servici 0 de monitoreo
Antes de introducir un nuevo servicio en el ambiente de la TI, el equipo de SMC
necesita determinar lo que se exige supervisar para el vigor del servicio. Los SMC
unen los trabajos con aquéllos que liberaran el nuevo servicio y son responsables para
los funcionamientos continuos del servicio después de su descargo al ambiente de la

produccion para identificar las necesidades y dependencias, dividiendo el servicio en

pasos que aseguren la supervision exacta.
Este proceso incluye las actividades siguientes:
«  Definicion del servicio de la Tl a ser supervisado.
» Revision de los requisitos de fiabilidad.
Proceso 2: Implementacion del nuevo servicio
Llevar a cabo un nuevo servicio con éxito requiere asegurar que se alineen con lo que
ya existe.

Llevar a cabo un nuevo servicio involucra las siguientes actividades:
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» Alinear el nuevo servicio de la Tl a los procesos y funciones existentes.
« Alinear el nuevo servicio de la Tl a la organizacion de la Tl existente.

« Alinear el nuevo servicio de la Tl a las herramientas de SMC existentes.
2.45.4 Funciéon de Gestion de Servicio al Cliente.

Este SMF es util para quien esté encargado de suministrar una experiencia positiva a
los usuarios de servicio Tl para reunir las necesidades y problemas que se originan

durante el curso normal del uso de un servicio TI.
Objetivos:

- Mantener una experiencia positiva encontrando las necesidades de los
usuarios y problemas que se originan durante el curso normal del uso de un
servicio de la TI.

«  Traducir las complejidades de Tl en una tienda para los usuarios de la TI.

Proceso 1: Registrar el requisito del usuario

Cuando un usuario accede al Servicio de escritorio, el primer paso que el CSR debe

tomar es abrir un requisito de ayuda, y entonces realiza las siguientes tareas:
« Registrar la informacion del contacto con el usuario.
« Registrar los detalles de la situacion del usuario.

Solo cuando esta informacion se ha documentado el CSR sigue a los préximos

procesos categorizando el requisito del usuario.

Proceso 2: Clasificar el requisito del usuario

Después de obtener la informacion del contacto del usuario y algunos detalles del
requisito del usuario, el préximo proceso es para que el CSR determine qué tipo de

demanda del usuario necesita ayuda, realizando las tareas siguientes:

« Categorizar el requisito del usuario. Esto ayuda al CSR a determinar qué

solucion beneficiard mejor al usuario.
« Determinar si el requisito es soportable.
« Priorizar el requisito.

Proceso 3: Solucionar el requisito
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Un requisito de cumplimiento de servicio se enfoca en proporcionar servicios o rasgos
al usuario del catalogo de servicio de TI. Esto puede ser tan simple como conceder el
acceso a sitios existentes o herramientas. Resolver un requisito para una
caracteristica o servicio existente se enfoca en proporcionar la guia y la informacion a
los usuarios para ayudarles a extraer el valor total de los servicios que estdn usando.

Este proceso incluye las siguientes actividades:

e Buscar y localizar el procedimiento de cumplimiento de servicio correcto.

e Comenzar el procedimiento del cumplimiento

2.455 Funcion de Direccion de Servicio de Gestion de Problemas

Este SMF es util para quien esté encargado de identificar los problemas subyacentes
para prevenir las casualidades antes de que ellos ocurran. Tipicamente, el enfoque de
direccion del problema esta en problemas complejos que estan mas alla del alcance

de una demanda para la resolucion de incidentes.
Objetivos:

« Reducir la ocurrencia de fracasos con el servicio TI.
« Generar los datos y lecciones que puede usar para proporcionar la
regeneracion durante el ciclo de vida de la Tl y ayudar a gestionar el desarrollo

de soluciones mas estables.
Proceso 1: Documentar el problema
Un problema es cualquier guibn que amenaza la fiabilidad o disponibilidad de un
servicio 0 sistema. Los problemas pueden levantarse de muchas fuentes y pueden

activarse por muchos eventos. El éxito del proceso depende de tener los datos buenos

para analizar e investigar.

Este proceso incluye las siguientes actividades:
«  Crear un registro del problema.
« Clasificar el problema.

«  Priorizar el problema.
Proceso 2: Filtrar el problema

Durante este proceso, se filtra el problema para decidir si se debe seguir resolviéndolo.

Proceso 3: Investigar el problema
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Después de que se toma la decision para resolver el problema, el préximo proceso es

hacer la investigacién necesaria para encontrar una correccion o control de salida.
« Reproduciéndose el problema en un ambiente de la prueba.
«  Observando los sintomas del problema y notando sus observaciones.
« Realizar el analisis de la causa del origen.
Proceso 4: Investigar el resultado
En este proceso, usted revisa el resultado de su investigacion y determina si es
necesario un workaround o arreglar para que el problema sea descubierto.

Categorizando el requisito del usuario le permite al CSR identificar la solucion que

mejor beneficiara al usuario. Las actividades involucradas son:
« Determinar si es un requisito de Informacion.
- Determinar si es un requisito para un servicio existente o caracteristica.
- Determinar si es un requisito para un nuevo servicio o caracteristica.

Después de que se completan la categorizacion y ordenacion del requisito del usuario,

el CSR debe prepararse resolverse el requisito del usuario.

2.4.6 CAPA DE GESTION

La capa de gestion representa la base para las tres fases del ciclo de vida:
Planificacion, Entrega, y Operacion y como tal se la llama una capa en lugar de una
fase. Una fase consiste en procesos y actividades que tienen las dependencias
mutuas y son muy eficaces cuando ocurren dentro de un periodo limitado de tiempo.
Una capa es menos limitada, difundida en todas las fases, e influenciada como

actividades que estan ejecutadas.

La capa de gestion contiene lo siguiente tres gestion de servicio funciona (SMFs): El
cambio y configuracion (el C.C.P.); la gobernabilidad, riesgo, y complacencia (GRC); y

equipo. °

® Referencia: Esta introduccion est4 extraida de MOF V4.0 En http://
www.microsoft.com/technet/itsolutions/techguide/mof/default.mspx/ Manage Overview
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Figura Il.5 Capa de Gestion

2.4.6.1 Objetivo
- Establecer un acercamiento integrado a las actividades de gestion de servicio TI.
Este acercamiento ayuda a coordinar procesos descritos en los SMFs en las tres

fases del ciclo de vida.

2.4.6.2 Funciébn de Gestibn de Servicio Gobernabilid ad, Riesgo, Yy
Cumplimiento

Este SMF es util para aquéllos que toman las decisiones de equilibrio de como se
usaran los recursos de la Tl para conseguir las metas y entregar el valor comercial;
para aquéllos que necesitan manejar el riesgo de diferentes origenes, no sélo el riesgo
de seguridad de TI; y para aquéllos que necesitan hacer las actividades seguras de la
Tl que obedezcan a regulaciones y directivas. Este SMF discute pautas y principios
para GRC que deben ser realizados durante los procesos y actividades a lo largo del

ciclo de vida del servicio de TI.

Objetivos:
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Establecer una toma de decision clara y eficaz en la gestion de recursos de la TI.
Gestionar el riesgo eficazmente.

Cumplir con politicas aplicables, leyes, y regulaciones

Proceso 1: Establecimiento de la gobernabilidad de la Tl

La gobernabilidad describe la gestion, mientras toma la decision de la estructura,

procesos, y responsabilidad que determinan cédmo una organizacién obtiene el trabajo

terminado. La gobernabilidad empieza a la cima, pero requiere la participacion a cada

nivel de la organizacion.

Al nivel de actividad, los procesos de gobernabilidad Tl ayudan a alinear la Tl con el

negocio a través del proceso de toma de decisién usado para definir actividades para

conseguir metas estratégicas.

El proceso para establecer la gobernabilidad de la TI incluye las siguientes

actividades:

Configuracién de la vision. Esta actividad determina la estructura de la
gobernabilidad global para la Tl y crea poder de toma de decisiones y
responsabilidades. La cultura de la organizacion de la Tl serd influenciada con

exceso a proposito que la gobernabilidad se acepta y puesta en accion.

La alineacion Tl al negocio. Esta actividad también determinara especificamente
la conveniencia del ataque entre la gobernabilidad global para la organizacion y
gobernabilidad de la TI. La gobernabilidad de la Tl sufrir4 si la coordinacion no esta

establecida.

Identificacién de regulaciones y estandares. Los requisitos reguladores de la
Industria especifica y estandares juegan un papel critico en medir la exactitud y
rigor requeridos para la gobernabilidad de la TI. Estos factores necesitan ser

examinados y apropiadamente aplicados.
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« Creacion de la politica. Obtener politicas correctas para ayudar a guiar el
desempefio que ofrece resultados sobre la base de comportamientos esperados y

apropiada utilizacién de recursos.’

Proceso 2: Evaluacion, supervision, y control de ri €sgos.

La gestion de riesgo es el esfuerzo de Tl para dirigir el riesgo mientras logra los
objetivos de gestidon. Las organizaciones de la Tl logran a largo plazo manejar con

éxito el riesgo a través del uso eficaz de controles internos.

Los controles internos son actividades especificas realizadas por las personas o
sistemas disefiados para asegurar los objetivos de negocio. El plan preventivo,
documentacion, y funcionamiento de controles son cruciales en cada nivel de la
organizacion. Siendo “en el control” los medios las oportunidades de experimentar los
impactos adversos de los eventos indeseables estén en los niveles aceptables y que la
probabilidad de lograr los objetivos es satisfactoria. ElI control interno esta
directamente afectado por las actividades de la gobernabilidad de una organizacion. El
proceso de identificar riesgos y controles pequefios y todos los aspectos de la

empresa.

Cada fase del ciclo de vida del servicio Tl tiene un conjunto asociado de riesgos

caracteristicos y las actividades correspondientes para manejarlos:

. En la fase de planificacion, el enfoque esta en los riesgos relacionados a las
estrategias especificas, las arquitecturas de informacion, y riesgos a través

del catalogo TI.

. La fase de entrega evalla el riesgo de una perspectiva del proyecto orientado

gue es mas especifica y de tiempo limitado.

. La fase de operacion se enfoca en las actividades diarias y los riesgos que

podrian afectar las operaciones fiables.

. Finalmente, la capa de gestion se trata de la gestion de riesgo de forma
general y enfoca el punto de vista: general por lo que se refiere a la

gobernabilidad estructural, coordinacion orgénica, la toma de decision, y

’ Referencia: Esta introduccion est4 extraida de MOF V4.0 En http://
www.microsoft.com/technet/itsolutions/techguide/mof/default.mspx/ GRC SMF
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planes de comunicacion; enfocado en lo que se refiere a la gestion de
cambio, configuracion y los riesgos que vienen de modificar elementos del
ambiente de servicio Tl asi como los procesos y recursos que son parte de

ese ambiente.

Las categorias de riesgo se levantan a lo largo de las diferentes fases del ciclo de vida
del servicio. Involucran financiero, operacional, la participacién en el mercado, y los
riesgos reguladores, asi como otros riesgos que son mas especifico a la industria de
una organizacién particular o una actividad ocurrida actualmente (como una fusion o

adquisicion).

Este proceso incluye las siguientes actividades:

. Mejorar los procesos dirigidos a la gestién de los objetivos.
. Identificar el riesgo.

. Analizar y priorizar los riesgos

. Identificar los controles.

Proceso 3: Cumplimiento de las directivas

El cumplimiento es una aplicacion de gestion de riesgo que asegura la conformidad de
Tl con las politicas de la compafia, regulaciones gubernamentales, y las leyes

industriales especificas.

Cada vez mas, las actividades de cumplimiento requieren diligencia y mayor
responsabilidad de los profesionales de la Tl. Por ejemplo, muchas corporaciones
grandes han automatizado sus sistemas de la gestion financiera que han producido la
automatizacion de controles de negocios internos significativamente. Estos controles
de la aplicaciéon son parte del ambiente de cumplimiento; cuando son automatizados,
se vuelven parte del ambiente de la TI. Los profesionales de la Tl también deben ser
conscientes de controles generales (por ejemplo, la separacion de desarrollo y
ambientes de prueba), qué estd definido como esos procesos, actividades, y
configuraciones que son aplicados por los componentes de la infraestructura multiple

para asegurar que la tecnologia actlie como se espera.
Este proceso incluye las actividades siguientes:

. Identificar las politicas, leyes, regulaciones, y contratos
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. Seleccionar las politicas, leyes, regulaciones, y contratos
. Evaluar el estado de cumplimiento actual.

. Crear el plan de cumplimiento.

. Mantener el cumplimiento.

2.4.6.3 Funcion de Direccion de Servicio de Cambio  y Configuracion.
El SMF de cambio y direccién de la configuracion ofrece guias que ayudan a manejar
el cambio a través de la repeticion, los procesos predecibles, y moderados mientras
dirige el riesgo. La tolerancia de una organizacién para el riesgo determina el nivel
apropiado de detalle y formalidad para aplicar y cambiar los procesos para cada tipo,

tamafio, y eleccion del momento adecuado de cambio.

Cuando una organizacién de la Tl determina coémo la direccion de cambio formal debe
estar en cualquier punto en el ciclo de vida de servicio de TIl, debe equilibrar el costo
de controlar el cambio contra el beneficio del control. Este equilibrio depende del
impacto de hacer o no hacer el cambio, la tolerancia de riesgo de la organizacion, y la
velocidad con que las decisiones deben tomarse. Los costos de controles de direccién
de cambio pueden incluir tiempo, dinero, y velocidad. Otro costo puede estar limitando
exploracion de alternativas demasiado pronto. Los beneficios de restringir los cambios
incluyen trabajo mas eficaz, el ambiente mas estable, y minimizar el impacto del riesgo

relacionado que tiene el financiero y cronometrando las implicaciones. ®
Objetivo:
« Crear un ambiente donde pueden hacerse los cambios con la menor cantidad de
riesgo.
Proceso 1: Linea de fondo de la configuracion

Como empieza el proceso de emprender y llevar a cabo un cambio, el primer proceso
debe ser la linea de fondo de la configuracion para que la configuracion de arranque
sea conocida. Esta linea de fondo puede necesitarse para la reduccion de precios, la

recuperacion del desastre, entendiendo el impacto del cambio propuesto.

Una linea de fondo de la configuracion es una foto del ambiente de la Tl que identifica
su estructura y las dependencias subyacentes. Deben capturarse los datos de ésta

foto y grabarse en un sistema de direccion de configuracion (los CMS). Un CMS puede

8 Referencia: Esta introduccion esté extraida de MOF V4.0 En http://
www.microsoft.com/technet/itsolutions/techguide/mof/default.mspx/ Change and Configuration SMF
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ser tan simple como una hoja de calculo o tan complejo como un juego integrado de

herramientas que incluyen una base de datos.
Un CMS proporciona:
« Una manera de entender, controlar, y predecir las consecuencias del cambio.

« Una representacion exacta y comprensiva del estado del ambiente de la

produccion.

« Una historia de estados anteriores para apoyan los esfuerzos para analizar y

remediar los problemas.
Las actividades involucradas en este proceso son:

» Definir y coleccionar los datos de la configuracion para rastrear en los CMS

« Revisar el contenido de los CMS

Proceso 2: Inicio del cambio

Después del la linea de base de configuracion, se puede comenzar el cambio.

Todos los requerimientos de cambio necesitan ser evaluadas para el impacto y

beneficio a la organizacion.
Las actividades involucradas en este proceso son:
 Iniciar un RFC.
» Verificar la configuracion técnica.
 Verificar la configuracion del proceso comercial.
 |dentificar el impacto comercial.
« Poner al dia el RFC.
Proceso 3: Clasificacion del cambio
Después de que el RFC se comienza, el proximo proceso es clasificar los
requerimientos.

Este proceso incluye las siguientes actividades:

- ldentificar la prioridad del cambio.
- |dentificar la categoria del cambio.
- Verificar y validar la configuracion, evaluando el riesgo, y poniendo al dia el RFC.

Proceso 4: Aprobacion y planificacién del cambio
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La aprobacién de un cambio se maneja por su categoria. La aprobacion para un
cambio significante o mayor normalmente empieza presentando a un equipo apropiado
de revisiones tipicamente de criticos conocido como el departamento de consejo de
cambio (CAB). Estas son personas importantes que representan muchas perspectivas
Yy quién se sostendra responsable para los resultados del cambio. Los cambios de la
emergencia normalmente son repasados por un comité de la emergencia del CAB

para la aprobacion del rastreo rapido.

Depende del CAB determinar si el cambio debe:
« Ser aprobado y planificado.
- Ser desechado y finalizado.

« Ser devuelto a los procesos anteriores de este SMF para la clarificacion extensa

y consideracion.

Las actividades involucradas en es te proceso son:

« Encaminar el cambio al cuerpo de aprobacion correcto.

» Procesar los cambios normales parra el despliegue.

« Analizar el impacto del cambio e identificar a los criticos.

» Aprobar o rechazar el cambio, o buscar la informacion adicional.

« Poner al dia el RFC.
Proceso 5: Desarrollo y prueba del cambio
Una vez que un cambio ha sido aceptado, desarrollado y probado entonces el cambio
propuesto puede empezar con las actividades que coinciden con el ciclo de vida de la
Fase de Entrega de servicio de TI. Estos se enfocan en asegurar que el servicio de la

Tl se prevé, planee, construya, estabilice, y se despliegue en la linea con los requisitos

comerciales y las especificaciones del cliente.
Las actividades involucradas en este proceso son:
- Disefar el cambio.
 |dentificar las dependencias de la configuracion.
« Construir y probar el cambio.
» Revisar la prontitud del cambio para el despliegue.

« Poner al dia el RFC.

2.4.6.4 Funcion de Gestion de Servicio de Equipo
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Este SMF es util para asegurar que alguien es finalmente responsable de que el

trabajo necesario debe entregar eficazmente el servicio TI.

Si la meta del departamento de la Tl es entregar eficazmente los servicios de la Tl
requeridos por sus organizaciones, entonces es importante que estén envueltos en la
planificacién, entrega, y operacion de los servicios para ser capaces de entender las
necesidades comerciales y operacionales para el servicio y crear una soluciéon de

entrega dentro de la especificacidn de servicio.

Objetivos:

« Asegurar que el trabajo Tl requerido esta terminado

 |dentificar quién hara el trabajo TI requerido a través de:

» Crear tipos de papeles

« Determinar los principios.

« Identificar acertadamente quién es mejor para cada papel
Proceso 1: Identificar los cambios necesitados
Muchos factores pueden manejar un cambio en los papeles y responsabilidades en la
Tl. Los cambios pueden ocurrir al proveer de personal, las habilidades, y la
capacitacion requerida para ciertas tareas o en los métodos para lograr las tareas. Los

nuevos mercados, tecnologia, o politicas abarcan todas las responsabilidades de

influencia.
Las actividades primarias que identifican si se necesitan tales cambios son:
* Revisar el catalogo TI.
« Determinar que trabajo debe ser terminado.
- Listar las responsabilidades.
Proceso 2: Alinear responsabilidades
Revise los proximos cambios requeridos de Tl para determinar qué responsabilidades
necesitan ser agregadas, anuladas, o ajustadas. Este puede ser un cambio en

volumen que manejaria las reasignaciones, o puede ser un cambio en qué tipo de

trabajo se hace.

Las actividades primarias involucradas en alinear las responsabilidades son:
« Asignar responsabilidades.
» Busque los conflictos.

« Busque los vacios.
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Proceso 3: Asignar los papeles

Luego de haber identificado las nuevas responsabilidades, se debe asignar a los
equipos formados. Hay muchas maneras de formar los equipos. Dependiendo de los
modelos de trabajo, las habilidades y personalidades disponibles en el grupo, algunos

tipos de equipos trabajan mejor que otros.

Las actividades primarias requeridas para asignar los papeles son:
» Decidir la naturaleza de las responsabilidades.
- Determinar los papeles necesitados.
« Determinar el tipo de estructura necesitada.

« Crear un plan de entrenamiento.
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CAPITULO IlI

3.PROPUESTA DE GUIAS DE OPERACION

El modelo de Operaciones de Microsoft MOF tiene un conjunto de procesos y
actividades que se detallan en sus respectivas fases, es una estructura flexible y
ajustable de acuerdo a las necesidades. Es por eso en este capitulo se detalla una
guia de actividades propuestas basadas en MOF que luego de haber realizado un
estudio y conocimiento en el capitulo anterior se ha seleccionado y adecuado un
modelo de operaciones para sistemas en produccion, aplicable al sistema de las
bibliotecas de la ESPOCH.

3.1 FASE DE PLANIFICACION
La fase del planificacibn es donde el negocio y trabajo de la Tl son compafieros para
determinar como se enfocard para entregar servicios valiosos que permitan a la

organizacion tener éxito. Haciendo eso requiere:

- Entender la estrategia comercial y los requisitos y como los servicios Tl actuales

dan soporte al negocio.

« Entender qué significa fiabilidad para la organizacion y cdmo se mejorara para

tomar acciones donde sean necesarias.
- Entender qué requisitos de la politica existen y como impactan la estrategia TI.

« Proporcionar la estructura financiera para apoyar el trabajo de la Tl y manejar las

decisiones correctas.
« Crear una estrategia de la Tl para proporcionar el valor a la estrategia comercial.
- ytomando las decisiones de la carpeta apoyadas por la estrategia TI.

Tabla Ill.1 FASE DE PLANIFICACION

SMF PROCESO ACTIVIDADES
Alineacion Comercial Definir estrategias de ¢  Alinearlas metasdelaTla
servicios las metas del servicio.

e Escribir las funciones del
catdlogo de servicios.
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Identificacion y
documentacién de los
servicios

Identificacion de nuevos
requisitos de servicio

Desarrollo y Evaluacién
del Catdlogo de Servicio
de Tl

Fiabilidad Planificacién

Implementacion

Politica Determinar las zonas que
requieren politica

Crear las politicas

Identificacion de los
servicios y los responsables.

Identificacion de usuarios
importantes.

Clasificacidn de los
componentes de servicio.

Recoleccién de informacion

Identificacion de nuevos
requerimientos.

Analisis de los
requerimientos y requisitos

Definicidn de la estructura
y composicion del catalogo
de servicio de TI.

Publicacion de un catdlogo.

Definicion de los requisitos
de servicio.

Definicion de los requisitos
técnicos.

Cronograma de actividades

Definicion de varios planes:
disponibilidad, capacidad,
seguridad de datos,
supervision de la
recuperacion de desastres,
monitoreo.

Revision y aprobacidn de los
planes.

Documentar los objetivos.

Evaluar el estado actual.

Crear politicas de seguridad.

Crear politicas de
privacidad.

Crear politicas de relacién
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de compaiieros.

e Crear las politicas de gestién
de conocimiento.

e Crear politicas del uso
apropiado.

Validacién y publicacidn ¢ Validacion de la Politica

de las politicas
¢ Publicaciéon de la politica

Gestidn Financiera Establecer los requisitos ¢ Planificar un presupuesto

de Servicio y plan del

presupuesto e Dirigir una revision de

presupuesto.

3.2 FASE DE ENTREGA

El ciclo de vida del servicio Tl es continuo, que empieza con las caracteristica Tl para
entender los servicios que funcionan con las necesidades y fines comerciales en al
ambiente de la produccién, entonces la fase de entrega es la parte continua donde los
servicios Tl son planeados, disefiados, construidos, y desplegados, también es dénde
la infraestructura de un proyecto de despliegue son empaquetados. Y finalmente, es el
proceso por el que cualquier cambio debe pasar, grande o pequefio. El grado de rigor

de cambio dependera de la naturaleza y tamafio del cambio.

Tabla Ill.2 FASE DE ENTREGA

SMF PROCESO ACTIVIDADES

Entorno Organizar el equipo central » Organizar el equipo central

Documento de visién/alcance Escribir el documento de

vision/alcance.

¢ Documentar los riesgos del
proyecto.

e Casos de uso de alto nivel

e Definir los recursos
Planificacion del Evaluacion de productos y disponibles.
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proyecto tecnologias

Especificacidn funcional

Empaquetar el disefio del
proyecto principal

Construccion Preparacion para el desarrollo

Desarrollo de la solucién

Preparacion para el
lanzamiento

3.3 FASE DE OPERACION

Evaluar los productos vy
tecnologias

Escribir los requisitos del
proyecto

Refinamiento de casos de
uso

Modelo conceptual

Escribir los planes
individuales del proyecto.

Preparar el laboratorio de
desarrollo.

Crear los procedimientos
del seguimiento del
problema.

Preparar la evaluacién de la
solucién.

Desarrollar la entrega de la
solucién.

Desarrollar la
documentacion de la
solucidn.

Probar la solucidn.

Preparacion del despliegue.

Preparacion de los
contenidos.

La fase de operacion representa la culminacion de las dos fases anteriores. Mientras

los enfoques de fase de planificacién estdn en como determinar las necesidades del

negocio del servicio Tl, la fase de entrega da los enfoques de como disefar, planear,

construir, y desplegar esos servicios, la fase de operacion se enfoca en qué hacer

después de que los servicios estan funcionando.
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Es, entonces el estado estable para el ambiente en que los servicios Tl existan. Las
actividades de la fase de operacidon son importantes para ayudar a operar y mantener
el servicio. Las actividades son:

« Manejar cada servicio preventiva y eficazmente.

e Supervisar la fuerza de cada servicio proactiva y continuamente.

Tabla 111.3 FASE DE OPERACION

SMF PROCESO ACTIVIDADES
Operaciones Definicion de los requisitos del = ¢ Identificar los requisitos
trabajo operacional operacionales

¢ |dentificar el trabajo
operacional requerido

Desarrollo de las Instrucciones e Identificar los recursos.

del trabajo operacional
¢ Definir la guia operacional.

e Desarrollar las instrucciones
de trabajo operacional

Servicio al cliente Registrar el requisito del * Registrar la informacion del
usuario contacto con el usuario.

* Registrar los detalles de la
situacién del usuario.

Clasificar el requisito del e Determinar si el requisito es
Usuario un requisito de informacion

* Determinar si el requisito es
soportable.

Solucionar el requisito e Buscary localizar el
procedimiento de
cumplimiento de servicio
correcto.

* Comenzar el procedimiento
del cumplimiento.
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Gestion de Documentar el problema e Crear un registro del
problemas problema.

¢ (Clasificar el problema.

Resolver el problema ¢ Definicidn de soluciones.

3.4 CAPA DE GESTION

La capa de gestion de Microsoft Operations Framework se enfoca en integrar la toma
de decision, gestion de riesgos, y procesos de gestion de cambios que ocurren a lo
largo del ciclo de vida del servicio de Tl. Promueve la estabilidad en la planificacion y
entrega de servicios y mantiene la base para desarrollar y operar un ambiente TI
flexible. También sostiene los procesos relacionados a definir responsabilidades y los

papeles asociados.
Tabla Ill.4 CAPA DE GESTION

SMF PROCESO ACTIVIDADES
Gobernabilidad, Establecimiento de la * Identificar las politicas de la
Riesgo y gobernabilidad de la Tl organizacion

Cumplimiento

e Identificar el riesgo.
Evaluacion, supervision, y » Analizary priorizar los
control de riesgos. riesgos.

Cumplimiento de las directivas = Evaluar el estado de
cumplimiento actual.

Crear el plan de cumplimiento.

Cambioy ) » Definir los datos de la
configuracién Linea de fondo de la . y
configuracion configuracién para rastrear
en los CMS

e Arquitectura del sistema

* Revisar el contenido de los

CMS.



Equipo

-62 -

Inicio del cambio

Clasificacion del cambio

Desarrollo y prueba del
cambio

Identificar cambios
necesitados

Alinear responsabilidades y
asignar papeles.

Definir los RFC.

Verificar la configuracién del
proceso comercial

Identificar la prioridad del
cambio.

Identificar la categoria del
cambio.

Verificar y validar la
configuracion, evaluando el
riesgo

Diseno del cambio

Revisar el catdlogo TI.

Determinar que trabajo
debe ser terminado.

Listar las responsabilidades.

Asignar responsabilidades.
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CAPITULO IV

4. APLICACION DE GUIAS DE OPERACION A LAS
BIBLIOTECAS DE LA ESPOCH

A menudo la realidad de sectores productivos influye en la falta de conocimiento de
procedimientos que ayuden a mejorar su sistema ya puesto en marcha. Es por eso
que en este capitulo se detallan actividades importantes que se deben realizar en el
sistema SISBIB para incrementar su productividad y mejorar el funcionamiento en
cuanto a operaciones y servicios necesarios para brindar mayores beneficios a la
ESPOCH.

4.1 FASE DE PLANIFICACION
Objetivos de la fase de planificacion:

. Perfeccionar la estrategia de servicio de la biblioteca

. Asegurar que los servicios entregados son valiosos, exigentes y fiables,

adaptables a las necesidades cambiantes del sistema de biblioteca

4.1.1 SMF de Alineacion Comercial

Proceso 1: Definir estrategias de servicios TI

4.2 Metas Comerciales
* Mejorar la calidad de servicio.

¢ Optimizar el sistema actual.

* Incrementar el nUmero de usuarios atendidos.

Estrategias

e Acceso masivo on line interno y externo
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¢ Acceso off line
* Atencién masiva en el sitio
e Disponibilidad 100%

e Crecimiento y mejoramiento continuo

Funciones del catalogo de servicios

Servicio de consultas on line

Es un servicio que a través de la red institucional tienen acceso los usuarios como:
estudiantes, profesores, empleados, publico en general al sitio web de bibliotecas para
consultar sobre el catalogo bibliogréfico institucional y toda la informacién
administrativa de las bibliotecas, como son: reglamento, horarios de atencién al
publico, novedades, personal, deudores, etc.

Servicio de catalogacion

Servicio utilizado por los documentalistas, para el ingreso de los datos de todo material
bibliografico y documental que ingresa a cada unidad de informacion, consulta de
descriptores, consulta de existencias de material bibliografico, generador de cédigo de

barras y marbetes, gestién de donaciones de libros

Servicio de préstamos.

Este servicio permite realizar el registro y actualizacién de los datos del préstamo.

Proceso 2: Identificacion de los servicios

Identificacidn de los servicios y los responsables.

Servicio de consultas on line

Responsables: el técnico del sistema, proveedor de Internet.
» Consulta de libros disponibles en la biblioteca por autor, titulo, tema.
» Consulta de tesis de grado por autor, titulo, tema.
« Consulta de revistas, periédicos, etc.
« Informacion general y de interés académico.

Servicio de catalogacion

Responsable: catalogador de informacion
e Autentificacion de usuario
» Gestion de datos de usuario

» Gestion del material bibliogréfico
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* Consulta de descriptores
« Consulta de existencias de material Bibliografico
e Generador de codigo de barras y marbetes
» Gestion de donaciones de libros
Servicio de préstamos.
Responsables: bibliotecarios
» Gestion de datos de préstamos.
* Registro de usuarios de la biblioteca.
» Consultas de préstamos realizados, devoluciones pendientes y calculo de
multas.
e Control del cobro de multas por retrasos en entregas de material bibliografico.

e Consultar los deudores por facultades.

Identificacidén de clientes importantes.

Clientes.

Estudiantes

Docentes

Empleados

Trabajadores

« Publico en general
Identificacién de los componentes de servicio.

» Sistema de automatizacién de la biblioteca SISBIB (Sistema Politécnico de

Informacion bibliogréfica.)

Servidor de base de datos

« Servidor de aplicaciones.

» Proveedor de Internet. (Desitel)

« Computadoras clientes de servicio.
« Clientes

Proceso 3: Identificacion de nuevos requisitos de s ervicio

Recoleccion de informacion
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Para identificar los nuevos requerimientos del sistema actual es necesario realizar una
recoleccion de informacion, para lo cual se ha visto oportuno realizar encuestas a una
muestra de 20 usuarios del sistema y entrevistas al técnico del sistema, producto del
cual se ha obtenido la siguiente informacion:

1. ¢,Con qué frecuencia utiliza el servicio que presta la Biblioteca?
* Aveces 46.15 %
» Siempre 15.38%

* Frecuentemente 38.46%

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% .
0,00% . . . .
& @ & @
%@@Q xe,@eo v“e'o S
&
<<"~é'

Los servicios que presta la biblioteca no son muy utilizados.

2. ¢En caso de existir una x interrupcionen la Politécnica el sistema sigue
funcionando ?
* No084.62%
e Si15.38%
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80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

0,00% -
Si No
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Cuando ocurre una interrupcion en los servidores de Desitel el sistema no funciona por
falta de internet.
3. Eltiempo de respuesta del sistema en cuanto a consultas es:

* Bueno 76.92 %

* Malo 15.38%

* Regular 7.7%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

—
0% |

Muy Bueno Bueno Malo Regular

El sistema tiene una velocidad de procesamiento aceptable a los requerimientos.
4. Las opciones de busqueda satisface sus necesidades en la realizacion de
consultas bibliograficas?:
*+ NO 76.92%
e S123.08%

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00% -

0,00% -
Si No

Es necesario el incremento de opciones en las consultas via internet.
5. El sistema de biblioteca via internet es confiable al momento de realizar los
prestamos:
e Aveces 61.54%
 Si30.77%
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* No7.7%
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Los datos emitidos en las consultas bibliograficas no siempre coinciden con los datos
reales en la biblioteca.
6. Defina el nivel de calidad de servicio que ofrece la biblioteca:

* Medio 84.62%

* Bajo 7.69%

* Alto 7.69%
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Alto Medio Bajo

El nivel de servicio de la biblioteca en general es bueno pero hacen falta ciertos
servicios
7. ¢Seria necesario mejorar el servicio que presta la biblioteca?

* Si100%

e No 0%
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120%
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60% -

40% -

20% -

0% -
Si No

Es necesario considerar un mejoramiento en cuanto a opciones de consulta para

mejorar la calidad de servicio prestado en las bibliotecas de la Espoch.

ENTREVISTA
Las entrevistas han sido realizadas al técnico del sistema SISBIB Ing. Eduardo
Tenelanda. Con los siguientes resultados:
¢, Cree usted necesario el incremento de opciones en el sistema?
Si es necesario incrementar varias caracteristicas como por ejemplo en los listados de
los diferentes datos bibliograficos; incluir parametrizacion en cuanto a fechas, areas.
En las opciones de consulta en linea seria conveniente permitir que se considere toda
la cadena de busqueda para que los usuarios tengan opciones bibliograficas de
acuerdo al tema especificado. También seria necesario incluir una opcion de
reservacion de material bibliogréfico.
¢Cuenta el sistema con la informacion necesaria?
El sistema no tiene el respectivo cdédigo fuente actualizado ni la documentacion

pertinente para su administracion.

En consecuencia es necesario el incremento de opciones en el sistema pero no se

cuenta con la informacion necesaria para su implementacion.

Identificacién de nuevos requerimientos.

Servicio de consultas on line
e Consultas bibliograficas por medio del autor, categorizados por medio del afio de

edicion.
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El sistema debe proporcionar sugerencias de consultas considerando el tema de
busqueda del usuario, permitiendo asi utilizar varias alternativas para consultar
Su respectivo tema.

Listados por medio del tema debe proporcionar varias opciones de consulta
incluyendo toda la frase de busqueda.

Incluir la opcién de que el usuario pueda realizar reservaciones del material
bibliografico via internet

Permitir al usuario ingresar sugerencias de material bibliografico, para
incrementar el catalogo de bibliografia.

Filtrar las busquedas por areas.

Servicio de Préstamos

Proporcionar listados del material existente filtrados por el afio de publicacion
incluyendo caracteristicas principales del material bibliografico.

Informe de libros disponibles filtrados por Tema, Titulo.

Incluir la opcién de administracion de reservaciones de préstamos.

Disponer de listados de préstamos por fechas.

Servicio de Catalogacion

Proporcionar un listado del material Bibliogréfico filtrado por fechas de ingreso,
fechas de publicacion.

Dar diferentes opciones de consultas para satisfacer las necesidades del
usuario.

Incluir dentro del catadlogo un resumen detallado y completo de las tesis de
grado que se encuentren a disposicidén de los estudiantes y clientes en general.

Se debe pensar también en una guia de ayuda para la utilizacion del sistema

para que el usuario que esté encargado facilite su trabajo.

Andlisis de los requerimientos y requisitos

Hardware.

Servidor empresarial
Red corporativa con acceso interno y externo

PCs para uso de los clientes
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Aplicaciones.

« Sistema de automatizacion de la biblioteca

« Navegadores de internet

e Protocolos de redes

Escenas.
e Online
« Offline

Servicios internos/ externos.
. Internet

. Intranet

Proceso 4: Desarrollo del catédlogo de servicios de

Definicidn de la estructura y composicion del catal

TI

0go de servicio de TI.

El sistema es un portal de servicios disponibles para los estudiantes de la ESPOCH

sin finalidades de lucro:
Nombre de servicio: Servicio de consultas on line

Funciones del servicio:

e Consultas del libros disponible en las diferentes dependencias de ESPOCH

e Consultas de informacion general de tesis
e Consulta de revistas

* Reglamento

»  Horarios de atencién al publico

* Novedades

« Reservacion del material bibliogréfico.

* Sugerencias de material bibliografico de acuerdo al tema de busqueda.

La contribucion de servicio:
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« El estudiante no requiere de asistir a las instalaciones de la biblioteca para
solicitar informacion de los libros, revistas, tesis disponibles o reservar un

articulo.
e Ahorro de tiempo.

e La instituciébn aporta al buen desempefio académico de los estudiantes y

profesores.

Nombre de servicio: Catalogacion
Funciones del servicio:
» Registro de los datos correspondientes al material bibliogréfico.
* Actualizacion de informacion.
* Reportes personalizados.
La contribucion de servicio:
e Mayor administracion de la informacion.
e Facilidad de acceso.
*  Seguridad de informacion.
Nombre de servicio: Préstamos
Funciones del servicio:
« Ingreso de datos de préstamo.
»  Gestion de informacion.
* Reportes personalizados.
La contribucion de servicio:
»  Seguridad de informacion.
* Rapidez en la realizacién de procesos.
Publicacion de un catalogo.
Realizar reuniones para discutir el incremento o mejora de servicios.
4.2.1 SMF de Fiabilidad

Proceso 1: Planificacion

Requisitos de servicio
Servicios en linea:

«  Disponibilidad
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» Estado de un préstamo
* Alternativas
* Reservaciones
e Sugerencias
Catalogacion:
* Autenticacién de usuario
» Consulta de existencias de material Bibliografico
* Reportes por areas.
« Reportes por afo.
e Disponibilidad.
e Seguridad de informacion
e Capacitacién permanente.
Préstamos
* Incluir la opcién de administracion de reservaciones de préstamos.
» Disponer de listados de préstamos por fechas.
« Disponibilidad total del sistema.
« Incremento de computadoras parta la atencion al cliente.
e Capacitacién permanente.
Requisitos técnicos.
* Hw Cliente / Servidor
*  Hw de alojamiento.
* Hwy Sw de programacion.
Proceso 2: Implementacién
Desarrollo de planes
Plan de disponibilidad
Objetivo: Asegurar la disponibilidad y continuidad del servicio en un 100%
Estrategias:
* Incrementar las caracteristicas de los servidores
« Independencia del servicio respecto del Internet

« Disponer de una fuente de energia propia

« Ampliar los horarios de atencion a fines de semana

Plan de capacidad
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Objetivo: Asegurar la capacidad del entorno del sistema de Biblioteca para brindar un
servicio eficiente.
Estrategias:

e Capacitacién del personal involucrado.

« Mantenimiento del hardware y software de los equipos.

* Ayuda en linea.

*  Soporte técnico.

Plan de seguridad.
Objetivo: Garantizar la seguridad del sistema de servicios e informacion.
Estrategias:

* Respaldar periédicamente la base de datos.

e Disponer de los instaladores del sistema.

* Instalar antivirus.

e Acceso a la informacién de la biblioteca solo personal autorizado.

»  Control estricto de préstamos para evitar la pérdida del material bibliogréfico.

* Disponer de un UPS para los servidores.

Plan de recuperacion de desastres.
Objetivo: Garantizar la recuperaciéon maxima del sistema después de un desastre.

Estrategias:

«  Mantener copias periodicas de la base de datos fuera a las instalaciones.

e Controlar el acceso de personal a los servidores del sistema.

« Disponer de material preventivo contra incendios.

« Disponer de la seguridad adecuada para evitar robos de material y equipos.
Plan de monitoreo
Objetivo: Asegurar el buen desempefio de los servicios.
Estrategias:

e Instalar software de monitoreo de red.

e Realizar un control de los servicios prestados.

« Realizar encuestas dirigidas a los clientes sobre los servicios que se ofrecen.

Revisién y aprobacion de los planes.

Estrategias:
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* Realizar reuniones periédicas con los administradores del servicio.

* Analizar el sistema de servicio.

e Recoger sugerencias de los clientes.
Una Biblioteca debe estar siempre on line disponible a las necesidades de los usuarios
PLANIFICACION TEMPORAL

Se define tareas que van desde la planificacion, recoleccion de informacion,

identificacion de requerimientos de usuario, el estudio de factibilidad, su andlisis,

disefio:

g|Mombre de tarea Curacion Comienzo Fin F
1 -] Fase de Planificacion &7 dias? mar 01/01/08 mié 30/04/08
2 |E Recoleccian de infarmacian 44 diaz? mar 010103 vie 2902105
3 E Alineacidn comercial 11 dias? tmar 0403103 tmat 1810308
4 |E Definicidn de nuevos requisto:. 9 dias? mie 130305 lur 31/03/03 |
5 |E Cetermingr poltica de zons 1 dia? mar 150405 " mar 150405
E |E Gestidn Financiers 10 dias? jue 170408 mié& 30,0408
v -1 Fase de Entrega 5 dias? Iun D5/05/08 vie 27/02/09
8 |E Cefinicidn del Entarno 130 diaz? lun 050503 vie 3110003
8 E Especificacidn Funcional 16 dias? lur 034103 lur 241103 | £
110 |[E Gestidn de la construccidn 11 diaz? lur 0112003 lur 1541 2008
" |E Cesarrolo de la solucidn 52 diaz? jue 18M 2008 vie 2702109
12 -1 Fase de Operacion 41 dias? lun 02/03/09 jue 30/04/09
13 |E Idertificacion de reguisitos 11 diaz? lun 02403409 lun 160309
14 B servicio de maonitoreo 1 dia? tmar 310309 7 mat 3110309 -
15 B gestion de servicio sl clierte 1 dia? mig 1510409 * mi& 150409 -
16 |[E gestion de problemas 1 dia? jue 3000409 jue 3000409 -
17 -1 Capa de Gestion 45 dias? lun 04/05/09 vie 030709
13 B Administracidn de riesgos 11 dias? lun 0405403 lun 150509
19 |E Gestion de cambio v Configura 1 dia? mar 020609 7 mar Q20609 -
20 E Gestion de equipo 1 dia? wie 030709 F wie 030709 -

Figura IV. 1 Cronograma de actividades

4.2.2 SMF de Politica

Proceso 1: Determinar zonas que requieren la politi  ca

Objetivos.
e Entregar servicios de calidad.
»  Contar con disponibilidad de informacion.
e Mantener seguridad de datos.

e Gestionar la operacion del sistema.
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Evaluar el estado actual.
Por medio de entrevistas realizadas al técnico del sistema el Ing. Eduardo Tenelanda
se ha podido considerar lo siguiente:

« No dispone de soporte del cédigo en cuanto al sistema mismo.

* No existen de facilidades en cuanto al cédigo del sistema para realizar cambios

pertinentes de acuerdo a las necesidades actuales.

« No hay una documentacién del manual técnico del sistema.

* No se realizan reuniones periodicas para evaluar el desempefio de los

servicios.
Cabe recalcar que en cuanto a los 3 puntos iniciales se refiere, son las causas
principales de la modificacion del sistema para mejoramiento de los servicios.

. En cuanto a los servicios es necesario incrementar nuevos Servicios y
opciones de operaciones que faciliten el buen desempefio de las actividades
académicas de los estudiantes y demas; esto debido a las encuestas realizadas

Proceso 2: Crear las politicas
Para determinar las politicas requeridas es necesario clasificar los servicios
disponibles en zonas como son: préstamos, administracion, y consultas en linea y

establecer pardmetros para definir las politicas.

Tabla IV.1 POLITICAS DE PRESTAMOS

ZONA DE PRESTAMOS

Seguridad » Identificador de usuarios
* Ingreso y almacenamiento de datos necesarios y suficientes.
e Los préstamos se realizan de acuerdo al reglamento
institucional.
e Para realizar un préstamo se debera revisar también las
reservaciones.

Relacion » Estrictamente profesional
Gestion del e Reunion para compartir experiencias
conocimiento
Uso apropiado * No copias del total de los ejemplares de biblioteca
» Solicitud de los documentos necesarios para la realizacion del
préstamo

* Administracién de préstamos solo personal autorizado
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Tabla IV.2 POLITICAS DE CATALOGACION

ZONA DE
ADMINISTRACION
Seguridad » |dentificador de usuario
* Reportes personalizados
* Respaldo de informacién
Relacién e Estrictamente profesional
Gestion del « Reuniones para solucién de problemas.

conocimiento

Uso apropiado » Solo personal autorizado
» No Utilizar abreviaturas incoherentes

Tabla IV.3 POLITICAS DE CONSULTAS

Zona de servicio al cliente (consultas en

linea)

Seguridad ¢ Revisar con un antivirus dispositivos de
almacenamiento externo en caso de
utilizarlo.

« Utilizar el servicio solamente en el tiempo
requerido.
« Reservar correctamente.

Relacién e Proporcionar toda la informacion
necesaria para su atencion

Gestion del conocimiento *  Compartir informacién entre compafieros.

Uso apropiado e Utilizar el servicio solo para fines

académicos

Proceso 3: Validacion:

Realizar una reunién con todo el personal y hacer un consenso voluntario
Revisién y mantenimiento:  Buzoén de sugerencias y comentarios
Proceso 4: Publicacion:

e Entregar una copia a cada persona
» Publicar en la pagina web.

* Publicar en el sitio
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Proceso 1: Establecer plan del presupuesto.

Planificar un presupuesto

Presupuesto tentativo del software de desarrollo para el incremento de servicios.

Tabla IV.4 PRESUPUESTO TENTATIVO

DESCRIPCION VALOR
Entorno de Desarrollo 1500,00
Documentacion 40,00

Herramientas de disefio 45,00

Manejador de base de 0,00

datos

TOTAL 1585,00

Tabla IV.5 CARACTERIZACION DEL SOFTWARE PARA EL DES ARROLLO

DESCRIPCION SOFTWARE
Sistema operativo Windows XP
Lenguaje de programacion Microsoft Visual Studio .NET 2005
Manejador de bases de datos SQL Server 2000
Documentacion Office 2007 Professional

Documentacion Project 2000

Dirigir una revision del presupuesto.

Realizar reuniones para determinar la factibilidad o nueva propuesta del presupuesto

para el desarrollo e incremento de nuevos servicios en el sistema.
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4.3 LA FASE DE ENTREGA

Objetivos:

* Mejorar el servicio.

« Preparar las operaciones y equipos de soporte.

« Manejar y mantener el servicio al cliente.
4.3.1 SMF de Entorno

Proceso 1: Creacion del equipo central

TECNICO DEL SISTEMA SISBIB Ing. Eduardo Tenelanda
DIRECTOR DEL PROGRAMA Ana Cushpa
DESARROLLADOR Ana Cushpa

MIEMBROS Miembros del sistema SISBIB

Tabla IV.6 ACTIVIDADES DE LOS MIEMBROS DEL EQUIPO

PERSONAL ACTIVIDADES

Es el responsable de la direccion de
TECNICO DEL SISBIB comunicacion con el cliente y expectativas

Responsable del proceso de desarrollo y

DIRECTOR DEL entrega de la solucién

PROGRAMA

Responsable del desarrollo de la solucién
DESARROLLADOR

Usuarios que acceden al sistema SISBIB
MIEMBROS

Proceso 2: Documento de visidén/alcance

Visién del proyecto
De acuerdo a las encuestas y entrevistas respectivamente realizadas se considera
realizar las siguientes mejoras para la realizacion del presente proyecto:

« Mejorar la opcion de busqueda considerando que tome toda la cadena para su

respectiva consulta en la base de datos en el médulo de consultas.
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* Incrementar una opcion de reserva del material bibliografico via internet e
incluir administracién de reservaciones en el modulo de préstamos
« Incrementar los reportes de material bibliografico personalizado en el modulo

de administracion.

Alcance del proyecto
El proyecto de actualizacion y mejora de servicios se realizara a los modulos de
consultas en linea, préstamos y administracion del sistema de la biblioteca.
Area de administracion:
Técnico del sistema
» Gestidn de reportes de material bibliografico.
Area de préstamos:
Personal de manejo del servicio de préstamos.
» Administracién de reservaciones
e Actualizacién de préstamos
Area de consultas en linea:
» Consultas en linea de libros
» Consultas en linea de tesis
* Consultas en linea de revistas, etc.
* Ingreso de reservaciones.
Programador
« Disefio del sistema.
« Desarrollo y codificacion de los componentes del sistema.
* Pruebas y validaciones del sistema.
Riesgos
Los riesgos son una amenaza para proyecto que afecta el buen funcionamiento del
sistema. Los riesgos generales que se consideran son:
AREA DE PRESTAMOS
¢ Que los servicios no sean confiables.
* Que no exista disponibilidad de servicio.
¢ Que los datos de reservaciones no sean confiables
AREA DE CONSULTAS ON LINE
¢ Que los usuarios dejen de visitar la pagina de solicitar los servicios por falta de
agilidad

* Que los datos proporcionados en las consultas en linea no sean confiables.
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* Que el usuario requiera otras opciones de servicio y no sepa como sugerirlo.
* Que no haya servicio de internet constantemente.

Proceso 3: Aprobacion del documento de visidn/alcan ce

Realizar una reunién con todo el personal y hacer un consenso voluntario

DEFINICION DE LOS CASOS DE USO

CASO DE USO DE ALTO NIVEL ESENCIAL

Nombre del caso de uso: Ingreso de reservaciones
Actores: Usuarios.
Tipo: Primario

Descripcion:

Los usuarios son quienes comienza la interaccion con el sitio, ingresando a la pagina
la biblioteca de ESPOCH (http:// biblioteca.espoch.edu.ec/) ingresa a consultas
bibliograficas, consulta el material indicado y solicita la reservacion, el sistema verifica

si esta registrado, el usuario ingresa los datos necesarios, guarda y sale del sistema.

Nombre del caso de uso: Modificacion de reservaciones
Actores: usuario (administrador)
Tipo: Primario

Descripcion:
El usuario se autentifica, una vez validada la clave el usuario ingresa a la opcioén de
reservaciones y modifica el tiempo de vigencia de la reservacion de acuerdo al

reglamento.

Nombre del caso de uso: Registro de préstamos
Actores: Bibliotecario
Tipo: Primario

Descripcion:
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El bibliotecario se autentifica en el sistema, ingresa al modulo de préstamos, ingresa la
cédula para verificar si existe una reservacion, actualiza el préstamo, guarda y entrega

el material bibliografico.

Nombre del caso de uso: Reportes del material bibliografico

Actores: usuario (administrador).

Tipo: Primario

Descripcion:

El usuario se autentifica e ingresa al sistema y solicita la opcién de reportes del

material bibliogréafico, indica los parametros necesarios para los reportes, imprime y

sale.

4.3.2 SMF de Planificacion de Proyecto

Proceso 1: Evaluacion de equipos y tecnologias

Recursos disponibles
»  Servidor empresarial (Desitel)
» Servidor de base de datos
»  Servidor de aplicaciones
e« Computadores clientes
e Red corporativa
» Sistema SISBIB
« Navegadores de internet

. Protocolos de redes

Tabla IV.7 RECURSOS HW DISPONIBLES EN LA BIBLIOTECA CENTRAL

DESCRIPCION CANTIDAD
Pentium | 4
Pentium Il 1
Pentium I 4

Pentium IV 16
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Core Duo 6
TOTAL 31

Tabla IV.8 RECURSOS HW DISPONIBLES EN LAS DEMAS DEP ENDENCIAS

UNIDAD DE INFORMACION COMPUTADORAS
Administracion de empresas 5

Mecanica 4

Ciencias Pecuarias 2

Recursos Naturales 11

Fepoch 0

TOTAL 22

Evaluar los productos y tecnologias.
Software Necesario
* Lenguaje de desarrollo Visual Studio .Net
e C#
e Sqgl Server.
e Internet Explorer para los clientes del servicio.
* Protocolos de red.
* Sistemas operativos de servidores.
* Sistemas operativos para clientes.
Hardware necesario:
El hardware necesario para la implementacion y mejora de servicios es:
« Un servidor con las siguientes caracteristicas:
o Core 2 Duo 2.4 Ghz
o Disco Duro de 750 Gb.
0 2 Gb. de memoria.
e Un computador para el desarrollo del sistema de:
o0 Core Duo de 2.4 GHz
o0 Disco duro de 500 Gb
0 1 Gb de memoria.
» Computadores genéricos para la administracion de servicios.
0 Pentium IV 2 Ghz
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Disco Duro 120 Gb
512 Mb de memoria.
Tarjetas de red
Conectores, cables
Switch

o O O o o

Proceso 2: Especificacion funcional
Requisitos del proyecto

Los requisitos comerciales
* Incremento de maquinas para el uso de internet.
* Promocionar nuevos servicios de biblioteca.
e Facilidad de préstamos.
» Facilidad de reservaciones.
e Capacitacion permanente del personal.
Requisitos del usuario
* Incremento de material bibliografico disponible.
» Mejorar la calidad de atencion al usuario.
« Disponibilidad de internet permanente
» Facilidad en la obtencion de informacion
e Agilidad en préstamos.
* Incremento de maquinas para consultas.
» Recepcion de sugerencias.
Los requisitos operacionales
* Potencializar los servidores.
¢ Herramientas de desarrollo actualizadas.
e Respaldos continuos de informacion.
* Antivirus actualizados.
Los requisitos del sistema
Servicios en linea:
« Busquedas de material bibliogréafico
* Reservaciones
* Sugerencias
Administracion:

» Actualizacion de restricciones de préstamos
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* Reportes personalizados

Préstamos

* Ingreso de préstamos con reservaciones.

* Reportes

CASOS DE USO EN FORMATO EXPANDIDO

CASO DE USO: Ingreso de reservaciones.
ACTORES: Usuarios

PROPOSITO: Ingresar una reservacion via internet

TIPO: Primario.

CURSO TIPICO DE EVENTOS:
ACTORES

1. El usuario ingresa a la pagina la
biblioteca de ESPOCH (http://

biblioteca.espoch.edu.ec/).

3. Elusuario ingresa a la opcién de consultas

bibliogréficas e inicia la sesion.

5. Revisa la existencia de ejemplares

disponibles y solicita reservaciones.
7. Registra la reservacion

9. Cierra la sesién.

CASO DE USO: Cancelacion de la reservacion.

ACTORES: Bibliotecario
PROPOSITO: Cancelar una reservacion
TIPO: Primario.

CURSO TIiPICO DE EVENTOS:
ACTORES

2. El bibliotecario ingresa la clave

SISTEMA

2. Presenta informacion

4. Presenta la opcién de reservaciones.

6. Verifica si el usuario esta registrado y

presenta informacion

8. Guarda la informacion

SISTEMA

2. Valida la informacién
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3. El bibliotecario ingresa a la reservacion. 4. Presenta opciones

5. Ingresa la cedula 6. Verifica si el usuario tiene una

reservacion y presenta informacion
7. Cancela la reservacion 8. Guarda la informacién

9. Sale del sistema

CASO DE USO: Registro de préstamos

ACTORES: Bibliotecario

PROPOSITO: Registrar un préstamo que ha sido reservado
TIPO: Primario

CURSO TIiPICO DE EVENTOS:

ACTORES SISTEMA
1. El Usuario se autentifica 2. Valida informacion
3.Ingresa al moédulo de préstamos 4.Presenta informacion
5. Ingresa el nimero de cédula 6. Verifica si existe la reservacion
7. Actualiza el préstamo 8. Almacena informacién

9. Sale del sistema

CASO DE USO: Reportes del material bibliografico
ACTORES: Usuario (administrador)

DESCRIPCION: Obtener reportes del material bibliografico
TIPO: Primario

CURSO TIPICO DE EVENTOS:

ACTORES SISTEMA

1. El Usuario se autentifica 2. Valida informacién
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3.Ingresa a la opcién de reportes del 4.Presenta informacion

material bibliografico

5. Personaliza el reporte 6. Procesa y presenta informacion
7. Solicita impresion 8. Imprime reporte

9. Sale del sistema

DIAGRAMAS DE SECUENCIA

Proceso: Ingreso de reservaciones.

. sisterma
cUsuario

1. El usuaria ingresa ala
= pagina de la hiklioteca

2: salicita la pagina principal

3: Presenta informacidn

4: Ingresa a la opcid de consultas

5 Presenta la opcidn de reseracion

B Inicia la sesidn

-} -
- —--

- 7 %erifica si el usuario esta registrado

8: Realiza la reservacion v envia

Guarda la informacin

Cierra la sesion
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Figura IV. 2 Diagrama de secuencia de ingreso de re  servaciones

Proceso: Cancelacion de la reservacion

- Bibliotecario Sistermna

1: Ingresa la clave

2 %alida la inforamcidn

3 Ingresa a Reservaciones

4: Presenta opciones

4. Ingresa el Mo. de cedula

B: “erifica si tiene reservaciaon y presenta informacion

7. Realiza la cancelacidn de la reservacion

g: Actualiza la informacidn formacidn

Figura IV. 3 Diagrama de secuencia de cancelacion d e la reservacion

Proceso: Registro de préstamos
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Sistermna

Bibliotecario :
Usuraria 1: El usuario ingresa la clave '

= 2: %alida la clave '

3 Ingresa el ndmero de cédula

4: Yerifica sitiene regervacian

5. Acepta el prestama

' G Guarda la informacian

Figura 1V.4 Diagrama de secuencia del proceso de in  greso de préstamos

Proceso: Reportes del material bibliogréfico
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X

CAdministradar

, 1. Ingresa la clave

Sistermna

2:%alida la inforamacian y presenta opciones

o -

S |

3: Ingresa a la opcdn de reportes

b —

4: Presenta opciones

..I:..

5: Personaliza el reporte

—

6: Presenta datos

..-:.

- --

7 Imprime reportes

8: Procesa informacion

9 Sale del sisterma

™

Figura IV.5 Diagrama de secuencia del proceso de re

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES

portes
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Consulta
Bibliografica

-
I\

[ Lista de

teseraciones

Consultar

Enviar
resemrvacidn

Figura IV. 6 Diag. de actividades de la reservacio n

Registro del préstamo con la reservacion
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Consultar
Usuatio

varificar
resemaciones

agregar
gjemplares

almacenar
infortnacidn

Figura IV. 7 Diag. de actividades del registro de  préstamo
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MODELO CONCEPTUAL

Rlsk_:
0.1
ERESERVACION .
ERE_CODIGO TXT TITULD
ERE_MOMEBRE TXT TIT_CiMi &0 TXG
TPL_CODIGO THT
.;%1 B 2 |Ip_copiso THT
o.n |CTP_CODIGO THT
RESERVACION NEI_COIGO THT
NRE_CODIGO TAT
Egﬁ-ﬁgg'ﬂ ;i; TIT_MEJEMPLAR  TAT
RES FECHA DT _$ TIT_FISO THT
PES HORA DT RESERVACION_EJEMPLAR TIT_FPUBLICACION TXT
B ey B RES CODIGO TAT TIT_IDESCRIFTIVA TAT
DEP_EDDIGD THT EJE_CODIGO  TXT TIT_DISPOMNIBLE TxT
S BRReE T TIT_FEMTRADD THT
DR H o. A
1RI 1I:I..n -
EJEMELAR
USUARID
i EJE_CODIGD THT
HSU CEDULA  TXT EJE_NINVENTARIO AT
I TIT_CODIGO THT
Iile_JeolNeln sl DEF_CODIGO THT
SEULEMIERE T ADD_CODIGO TXT
USU_APELLIDOD TXT W% EEeE T
USU_CMILITAR TXT 1= PRSI |
EMP_CODIGO THT
EJE_REGISTRO THT
EEJ_cODIGO THT
EJE_INDICE THT
EJE_PRECIO_ORIGINAL |

Figura IV. 8 Modelo Conceptual

Proceso 3: Empaquete el disefio del proyecto princi  pal
Escribir los planes individuales del proyecto.
DISENO DE DISPONIBILIDAD.
Servidor de base de datos
Caracteristicas:
» Consola de gestion de la base de datos windows.

» Aplicacion web de administracién para el acceso restringido desde cualquier

localizacion.
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» Acceso ODBC desde cualquier aplicaciéon windows o compatible con el protocolo
ODBC.

* Acceso JDBC para conectar desde aplicaciones java, applets, etc.
Servidor de aplicaciones
Caracteristicas:
» Disco duro 270 Gb.
* Memoria Ram 2Gb
» Caracteristicas generales.
EL DISENO DE LA RECUPERACION.

. Eleccion de un modelo que permita calcular la relevancia de un documento

frente a una consulta solicitada por los usuarios.

. Disefio de algoritmos y estructuras de datos. que implemente este modelo

eficientemente.

DISENO DE SEGURIDAD.

Para asegurar el buen desempefio del sistema de bibliotecas se considera necesario
realizar evaluaciones Técnicas de seguridad que ayuden a fortalecer y asegurar el
Sistema de Informacion. Aumentando asi la integridad del sistema, eliminando los
accesos ilegales, previniendo los robos de informacién, eliminando los dafios al

sistema. Entre otras se consideran las siguientes:

« Evaluacion técnica de seguridad perimetral
« Evaluacion técnica de seguridad wireless

» Evaluacion técnica de accesos

» Evaluacion técnica de seguridad interna

» Andlisis de aplicativos y del codigo fuente

4.3.3 SMF de Construccion

Proceso 1: Preparar el desarrollo

Preparacion del laboratorio de desarrollo.

« Solicitar una computadora para desarrollo con caracteristicas recomendadas:
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« Conexion a la red

« Acceso a internet

» Acceso a informacion interna y externa

» Software de desarrollo disponible

Los procedimientos de seguimiento del problema
» Pruebas parciales

« Pruebas finales

Pruebas de la solucion

« Seleccion de usuario lideres

» Disponibilidad de computadoras de prueba

« Seleccidn de casos de uso

Proceso 2: Desarrollo de la soluciéon
Desarrollar la entrega de la solucion.

El desarrollo de la entrega de la solucion, inicia con la implementacion de la aplicacion

web acorde a las siguientes caracteristicas:

Utilizacion de Microsoft Visual Studio .NET 2005 ASPx

« SQL Server 2000,

. C#

« Implementacion de la tecnologia de varias capas mediante servicios web
» Seguridades: autenticacion, autorizacion, integridad

» Respetar estandares de disefio y usabilidad

+ Ayuda en linea
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Desarrollo de la documentacidn de la solucién.
« Manual técnico

« Manual de usuario

Pruebas de la solucion.

» Pruebas de usabilidad

» Pruebas de errores

» Pruebas con datos atipicos

» Pruebas de verificacion y validacion de datos

Proceso 3: Preparacién del lanzamiento

Preparar el despliegue.

» Seleccionar programa instalador

» Verificar requisitos del sistema cliente

» Respaldos del sistema actual

« Seleccionar horario mas adecuado

« Eliminacion de virus y aseguramiento de computadoras clientes
« Hacer un plan piloto

Preparar el contenido de la capacitacion.

«  Construir una solucién provisional

«  Construir documentacién provisional

» Seleccionar horarios adecuados

« Selecciona una planificacion de capacitacion

» Desarrollar el material de apoyo
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4.4 FASE DE OPERACION

Objetivos:

» Asegurar que los servicios estén disponibles.
» Asegurar que los miembros del equipo estan atiendan cualquier problema
rapida y eficazmente.
4.4.1 Funcion de Gestién de Servicio de Operaciones

Proceso 1: Definicion de los requisitos del trabajo operacional
Identificar los requisitos operacionales

« Administracion de supervision y operaciones:
» Administracion operacional
» Servicio de monitoreo

Proceso 2: Desarrollo de las instrucciones del trab ajo operacional

Identificar los recursos.
« Actualizacion de equipos de computo
« Seguridad e integridad de los datos.
« Incremento de maquinas para consultas.
+ Mejora en la administracién operacional.
» Incremento de opciones de servicio.
« Servicios de monitoreo.

Desarrollar las instrucciones de trabajo operaciona I

« Desfragmentacion de bases de datos
« Administracion de cuenta

» Respaldos de la base de datos

« Instalacion de antivirus.

« Mantenimiento de equipos.

Proceso 3: Plan del trabajo operacional

Para realizar el trabajo operacional se considera los siguientes parametros:



OBJETIVO
OPERACIONAL

Se requiere
actualizacion vy
potencializacion

en los equipos de

cémputo
destinados a
servidores de

base de datos,
Servidores de
Aplicaciones para

lograr mayor
calidad de
Servicio en

cuanto a entrega
de informacién a
los usuarios del
sistema.

Mantener la
seguridad e
integridad de los
datos

Mejorar la
atencion a los
usuarios.

Optimo  servicio

con el incremento
de maquinas de
consulta para los
usuarios del
servicio.
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Tabla IV. PLAN DEL TRABAJO OPERACIONAL

ACCIONES

Desfragmentacion de base de
datos.

Evaluacion de los equipos
existentes en la biblioteca.
Actualizacion de hardware y
software de acuerdo a las
necesidades operacionales.

Respaldos de base de datos.
Actualizaciéon de antivirus.
Incorporacién de monitoreo de
tareas diarias

Administracion de Cuenta.

Capacitaciébn constante al
personal  administrativo vy
encargado del manejo de los
servicios.

Es importante también
considerar capacitacion en
relaciones humanas ya que
nunca estd demdas adquirir
nuevos conocimientos en
cuanto a servicio al cliente.

Realizar un presupuesto de
las maquinas necesarias para
las consultas en la biblioteca.

Gestion necesaria ante los
directivos correspondientes

para la adquisicion de los
equipos de computo.
Instalacion del software
requerido.

Instalar los servicios y poner a
disposicion de los usuarios.

UNIDAD
RESPONSABLE
Técnico del
sistema.

Técnico del
sistema

Director del
centro de

documentacion.

Técnico de la

biblioteca.

OTRAS
UNIDADES
INVOLUCRADAS

Autoridades
responsables

Autoridades
responsables

Autoridades
responsables

Autoridades
responsables.



Incentivar al
personal del
manejo y

administracion.

Incremento
buzones
admita
sugerencias para
el personal
administrativo
tanto del sistema

que

como de los
servicios para
implementar las
sugerencias que
apoyen el éxito
de la interaccion
de servicios.

Incremento de
varias  opciones

en la consulta en
linea

Mejorar los
servicios de
Préstamos
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Mantenimiento de equipos.

Realizar encuestas del
desempefio de los encargados
del servicio.

Determinar las falencias e
impulsar a que los gestores de
servicios mejoren su calidad
de asistencia.

Realizar un plan de
implementacién de un nuevo
servicio

Desarrollar una opcion de
ingreso de sugerencias para
mejorar el servicio.

Administrar las sugerencias
convirtiéndolas en servicios
eficientes.

Consultas bibliograficas por
medio del autor categorizadas
por medio del afio de edicion.

El sistema debe proporcionar

sugerencias de consultas
considerando el tema de
basqueda del usuario,

permitiendo asi utilizar varias
alternativas para consultar su
respectivo tema.

Listados por medio del tema
debe proporcionar varias
opciones de consulta
incluyendo toda la frase de
basqueda.

Proporcionar  listados  del
material existente filtrados por

el afio de publicacion
incluyendo caracteristicas
principales del material
bibliografico.

Informe de libros disponibles
filtrados por tema, titulo.
Incluir la opcion
administracion

de
de

Director del
centro de
documentacién

Técnico del
Sistema
Técnico del
sistema
Técnico del
sistema

Autoridades
responsables

Director
centro
documentacion

Desarrollador
SISBIB

Programador
SISBI

del
de

de

de



Monitoreo
dinamico y
continuo para el
bienestar
operacional.

Gestion del
trabajo
operacional
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reservaciones de préstamos.
Disponer de listados de
préstamos por fechas.
Receptar sugerencias.

Instalar software para
monitorear la red
Realizar encuestas dirigidas a
los usuarios de los servicios
para conocer el desempefio
de los servicios.

Realizar reuniones pertinentes
para revisar el buen
desempefio de las
operaciones.

Receptar  sugerencias de
nuevas operaciones
necesarias.

Evaluar cada uno de los
servicios prestados.

Técnico
sistema

Técnico
sistema

4.4.2 Funcion de Gestidn de Servicio de Servicio al

Proceso 1: Registre el requisito del usuario

Registrar la informacion del contacto con el usuar
+ Base de datos de la informacién de los clientes del servicio.

« Lista de material bibliografico necesario y requerido.

Registrar los detalles de la situacion del usuario

* Registro de sugerencias.

« Anadlisis de sugerencias.

« Incorporacion de sugerencias al servicio.

Proceso 2: Clasifique el requisito del usuario

Determinar si el requisito es un requisito de infor

» Clasificar las sugerencias:

i0.

macion

del = Administrativos
responsables
del Autoridades
responsables
Cliente.
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o Observaciéon a un servicio

0 Sugerencia de un nuevo servicio.

Determinar si el requisito es soportable.

¢ Reunion entre el técnico, programador y director del sistema para verificar la
viabilidad de la implementacién y mejora del los servicios de acuerdo a las
sugerencias.

Proceso 3: Solucionar el requisito
Buscar y localizar el procedimiento de cumplimiento de servicio correcto.

« Definir los servicios a ser mejorados o implementados.
» Gestidn de recursos.
* Implementacion de servicios.
Comenzar el procedimiento del cumplimiento
» Actualizacion de hardware.
* Actualizacion de software.
« Respaldos de informacion.
e Prueba piloto.

* Implementacion.

4.4.3 Funcion de Direcciéon de servicio de Gestion d e Problemas

Proceso 1: Documentar el problema
Crear un registro del problema.

* Realizar encuestas dirigidas a los clientes del servicio de las diferentes

dependencias para determinar las falencias.
e Listar las posibles causas de los problemas.
Clasificar el problema.
» Determinar los problemas mas dafinos al buen desempefio de servicios.
« ldentificar prioridades.
Proceso 2: Resolver el problema

Definicion de soluciones

* Actualizacion del sistema de biblioteca.

* |ncremento de servicios.
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» Servicio sin interrupciones.

4.5 CAPA DE GESTION

Objetivos:

e Equilibrar los servicios Tl transparentemente a la estrategia comercial.
* Asegurar servicios Tl predecibles y confiables.

e Asegurar un nivel aceptable de riesgo.

4.5.1 SMF Gobernabilidad, Riesgo, y Cumplimiento

Proceso 1: Establecimiento de la gobernabilidad de la Tl

Identificar las politicas de la organizacién

* Revisar el reglamento de la biblioteca.

» ldentificar la mision y vision de la biblioteca.

Proceso 2: Evaluacion, supervision, y control de ri esgos.

Identificacion de los riesgos

Que se amplie el numero de médulos en el mismo sistema.

Que los usuarios dejen de visitar la pagina de solicitar los servicios por falta de
agilidad

Que los datos proporcionados en las consultas en linea sean confiables.

Que los datos registrados en los préstamos sean correctos y no se produzcan
confusiones.

Que el usuario no esté satisfecho con el servicio que presta la biblioteca.

Que el usuario requiera otras opciones de servicio y no sepa como sugerirlo.

Que el administrador del sistema no esté capacitado suficientemente para
resolver cualquier problema que ocurra durante el funcionamiento.

Que los usuarios del sistema no reciban capacitacion para la utilizacion de las
herramientas del sistema para la prestacion de servicios.

Que no se realicen revisiones periddicas del rendimiento del sistema.
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* Que no esté disponible el servicio de internet para brindar el servicio de la
biblioteca.
¢ Que se pierda informacién importante.
¢ Que el sistema no esté desarrollado con los estdndares de calidad y desarrollo
de software.
* Que el sistema tenga excesivas restricciones de rendimiento.
* Que se produzcan errores al modificar el sistema.
* Que se produzcan virus que dafien los equipos y archivos.
* Que no se disponga de la mejor gente y con los conocimientos adecuados.
¢ Que no exista suficiente personal.
* Que el personal no disponga de las expectativas correctas sobre el trabajo
¢ Que el personal no reciba la formacién adecuada.
¢ Que no exista presupuesto para mejorar el sistema cuando lo requiera.

* Que no exista facilidad del software para corregirse, adaptarse y ser mejorado.

Analizar y priorizar los riesgos

Riesgos del tamafio del producto

Riesgo TP1: Se amplie el numero de médulos en el mismo sistema.

Riesgos del impacto en el negocio

Riesgo IN1: Que los usuarios dejen de visitar la pagina de solicitar los servicios por
falta de agilidad

Riesgo IN2: Que los datos proporcionados en las consultas en linea sean confiables.
Riesgo IN3: Que los datos registrados en los préstamos sean correctos y no se

produzcan confusiones.

Riesgos relacionados con el cliente
Riesgo C1: Que el usuario no esté satisfecho con el servicio que presta la biblioteca.
Riesgo C2: Que el usuario requiera otras opciones de servicio y no sepa como

sugerirlo.

Riesgos del proceso
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Riesgo P1: Que el administrador del sistema no esté capacitado suficientemente para
resolver cualquier problema que ocurra durante el funcionamiento.

Riesgo P2: Que los usuarios del sistema no reciban capacitacion para la utilizacion de
las herramientas del sistema para la prestacion de servicios.

Riesgo P3: Que no se realicen revisiones periddicas del rendimiento del sistema.
Riesgo P4: Que no esté disponible el servicio de internet para brindar el servicio de la
biblioteca.

Riesgo P5: Que se pierda informacion importante.

Riesgos tecnolégicos

Riesgo T1: Que el sistema no esté desarrollado con los estandares de calidad y
desarrollo de software.

Riesgo T2: Que el sistema tenga excesivas restricciones de rendimiento.

Riesgo T3: Que se produzcan errores al modificar el sistema.

Riesgo T4: Que se produzcan virus que dafien los equipos y archivos.

Riesgos asociados con el tamafio de la plantilla de personal y su experiencia

Riesgo TPEL: Que no se disponga de la mejor gente y con los conocimientos
adecuados.

Riesgo TPE2: Que no exista suficiente personal.

Riesgo TPE3: Que el personal no disponga de las expectativas correctas sobre el
trabajo

Riesgo TPE4: Que el personal no reciba la formacién adecuada.

Componentes y controladores del riesgo
Riesgo CR1: Que no exista presupuesto para mejorar el sistema cuando lo requiera.
Riesgo CR2: Que no exista facilidad del software para corregirse, adaptarse y ser

mejorado.

Tabla V.10 PROBABILIDAD DE RIESGOS

RIESGO CATEGORIA PROBABILI  IMPACTO



Se amplie el nUmero de mdédulos

en el mismo sistema

Que los usuarios dejen de visitar
la pagina de solicitar los
servicios por falta de agilidad
Que los datos proporcionados en
las consultas en linea no sean
confiables.

Que los datos registrados en los
préstamos sean correctos y no

se produzcan confusiones.

Que el usuario no esté satisfecho
con el servicio que presta la
biblioteca.

Que el usuario requiera otras
opciones de servicio y no sepa

como sugerirlo.

Que el administrador del sistema
no esté capacitado
suficientemente para resolver
cualquier problema que ocurra
durante el funcionamiento.

Que los usuarios del sistema no
reciban capacitacion para la
utilizacién de las herramientas
del sistema para la prestacion de
servicios.

Que no se realicen revisiones

periddicas del rendimiento del
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Riesgos del
tamanio del

producto

Riesgos del
impacto en el

negocio

Riesgos
relacionados con el

cliente

Riesgos de

procesos

DAD
50%

35%

20%

25%

50%

60%

45%

45%

65%
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sistema.

Que no esté disponible el servicio
de internet para brindar el
servicio de la biblioteca.

Que se pierda informacién

importante.

Que el sistema no esté

desarrollado con los estandares

de calidad y desarrollo de

software. Riesgos
Que el sistema tenga excesivas tecnoldgicos
restricciones de rendimiento.

Que se produzcan errores al

actualizar el sistema

Que se produzcan virus que

dafien los equipos.

Que no se disponga de la mejor

gente y con los conocimientos

adecuados.
Que no exista suficiente Riesgos asociados
personal. con el tamafio de

Que el personal no disponga de  la plantilla de
las expectativas correctas sobre  personal y su
el trabajo experiencia
Que el personal no reciba la

formaciéon adecuada.

Que no exista presupuesto para

mejorar el sistema cuando lo

requiera.
Que no exista facilidad del Componentes y
software para corregirse, controladores del

adaptarse y ser mejorado. riesgo

45%

55%

55%

30%

75%

75%

25%

15%
45%

45%

70%
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PROBABILIDAD

e Imposible 0.0 — 0.29
* Improbable 0.3—0.49
* Probable 0.5-0.69
* Frecuente 0.7 -1.0

VALORES DEL IMPACTO

El impacto del riesgo se referencia de acuerdo a su magnitud.
1. Catastrofico

2. Critico

3. Marginal

4. Despreciable

5. Proyeccién del riesgo

Proceso 3: Cumplimiento de las directivas
Evaluar el estado de cumplimiento actual.
» Test de evaluacion cumplimiento del reglamento institucional.

» Test de evaluacién de cumplimiento de los objetivos, mision y vision de la

biblioteca.
Crear el plan de cumplimiento.
Es importante recalcar que los riesgos se deben gestionar de manera que no
perjudiquen el buen desempefio de los servicios.

Riesgos del tamafio del producto
» Para solucionar el riesgo de incremento de médulos del sistema es necesario
un monitoreo de la funcionalidad del sistema.
» Desarrollar médulos separados que interactien con el sistema actual.

» Un constante soporte del programador del sistema.

Riesgos del impacto en el negocio
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Es importante que también se realice una auditoria de los datos almacenados
en la biblioteca para controlar que los datos registrados en la base de datos
esté acorde con las existencias en cuanto a bibliografia, préstamos, y
catalogacion, Tesis de grado, etc.

Para evitar que los usuarios dejen de visitar la pagina web es importante que
los servidores de base de datos, aplicaciones estén perfectamente
potencializados en cuanto a hardware y software para agilizar los procesos del
servicio.

Incrementar varios servicios de interés académico para que los estudiantes
conozcan de los avances de las Tecnologias de la Informacion; actualidad y

ciencia.

Riesgos relacionados con el cliente

Es conveniente incorporar una opcion para el usuario de la pagina donde

pueda ingresar sus sugerencias que ayuden a mejorar el servicio.

Riesgos de procesos

Para resolver los riesgos de procesos es necesario brindar primeramente
capacitacion y soporte constante a todo el personal involucrado con el manejo
del sistema para brindar el servicio de la biblioteca.

Brindar soporte por parte del técnico en cuanto a soluciones de pequefios y
grandes problemas que se presentan en el desarrollo del servicio.

Respaldar periédicamente la base de datos del sistema de la biblioteca.

Monitorear el trafico de la red para optimizar recursos.

Riesgos tecnolégicos

Los equipos deben tener mantenimiento continuo por parte de personal
calificado
Determinar cuales son las condiciones actuales del hardware
Es posible predecir las fallas a que estan expuestos los equipos
Es importante considerar que para que no existan errores en la actualizacion
del sistema se puede trabajar como un sistema independiente. Para evitar
problemas de compatibilidad en las versiones.
Brindar capacitacion conjuntamente con las actualizaciones del sistema.
A la accién de virus, que dafien los equipos y archivos.
0 Se prueba software en la oficina sin hacerle un examen previo.

0 Esté permitido el uso de flash memory en la oficina.
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0 Se cuenta con procedimientos contra los virus.
Riesgos asociados con el tamafio de la plantilla de personal y su experiencia
e Para evitar problemas con el personal encargado es importante contar con una
capacitacion permanente en cuanto a la tecnologia para que se adapten
rapidamente a su desempefio de actividades, considerando también excelentes
relaciones humanas para tener un usuario (cliente) satisfecho.

Componentes y controladores del riesgo

- Es importante asignar un presupuesto para actualizacion y solucién de

problemas que se den durante el funcionamiento del sistema.

4.5.2 Funcion de Gestion de Servicio de Cambioy Co  nfiguracion

Proceso 1: Linea de fondo de la configuracion

Definir los datos de la configuracion para rastrear en los CMS
* Moddulos del sistema
0 Mddulo de préstamos.
0 Mddulo de Catalogacion
0 Modulo de Consultas.

0 Mobdulo de Administracion

» Servidor de base de datos

» Servidor de aplicaciones

* Web services

» Aplicacion de escritorio

» Aplicacion web

Pruebas que se deben realizar para la actualizacion  de servicios:

* Pruebas de instalacion

* Pruebas de compatibilidad de versiones tanto del sistema operativo como del
motor de base de datos.

* Pruebas de Actualizacion de informacion

* Pruebas de funcionamiento

* Pruebas de operatividad

Para la instalacion y prueba de los nuevos servicios en el sistema ha sido necesario la

actualizacion el sistema operativo, motor de Base de Datos como Services Pack para
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un mejor funcionamiento del sistema. La modificacion de tablas y creacion de otras 'y
creacion de vistas para administrar el servicio de reservacion del material

bibliogréfico.

ARQUITECTURA DEL SISTEMA

Aplicaidn de Aplicacidn
escritario Web

L W a y

Wodulo de Wodulo de hodulo de hodulo de
Administracion Frestamos Catalogacion consultas

ey

[ - LT

"

RN Y S
Arnceso a Datos
[Servicios Yeh)

Figura IV.9 Arquitectura del Sistema

DIAGRAMAS DE NODOS

diente servidor J

Figura 1V.10 Diagrama de Nodos

DIAGRAMA DE PAQUETES
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1

Presentacion

1

Logica del Negocio

1

Acceso BO

Almacenamiento

Figura IV.11 Diagrama de Paquetes

Revisar el contenido de los CMS
Realizar reuniones con el programador y el técnico del sistema para determinar
parametros de configuracion.

Proceso 2: Inicio del cambio

Definir los RFC.
* Nombre del cambio
» Servicio que afectard
« Beneficio que aportara
« Configuraciones necesarias.
Verificar la configuracion del proceso comercial.
» Procesos que son afectados por este cambio
« Usuarios que necesitan conocer sobre el cambio.
Proceso 3: Clasificacion del cambio
Identificar la prioridad del cambio.
* Definir cambios bajos.
e Definir cambios medios.
» Definir cambios altos.

Proceso 5: Desarrollo y prueba del cambio
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Disefio mismo de los cambios requeridos.

4.5.3 Funcion de Gestion de Servicio de Equipo
Proceso 1: Identificar cambios necesitados
Revisar el catalogo TI.
« Revisar la misién y vision de la biblioteca.
* Determinar el reglamento para cada dependencia y servicio.
Determinar que trabajo debe ser terminado.

» Ampliacion del nimero de modulos en el mismo sistema

e Gestibn de préstamos correctos y sin confusiones.

« Disposicién del servicio de internet para brindar el servicio de biblioteca.
e Seguridad de informacion.

* Restricciones de rendimiento.
Listar las responsabilidades.
Responsabilidades generales
Técnico del sistema:
* Soporte técnico
Programador.
e Generar cédigo del sistema.
Bibliotecario.
e Gestién de informacion referente a los préstamos.
* Reportes de préstamos.
Documentalista.
e Gestidn de informacion referente al material bibliografico.
Director.
» Gestion y administracion de los recursos de biblioteca.
Proceso 2: Alinear responsabilidades y asignar pape les.

Asignar responsabilidades

Es necesario asignar responsables para la llevar acabo cambios generales

Tabla IV.11 ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES



CAMBIO

Ampliacién del niamero de

maédulos en el mismo sistema

Gestion de préstamos
correctos y sin confusiones

Disposicion del servicio de
internet para brindar el
servicio de biblioteca.

Seguridad de informacion.
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ACTIVIDADES

Conocimiento de la
funcionalidad del sistema.

Conocimiento de la
funcionalidad de los
diferentes métodos de la
programacion

Desarrollar médulos
separados que interactien
con el sistema actual.

Soporte técnico

Control y verificacion de los
datos existentes en la base
de datos del material
bibliografico.

Recepcion de documentos de

identificacion.

Ingreso de datos correctos de

los préstamos

Incrementar las
caracteristicas hardware y
software de los servidores.

Monitorear el trafico de la red

para optimizar recursos.

Respaldar periddicamente la

base de datos del sistema de

la biblioteca.

RESPONSABLE

Técnico del sistema

Desarrollador

Desarrollador

Desarrollador, Técnico del
sistema

Catalogador de informacion

Bibliotecario

Bibliotecario

Técnico del sistema

Técnico del sistema

Técnico del sistema
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Restricciones de rendimiento. = Realizar mantenimiento Técnico del sistema
continuo a los equipos.

Determinar las condiciones
actuales del hardware y
proponer cambios.

Técnico del sistema

Actualizar el sistema.

Programador

EVALUACION DEL SISTEMA

Para la comprobacion se ha realizado entrevistas y encuestas a una muestra de 20
usuarios del sistema en cuanto al mejoramiento del sistema luego de los cambios
realizados aplicando las guias de operaciébn basadas en MOF, obteniendo los
siguientes resultados

1. ¢El Sistema SISBIB ha incrementado servicios?

120%
100% -
80% -
60% -
40% ~
20% -

0% -

si no

El sistema si ha incrementado servicios para una mejor atencion a los clientes

(usuarios)

2. ¢El sistema funciona correctamente con las modificaciones realizadas?
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150%

100% -

50% -

0% -

Se ha conseguido que el sistema siga funcionando correctamente en un 100%
luego de las modificaciones realizadas debido a un estudio del sistema
desarrollado

3. ¢Facilita el proceso de préstamos?

100,00%
80,00% -
60,00% -

40,00% -
20,00% -
0,00% -

si no

El proceso de préstamos se facilita con el incremento de las reservaciones via a
internet debido a que los estudiantes (usuarios) pueden reservar desde cualquier
lugar, para luego ir a retirar el ejemplar en la biblioteca, ayudando asi a agilizar y
facilitar el proceso de préstamos en general en un 85,68 %..

4. ¢Mejora la administracion de reportes?

100,00%

80,00% -
60,00% -

40,00% -
20,00% -

0,00% -

si no

Con el incremento de reportes personalizados de acuerdo a las necesidades de los
usuarios se facilita la elaboracion de los mismos en un 91,64 %
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5. ¢Mejora el funcionamiento general del sistema?

54,00%

52,00%

50,00%

48,00%

46,00% -

44,00% -

El funcionamiento general del sistema se ha mejorado en un 47,23 % debido a que
el presente trabajo es una propuesta de guias de operacion, por lo que se ha
implementado algunos de los servicios necesarios, sugiriendo la implementacion

de mas necesidades en el sistema para su total mejoramiento funcional.

6. ¢Las la realizacién de cambios facilitan el funcionamiento del sistema?

100,00%
80,00% -
60,00% -
40,00% -
20,00% -

0,00% -

Con el incremento de opciones y servicios en el sistema, éste funciona

correctamente y ayuda a una mejor administracion en un 85.16%.

Al considerar la media de los resultados obtenidos se obtiene lo siguiente:
ENCUESTA INICIAL

Respuestas negativas

X1 = (46.15+84.62+15.38+76.92+61.54+84.62+100) / 7

X1=4692.23/7

X1 =67.03 %

Respuestas Positivas
X2 = (38.46+15.38+76.92+23.08+30.77+7.69+0) / 7
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X2=1923/7
X2 =27.47%
Como resultado de estas encuestas se obtuvo que los requerimientos de mejorar
el funcionamiento del sistema en cuanto a servicios y necesidades de los usuarios
es de 67.03 %

ENCUESTA FINAL

Respuestas negativas:

X1 = (0+0+14.32+8.36+52.77+14.84) | 6
X1=90.29/6

X1=15.04 %

Respuestas Positivas

X2 = (100+100+ 85.68+91.64+47.23+85.16) / 6
X2=509.71/6
X2 = 84.95%

Resultado = 84.95% - 27.47%
Resultado = 57.48%

Con lo cual podemos deducir que luego de aplicar las guias de operacion en el
sistema con el incremento de servicios y funcionalidades, ha mejorado su
administracion en un 57.48 %, asegurando un correcto funcionamiento operativo

del sistema.



CONCLUSIONES

Las estructuras de servicios empresariales brindan herramientas muy Utiles tanto
para planificar, desarrollar y administrar sistemas logrando asi su mayor

desempefio y productividad.

Con la revision de las herramientas disponibles en las Tecnologias de la
informacion como son: MRF (Estructura de Preparacién de Microsoft), MSF
(Estructura de Soluciones de Microsoft), MOF (Estructura de Operaciones de
Microsoft); se ha determinado que la herramienta mas optima para mejorar la

productividad de un sistema ya desarrollado es la estructura MOF.

Analizando la estructura MOF se ha determinado que el sistema de Biblioteca no
fue desarrollado considerando un posible mejoramiento de servicios de acuerdo a
las necesidades, tampoco brinda las facilidades en cuanto a informacion, codigo,

documentacion y soporte necesario del sistema desarrollado.

MOF proporciona guias de operacion basadas en ITIL que ayudan a un mejor
funcionamiento de los sistemas en produccion, considerando mejoramiento o

incremento de servicios.

MOF brinda grandes facilidades a empresas con fines comerciales, de servicios,

productos que requieren incrementar sus ingresos y reducir gastos.

Analizando los problemas y necesidades de las bibliotecas se ha visto necesario
proponer guias basadas en MOF concluyendo que éstas ayudan a mejorar el
funcionamiento de las operaciones y a brindar servicios confiables y disponibles

continuamente a los usuarios del servicio.

Con la aplicacion de las guias de operacion en el sistema de biblioteca de la
ESPOCH en el mejoraminento e incremento de servicios se ha obtenido un 57.48

%, de optimizacién del sistema asegurando asi un correcto



8. Para incrementar servicios en un sistema ya desarrollado es necesario contar con
documentacion exacta del mismo, y la disposicién del codigo fuente para mejorar

y ampliar los servicios existentes.



RECOMENDACIONES

Para el desarrollo un sistema es conveniente revisar las herramientas y
actividades que dispone Microsoft Solutions Framework que facilitan un buen

desarrollo y ayudan a mejorar el trabajo de los sistemas que estan operando.

Cuando se pretenda desarrollar un sistema es necesario que se prevea un
estado futuro de cambio proporcionando toda la informacion necesaria utilizada
en su desarrollo y de forma comprensible para su administracién, mejoramiento

y control.

Para administrar las operaciones de un sistema ya desarrollado se debe utilizar
una estructura de operaciones de Microsoft que brinde las guias necesarias

para la gestién de un mejor funcionamiento.

Adicionalmente es recomendable que al momento de elegir que alternativas en
cuanto a las guias de operacion se deben emplear para la gestiébn de un
sistema esta decision sea basada en la misién, visién y los requerimientos de
servicio de la empresa u organizacion; solo de esta manera se lograra el mejor

rendimiento.

Al momento de incrementar nuevos servicios al sistema de biblioteca es
recomendable que se lo haga en mdédulos separados que no intervengan los
existentes, para facilitar el desarrollo y programacion de los nuevos servicios,
luego de hacer un estudio profundo del funcionamiento de cada uno de los

modulos existentes.

Es necesario realizar un estudio detallado de ITIL y su aplicacion el desarrollo
de sistemas de informacién para mejorar la calidad de servicio que brinde un

soporte confiable en las empresas comerciales.



RESUMEN

Se propone Guias de Operacion basadas en Microsoft Operations Framework (MOF)
para asegurar, mejorar y ampliar la administracion del Sistema de Informacion
Bibliografica de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo (SISBIB) con la
finalidad de generar mejores servicios.

Se aplico el modelo de operacion MOF en sus diferentes fases: planificacion, entrega,
operacion y capa de gestion, para alcanzar la aprobacion de cada uno de los SMFs

(Service Management Functions), asi como la revision de sus respectivos procesos y

actividades.

En base a este modelo se desarrollé una guia operativa para SISBIB, determinando
actividades importantes tales como: reservaciones del material bibliografico y
personalizaciébn de reportes, de acuerdo a las necesidades y requerimientos del

sistema en produccion.

Con la aplicacion de las guias propuestas en la implementacion de los servicios antes
mencionados se ha obtenido una mejor funcionalidad del sistema, que fueron
evaluados en un prototipo del sistema juntamente con el personal técnico,
considerando parametros de funcionamiento luego de los cambios realizados, y la
utilidad de éstos en la administracion de operaciones, habiendo obtenido un 57.48%
de mejoramiento en cuanto al desarrollo de procedimientos propios del sistema; por lo

gue se sugiere la aplicacion de las guias para satisfaccion de los usuarios.



SUMMARY

Operation Guides based on the Microsoft Operations Framework (MOF) are proposed
to secure, improve and broaden the administration of the Bibliography Information
System of the Escuela Superior Politécnica de Chimborazo (SISBIB) in order to
generate a better service, The MOF operation model was applied in its different
phases: planning, delivery, operation and management stratum to reach the approval
of each SMF (Service Management Functions) as well as the revision of the
corresponding processes and activities. On the basis of this model an operative guide
for SISBIB was developed determining important activities such as: reservations of the
bibliography material and report personalization according to the needs and
requirements of the system in production. With the guide application proposed in the
implementation of the above services a better systen fucntionality has been obtained.
These services were evaluated in a system prototype together with the technical
personnel, considering functioning parameters after the changes carried out and the
use of these in the operation administration, resulting in 57.48% improvement as to the
development of procedures of the system. It is suggested to apply the guides for the

user satisfaction.



GLOSARIO

Stakeholders

Principales interesados en el desarrollo de una tecnologia incluyen a ejecutivos,

disefiadores, gerentes y usuarios.
Constrefiimiento

Es un requisito obligatorio que debe ser cumplido.
Vision

Describe las metas fundamentales de la solucion
Alcance

Una vista de la vision del proyecto limitada por los constrefliimientos como tiempo y
recursos. El alcance de la solucion describe los rasgos de la solucién y entrega. El

alcance del proyecto describe el trabajo a ser realizado por el equipo.
Hito

Un punto de sincronizacion del proyecto. Los hitos mayores marcan la transicion de un
proyecto de una fase a la proxima fase. También transfieren la responsabilidad

primaria de un papel a otro papel.
Descargo

Una coleccién de uno o mas cambios que incluyen nuevo y/o cambio de articulos de la

configuracion que se prueban y introducen cambios en el ambiente de la produccién.
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