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Resumen

El presente proyecto capstone se suscribe dentro de la industria de la educacion
superior en una importante universidad de Quito. Una de sus facultades mas
grandes, la Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas (FACEA) que inicio

su operacion en 1995, a la par de la entrada en funcionamiento de la Universidad.

Con mas de 2000 personas entre alumnos, administrativos y docentes, esta facultad
ofrece 8 programas de pregrado, 1 programa de formacién continua y 2 programas
de posgrado. Existen diversos influenciadores que debe considerar para lograr sus
objetivos de crecimiento a corto y mediano plazo, principalmente, la tendencia actual
de servicio al cliente y las expectativas de los estudiantes de recibir una respuesta
casi inmediata a sus consultas. Se requiere entonces aumentar la capacidad de
respuesta de la Facultad a las diferentes solicitudes y consultas que recibe y asi
mismo mantener un alto nivel de satisfaccion entre sus grupos de interés,

principalmente sus estudiantes.

La arquitectura propuesta para solucionar este problema se realiza con el método
de ADM del marco de trabajo de TOGAF. En la fase preliminar se ha caracterizado
el problema e identificado las principales oportunidades de mejora. En el
visionamiento de arquitectura se realizé una revision del estado del arte actual de
mesas de servicio. Para ello, se ha considerado mejores practicas marcos de
referencia como COBIT, ITIL y Service Desk Institute (SDI). Asi mismo se

determinaron los requerimientos clave y alcances del proyecto.

En la fase de arquitectura de negocio se han revisado el estado actual y brechas en
cuento a procesos, la organizacion y el personal de la Facultad. En la arquitectura
de aplicaciones, se ha revisado las aplicaciones que son utilizadas actualmente y
las fuentes de informacién. Se ha detectado que este concern va muy enfocado a
arquitectura de aplicaciones. En cuanto a la arquitectura tecnoldgica, se ha revisado

asi mismo la arquitectura actual y analizado posibles brechas, mismas que fueron



inexistentes debido a uno de los principios establecidos en a la fase de

visionamiento.

En cada arquitectura se ha validado que las iniciativas obtenidas estén alineadas
con los requerimientos de alto nivel y las expectativas de los stakeholders.

En la fase de oportunidades y soluciones se han agrupado las iniciativas y se han
definido proyectos que permitan alcanzar la arquitectura objetivo. Se ha realizado
también una evaluacién de alistamiento de la Facultad. Finalmente, se presenta un

mapa de ruta de las diferentes iniciativas propuestas.

Abstract

This capstone project is underwritten within the higher education industry at a major
university in Quito. One of its largest faculties, the Faculty of Economics and
Administrative Sciences (FACEA) began its operation in 1995, at the same time as

the University began operating.

With more than 2,000 students, administrative and teaching staff, this faculty offers
8 undergraduate programs, 1 continuing education program and 2 graduate
programs. There are several influencers to consider in order to achieve its growth
objectives in the short and medium term, mainly, the current trend of customer
service and the expectations of students to receive an almost immediate response
to their queries. Therefore, it is necessary to increase the response capacity of the
School to the different requests and inquiries it receives and maintain a high level of

satisfaction among its stakeholders, mainly its students.

The proposed architecture to solve this problem is based on the ADM method of the
TOGAF framework. In the preliminary phase, the problem was characterized and

the main opportunities for improvement were identified. In the architecture vision



phase, a review of the current state of the art of service desks was performed. For
this purpose, best practices reference frameworks such as COBIT, ITIL and Service
Desk Institute (SDI) were considered. The key requirements and scope of the

project were also determined.

In the business architecture phase, the current status and gaps in terms of
processes, organization and faculty personnel were reviewed. In the Information
systems architecture, the applications currently in use and the sources of information
were reviewed. It has been detected that this concern is very focused on this
architecture. Regarding the technology architecture, the current architecture has

been reviewed and possible gaps have been analyzed.

In each architecture, it has been validated that the initiatives obtained are aligned

with high-level requirements and stakeholder expectations.

In the opportunities and solutions phase, the initiatives were grouped, and projects
were defined to achieve the target architecture. A readiness assessment of the
faculty has also been conducted. Finally, a roadmap of the different initiatives

proposed is presented.



indice del contenido

Contenido
1. FASE PreliMinNar.........oeeiiiiiiiiiiie et 1
R R O (S o PP PPPPPPT 1
L 2. G ANV AS L e e aaans 4
1.3, INFIUBNCIAUOIES ... 4
I 0 A =T T T [ L SUPPPPPIN 4
I 0 = Tox o o] [o o | = O RPPPPPIN 5
1.4. Organizacion iIMPACLATA...........cccevrrrruiiiiee e e e e e eeeeeaeans 7
1.5. Grupos de interés (Stakeholders) — Expectativa ............cccvveeeeeeeeeiiiinnnee. 8
1.6. Gestion de Stakeholders ...........uuuiiiiiiiiiiii e 10
1.7. Marcos de referencia complementarios ............cccceeeiieeiiiiiiiiiiiiic e, 11
1.8. Caracterizacion del Problema ...........ccccooiiiiiiiii e 14
1.9. EQUIPO de ArQUITECTUIA.....cceeeeeeee oo 1
1.10. Catllogo de PriNCIPIOS ....ccoiiiiiiiiiiiee et e e 2
2. FASE A€ VISION ..ottt 4
2.1. Requerimientos de alto NIVEl ............uii i, 4
2.2. Visionamiento y escenarios de SOIUCION...........cccvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 5

2.2.1. Arquitectura referencial..........cccccccoiiiiiiiiiiiii 10



2.2.2. ANAlISIS dE MAAUICZ ... .o e 11

2.2.3. Analisis de breChas. ... 14
2.2.4.  Arquitectura ODJELIVO .......coeeviiiiii e 18
2.2.4.1. Arquitectura objetivo de NegOCIO. .........ccoeeeeeeiiiiiieeeeeeeeeeeeeee 18
2.2.4.2. Arquitectura objetivo de datos............cooooeeieiiiii 20
2.2.4.3. Arquitectura objetivo de aplicaciones..........ccccceeveeeeeriiiiiiiiineeeenn. 21
2.2.4.4. Arquitectura de objetivo de infraestructura base. ........................ 22

3. Fase de Arquitectura de NEQOCIO .......cooveeeeeeeeeeeeeee e 23
3.1. Arquitectura de NegocCio ODJELIVO ........ccevvviiiiiiiiiiiiiieeeeeeee 23
3.1.1. Anadlisis de Modelo de NegOCIO..............ueiiiieeeeeeiiiiiice e 23
3.1.1.1. Grafico 14: Modelo Canvas Mesa de Servicios Académicos....... 25
3.1.2.  PIOCESOS....ciiiiiiiiei ettt ettt et 25
3.1.2.1. Grafico 15: Mapa de procesos de la mesa de servicios académicos

3.1.2.2.

3.1.2.3.

3.1.2.4.

3.1.2.5.

3.1.2.6.

26

Gestidn de catalogo de SErViICIOS ........ccevveeeeeeieiiiiiiieee e, 26
Gestion de SLA’s, Priorizacion y escalamiento. .............ccccccee..... 28
Gestion de incidentes y peticiones de Servicio............ccccvevvvvnnnnn. 29
Gestion de la experiencia del estudiante. ............ccoocoeeeeivviiinnnnnn. 30
Gestion de reclamos. ........oovvvvviiiiiiiiiiiieeeeee 31



3.1.2.7. Gestion de dOCUMENTOS. ....oneieieee e, 32

3.1.2.8. Gestion de la informacion y el conocimiento. ............ccccccceeeeeeennn. 33
3.1.3.  OrganizaciOn Y PEISONAS ........iieeeeeeerieiiiiiiiaeeeeeeeeeeersannseeeeeeeeeeennnn 35
3.1.3.1. Organigrama Facultad ...............ceiiiiiiiiiiiiiic e 35
3.1.3.2. Organigrama mesa de servicios estudiantiles................ccccc........ 36
3.1.4. Matriz de ProCeS0OS Y FOIES .....uiiiieeeeeieeeiee e 37
3.2. Analisis de la situacion actual y brechas.............ccccevvviiiiiii e, 37
3.2.1. Tabla 24: Cuadro de brechas y proyectos en procesos..................... 38

3.2.2. Tabla 25: Cuadro de brechas y proyectos en organizacion y personas

39

4. Arquitectura de aplicaciones y de informacion..............cccevvvvciiiiieeeeeeeeeeiin, 39
4.1. Arquitectura Objetivo de AplICACIONES..........ccevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieeeeeeeeeeee 39
4.1.1. Diagrama de flujo de datos y herramientas ..............ccccccvvevviiiinnnnnnnne 41
4.2. Arquitectura Objetivo de Datos e Informacion...........ccccccceeeeeieeiiieeiiinnnnnnn. 43
4.3. Arquitectura Actual y Analisis de Brechas.............cccovvviiiiiiiiiiieciiinn, 43
5. Fase de Arquitectura TeCNOIOQICA ......ccuveieeiiiiiiiiiiieieee e 44
5.1. Arquitectura Tecnoldgica ObJetiVO ... 44
5.1.1. Arquitectura de Infraestructura basiCa............cccccevvvviieieieeeeiieeiiiinn, 45

5.1.2. Requisitos para instalar SySAId ..........ccoooiiiiiiiiiiii e, 46



5.2. Arquitectura actual y analisis de brechas............ccccccciiiiiiiiiiiiice 46

6. Oportunidades Y SOIUCIONES ..........couuiiiiiie e e 47
6.1. Consolidacion de iniciativas de cierre de brechas.................ccceevvviinnnnnnn. 47
6.1. Conceptualizacion de proyectos y sus especificaciones...........cccccvveeee.. 50

6.1. Evaluacion de alistamiento empresarial para el cambio (factores

[ F= o] 11 e= 1 1 (= 1S RSP 58
7. Planificar [a MigraCiOn..........ccccooiiiiiiiiiie e e e 58
7.1, PriONZACION ..o 58
7.2.  Plan de migracion detallado ...............cooeiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 60
CONCIUSIONES ... 65
EEToTo] 14T 0o F= Lo o] 1= TN 66
=] (=] (=] o = 1SR 67
N =0 1 T PP 70

(€110 1-7: 14 (o JUT TR TSR UPRT 70



1. Fase Preliminar

1.1. Contexto

El presente proyecto capstone se suscribe dentro de la industria de la educacion
superior en una importante universidad de Quito. La Universidad es una de las 21
universidades autofinanciadas del Ecuador, con mas de 14.900 alumnos y 1.157
docentes es la universidad privada mas grande de la ciudad. Cuenta con cuatro
campus y una amplia oferta académica tanto en pregrado, posgrado y formacién

continua que estan distribuidos en sus diversas facultades. (UDLA en cifras, 2022).

La Facultad en donde se hace referencia al presente caso inicid su operacion en
1995, a la par de la entrada en funcionamiento de la Universidad. Es una de las
facultades mas grandes con mas de 2000 personas entre alumnos, administrativos
y docentes. Actualmente, esta facultad ofrece 8 programas de pregrado, 1 programa
de formacion continua y 2 programas de posgrado (FACEA, 2022).

La Facultad ha diversificado sus programas académicos a lo largo de estos afos.
A nivel de carreras de pregrado ofrece varias modalidades y jornadas de estudio las
cuales, si bien comparten un tronco comun de facultad, tienen sus propias
caracteristicas y funcionamiento. La mayor parte de alumnos de la Facultad se
centra en los programas de pregrado que tienen una duracion de 7 u 8 semestres.
Los programas de pregrado se abren cada septiembre y marzo, se conocen como
semestre 1 y semestre 2 respectivamente. El detalle actual de los programas y su
modalidad se puede observar en la Tabla 1.



Tabla 1: Programas ofertados por la Facultad

Progfan_qa D|urno_ Vespertl_no Hibrido | Dual Nivel
academico presencial | presencial

Administracion X X X | Pregrado
de empresas
Economia X Pregrado
Gestion
Deportiva X Pregrado
Hospitalidad y
Hoteleria X Pregrado
Marketing X X X Pregrado
Negocios
Digitales X Pregrado
Negomqs X X X Pregrado
Internacionales
Maestria en

. Posgrado
Econometria
Maestria en
Gerencia de Posarado
Gestion 9
Tributaria
Diplomado FIFA Formamon

continua

Nota. Elaboracion propia.

A nivel de carreras, aquella que tiene un mayor numero de estudiantes es Negocios
Internacionales. Le siguen: Administracion de Empresas, Marketing, Economia,

Gestion Deportiva y Finanzas.

El programa de Negocios Digitales fue

recientemente abierto en marzo 2022.

Ademas de atender a sus alumnos propios, la Facultad brinda servicio a otras
carreras de la universidad con materias como Economia, Ethos y Sociedad,
Introduccion al Marketing, Administracion, entre otras. El niumero de alumnos

inscritos en estas materias varia. En el caso de ciertas materias puede llegar a

atender a un aproximado de 900 alumnos inscritos durante un semestre.




Otro de los servicios que brinda la facultad, es la atencion a potenciales postulantes
de los programas académicos. Este servicio se canaliza mediante el departamento
de Admisiones. Se realizan, por ejemplo, entrevistas personalizadas con los
postulantes, charlas a colegios, actividades practicas, entre otras. Al momento no
existe un registro de estas actividades ni en cuanto al nimero que se realizan ni en

su efectividad para lograr nuevos estudiantes.

A nivel administrativo la facultad tiene como cabeza a su Decano y se divide en dos
ramas principales: el Centro de Investigaciones Econdémicas y Empresariales y los
temas académicos. Los estudiantes de los diferentes programas son atendidos por
doce administrativos - académicos y setenta docentes entre tiempo completo y
tiempo parcial. El equipo administrativo-académico estd compuesto por un Decano,
una directora de Facultad, 7 coordinadores académicos, 1 Coordinadora de

Procesos y 2 Asistentes.

Dentro de las funciones del coordinador, se encuentra el dar respuesta a diversas
solicitudes e inquietudes de los estudiantes de su programa. Estas solicitudes y
consultas llegan mediante correo electrénico, visita presencial del estudiante,
mensaje de Teams, llamada a la extension o bien redireccionado por otra area como
Bienestar Estudiantil, Servicios Estudiantiles u otra coordinacién. EIl tiempo de
respuesta y el procedimiento con el cual se atienden estas consultas no estan
estandarizadas y en ciertas ocasiones pueden demorarse innecesariamente. En
otras ocasiones, la respuesta requiere de andlisis y tiempo, pero al momento no

existe un método de rastreo que el solicitante pueda ir monitoreando.



1.2. CANVAS

A continuacioén, se muestra un CANVAS de la facultad

Gréafico 1: CANVAS

SOCIOS CLAVE ;: ACTIVIDADES CLAVE Ar PROPUESTA DE VALOR Q RELACION CON LOS CLIENTES p SEGMENTO DE Q
CLIENTES
Programacion académica. Titulo académico de tercer nivel Se han abierto nuevos canales de
Docentes Carga académica. reconocido a nivel local. comunicacién como Teams el cual facilita |Estudiantes de pregrado
Empleadores Monitoreo de clases. Oferta académica actualizada. el contacto a cualquier hora sin requerir un |de las carreras FACEA.
Graduados Atencion a estudiantes. Docentes caificados. namero de teléfono del estudiante.
Estudiantes Graduacién de alumnos. Atencién personalizada
Contratacion docente. La facultad ha trabajo en querer formar
una relacién cercana con los alumnos, sin
embargo no se ha logrado este objetivo.
Segun la encuesta de satisfaccién 2021 la
satistaccion de los alumnos ha disminuido
en relacion a la disponibilidad del
coordinador para atenderlo.
RECURSOS CLAVE = CANALES [j
Docentes calificados. Redes sociales FACEA y de carrera.
Sistemas de carga académica. Correos electronicos.
Sistemas con historial Llamadas por Teams.
académico del alumno. Visita fisica en el aula.
Visita virtual en clase.
ESTRUCTURA DE COSTES FLUJO DE INGRESOS F‘l®
Suelde cuerpo docente tiempo completo. Matricula y colegiatura de estudiantes activos. Se limita a presupuesto asignado por
Sueldo cuerpo administrativo. Universidad.
Honorarios docentes.
Serkvicios de seguridad y limpieza.
Biblioteca
Otros servicios (parqueadero, cafeteria, etc)

1.3. Influenciadores
1.3.1. Negocio

Actualmente las universidades locales compiten en la oferta académica de sus
programas no solo a nivel local sino a nivel internacional. El tipo de cambio y la
novedad de tener comparieros internacionales, asi como la reputacion de entidades
en el exterior hace que los futuros estudiantes universitarios opten por programas

académicos en universidades fuera del pais.

Por otra parte, las universidades atienden hoy a “jovenes nacidos a partir del 2000
y que han vivido bajo el amparo de los dispositivos moviles. También conocidos

como 'generacion Z' seran, junto con los 'millennials’, estos dos grupos conformaron



ya una mayoria demografica a nivel mundial en el afio 2020. Las compras 'online'y
las resenas de otros usuarios marcan su forma de consumir” son la generacion que

no conocio la vida sin internet (BBVA,2022).
1.3.2. Tecnologia

Existen diferentes sistemas que permiten un manejo ordenado de las solicitudes
recibidas en una organizacion. Por ejemplo, Zendesk permite la concentracion de
solicitudes recibidas, priorizacion, menus de autoayuda, reporteria para el manejo
de casos (Zendesk,2022). Asi mismo, programas como Jira permiten gestionar el
trabajo con potentes tableros agiles (SCRUM y KANBAN). Mantener a los equipos
organizados y sincronizados con hojas de ruta. Realizar informes y paneles que
ofrecen a los equipos informacion util para la toma de decisiones. Flexibilidad para
proyectos, flujos de trabajo personalizables (ATLASSIAN, 2022).

La multicanalidad ofrecida al estudiante hace que muchas veces un pedido llegue
al coordinador por varias vias con poca diferencia de tiempo. De igual manera la
tendencia actual de servicio al cliente y las expectativas de los estudiantes es recibir
una respuesta casi inmediata a sus consultas, sin considerar horarios laborales o
proceso internos que deban realizarse. Sila consulta o el caso es mas complejo y
por ende tomara mas tiempo mientras se resuelve en varias instancias, no se cuenta
con una herramienta de trazabilidad que permita a los involucrados saber en qué
fase se encuentray en qué tiempo se dara una soluciéon. Tampoco existe un registro
del trabajo realizado para atencion a consultas de estudiantes ni una medicion de

satisfaccion de la atencién recibida.

El presente concern, denominado también problema u oportunidad, se refiere a

disefiar una capacidad de atencion en el ambito académico, que permita:

1. Formalizar un catalogo de servicios entregados por la Facultad.
2. Visibilizar los niveles de atencién (SLAs) (promesa del servicio) y sus

prioridades.



3. Monitorear (ofrecer trazabilidad) tramites de atencion en cuanto a su estado
y tiempo.

4. Estandarizar la forma como se resuelven las distintas solicitudes e incidentes.
Transparentar las cargas de trabajo de personal que actualmente se soporta
a través de mecanismos informales.

6. Disponer de estadisticas y patrones de tendencias de la demanda de

servicios para apoyar a la toma de decisiones.

Todo esto, enfocado a mejorar la percepcion y la valoracion de los estudiantes con
relacion a los servicios académicos que demanda y recibe. Una primera
aproximacion para abordar esta problematica se encuentra enfocada a transferir las
mejores practicas de una Mesa de Servicio del area tecnoldgica al ambito
académico de tal forma que se establezca una Mesa de Servicios Académicos

dentro de la Facultad.



1.4.

Organizacion impactada

Tabla 2: Organizacién impactada.

(Asistente 1)

Area impactada Impacto .NWEl de
impacto
Direccion Aprobacion del catalogo de servicios.
Facultad Obtener los recursos para operativizar la mesa de | Alto
(Directora) servicios académica.
Definir el catalogo de servicios.
Coordinaciones Implgmentar los procesos que soporte la oferta de Alto
de  programas SErVICios.
académicos AS|g.n§1r los recursos de personal para atender los | Alto
(Coordinadores) | SEMVICIOS.
Alto
Estudiantes Sugerencias a catalogo de servicios. Alto
Mentor Oferta de catalogo de servicios a estudiantes. .
Bajo
(Mentores)
Direccion de | Aprobar el uso de recursos tecnolégicos.
Sistemas Definir softwares e infraestructura a utilizar segun :
: o R Medio - Alto
(Director de | politicas institucionales.
Sistemas)
Servicios Estandarizacion de consultas de casos de alumnos.
estudiantiles
(Jefa de Bajo
servicios
estudiantiles)
Admisiones Relacién con coordinadores para solicitar atencion a
(Jefa postulantes. :
.. Bajo
Admisiones
Pregrado)
Relaciones Solicitud para aprobacion de intercambios
Externas internacionales.
(Coordinador de Bajo
movilidad
internacional)
Direccion Centralizar las solicitudes de estudiantes. Alto

Nota. Elaboracion propia.




Se ha identificado la organizacion impactada en el caso de una implementacion
académica comprende 8 areas, 6 altas, 1 media — alta y 4 bajas. Los coordinadores
tienen el impacto mas alto ya que son quienes conocen y atienden las necesidades
de los estudiantes. Se evalla el impacto de Tl como un impacto medio alto ya que
actualmente cuenta con el programa mentor, y esta mesa de servicio podria
apalancarse en varios de los recursos tecnologicos y procesos que ya estan

elaborados.

Gréfico 2: Organizacion impactada

Decanato
¢ Direccion
¢ Coordinacion
¢ Asistencia

FACEA

= Servicios
Estudiantiles

= Mentor

= Relaciones
Externas

= Admisiones

Impacto Alto

Impacto
Medio alto

Impacto
Medio bajo

Nota: Elaboracion propia.
1.5. Grupos de interés (Stakeholders) — Expectativa

La siguiente tabla muestra a los principales grupos de interés (stakeholders)
identificados y califica su nivel de comprension y compromiso con esta iniciativa. Se
puede ver que es necesario que el decano, directora y coordinadores logren el nivel
maximo de comprensioén y compromiso esperado, y que actualmente tienen un nivel
medio en ambos aspectos. Por otro lado, se identifica que es necesario lograr un

nivel de comprensién y compromiso con la Direccidn de Sistemas.



Los estudiantes son un grupo de interés importante, sin embargo, no se espera que
se logre o tengan un nivel alto de comprensién y compromiso ya que no participaran

directamente en el desarrollo del proyecto.

Tabla 3: Grupos de interés (Stakeholders) — Expectativas

UNIDAD CARGO NOMERE | L] | comProMso

EXPECTATIVA DE VALOR

Excelencia en la atencion a los
estudiantes y otras dreas. Lograr
la retencidn de estudiantesy la
documentacidn de nueveos

Facultad |Decano Vicente Albornoz

w

estudiantes.

Excelencia en la atencidn a los
estudiantes y otras areas. Lograr
5 la retencidn de estudiantes vy la
documentacidn de nuevos

Facultad |Directora Maria José Borja

estudiantes.

Reduccion de carga operativa de
trabajo. Automatizacion de
respuestas a solicitudes

5 comunes. Mejorar tiempos de
respuestas para los estudiantes.
Elevar el nivel de fidelidad de los

Representantes Coordinadores|Julio Galarraga,

Facultad o . o
Académicos Diego Ordofiez

alumnos.

L . ) . Respuestas inmeadiatas a sus
Facultad |Representantes Estudiantiles |Melissa Rivadeneira

consultas y requerimientos.

Respuestas rapidas sobre sus
consultas.

Facultad [Jefa de Bienestar Estudiantil  |Silvana Gonzales

eulen

Aumentar la cantidad de nuevos
estudiantes a los programas de
la facultad.

Facultad |Director de Admisiones Felipe Arroyo

—
B

Respuesta rapida por parte de
los coordinadores para los
diferentes requerimientos
enviados desde mentor.

Facultad |lefa de Consejeria Estudiantil |Gabriela Lopez

o

Bajar costos y optimizar
procesos.

Homologacion oportuna de
materias recibidas en

Facultad |Direccion de Sistemas Lenin Landazuri

w

Facultad |Coordinador de Movilidad InterAlexander Diaz

-

intercambios internacionales.

Nota. Elaboracién propia.



1.6.

Gestion de Stakeholders

10

Tabla 4: Gestion de Stakeholders
UNIDAD CARGO NOMBRE PODER NIVEL INTERES ESTRATEGIA CUADRANTE
Facultad |Decano Vicente Albornoz ALTO ALTO 4
Interesado clave
Facultad  |Directora Maria José Borja ALTO ALTO 4
Interesado clave
Representantas Coordinadores . A
Facultad . Julio Galarraga ALTO ALTO 4
Académicos Interesado clave
Representantas Coordinadores . "
Facultad o Diego Ordofiez ALTO ALTO 4
Académicos Interesado clave
Facultad Reprasentantes Estudiantiles Melissa Rivadeneira BAIO ALTO . 1
Minimo esfuerzo
Bienestar _ . -
 |lefa de Bienestar Estudiantil Silvana Gonzales BAIO ALTO ) 2
Estudiantil Mantener informado
Admisiones |Director de Admisiones Felipe Arroyo BAIO BAJO . 1
Minimo esfuerzo
Meantor Jefa de Consejeria Estudiantil Gabriela Lopez BAJIO ALTO ) 2
Mantener informado
T Direccion de Sistemas Lenin Land&zuri ALTO BAIO . 3
Mantener satisfecho
Relaciones
Coordinador de Movilidad Internacional  |Alexander Diaz BAIO BAIO . 1
Externas Minimo esfuerzo

Adicionalmente se realiz6 una matriz de Poder/Interés y se determind que existen 3

interesados clave: Decano, Directora y Coordinadores, con quienes se debera

mantener una relacion activa durante el desarrollo de esta iniciativa.

Nota. Elaboracion propia.



Gréafico 3: Matriz Poder — Interés

/N
Alto

Mantener Satisfecho:

Direccion de Sistemas

Interesado Clave:

Decano
Directora
Coordinadores

PODER
Minimo esfuerzo:
Representante estudiantil
Director de admisiones
Coordinador de
movilidad Internacional
Bajo

Mantener informado:

Jefa de Bienestar Estudiantil
Jefa de Consejeria Estudiantil

Bajo INTERES Alto

Nota. Elaboracién propia.

1.7. Marcos de referencia complementarios

N

11

Conforme a lo revisado hasta el momento sobre el problema complejo planteado,

se utilizara los siguientes marcos de referencia:



Tabla 5: Marcos de referencia

12

AREA

REFERENTE

DESCRIPCION

Servicios
de TI

ITIL

Grafico tomado de Global Suite

Solutions

ITIL es una guia de buenas
practicas para la gestiéon de
servicios de tecnologia de la
informacion (TI). Es uno de los
marcos de referencia mas
utilizados en el mundo. Pilares
de ITIL: Procesos, Calidad,
Cliente, Independencia (Global
Suite Solutions, s.f.)

Gobierno
de la Mesa
de
Servicios

COBIT 2019

COBI o

MARCO DE REFERENCIA

Imagen tomada de ISACA

COBIT 2019 es un marco de
trabajo para el buen gobierno y
la gestion de las tecnologias de
la informacion. Centrandonos
en informar el estado de los
problemas identificados en la
mesa de servicios (Marco de
Referencia COBIT® 2019:
Objetivos de gobierno 'y
gestion)

Gestion de
mesa de
servicios

Global Best Practice Standard for
Service Desk

SIDI 1

Imagen tomada de Service Desk
Institute

Service

Desk
Institute

Es una herramienta para utilizar
el estandar de mejores
practicas que, esta disefiado
para analizar todos los
aspectos de la operacién de la
mesa de servicios (SERVICE
DESK INSTITUTE, s.f.).
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Calidad de
los
servicios
Tl

ISO/IEC 20000-1:2011(E)

(\'\28'[1' on £
@° U 5

Q
N
P 7as N

ISO
VY2,
20000

Imagen tomada de 1SO.org

W
UO/lEZ\D)QQ

Establece una implementacion
efectiva y un planteamiento
estructurado para desarrollar
servicios de tecnologia de la
informacion fiables en lo
referente a la gestibn de
servicios de TI (NORMAS ISO,

s.f.).

Nota. Elaboracion propia.




1.8. Caracterizacion del Problema

RESULTADOS

.




1.9. Equipo de Arquitectura

Matriz RA Equipo de Arquitectura

Direccién Representante Asistente Arquitecto Arquitecto Arquitecto

Facultad Coordinador Facultad Aplicaciones Seguridad y Infraestructura
Académicos Datos

Tabla 6: Equipo de Arquitectura

Definir las fuentes de conocimiento sobre incidentes y
solicitudes

Definir esquemas de priorizacidn y clasificacién de
solicitudes de servicios e incidentes, y los criterios para el A R R

registro de problemas.

Permitir la autoayuda y un servicio eficiente para solicitudes
estandar.

Definir las reglas y procedimientos de escalamiento de
incidentes

Seleccionar y aplicar las resoluciones de incidentes més
adecuadas (solucidn workaround y/o solucion permanente).
Registrar, si se usaron, workarounds para la resolucion de
incidentes.

Documentar la resolucion de incidentes y evaluar si la
resolucidn puede usarse como una fuente de conocimiento A R
futura.

Cerrar las peticiones de servicio y los incidentes A R
Comprobar con los usuarios afectados que la solicitud de

servicio se ha cumplido de forma satisfactoria o el incidente

se ha resuelto de forma satisfactoria dentro de un plazo de
tiempo acordado/aceptable.

Identificar las partes interesadas en la informacidn y sus
necesidades de datos o informes. Identificar frecuencia y A R

medio de elaboracion de los reportes
Usar la informacion como un insumo a la planificacién de la
mejora conftinua.

Nota. Elaboracion propia.

El equipo de arquitectura estara formado por la directora de la facultad, dos
representantes de la coordinacion académica y una asistente de la Facultad como

parte del negocio. Adicionalmente, se contara con un Arquitecto de Aplicaciones,



uno de seguridad y Datos y otro de Infraestructura. En la matriz RA que se muestra

en la parte superior, se puede observar las funciones de cada uno.
1.10. Catalogo de Principios

Para el presente trabajo de arquitectura se definen principios detallados en las

siguientes tablas:

Tabla 7: Principio de Negocio

NEGO1

Alineacion a la acreditacion ACBSP.

Toda accion debe estar alineada al proceso de acreditacion
de la Facultad con ACBSP.

La facultad ha venido trabajando desde hace tres afios en su
proceso de acreditacion con ACBSP. Toda accién nueva debe
estar alineada con los procesos trabajados al momento.

Conocer estandar de ACBSP y revisar principales acciones
realizadas por la facultad para su proceso de acreditacion.

NEGO02

Mantener comunicacién con areas internas y no duplicar
esfuerzos.

Mantener buena comunicacion con otras areas involucradas
y no duplicar esfuerzos en esta iniciativa.

La universidad se encuentra implementando diversos
proyectos de trasformacién digital. Es importante que la
facultad no duplique esfuerzos que otras areas pueden estar
ya realizando.

Contactar area de PMO para confirmar que no existe un
proyecto en marcha de mesa de servicio académico a nivel
de facultad. Se exceptiuan temas académicos que estan
canalizados actualmente por workflow.

Nota. Elaboracion propia.



Tabla 8: Principio de Aplicaciones.

ITAO1

Implementacion de aplicaciones

No se desarrollaran aplicaciones, la primera opcion es usar
las existentes o bien comprar aplicaciones en el mercado.

Comprar en lugar de programar las aplicaciones, la
responsabilidad del funcionamiento, actualizaciones, etc.
recae en proveedor.

Evaluar si se podra usar las aplicaciones actuales o si debe
adquirirse.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 9: Principio de Datos.

ITDO1

La informacion manejada es confidencial, no puede ser
divulgada.

Seguridad de la informacioén ingresada.

Los servicios que ofrece la facultad derivan en ciertas ocasiones
en el manejo de informacion confidencial.

Establecer medidas de proteccién de informacion y acuerdos de
confidencialidad.

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 10: Principio de Infraestructura.

ITIO1

No se implementa nada on-premises

Que las aplicaciones estén orientadas a la nube. No se
implemente nada on-premises.

No se invertira en infraestructura, necesario dar movilidad a los
usuarios para que puedan acceder remotamente a las
aplicaciones. No se contempla creacion de Datacenter.

Se deben analizar Unicamente aplicaciones que puedan ser
orientada a la nube.

Nota. Elaboracion propia.



2. Fase de Visidn

2.1. Requerimientos de alto nivel

Para arrancar con esta fase de Vision se han revisado los requerimientos de alto
nivel identificados y se ha realizado un cruce con las expectativas manifestadas por
los stakeholders en la fase Preliminar, con el fin de verificar el cumplimiento de
éstas. Los requerimientos de alto nivel se han clasificado segun los dominios del
método ADM TOGAF de Arquitectura Empresarial: Negocio, Aplicaciones,

Informacién e Infraestructura Base.

Se identificaron 5 requerimientos de alto nivel que tienen relacion con Negocio, 3
con aplicaciones, 4 con informacion y 1 en Infraestructura Base. Una vez realizado
el ejercicio se constaté que los requerimientos de alto nivel considerados se

relacionan directamente con las expectativas identificadas de los stakeholders.

Tabla 11: Cruce de expectativas versus requerimientos de alto nivel

Expectativa Excelencia Retencion de Reduccion Elevar Resolver Optimizar
akeholders en atencion estudiantes carga satisfaccion | requerimientos costos
a actuales y operativa. | estudiantes en un tiempo
estudiantes | documentacion adecuado
y otras de nuevos
Reguerimiento areas
Negocio

Trazabilidad y
seguimiento de
tramite abiertos o X X X
en curso.

Estandarizar
procesos y servicios
de atencion a
estudiantes
(portafolio y
catélogo).

Baja de carga

laboral en X X X
coordinadores
Documentar
preguntas
frecuentes y sus
mejores respuestas
Resolver la mayor
cantidad de

requerimientos X X
planteados en un
tiempo determinado




Aplicaciones

Registrar los
reguerimientos,
categorizarlos y

priorizarlos
Gestion de SLAs

X X X X

Multicanalidad que
puede ser
AppMovil, puede
ser redes sociales, X X X X
portal de
autoservicio, parte
fisica de atencién

Informacioén

Debe haber un
Repositorio de
Preguntas y
respuestas
frecuentes

Reporteria e
indicadores sobre
volumen de los
servicios que se X X
atienden por
usuario a cargo.

Generar alertas y
mecanismos de

h X X X
escalamiento
Mecanismos de
proteccion de datos
y seguridad de X X
informacién
Infraestructura Base
Plataforma SaaS | X [ | X | | X
2.2. Visionamiento y escenarios de solucion

Para plantear escenarios de solucion para este concern, se ha revisado diversas
referencias que han permitido tener una visioén del estado actual del arte en cuanto
a Mesas de Servicio. Entre estas referencias estan principalmente el manual de
ITIL, SDI, COBIT, webinars disponibles de PINK Elephant, Gartner, SDC; entre
otros. Asi mismo, se ha revisado informacién de empresas que ofrecen soluciones
para mesas de servicios a nivel internacional y que son consideradas como casos

de éxito.



En primer lugar, se puede ver que ITIL en su version 4 es uno de los marcos de
referencia mas mencionados en diversas referencias consultadas. ITIL 4 enfatiza
en Sistema de Valor del Servicio sobre el que aparecen 4 dimensiones que son: i)
la cadena de valor de servicio, ii) 7 principios guias, iii) 34 practicas. Una de estas
practicas es justamente la Mesa de Servicios. Asi mismo, el SDI es especifico de
las mesas de servicio y ofrece informacion para los diversos componentes a
considerar en el establecimiento de una mesa de servicio, incluye perfiles de las
personas, procesos, entre otros. Finalmente, COBIT dentro de su objetivo de

gestion DSS02 resalta ciertos procesos claves para la gestion de incidentes.

Grafico 4: Marcos de referencia para una mesa de servicio o gestion de incidentes

COBIT + ITIL + SDI

5.1 |Gobernanza de procesos y procedimientos

5.2 |Gestién de riesgos

Préctica clave de gestién 5.3 |Gestidn del nivel de servicio (SLM)

5.4 |Gestion de retroalimentacion

DSS02.01 Definir esquemas de clasificacion para incidentes y peticiones de servicio.

5.5 |Gestion de incidentes

DS502.02 Registrar, clasificar y priorizar las peticiones e incidentes. 5.6 |Gestion de solicitudes de servicio

DSS02.03 Verificar, aprobar y resolver peticiones de servicio. 5.7 _|Registro de incidentes y solicitudes de servicio

5.8 |Asignacion de estado

DSS02.04 Investigar, diagnosticar y asignar incidentes. 5.9 [supervisién del nivel de servicio

DSS02.05 Resolver y recuperarse de los incidentes. 5.10 |Cierre de incidencias y solicitudes de servicio

DSS02.06 Cerrar las peticiones de servicio y os incidentes. 5.11 |Supervision de la calidad de la interaccidn

DSS02.07 Hacer sequimiento al estado y producir informes. 5.12 |Monitoreo y gestion de eventos

5.13 |Gestion de problemas

5.14 |Control de cambios

5.15 |Gestion de versiones y despliegues

5.16 [Transicion de servicio

5.17 |Gestion de configuracion de servicios y activos de Tl

5.18 |Gestion del catalogo de servicios

5.19 |Gestion de la continuidad del servicio de TI

5.20 |Gestion de la seguridad de la informacion

5.21 |Administracion de suministros

5.22 |Mejora continua

5.23 |Modernizacion y transformacion

En cuanto a la busqueda de empresas referentes, el cuadrante magico de Gartner
para herramientas de administracién de servicios sefial6 como empresas lideres a
ServiceNow, BMC e lvanti, esto puede verse en el grafico 1. Adicionalmente, Pink
Elephant refiere a la empresa Aranda Software como una empresa confiable en este
tema la cual vale considerar por su experiencia en Latinoamérica. Se ha revisado

también informacion de la empresa SysAid, una empresa de nicho que ofrece un



programa de mesas de ayuda para universidades como la Universidad de Michigan.

Este programa es actualmente usado en la Universidad.

Gréfico 5: Cuadrante Magico de Gartner para Herramientas de Tl para el manejo de

Serviclios.
@ SeviceNow
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COMPLETENESS OF VISION As of September 2020 © Gartner, Inc

Source: Gartner (October 2020)

Fuente: Gartnet (2022)

La siguiente tabla muestra una comparacion de los médulos de los programas
investigados que son ofrecidos por empresas referentes, se ha tomado una
empresa de Gartner, otra de Latinoamérica y la contratada actualmente por la

Universidad para realizar la comparacion.



Tabla 12: Comparacion de programas ofertados para la administracion de mesas

de servicio
Programas servicenow " S\/&/-\Id
5 Y
& Automatizacion de procesos:
chatbots, RPAs X X
- Omnicanalidad redes sociales, 1
chatbot) X X X
® IVR telefonia intelizente X X
!
“ Gestion de personal y recursos X X
- Grabacion de llamadas y control de
calidad X X
:&,) .' Panel de control y herramientas de
L - monitoreo X X X
tl Sistemas de flujos de trabajo
(313 (escalado) pas bed X
Base de conocimiantos X X X
Herramientas de acceso remoto X x X

Sistemas de gestidn de
configuracion X X X

Reporteriza X X b

*-’ Reconocimiento de voz ? INICIAL NO

o
_ Diagramador de flujo pas X X

Nota: Elaboracion propia tomando informacion de las paginas de cada empresa.

Se reconocen tres tipos de mesas de servicios: i) centralizada ii) virtual i)
autoservicio. La mesa de servicio que se usara como modelo es la mesa virtual ya
que en este tipo de mesa la ubicacion de los encargados de dar respuesta

(analistas) es transparente al usuario. Deben existir procesos y procedimientos



comunes y un solo registro de incidentes. Adicionalmente, propone el uso de un
lenguaje comun para el registro de solicitudes. Se mantiene el concepto de mesa
de servicio como SPOC (punto Unico de contacto) con el cliente y algunos de sus

servicios pueden requerir una revision en sitio.
Gréfico 6: Mesa de Servicio Virtual
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Usuario 1 Usuario 3
Usuario 5
SERVICE DESK 2 SERVICE DESK 3
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Usuario 2
SERVICE DESK
l—-tx - VIRTUAL KB
SERVICE DESK 1
Usuario 1 =
13 K/:
: Soporte al
Servicio
Gestion de Niveles
de Servicio

Fuente: Kaiser A.K. (2021)

Con base en las referencias revisadas, se puede establecer la siguiente arquitectura
referencial para una Mesa de Servicios que sera luego adaptada a las

particularidades de una facultad de carreras administrativas:



2.2.1. Arquitectura referencial

10

A nivel de Negocio podemos comentar las siguientes buenas practicas:

Tabla 13: Buenas practicas.

Organizacional

Crear una cultura de servicio y centrada en el cliente.

Dominio Descripcién Impacto
Colocar un solo punto de contacto (SPOC) para | Registra todo contacto realizado a la Mesa
receptar los requerimientos. de Servicio.
Hoy en dia es muy importante la experiencia
) del usuario.
Negocio — _ —
Definir un catélogo de servicios
Customer Experience (Customer Journey) Si la mesa de servicio tiene una buena
atencion, el cliente se lleva una buena
experiencia.
Habilidades de servicio al cliente, empatia.
Inteligencia Emocional.
Personas gt . . . . .z . -z
Andlisis de incidentes y priorizacion. Comunicacion
Efectiva.
Cultura Promover trabajo en equipo.

Procesos

Declaraciéon de procesos SIPOC (suppliers, inputs,
process, outputs, customers), dentro de los
principales procesos a implementar se consideran
los siguientes tomados de SDI y COBIT 2019 en su
objetivo DSS02 Gestion de Incidentes y Peticiones

de Servicios:

1. Definir esquemas de clasificacion para incidentes
y peticiones de servicio.

2. Registrar, clasificar y priorizar las peticiones e
incidentes.

3. Resolver y monitorear peticiones de servicio.

4. Gestion de la seguridad de la informacion.

5. Cerrar las peticiones de servicio y los incidentes.
6. Hacer seguimiento al estado y producir informes.

7. Mejora continua

Aplicaciones

Automatizacion de procesos: chatbots, RPAs,

Los usuarios prefieren acceder a la mesa de

servicios mediante chatbots.

Omnicanalidad (1 chatbot para todos los canales)

IVR telefonia inteligente

Gestién de personal y recursos
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Felicitaciones en fechas especiales

Grabacion de llamadas y control de calidad

Panel de control y herramientas de monitoreo

Sistemas de flujos de trabajo (escalado)

Base de conocimientos

Herramientas de acceso remoto

Permite acceder en

geogréfico al sistema.

cualquier

lugar

Sistemas de Gestion de configuracion

Reporteria

Reconocimiento de voz

Diagramador de flujo

Privacidad y accesos controlados

Datos Encriptacion de la informacién
Cumplimiento regulatorio
Sistema Saas
Infraestructura

Almacenamiento de respaldos

Nota: Elaboracion Propia

Como se puede apreciar, la arquitectura referencial esta muy enriquecida en todos

los dominios analizados. Destaca el de aplicaciones donde gracias a los programas

existentes se puede generar una experiencia muy enriguecedora con los usuarios.

Ademas de temas innovadores como reconocimiento por voz e integracion de

canales para una atencion ordenada.

2.2.2. Andlisis de madurez

Una vez identificada la arquitectura referencial, se ha realizado un andlisis de la

madurez de cada uno de los elementos identificados en los diferentes dominios. Se

ha establecido una escala de 1 a 5 donde 1 representa la ausencia del procesoy 5

un nivel maximo de madurez.

Niveles de madurez

0 - Incompleto e Proceso no se ejecuta adecuadamente.

1- Ejecutado e Acuerdo general en que se hace.
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2- Administrado ¢ Planificado y controlado, productos estandar.

e Proceso definido para la ejecucion y administracion.
3. Establecido Cambios al proceso aprobados y documentados.
Existen definicion formal de los procesos.

e Ejecucién consistente en la practica.
Performance medida y analizada.
Conocimiento cualitativo de la calidad.
Predecibilidad.

4- Predecible

e Performance optimizada para cumplir los objetivos
de negocio.
Efectividad del proceso medida.
Procesos no efectivos cambiados/eliminados.

Nota: Tomado de material Gestién de Servicios de Tl

Es necesario considerar que al momento no existe una mesa académica en esta
facultad, pero se han asignado calificaciones en funcion de ciertos elementos que,

aungue no estén ensamblados en una mesa académica si existen.

Se puede observar que los elementos relacionados al dominio de negocio obtienen
una puntuacién de 1.8 en promedio, esto basicamente debido a que existen
algunos, aunque no agrupados en la figura de una mesa de servicio. En cuanto a
aplicaciones, se evidencia que el nivel de madurez es mucho mas bajo con un
promedio de 0,7. Este resultado hace visible ain mas la necesidad de agregar

tecnologia dentro de los procesos de la facultad.

Finalmente, los dominios de Datos e Infraestructura obtienen un promedio de 4
principalmente ligados a que estan atados a las politicas institucionales y que sin
duda la Universidad cuenta con fortaleza en estos dos dominios y han sido aplicadas

en otras areas fuera de la Facultad.



Tabla 14: Dominios y nivel de madurez

NEGOCIOD

NIvel de |
Dominio Descripcion madurez
Colocar un solo punto de contacta (SPOC) para 1
Negocio receptar los requerimientos.
Definir un catalogo de servicios 1
Cusztomer Experience (Customer Journey) o
Hahbilidades de zervicio al cliente, empatia,
Personas Inteligencia Emocional, Analisis de incidentes y 4
priorizacian, Comunicacion Efectiva.
Cultura Promover trabajo en equipo, una cultura de a

Organizacional

servicio y centrada en el cliente.

Declaracidn de procesos SIPOC (suppliers, inputs,
process, outputs, customers), dentro de los principales
procesos a implementar se consideran los siguientes
tomados de S0 y COBIT 2019 en su objetivo DSS02

Gestion de Incidentes y Peticiones de Servicios:

1. Definir esquemas de clasificacion para

incidentes y peticiones de servicio. 1
2. Registrar, clasificar y priorizar las 1
Procesos peticiones e incidentes.

} e L 2
3. Resolver y monitorear peticiones de zervicio.
4. Gestidn de la seguridad de la informacion. 1
5. Cerrar las peticiones de servicio y los
incidentes. 4
6. Hacer seguimiento al estado v producir
informes.
7. Mejora continua

Promedio

Aplicaciones

Automatizacidn de procesos: chathots, RPAs,

Omnicanalidad

IVR telefonia inteligente

Gestion de personal y recursos

Grabacion de llamadas y control de calidad

Panel de control y herramientaz de monitoreo

S5istemas de flujos de trabajo (escalado)

Base de conocimientos

Herramientas de acceso remoto

Sistemas de Gestian de configuracion

Reporteria

Reconocimiento de voz

Diagramador de flujo

Promedio
Privacidad y accesos controlados
Datos Encriptacion de la informacian
Cumplimiento regulatorio
Promedio
Infraestructura sistema Saas

Lugar para almacenamiento de respaldos

Promedio

hPP&WPP*aHGHGGGMGGGWhﬂﬂgm|—‘
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2.2.3. Andlisis de brechas

Para analizar las brechas existentes se establecié un nivel de madurez objetivo y

se lo contrast6 con el nivel de madurez actual obtenido por la facultad.

Tabla 15: Anélisis de brechas.

Nivel de [Madurez
Dominio Descripcion madurez | objetivo |Brecha
Colocar un solo punto de contacto (SPOC) para 1 s a
. receptar los requerimientos.
Negocio
Definir un catalogo de servicios 1 5 4
Customer Experience (Customer Journey) 0 3 3
Habhilidades de servicio al cliente, empatia,
Personas Inteligencia Emocional, Andlisis de incidentes y 4 5 1
priorizacion, Comunicacion Efectiva.
Cultura Promover trabajo en equipo, una cultura de 4 5 1
Organizacional |servicio y centrada en el cliente.
Declaracidn de procesos SIPOC (suppliers, inputs, process, outputs,
customers), dentro de los principales procesos a implementar se
consideran los siguientes tomados de 501 y COBIT 2019 en su objetivo
NEGOCIO 05502 Gestion de Incidentes y Peticiones de Servicios:
1. Definir esquemas de clasificacién para 1 a 3
incidentes y peticiones de servicio.
2. Registrar, clasificar y priorizar las
Procesos peticiones e incidentes. ! ¢ 3
3. Resolver y monitorear peticiones de servicio. 2 4 2
4. Gestion de la seguridad de la informacion. 1 4 3
5. Cerrar las peticiones de servicio y los
incidentes. ¢ 4 o
6. Hacer seguimiento al estado y producir
informes. ! N 3
7. Mejora continua 2 4 2
Promedio 1,8 425 | 245
Automatizacion de procesos: chathots, RPAs, 0 3 3
Omnicanalidad 2 3 1
IVR telefonia inteligente 3 4 1
Gestion de personal y recursos 0 3 3
Grabacidn de llamadas y contral de calidad 0 ] 0
Panel de control y herramientas de monitoreo 0 3 3
Aplicaciones  |Sistemas de flujos de trabajo (escalado) 2 3 1
Base de conocimientos 0 3 3
Herramientas de acceso remoto 0 3 3
Sistemas de Gestion de configuracion 0 3 3
Reporteria 1 3 2
Reconocimiento de voz 0 o o
Diagramador de flujo 1 2 1
Promedio 0,7 2,5 18
Privacidad y accesos controlados 4 4 0
Datos Encriptacion de la informacion 4 4 o
Cumplimiento regulatorio 3 3 0
Promedio 4 4 1]
Infraestructura Sistema 3aas - 4 4 o
Lugar para almacenamiento de respaldos 4 4 0
Promedio 4 4 1]
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Gréfico 7: Andlisis de brecha de negocio

Analisis de brecha de Negocio

—Nivel de madurez Madurez objetivo Brecha

Colocar un solo punto de contacto (SPOC) para receptar
los requerimientos.
5
7. Mejora continua 45 Definir un catdlogo de servicios
4
3.5

3
6. Hacer seguimiento al estado y producir informes. als Customer Experience (Customer Journey)

2

1
Ei Habilidades de servicio al cliente, empatia, Inteligencia
5. Cerrar las peticiones de servicio y los incidentes. < 0 Emocional, Analisis de incidentes y priorizacion,
V\ Comunicacion Efectiva.

Promover trabajo en equipo, una cultura de servicio y

4. Gestion de la seguridad de la informacion. "
centrada en el cliente.

1. Definir esquemas de dasificacién para incidentes y

3. Resolver y monitorear peticiones de servicio. o .
peticiones de servicio.

2. Registrar, dlasificar y priorizar las peticiones e
incidentes.

Dentro del dominio de Negocio se puede ver que la brecha es de 2,45 puntos. Esta
brecha es la mayor de los cuatro dominios, dentro de la misma se puede ver que
los elementos de persona y cultura organizacional tienen una brecha pequefia de 1
versus los procesos que muestran una brecha del doble. Esto hace sentido con la
realidad de la facultad, ya que si bien la facultad tiene politicas que la rigen, no ha

definido a detalle sus procesos ni los ha documentado.

Mientras tanto, su cultura organizacional y personal si ha venido siendo trabajado

en elementos para atencion al cliente.
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Gréfico 8: Andlisis de brechas de aplicaciones

Andlisis de brechas Aplicaciones

w— Nivel de madurez Madurez objetivo w— Brecha

Automatizacion de procesos: chatbots,
RPAs,

4

Diagramador de flujo 35 Omnicanalidad
5

Reconocimiento de voz IVR telefonia inteligente

Reporteria Gestion de personal y recursos

Sistemas de Gestion de configuracion Grabacion de llamadas y control de calidad

. J Panel de control y herramientas de

monitoreo

Herramientas de acceso remoto

Base de conocimientos Sistemas de flujos de trabajo (escalado)

El dominio de aplicaciones es el que mas bajo puntaje tiene al calificar el estatus
actual, la brecha es de 1.8 siendo la segunda mas alta entre los 4 dominios. Este
analisis evidencia que la facultad no ha apalancado sus procesos de atencién de
solicitudes en aplicaciones tecnolégicas.
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Grafico 9: Andlisis de brechas de datos

Anélisis de brechas Datos

—Nivel de madurez Madurez objetivo Brecha

Privacidad y accesos controlados
4

3.5
3
25
2
15
1
0.5
0

Cumplimiento regulatorio Encriptacion de la informacion

La Universidad ya tiene los procesos de datos mencionados, es por ese motivo que

la brecha es cero.

Gréfico 10: Andlisis de brechas de aplicaciones

Analisis de brecha Infraestructura

—Mivel de madurez Madurez objetivo Brecha

Sistema Saas

Lugar para almacenamiento de
respaldos

En el caso de la brecha de infraestructura, no se tiene implementado los procesos,

motivo por el cual la brecha es cero.
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2.2.4. Arquitectura objetivo
2.2.4.1. Arquitectura objetivo de negocio.

Se ha procedido a establecer la arquitectura objetivo en los aspectos considerados
dentro de la arquitectura de negocio. Asi se detalla enseguida la arquitectura

objetivo a nivel de procesos y personas.

Procesos: es necesario crear y documentar los siguientes procesos:

e Gestion de catalogo de servicios

e Gestion de incidentes y peticiones de servicio.
e Gestion del conocimiento.

e Gestion de la informacion.

e Gestionar la experiencia del estudiante.

e Gestion de reclamos.

e Gestion de documentos.

e Gestion de SLA’s (Priorizacion y escalamiento)

Personas: ser requiere que las personas dentro de la facultad tengan:

e Habilidades de servicio al cliente, empatia, Inteligencia Emocional, Analisis
de incidentes y priorizacion, Comunicacion Efectiva.
e De preferencia ser graduados de una de las carreras de la facultad, ya que

facilita el conocimiento del funcionamiento de la parte académica.
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Gréfico 11: Estructura organizacional

Directora y Decano

Coordinadores

Asistente FACEA

Nivel de soluciéon

En el siguiente grafico podemos observar el nivel de solucion y las personas que

pueden resolver el caso, tenemos tres niveles escalables.

Gréafico 12: Niveles de solucién

NIVEL 1
Solucién répida

Asistente FACEA
Persona diestra sobre los
manejos generales de la
facultad dentro del perfil

NIVEL 2
Solucién intermedia

Coordinadores

Especialistas en detalle de
la carrera y el programa
académico

NIVEL 3
Solucién de decisién

Directora y Decano
Autoridades de la
facultad, realizan la toma
de decisiones finales
cuando existan casos
complejos
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2.2.4.2. Arquitectura objetivo de datos

Para mantener una buena préctica, elaboraremos una arquitectura de datos que

comprende: modelos, politicas y reglas. Sera necesario definir su buen uso y

compartir la informacion obtenida con el area interna de inteligencia de la

informacion a fin de colaborar en la realizacion de acciones en conjunto a futuro.

La organizacion DAMA International (The Global Data Management Community)

define once funciones necesarias que, aportan a la gestion de datos. Se

consideraran estas 11 funciones para el tratamiento de los datos dentro de la
Facultad (DMBOK,2020):

1.

Data governance: planificacién, supervision, y control en la gestion y uso de
datos.

Data architecture: establecimiento de modelos, politicas y reglas para
gestionar los datos.

Data modeling & design: disefio de la base de datos, y gestion de la
implementacion y del soporte técnico.

Data storage: definicién del lugar de almacenamiento, y la cantidad y el tipo
de datos por almacenar.

Data security: proteccién de la privacidad y la confidencialidad.

Data integration & interoperability: transporte y consolidacion de los datos.
Documents & contents: establecimiento de las reglas que hay que aplicar a
los datos fuera de las bases de datos.

Reference & master data: gestion de datos compartidos para reducir la
cantidad de informacién redundante, mejorar la calidad de los datos y obtener
una vision global de la informacion.

Data warehousing & BI: gestién del proceso de datos analitico y acceso a

datos que serviran de apoyo para la toma de decisiones.

10. Meta-data: indexacion de la informacion que contiene una base de datos.
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11. Data quality: definicidn, control y mejora de la calidad de los datos de acuerdo

con las necesidades del proyecto.
2.2.4.3. Arquitectura objetivo de aplicaciones

Para realizar las mejores practicas en la implementacion de una mesa de servicios,
nos vamos a basar en El Programa de Certificacion de la Mesa de Servicio (SDC).

Donde los beneficios seran los siguientes:

Garantizar servicios generadores de valor, de punta a punta.
Impulsar el liderazgo como competencia clave del servicio.
Maximizar la eficiencia y la eficacia del area de TI.

Ofrecer una experiencia de alto nivel al cliente.

Contribuir con los objetivos estratégicos y la toma de decisiones.

S o

Posicionar al Service Desk como un socio estratégico de la organizacion.

Una mesa de servicios nos proporciona un udnico punto de contacto con los

estudiantes y que ellos perciban experiencia de servicio de calidad.
Grafico 13: Arquitectura objetivo aplicaciones mesa de servicio académico

Asistente FACEA

Estudiantes

B9 correo Mesa de servicios Coordinacién
electrénico E] r Negocios
. s . . A Wl
Servicios Estudiantiles Y via . CcmDB o
L. Servicios
Jall EIBase de académicos Coordinacion
E . .
D Aplicacién conocimiento Vespertinos,
Admisiones Movil — Omnicanalidad —» @ Soporte —p —
2 portal RYe) Servicios de  Coordinacién
Web | ™ Basede economia
| - apoyo a
@ conocimiento .
Programas Chat » otras areas
. '3
Internacionales [ . Automatizaciones . Coordinacion
"N Microsoft ]
finanzas

Teams
O
2 v
Visita . Ly
Coordinacion
marketing

Nota: Grafico de una mesa de servicios adaptado de Aranda
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Iniciativas para la arquitectura de aplicaciones:

Elaboracion de reportes.

Respaldo de datos.

Acuerdos de SLA’s.

Alertas de Seguimiento de casos.

Movilidad (Poder abrir el aplicativo desde otros dispositivos).
Manejo de conocimiento.

Encriptacion de datos.

2.2.4.4. Arquitectura de objetivo de infraestructura base.

Debido a que uno de los principios entregados para el desarrollo de soluciones de

este concern fue que se debia tener software como servicio (Saas), no se tiene una

arquitectura especifica en cuanto a infraestructura base. Sin embargo, se seguira

evaluando en el desarrollo del trabajo en caso de que se deba considerar algo en

este espacio.

El Sistema Saas (Software as a Service) tiene algunos beneficios entre los cuales

se puede mencionar (Ruiz-Vanoye et al.,2011):

S

Pocos obstaculos para ingresar.

Alta accesibilidad.

Menores costos iniciales.

Actualizaciones con un esfuerzo béasico o sin esfuerzo.

Escalabilidad.

Integracién perfecta, debido a que a las empresas que usan este modelo se
benefician de que el proveedor aporte mejoras en la plataforma y ponerlas
en marcha en tiempos cortos, asi mismo corregir errores y ampliar las

funcionalidades



23

El mismo autor sefiala también algunas desventajas que podria presentar este

modelo y que es importante considerar:

1.

2.

Posibilidad de pérdida de la privacidad al dejar los datos personales en
manos de terceros.

Dependencia a largo plazo de los proveedores de servicio.

La limitante de la velocidad de conexién de Internet que tenga la empresa.
Esto es importante considerando que la Universidad esta en un pais que
presenta en ocasiones problemas con su conexion a Internet.

Riesgo de que el proveedor proporcione los recursos que promete, puede
modificar recursos y quitar capacidad de procesamiento para darsela a otros
clientes.

Un reclamo en caso de demandas legales puede ser muy costoso, no existe
una reglamentacion clara en caso de fallas, pérdidas de informacion,
transferencia de informacion a terceros sin autorizacion, etc.

3. Fase de Arquitectura de Negocio

3.1.

Arquitectura de negocio objetivo

3.1.1. Analisis de Modelo de Negocio

La mesa de servicios académicos beneficiara a varios segmentos de clientes que

atiende la Facultad. Se muestra a continuacion un modelo Canvas, en el cual se ha

resumido el analisis de propuesta de valor, actividades clave entre otros

componentes.

Como se puede observar, se ha determinado seis segmentos de clientes

(beneficiarios) de la mesa de servicios académicos. El mas numeroso e importante

es el segmento de estudiantes de la Facultad. La propuesta de valor es capturar de

manera centralizada la demanda de resolucion de incidentes y solicitudes, asi como

mantener un solo punto de contacto (SPOC). En cuanto a las relaciones con

clientes se ha identificado que las mismas tienen lugar mediante visitas personales,
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correos electronicos, herramienta TEAMS (llamadas, reuniones virtuales y

mensajes) asi como interaccion en redes sociales.

En cuanto a los canales identificados, se observa correo electrénico, redes sociales
de la Facultad y carrera, herramienta Teams ademas de visitas fisicas o virtuales
durante las clases. Por otra parte, los ingresos estaran determinados por la
asignacion presupuestaria que realiza la Universidad a la facultad y que provienen

principalmente del pago de la colegiatura y la matricula de estudiantes activos.

Los recursos clave estan conformados por el personal que conformara la mesa
(agente, pero también coordinadores académicos, decano, entre otros) asi como
los diversos sistemas requeridos como Banner (permite revisar historico académico
del alumno), sistema para manejo de solicitudes e incidentes (SysAid). Entre los
costos mas representativos de la mesa de servicios académicos son el sueldo del
agente de mesa de servicio y el valor de las licencias del sistema para el manejo de

incidentes y peticiones de servicio.

Se puede ver que los socios clave estan conformados por el Director del
Departamento de TI, la Directora de Asuntos Externos, la Directora de Asuntos
Estudiantiles, el Director de Admisiones, entre otros. Finalmente, las actividades
claves que se desarrollardn son Gestion de catalogo de servicios, gestion de
incidentes y peticiones de servicio, gestion de la informacién y el conocimiento,
gestibn de la experiencia del estudiante, gestion de reclamos, gestiébn de
documentos y gestion de SLA'’s.
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Grafico 14: Modelo Canvas Mesa de Servicios Académicos

SOCIOS CLAVE

[PROPUESTA

[Departamento de Tl de la
Universidad.

Directora de Asuntos
Estudiantiles.

Director de Admisiones.
Jefa de Bienestar
[Estudiantil.
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Matricula v colegiatura de estudiantes activos. Se limita a presupuesto asignado por Universidad

Nota: Elaboracién Propia

3.1.2. Procesos

La fase de visionamiento arquitectonico permitio definir siete procesos objetivo. Se

muestran a continuacion un mapa de estos procesos clasificados segun su

naturaleza en estratégicos, claves o de apoyo. Se observa que existen 2 procesos

estratégicos, 4 claves y 1 de soporte.
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3.1.2.1. Grafico 15. Mapa de procesos de la mesa de servicios

académicos

Procesos estratégicos:

Gzzlion €2 Ehegail Gestion de SLAs
Servicios

Procesos claves o fundamentales:

s

Procesos de soporte:

Nota: Elaboracion propia

Una vez revisado el mapa de procesos, enseguida se muestra una descripcidon mas
detallada de cada uno de ellos. La descripcion incluye el nombre del proceso, el
objetivo, el responsable, la frecuencia con la que se ejecuta, un KPI principal y un
SIPOC.

3.1.2.2. Gestion de catalogo de servicios

Este proceso tiene como objetivo proporcionar una fuente Unica de informacion
sobre los servicios ofrecidos, garantizando que esta permanezca disponible a los

interesados.
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Este proceso permitird organizar de manera importante el trabajo realizado en la
Facultad ya que estandarizara los servicios para todos los programas académicos

ofertados.

El responsable de este proceso sera la Directora de la Facultad, se ejecutara de
manera semestral y como KPI principal se ha considerado el nivel de satisfaccion

de los usuarios con la informacién del catalogo de servicios.

Este proceso tiene tres actividades principales que son: i) Analizar los
requerimientos de los usuarios de la mesa de servicios académicos, ii) Definir los

servicios incluidos en el catalogo y iii) Recolectar informacion y dar mantenimiento

al catalogo de servicios.

Tabla 16: Gestion de catalogo de servicios

NOMBRE DEL PROCESO:

Gestion de catadlogo de servicios

OBJETIVO DEL PROCESO:

Proporcionar una fuente Unica de informacidn coherente sobre todos los servicios y ofertas de servicios, y garantizar
que esté disponible para el publico pertinente (usuarios). El catdlogo contiene principalmente: descripcidn del servicio,
disponibilidad del servicio, SLA especificos del servicio, propietario del servicio.

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Directora FACEA.

FRECUENCIA: Semestral (abril y octubre).
KPI: Satisfaccion de usuarios con la informacion del catalogo de servicios.
PRODUCTO / SERVICIO
PROVEEDOR INSUMOS (ENTRADAS) ACTIVIDADES CLIENTE

ENTREGADO (SALIDA)

Directora FACEA, coordinadores
académicos.

Retroalimentacidon sobre
servicios de facultad por
parte de usuarios de
servicios.

Analizar los requerimientos de los
usuarios de la mesa de servicios
académicos.

Requisitos de servicios
acordados con

usuarios de la mesa de
servicios académicos.

Agente de mesa de
servicios, Coordinadores
académicos.

Directora FACEA.

Lista de requerimientos

acordados con usuarios
de la mesa de servicios

académicos.

Definir los servicios incluidos en el
catédlogo.

Catalogo estructurado
y formulario para
agregar o eliminar
servicios.

Encargada de
comunicacion interna
FACEA, Areas internas,
Grupos deinterés para la
mesa de servicios
académicos.

Tl administracion de SysAid.

Estadisticas de tickets
atendidos.

Recolectar informacién y dar

mantenimiento al catdlogo de servicios.

Catalogo publicado.

Area de Tl recibe
informacién acordada
sobre cada solicitud.
Agente de mesa de servicio
recibe catalogo actualizado
por parte de la Direccion
FACEA.

Nota: Elaboracion propia
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3.1.2.3. Gestion de SLA’s, Priorizacion y escalamiento.

Este proceso tiene como objetivo establecer parametros claros para los niveles de

servicio que manejara la mesa.

Este proceso permitira que la prestacion de servicios se evalle, controle y gestione

adecuadamente con respecto a estos objetivos.

El responsable de este proceso seré la Directora de la Facultad, se ejecutara de
manera semestral y como KPI principal se ha considerado el porcentaje de SLA’s

gue se han vencido.

Este proceso tiene tres actividades principales que son: i) Definir los requisitos del
consumidor, ii) Negociar y definir los SLA’s y iii) Monitorear el cumplimiento y

revision de SLA’s.

Tabla 17: Gestion de SLA’s

NOMBRE DEL PROCESO: Gestion de SLA’s
Establecer objetivos claros para los niveles de servicio, garantizar que la prestacion de servicios se evalue, controley
OBJETIVO DEL PROCESO: gestione adecuadamente con respecto a estos objetivos.
RESPONSABLE DEL PROCESO: Directora FACEA
FRECUENCIA: Semestral (marzo y septiembre)
KPI: Porcentaje de SLA que estdn vencidos
PROVEEDOR INSUMOS (ENTRADAS) ACTIVIDADES PRODUCTO / SERVICIO CLIENTE
ENTREGADO (SALIDA)
f - - . Borrador de SLAs
Directora FACEA Definir de los requisitos del consumidor
documentados Agente de Mesa
_ Catalogo de servicios dinad
Areas internas, Coordinadores Requerimientos del Negociar y definir los SLAs SLAs firmados Coor} Inadores
R Equipo FACEA
consumidor Monitorear el cumplimiento y revisién  |Informe de Areas internas
Directora FACEA P y o
de SLAs cumplimiento

Nota: Elaboracion propia
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3.1.2.4. Gestion de incidentes y peticiones de servicio.

Este proceso tiene como objetivo dar respuesta oportuna y eficaz a las solicitudes
de los usuarios y resolucion de todo tipo de incidencias. Este proceso permitira

atender oportunamente las peticiones que se reciban.

El responsable de este proceso sera el agente de mesa de servicio, se ejecutara de
manera diaria y como KPI principal se ha considerado el nUmero de tickets abiertos

y namero de tickets resueltos.

Este proceso tiene cinco actividades principales que son: i) Definir reglas y
procedimientos de escalada de solicitudes, especialmente para solicitudes
delicadas que puedan complicarse. Una solicitud delicada hace referencia a casos
gue pudiesen involucran demandas ante partes externas a la Universidad, ii) Recibir
y verificar las solicitudes de servicio. En esta actividad el agente de mesa de servicio
podr4 tomar contacto con quien apertura el ticket para recopilar informacién
complementaria y validar que el servicio requerido consta en el catalogo, iii)
Resolver la solicitud, iv) Cerrar solicitud de servicio. Para esto, el agente debera
haber recibido la encuesta de servicio enviada a quien dio apertura el ticket, v)
Realizar informe de solicitudes. Este informe mostrara las solicitudes atendidas y

las que estén en proceso.
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NOMBRE DEL PROCESO:

Gestion de incidentes y peticiones de servicio

OBJETIVO DEL PROCESO:

Dar respuesta oportuna y eficaz a las solicitudes de los usuarios y resolucion de todo tipo deincidencias.

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Agente mesa de servicios académicos, Coordinadores Académicos.

Directora FACEA.

recibidas suscrito por
cada coordinador.

escalada desolicitudes, especialmente
para solicitudes delicadas que puedan
complicarse.

solicitudes que
deben escalar.

FRECUENCIA: Diario.
KPI: Numero de tickets abiertos y nimero de tickets resueltos.
PRODUCTO /
PROVEEDOR INSUMOS (ENTRADAS) ACTIVIDADES SERVICIO CLIENTE
ENTREGADO
(SALIDA)
Formulario de solicitudes Definir reglas y procedimientos de Politicas de

Agente mesa de ayuda.

Area interna o Estudiante.

Solicitud mediante la
apertura de un ticket.

Recibir y verificar las solicitudes de
servicio.

Solucién a servicio
solicitado.

Ticket abierto.

Resolver solicitud.

Ticket resuelto,
encuesta de
servicio.

Area Interna o Estudiante.

Encuesta contestada.

Cerrar solicitud de servicio.

Ticket cerrado.

Supervisor de mesa.

TI Administrador SysAid.

Tickets resueltos y
encuestas contestadas.

Realizacion de informe de solicitudes.

Informe.

Personal Administrativo
Académico FACEA.

Nota: Elaboracion propia

3.1.2.5. Gestion de la experiencia del estudiante.

Este proceso tiene como objetivo monitorear constantemente el nivel de satisfaccion

del estudiante con los servicios académicos brindados. Este proceso permitira tener

una vision cercana de la percepciéon de los usuarios de la mesa de servicio,

principalmente los estudiantes de la Facultad.

Asi mismo, permitira perfilar a los estudiantes y definir acciones que agreguen valor

para ellos a futuro.

Los responsables de este proceso seran los coordinadores académicos, se

ejecutard de manera anual y como KPI principal se ha considerado el nivel de

satisfaccion de los estudiantes con la atencion de la mesa de servicios académicos

por perfil de usuario.
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Este proceso tiene cuatro actividades principales que son: i) Crear programa de

experiencia del estudiante, ii) Capturar y analizar retroalimentacion de estudiantes,

i) Perfilar estudiantes y su experiencia de usuario e iv) Implementar mejoras segun

perfiles de usuarios.

Tabla 19: Gestion experiencia del estudiante

NOMBRE DEL PROCESO:

Gestion experiencia del estudiante

OBJETIVO DEL PROCESO:

Monitorear constantemente el nivel de satisfaccidn del estudiante con los servicios

académicos brindados.

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Coordinadores académicos, Agente mesa de servicios académicos.

FRECUENCIA:

Anual.

KPI: Nivel de satisfaccidn de estudiantes con atencién de mesa de servicios académicos por perfil
de usuario.
PROVEEDOR INSUMOS (ENTRADAS) ACTIVIDADES PRODUCTO / SERVICIO CLIENTE
ENTREGADO (SALIDA)
. Crear programa . . Personal
Programa incorporado en o Programa experiencia . )
Decano. e L experiencia ) administrativo
planificacion estratégica. . estudiante FACEA.
estudiante. Docente FACEA.

Capturaryanalizar

Directora FACEA

Coordinadores académicos.

Perfiles de estudiantes
propuestos.

y su experiencia de
usuario.

Perfiles de estudiantes
aprobados.

. Encuesta de satisfaccidn . L . L y
Estudiantes. . R retroalimentacién |[Informe de satisfaccion. .
luego de cierre de tickets. . Coordinadores
de estudiantes. o
académicos.
Perfilar estudiantes Personal

administrativo
Docente FACEA.

Coordinadores académicos.

Mejoras a ser
implementadas.

Implementar
mejoras segun
perfiles de
usuarios.

Mejoras en experiencia de
estudiante por perfil.

Estudiantes.

Nota: Elaboracion propia

3.1.2.6. Gestion de reclamos.

Este proceso tiene como objetivo minimizar el impacto al resolver reclamos en la

mesa de servicio académicos. Este proceso permitird tener lineamientos claros y

estandarizados para los distintos programas académicos de la Facultad.
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Asi mismo, permitira perfilar a los estudiantes y definir acciones que agreguen valor

para ellos a futuro.

Los responsables de este proceso seran los coordinadores académicos, se

ejecutara de manera diaria de requerirse y como KPI principal se ha considerado el

numero de reclamos atendidos.

Este proceso tiene cinco actividades principales que son: i) Registrar incidentes, ii)

Clasificar los incidentes, iii) Diagnosticar los incidentes, iv) Resolver incidencias y v)

Cerrar incidentes.

Tabla 20: Gestion de reclamos

NOMBRE DEL PROCESO:

Gestion de reclamos

OBJETIVO DEL PROCESO:

Minimizar el impacto al resolver reclamos en los servicios académicos.

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Coordinadores académicos, Agente de mesa de servicios académicos.

FRECUENCIA: Diaria.
KPI: Numero de reclamos atendidos.
PRODUCTO / SERVICIO
PROVEEDOR INSUMOS (ENTRADAS) ACTIVIDADES / CLIENTE
ENTREGADO (SALIDA)
Agent’e d.e la mesa de servicios Tickets recibidos. Begistro de Cor.'nur.\icaciones de estado Estudiante.
académicos. incidentes. deincidentes.
Agente de la mesa de servicios Informacién de Clasificacion de
académicos. configuracion. incidentes. Solicitudes de investigacidn |Coordinador académico,
Agente de la mesa de servicios Informacidn de activos de |Diagndstico de de problemas. Estudiantes.
académicos. TI. incidentes.
te del d ici Resolucién d
Agen ’e .e amesa deservicios Catdlogo de servicios. X ESAO uu.on € Informes de incidentes. Decano.
académicos. incidencias.
. . Actualizaciones dela base X
Agente de la mesa de servicios SLAs con consumidoresy | .. Lo . Ly Supervisor de la mesa de
o . Cierredeincidente. |deinformaciény . L.
académicos. proveedores/socios. S servicios académicos.
conocimientos.

Nota: Elaboracion propia

3.1.2.7. Gestidbn de documentos.

Este proceso tiene como objetivo asegurar el almacenamiento fisico de

documentacion sensible y la supervision de documentos entregados.
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El responsable de este proceso sera el agente de mesa de servicio, se ejecutara de

manera quincenal y como KPI principal se ha considerado el porcentaje de

documentos sensibles registrados.

Este proceso tiene cuatro actividades principales que son:

i) Establecer

procedimientos para la recepcion, uso, retiro y desecho de documentos sensibles,

i) Asegurar controles para proteger la informacion sensible, iii) Asignar permisos de

acceso a documentos sensibles y iv) Entregar documentos sensibles a Archivo

UDLA.

Tabla 21: Gestion de documentos

NOMBRE DEL PROCESO:

Gestion de documentos

OBJETIVO DEL PROCESO:

Asegurar el almacenamiento fisico de documentacidn sensible, supervisiéon de documentos entregados.

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Coordinadores académicos, Agente de mesa de servicios académicos.

ENTREGADO (SALIDA)

FRECUENCIA: Quincenal.
KPI: Porcentaje de documentos sensibles registrados.
PROVEEDOR INSUMOS (ENTRADAS) ACTIVIDADES el fEETEY CLIENTE

Decano y Directora FACEA.

Documentos sensibles.

Establecer procedimientos para
la recepcion, uso, retiroy
deshecho de documentos
sensibles.

Politica de manejo de
documentos sensibles.

Agente de la mesa de
servicios académicos,
Coordinadores
académicos.

Estudiantes o dreas internas.

Documentos sensibles.

Asegurar controles para
proteger la informacion
sensible.

Documentos encriptados.

Agente de la mesa de
servicios académicos.

Decano y Directora FACEA.

Documentos sensibles.

Asignar permisos de acceso a
documentos sensibles.

Ingreso a documentos
sensibles.

Agente de la mesa de
servicios académicos.

Agente mesa de servicios
académicos.

Documentos, permisos,
certificados.

Entregar documentos sensibles
a Archivo UDLA.

Almacenamiento de
documentos fisicos.

Area de archivo UDLA.

Nota: Elaboracion propia

3.1.2.8. Gestidn de la informacion y el conocimiento.

Este proceso tiene como objetivo mantener el uso eficiente de la informacion vy el

conocimiento en toda la organizacion.
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El responsable de este proceso sera el agente de mesa de servicio, se ejecutara de
manera semestral y como KPI principal se ha considerado la satisfaccion del usuario

con la calidad de la informacion entregada por la mesa de servicio.

Este proceso tiene cuatro actividades principales que son: i) Registrar el pedido de
informacion, ii) Verificar los lineamientos de tratamiento de la informacion, iii)

Recolectar informacion acordada y iv) Entregar informacion recolectada.

Tabla 22: Gestion de la informacion y el conocimiento

NOMBRE DEL PROCESO: Gestion de la informacion y el conocimiento

OBJETIVO DEL PROCESO: Mantener el uso eficiente dela informacidn y el conocimiento en toda la organizacion.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Directora FACEA, Agente mesa de servicios académicos.

FRECUENCIA: Semestral (abril y octubre).

KPI: Satisfaccion del usuario con la calidad de la informacidn entregada por la mesa de ayuda académica (exactitud, integridad,

y puntualidad).

PRODUCTO /
PROVEEDOR INSUMOS (ENTRADAS) ACTIVIDADES SERVIClO CLIENTE
ENTREGADO

(SALIDA)

Registrar el pedido de informacidn.
Agente mesa de servicios

Ticket abierto. . - ] ) Ticket atendido. |académicos, Coordinadores
Verificar los lineamientos de tratamiento de Académicos.

informacion (seguridad de la informacion).

Usuario de la mesa de servicios
académicos.

Recolectar informacién acordada.

Formulario con |Inteligencia dela
informacion Informacidn y otras éreas
recolectada. interesadas.

., Entregar informacidn recolectada a Inteligencia de
Informacion recolectada. » . . .
la Informacidn y otras areas internas interesadas.

Nota: Elaboracién propia
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3.1.3. Organizacién y personas
3.1.3.1. Organigrama Facultad

Segun se menciond en el capitulo preliminar, la Facultad es una de las més grandes
de la Universidad. Se muestra enseguida un organigrama de la Facultad indicando

la posicion de la mesa de servicios académicos.

Grafico 16: Organigrama Facultad

Decano

Director CIEE Directora FACEA

Coordinadora de procesos
académicos

Mesa de servicio

Asistente de comunicacion

Coordinadores Coordinadores
de maestrias
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3.1.3.2. Organigrama mesa de servicios estudiantiles

A continuacion, se muestra la estructura organizacional de la mesa de servicios
académicos. Se puede ver que esta conformada por el agente de mesa de servicios,

pero muestra también otros actores que pueden ser necesarios para la resolucién
de incidentes o problemas.

Grafico 17: Organigrama de la mesa de servicios estudiantiles

Directora FACEA

Areas internas
(Mentor, Bienestar

Estudiantil
Agente d d ,
gente de mesa de Admisiones,

servicio académico Intercambios
estudiantiles)

Coordinadores
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3.1.4. Matriz de procesos y roles

Una vez que se ha analizado cuales son los procesos necesarios para la mesa de
servicios académicos y se ha creado su estructura organizativa, es necesario
relacionar estos dos componentes para asegurarse de que cada proceso esté
asignado a una persona. En la siguiente tabla se puede visualizar a las partes R
(responsible) y A (accountable) conectadas con el proceso que les pertenece o en

el cual participan.

Tabla 23: Procesos y roles

AGENTE AREAS
PROCESOS /ROLES DIRECTORA MESA DE DECANO | COORDINADORES INTERNA

Gestion de catalogo de servicios A R R

Gestionde SLA’s A R R R R
Gestion de incidentes y peticiones de servicio A R

Gestionar la experiencia del estudiante R A

Gestién de reclamos R R A

Gestion de documentos A R R
Gestion de la informacion y el conocimiento A R R R
R: Responsible

A: Accountable

3.2. Analisis de la situacion actual y brechas

En la Facultad no existe actualmente una mesa de servicios académicos, esto no
quiere decir que al momento no se brinde atencién a solicitudes académicas o que
no se cuenten con politicas y lineamientos para esto. Sin embargo, la atencién se

da de una manera no centralizada y con mecanismos dispersos.

Entonces, la brecha es en si la implementacion misma de la mesa de servicios

académicos, con todo lo que esto implica segun las mejores practicas revisadas.

La siguiente tabla muestra los proyectos a realizarse para cerrar las brechas
identificadas a nivel de procesos. Se han definido 4 proyectos que comprenden: i)

el disefio, implementacion y formalizacién de procesos inexistentes, ii) Crear un
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programa de capacitacion al personal de la Facultad, iii) Crear una campafa interna
de difusion sobre los beneficios y servicios de la mesay iv) Trabajar con la Direccion
de Inteligencia de la Informacién para crear un programa de manejo de la

informacion.

3.2.1. Tabla 24: Cuadro de brechas y proyectos en procesos

ARQUITECTURA

BRECHAS PROYECTOS
PROCESOS ACTUAL [OBJETIVO|
Gestion de catdlogo de servicios. 0| 4|No existe una definicion de catdlogo de servicios.
Gestion de SLA’s . No existe una definicion para la gestion de SLA's.
0 4

1.- Disefiar, implementar y formalizar los procesos inexistentes.

L . L . No existe un proceso formal, sin embargo los coordinadores
Gestion de incidentes y peticiones de servicio. . R L R . .
4 brindan servicio a incidentes y a peticiones de servicio. 2.- Crear un programa de capacitacién al personal de la Facultad (Herramienta

ecnoldgicay buenas practicas de manejo del servicio).
N - " No existe un proceso para gestionar la experiencia del
Gestionar la experiencia del estudiante. N - e . . -
0 estudiante. 3.- Crear una campafia interna de difusion sobre los beneficios y servicios de la
Gestion de reclamos. No existe una definicion para la gestion de reclamos. . . . . N N h L.
o 4 4.- Trabajar con la direccién de inteligencia de la informacion para crear un
programa de manejo de la informacion.
Gestion de documentos. No existe un proceso para gestionar documentos.
0 4

No existe una definicion de gestion de la informacién ni el
Gestidn de lainformacién y el conocimiento. conocimiento, sin embargo la Facultad tiene un comité de los
4|dias Lunes en donde se comparte conocimiento generado.

PROMEDIO E

Nota: Elaboracion propia

En cuanto al andlisis realizado sobre las brechas de las personas y estructura
organizacional de la mesa de servicio, se identific6 que el personal académico

administrativo de la facultad se encuentra capacitado para la gestién que realiza.

Asi, por ejemplo, cada colaborador tiene el perfil profesional adecuado para el cargo
que desempefia y es especialista en su area. Asi mismo, se evidencia que

comparten una buena actitud y se aprecia un alto espiritu de trabajo en equipo.

No obstante, se ha identificado que ser& necesario capacitar a todos en el uso de la
plataforma, asi como concretar la contratacion de un agente de mesa de servicio,
entrenar un respaldo para el mismo y realizar una capacitacion a todo el personal
administrativo académico de la facultad para el uso de la plataforma que se usara
(SysAid)
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3.2.2. Tabla 25: Cuadro de brechas y proyectos en organizacion y personas

ACTUAL OBJETIVO

ROL CANTIDAD ROL CANTIDAD BRECHA PROYECTO

Organizar trabajo de Decano
Decano. 1 Decano. 1 para incluir procesos de la
mesa de senicio.

No manejan sistema SysAid.
Coordinadores Coordinadores Deben alinearse a procesos
académicos. académicos. definidos en la mesa de
senicios académicos.

1.- Contratacién de Agente de
Organizar trabajo de Directora |mesa de senicio.

Directora FACEA. 1 Directora FACEA. 1 para incluir procesos de la
mesa de sencio. 2.- Delegacion de un backup.

3.- Capacitaciéon en manejo SysAid

No se tiene un perfil © =
y manejo de solicitudes.

Agente de mesa de capacitado en manejo de

Asistente FACEA. 1 . . 1 SysAid para atencion de la
senicios académicos. o
mesa de senicios
académicos.
Backup agente de .
N/A. N/A mesa de senvicios 1 No existe un Backup para

. Agente de mesa de senicio.
académicos.

Nota: Elaboracién propia
4. Arquitectura de aplicaciones y de informacion

Segun la Guia de Bolsillo de TOGAF (2016) la arquitectura de aplicaciones y de
informacion es un “plano de las aplicaciones individuales a implementar, sus
interacciones y sus relaciones con los procesos de negocio principales de la
organizacion”. Es importante en este punto contar con una descripcion de la cartera
de aplicaciones e informacién que se manejara en la mesa de servicios académicos

propuesta con el fin de facilitar el alcance de los objetivos de la Facultad.
4.1. Arquitectura Objetivo de Aplicaciones

En el capitulo I, el cual incluyo el desarrollo del visionamiento arquitectonico, se
realizd una representacion de los elementos mas importantes de la arquitectura de
aplicaciones en términos de canales, funcionalidad de la mesa de servicios y los

principales actores que intervienen en la Facultad. Esta representacion puede verse
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en dicho capitulo en el grafico 9 denominado Arquitectura objetivo de aplicaciones

mesa de servicio académico.

Asi mismo, en el capitulo Il se realiz6 una descripcién detallada de los procesos

definidos para la mesa de servicio académico. En funcion de ese detalle, es posible

conocer las funcionalidades que deben cumplir los aplicativos.

Tabla 26: Arquitectura Objetivo de Aplicaciones

Mdédulo y/o Proceso

Funcionalidad

Herramienta

Gestion de catalogo de

servicios

Registra los requerimientos de los usuarios de la

mesa de servicios académicos.

MS Office

Muestra los servicios incluidos en el catalogo.

MS Office

Recolecta informacién de servicios solicitados y

permite actualizar el catalogo de servicios.

MS Office

Gestién de incidentes y

peticiones de servicio

Detalla niveles de escalabilidad, especialmente

para solicitudes delicadas que puedan

complicarse.

Registra solicitudes de servicio.

Registra proceso realizado para resolver solicitud.

Guarda el cierre de la solicitud de servicio.

Muestra reportaria sobre el informe de solicitudes
recibidas.

SysAid

Gestion de la
informacién y el

conocimiento

Registra el pedido de informacion.

Guarda registros de verificacion de los

lineamientos de tratamiento de informacién

(seguridad de la informacion).

Recolecta informacién acordada.

Emite reporte con informacion recolectada para
Inteligencia de la Informacion y otras areas

internas interesadas.

SysAid
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Gestion experiencia del

estudiante

Contiene detalle de programa experiencia
estudiante.

MS Office

Captura y ofrece reportes de retroalimentacion de
estudiantes.

SysAid

Permite reporteria sobre perfiles de estudiantes y

su experiencia de usuario.

MS Office

Registra historial sobre mejoras segun perfiles de

usuarios.

MS Office

Gestion de reclamos

Registra incidentes.

Permite la clasificacién de incidentes.

Permite diagnéstico de incidentes: asignacion de

prioridad y especialista.

Registra resolucion de incidencias.

Almacena cierre de incidentes.

SysAid

Gestion de documentos

Registra procedimientos para la recepcion, uso,

retiro y deshecho de documentos sensibles.

Muestra advertencias sobre controles para

proteger la informacion sensible.

Operativiza permisos de acceso a documentos
sensibles.

Registra entrega de documentos sensibles a
Archivo UDLA.

MS Office

Gestion de SLA’s

Registra requisitos de usuarios.

MS Office

Mostrar los SLAs negociados

Monitorear el cumplimiento y revisién de SLAs

SysAid

4.1.1. Diagrama de flujo de datos y herramientas

A continuacion, se muestra el diagrama de flujo de datos y herramientas propuesto

para la mesa de servicios académicos.

Se puede observar que este proyecto requiere de tres herramientas principales que

son Banner, SysAid y MS Office. Cabe indicar que estas herramientas ya se
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encuentran funcionando en la Universidad por lo que se debe analizar Unicamente

su extension de uso para el proyecto propuesto.

Banner es la herramienta que al momento integra la informacion académica de los
estudiantes. Permite consultar historicos de notas, avances de malla, horario actual
del alumno, asistencia, notas actuales, entre otros. MS Office por su parte es usado
para envio de correo electrénico, creacion de sitios compartidos, comunicacion por
Teams, reporteria de PowerBI, elaboracion de reportes, etc. SysAid seria el sistema
que permita el registro de solicitudes, mantenimiento de catalogo de servicios
actualizados, asignacion de casos, control de SLAs, registro de encuestas de

calificacion de servicio y reporteria.

Grafico 18: Diagrama de flujo de datos y herramientas
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aa i oo estudiante, graduados o
Graduados Estudiantes Areas internas . .
areas internas
‘ ‘ ‘ 2. Historial de solicitudes

anteriores

Canales y Servicios

Udla + Chatbots 3. Consulta al catadlogo de
servicio actual

Pagina Portal WhatsApp 4. Escalabilidad de

) solicitudes urgentes

Redes Sociales CET

5. Historial del caso de
resolucion

’ 6. Reporte de encuestas de
Plataforma Sistemas IT

Banner UDLA SYS A 7

calificacion de servicio
. Reporte de cumplimiento
de SLA

8. Reportes con informacioén

de entrega a otros

departamentos

9. Lista de reportes
entregados a otras areas

Base de Datos 10. Registros de

documentos fisicos

BD BD Microsoft entregados a archivo
SvsAid Office 365




4.2.

Arquitectura Objetivo de Datos e Informacion
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Segun las expectativas y necesidades de los futuros usuarios de la mesa académica

los reportes que se requiere son los siguientes:

Tabla 27: Arquitectura Objetivo de Datos e Informacion

Reporte solicitado Indicador Base en la que se
almacenara

-Reporte  catdlogo de | Numero de servicios | Base SysAid
servicios activos activos
-Reporte de solicitudes | Nomero de solicitudes | Base SysAid
académicas que incluya: | académicas atendidas
servicio del catédlogo
utilizado, Id Banner del
solicitante, tiempo de
resolucion y calificacion
por parte del wusuario
sobre la atencion
recibida.
-Reporte  grafico del | Nomero de solicitudes | Base SysAid
reporte de solicitudes | académicas atendidas
académicas.
-Reporte encuestas de | Evaluacién promedio por | Base SysAid
calificacion del servicio atenciones brindadas
-Reporte de cumplimiento | NUmero de | Base SysAid
de SLAs incumplimientos por SLA
-Registro de documentos | Lista de documentos | MS Office
fisicos entregados a | fisicos entregados
archivo
-Reportes con | Nomero de reportes | Office 365
informacion a ser | entregados a otros
entregada a otros | departamentos
departamentos

4.3. Arquitectura Actual y Andlisis de Brechas

La implementacion de la mesa de servicios académicos es una propuesta

totalmente nueva dentro de la organizacion. En la situacion actual, el personal de la

Facultad opera llevando las solicitudes que recibe mediante herramientas de Office

365 principalmente Outlook y Teams. No dispone de otra herramienta para registro
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de atenciones, muchas veces las solicitudes pendientes o el seguimiento de estas

se llevan en apuntes fisicos.

Por otra parte, la informacion de historial académico del alumno es consultada en
Banner y cuenta actualmente con toda la informacion necesaria para solventar los

pedidos realizados a la Facultad.

Esta propuesta permite que a futuro la Facultad cuente con aplicaciones necesarias
que permitirdn el correcto registro y seguimiento de los diferentes casos,
estableciendo una prioridad para los mismos y que permitird generar conocimiento
para otras areas de la Universidad. Esto sera factible con la habilitacion de la
herramienta SysAid la cual ya se usa actualmente para el registro de solicitudes e

incidentes de la mesa de soporte de IT de la Universidad.

Asi la principal brecha identificada es habilitar SysAid a todos los participantes de

la mesa de servicio. Esto conlleva el siguiente plan de accion:

e Compra de licencias adicionales para el equipo de la mesa académica.
e Capacitacion a personal sobre el uso de la herramienta y el concepto de

mesa de servicio.
5. Fase de Arquitectura Tecnologica

En el siguiente capitulo abordaremos el conocimiento de la arquitectura de

infraestructura base.
5.1. Arquitectura Tecnoldgica objetivo

A continuacion, se representa un diagrama de Arquitectura tecnoldgica de la mesa
de servicios. Cabe indicar que la facultad se apalancara en la infraestructura actual
de la Universidad la cual es suficiente para esta propuesta. Asi mismo, la
Universidad mantiene como principio el uso de “software as a service” antes que

inversion en infraestructura.
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5.1.1. Arquitectura de Infraestructura basica

En el siguiente grafico, se muestra como se realizara las peticiones de servicio por
medio de computadoras, aplicaciones, Whats app, Teams y maquinas virtuales. Las
peticiones seran receptadas por el campus y por medio de Internet, éstas seran

enviadas a la infraestructura de la Universidad.



Gréfico 20: Diagrama de Arquitectura de Infraestructura basica
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Infraestructura
Universidad
VM AP WhatsApp
5.1.2. Requisitos para instalar SysAid
Tabla 28: Requisitos para instalar SysAid
Requerimientos
Componente Minimo Recomendado
Computador y | 2.0GHz Quad-Core Xeon or
procesador equivalent
RAM 4 GB 8 GB
Espacio en disco | 16 GB 32 GB
Resolucion de | 1280x1024
pantalla
Sistema Windows Server 2008 R2 Windows Server 2012 y
Operativo 64bits | Linux/Unix superior (Server 2016 y

2019)

Base de datos

MS SQL Server 2008 R2 Express

MySQL 5.6 and 5.7
Oracle 11g

MS SQL Server 2019

5.2.

Arquitectura actual y analisis de brechas

Las capacidades actuales de infraestructura base de la Universidad son suficientes

para soportar las mejoras en los sistemas para la mesa de servicios académicos.
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No existe al momento una mesa de servicios académica por lo cual no se exponen

en este punto brechas.

6. Oportunidades y Soluciones

6.1. Consolidacion de iniciativas de cierre de brechas

Alo largo de las diferentes fases del método ADM se han identificado iniciativas que
permiten cerrar la brecha entre el escenario actual y el deseado para la Facultad.
Estas iniciativas han sido obtenidas del andlisis en las arquitecturas de negocio,

aplicaciones, datos y tecnologia y se resumen a continuacion:
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Tabla 29: Consolidacién de las iniciativas de cierre de brechas

ARQUITECTURA BRECHAS INICIATIVA QUE CIERRA LA BRECHA
. Unificar instrumentos de escucha de sus plblicos  |Crear un customer journey de alumnos de la
Megocio L -
objetivos, crear un customer journey. facultad de 1er a 4to semestre.
Organizar trabajo de Decano para incluir procesos Reorgam;?cmn de trabajo dal equipo y -
. contratacian de Agente de mesa de servicio y
de la mesa de semicio.
su back up.
No manejan sistema SysAid. . Capacitacidn en manejo SysAid y manejo de
Deben alinearse a procesos definidos en la mesade |~
i, . solicitudes.
servicios académicos.
. i ' o Reorganizacidn de trabajo del equipo vy
Personas Organizar trabajo 'j.E _Dlrecmra para incluir procesos contsatacion de Agente de mesa de senicio y
de la mesa de senvicio.
su back up.
Mo se tiene un perfil capacitado en manejo de Y - . -
. iy - Capacitacion en manejo SysAid y manejo de
SysAid para atencidn de la mesa de senicios c
o solicitudes.
N académicos. . _ _
E Mo existe una persona de respaldo (back up) para Reorgam;?cmn de trabajo dal equipo y -
. contratacian de Agente de mesa de servicio y
G Agente de mesa de semvicio.
0 sU back up. :
C Mo existe una definicidn de catalogo de semnvicios. Disefiar, |r_np|e_memaryfnrmallzar los
I procesos inexistentes.
0 Mo existe una definicion para la gestion de SLA's. Disefiar, |r_1’|p|e_mentaryfnrma||zar los
procesos Inexistentes.
Mo existe un proceso para gestidn de incidentes y  |Disefiar, implementar y formalizar los
peticiones de senvicio. procesos inexistentes.
Mo existe un proceso para gestionar la experiencia |Disefiar, implementar y formalizar los
Procesos del estudiante. pr.uc%sns_mexmtentes. :
. - Disefiar, implementar y formalizar los
MNo existe un proceso para la gestidn de reclamos. e
procesos inexistentes.
Mo existe un proceso para gestionar documentos Disefiar, implementar y formalizar los
fisicos recibidos. procesos inexistentes.
ND. existe un proceso para cl_eﬁmcmrj de gestion de Trabajar con la direccidn de inteligencia de la
la informacidn ni el conocimiento, sin embargo la . e -
: g . informacidn para crear un programa de manejo
Facultad tiene un comité de los dias Lunes en - -
L de la informacidn
donde se comparte conocimiento generado.
Cultura  |Elevar y mantener cultura de senvicio. Crear una campafia intema de difusion sobre
los beneficios v servicios de la mesa.
Habilitar SysAid a todos los participantes de
la mesa de senicio.
APLICACIONES E  |Mo existe un sistema gue registre las solicitudes o
IMFORMACION | peticiones de los estudiantes dentro de la facultad. |Capacitacidn en manejo SysAid y manejo de
solicitudes.
Compra de licencias adicionales del sistema.
Las capacidades actuales de infraestructura base
INFRAESTRUCTURA de !a unwersmad_snn suficientes para snportar_las Walorar al afio y_njed|_n de funu:_lonamlenm de
i mejoras en los sistemas para la mesa de servicios  |la mesa de servicio si ha surgido una brecha
(TECMOLOGIA) L , - .
académicos por lo menos en los dos primeros afios |de infraestructura.
de funcionamiento.
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Las iniciativas descritas en la matriz anterior se consolidan en los siguientes
proyectos. Cada uno ha sido codificado segun su arquitectura de origen, en orden
de priorizacién. Asi en el cédigo PANO1 se entiende como: Proyecto Arquitectura

de Negocio numero 1.

Tabla 30: Dominios y Proyectos

# Cddigo Dominio Proyecto

Crear un diario de cliente (customer journey) de

! PANOL | Negocio alumnos de la facultad de ler a 4to semestre.

Reorganizacion de trabajo del equipo vy
2 PANO2 | Negocio contratacién de Agente de mesa de servicio y
nombramiento de su back up.

Capacitacion en atencion al cliente y en manejo

3 PANO3 | Negocio de SysAid.

Disefiar, implementar y formalizar los procesos

4 PANO4 | N i
0 esoclo inexistentes.

Trabajar con la direccién de inteligencia de la
5 PAN5 | Negocio informacién para crear un programa de manejo
de la informacién

Crear una campafia interna de difusién sobre los

6 PAN6 | Negoci
egocio beneficios y servicios de la mesa.

Aplicaciones e | Habilitar SysAid a todos los participantes de la

7 PAAO1 s -
Informacion mesa de servicio.

Valorar al aiio y medio de funcionamiento de la
8 PAIO1 | Infraestructura | mesa de servicio si ha surgido una brecha de
infraestructura.
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6.1. Conceptualizacion de proyectos y sus especificaciones

Enseguida se muestra cada iniciativa detallada en alto nivel. Se incluye una ficha
para cada una en la cual se muestra informacion sobre el nombre y codigo de la
iniciativa, su objetivo, acciones fundamentales, fase del roadmap en la cual sera

ejecutada, participantes, entre otros aspectos.
1.Realizar un customer journey de alumnos de la facultad de ler a 8vo semestre.

Los estudiantes de los primeros semestres tienen requerimientos diferentes a los
de los semestres intermedios y finales, asi mismo los estudiantes de jornada diurna
tienen un perfil distinto de los de jornada vespertina. Esta accion permitira levantar
informacién importante sobre el perfil de los estudiantes de la Facultad para luego
tomar acciones y decisiones. Esta accidn se encuentra en la fase 1 del roadmap,

mismo que se muestra en el siguiente capitulo.

Gréfico 21: Realizar un customer journey de alumnos de la Facultad de ler a 8vo

PANO1 Realizar un customer journey de alumnos de la facultad de ler a 8vo semestre I
Catalizadores COBIT Situacion Actual y Principales Observaciones R
P
p— La facultad mantiene iniciativas de fidelizacién para sus estudiantes, sin embargo; no se han aplicado
X | poliucas técnicas modernas para levantamiento de informacién y expectativas de sus stakeholders y en especial de 1
X | procesos sus estudiantes.
X Organizacin
x| cuturs Negocio
obidages Actividades Fundamentales:
Informacidn o Plazo de
I . N . Implementacion
Tecnalogla » Conformacion de Comisién de proyecto: definicion de roles y responsabilidades. =
= Aprobacién de cronograma. )
Requerimientos de * Definicién de buyer personas "emesss
implementacion N . ! Ny &
= Validacién de cuestionario © 6 meses
X | Mormativa = Construccién de customer journey y validacion de puntos de dolor de estudiantes. <12 meses
Hardware = Establecimiento de metas y objetivos de satisfaccion que se quiere lograr. m
Softw: . N
i t_‘m Referencia: Arquitectura de Negocio
Sarvicios Participantes
Acerca de la
Iniciativa Decano |
mpacto:aa |l T [ ot — Directars A
Esfuerzo: Bajo
1
oo o = e .
. ol | L ]
3k R
I
R
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2. Reorganizar el trabajo de equipo de la facultad, contratacién de agente de mesa

de servicios académicos y nombramiento de su back up.

La implementacion de la mesa de servicios académicos implica revisar las funciones
actuales de los diferentes integrantes de esta. Es vital dentro de esto la contratacién
de un agente de mesa de servicio, quien sera el primer nivel de atencién. Asi mismo,
sera necesario definir su respaldo en caso de enfermedad o vacaciones. Esta
iniciativa se encuentra en la fase 1 de la hoja de ruta, misma que se muestra en el

siguiente capitulo.

Grafico 22: Reorganizar de trabajo del equipo de la facultad, contratacién de agente

de mesa de servicios académicos y nombramiento de su back up

Reorganizar de trabajo del equipo de la facultad, contratacion de agente de mesa de servicios académicos y
PANO2 nombramiento de su back up

Catalizadores GOBIT Situacion Actual y Principales Observaciones
— Uno de los problemas que impulsan el presente proyecto esta relacionado con la falta de evidencia del
Peliticas trabajo operativo que realiza el equipo de la facultad en cuanto a la atencion a estudiantes y ofros 1
X | Procesos departamentos internos. La sobrecarga de trabajo en los coordinadores académicos retrasa la generacion
X | organizacion de iniciativas valiosas para sus carreras y malestar en los estudiantes y areas internas por la demora en
X | corors respuesta. El instalar una mesa de servicio académico es una instancia nueva en la faculta y se convertira Negacio
F1 s en el SPOC. El presupuesto es limitade para aumentar personal para la mesa de servicio; no obstante; se
e e_s requiere |a incorporacion de un agente de mesa. Por ofra parle, algunas de las actividades que se realizaran
¥ | tmformaciin en la mesa de servicio son ya ejecutadas por personal de la Facultad. En este sentido es necesario Plazo de
Teenologia redistribuir ciertas funciones que podran ser absorbidas por la posicion de agente de mesa Implementacion
Requerimientos de )
implementacion <2 mases
X <6 meses
MNormativa s 0
" Actividades Fundamentales: 2 meses
Hardware
. . * 12 meses
software = Revisar funciones de cada cargo dentro de la facultad.
Servicios = Crear el perfil de puesto de agente de mesa de servicio académicos.
= Definir persona de back up para agente de mesa de sercio académico Participantes
Acerca de la = Definicién de métricas/indicadores de desempefio.
Iniciativa
Decano I
Impacta: Media «  Documentos relacionados: Arquitectura de Negocio
Esfuerzo: Bajo Directora A
Costos referenciales -
== = R
1
=) (== p— -
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3.Capacitar al personal de la Facultad en atencién al cliente y manejo de SysAid. La
capacitacion esta pensada en dos ejes: uno el lado de atencién al cliente y manejo
de reclamos y el otro orientado al manejo en si de la plataforma. Esta accion se
encuentra en la fase 2 de la hoja de ruta, misma que se muestra en el siguiente

capitulo.

Gréfico 23: Capacitar a personal de la Facultad en atencion al cliente y en manejo
de SysAid.

- . - - B
' PANO3 ) Capacitar a personal de la facultad en atencion al cliente y en manejo de SysAid
Catalizadores COBIT Situacion Actual y Principales Observaciones =
— Es necesario realizar un plan de capacitacion que ampare tanto el ambito de atencion al cliente, manejo de quejas y
polincas reclamos, asl como el uso en i de la herramienta SysAid. La capacitacién se realizara una vez cada afio en el caso de E
X | Procesos atencion al cliente, manejo de quejas y reclamos; mientras que las actualizaciones de SysAid podrian presentarse
X | Organiacian antes del afio en caso de presentarse actualizaciones.
X | culturs Meg
Habilidadas
X | informacidn Actividades Fundamentales: Plazo de
X | Tecostagia o ) Implementacion
— = Definir lista de personal a capacitar, g
Requenmientos de = Cofizar capacitadores. L e
implementacién = Armar cronograma de capacitacion. ameses
Normative = Tomar prueba diagnostico.
= Ejecular capacitaciones.
Hardware = Medir nivel alcanzado luego de la capacitacion.
» 13 meses
Software
Senvicios
cwen Participantes
Iniciativa
Impacto: Medio feczna !
Esfurrio: Bajo Diresct "
Costos referenciales !
R
ak
R
R
R
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4.Disefar, implementar y formalizar los procesos inexistentes.

Una de las partes mas enriquecedoras de este trabajo ha sido el examinar los
procesos propuestos en varios marcos de referencia con los que se ha realizado la
arquitectura de negocio objetivo. La implementacion de los procesos inexistentes
sera una de las iniciativas que mas tiempo tome, pero a la vez una de mayor
impacto. Esta iniciativa se encuentra en la fase 1 de la hoja de ruta, misma que se

muestra en el siguiente capitulo.

Gréfico 24: Disefar, implementar y formalizar los procesos inexistentes.

‘ PANO4 ) Disefiar, implementar y formalizar los procesos inexistentes. I

Catalizadores COBIT ion Actual y Principales Observaciones
— El correcto disefio e implementacion de los nuevos procesos dentro de la facultad es una iniciativa medular. Los
¥ | Poliicas procesos que se proponen han sido obtenidos luego de haber sido examinados los procesos propuestos en 1
% | Pracesos estandares internacionales. Esto hace que se implementen nuevas actividades en la facultad que pueden ser
X | Organzacien diferenciadores dentro del mercado. Se definieron 2 procesos estratégicos, 4 claves y 1 de soporte,
x | tultura Negogio
Habilidades
i Actividades Fundamentales:
x Informacion Plazo de
X | Tecnologia . . Implementacién
— = Levantamienio de procesos definidos s
Requerimientos de = Envio a instancias internas para revisién y aprobacién.
implementacion = Difusién entre equipo de la facultad de nueves procesos. 2 meses
Normati = Difusion a stakeholders de los nuevos procesos en la medida en la que requieran su participacion. <6 meses
* armativ:
12 meses
Hardware
1 sotnwers ° > 12 meses
o
servicios ; Pracesos eatratégicon:
2 Participantes
Acerca de la ] Geslion catioga e pa
Iniciativa E senidos Sestin d Sl
Impacto: Alts > f=ane R
Esfuerzo: Bajo E Proceses claves o fundamentales: Girectore IS
Girecton GEE 1
Costos referenciales
- - - sragors. R
sk P brocesesae soperte: A b
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5.Trabajar con la direccidn de inteligencia de la informacion para crear un programa
de manejo de la informacion.

Se realizard un plan con la Direccion de Inteligencia de la informacion a fin de
compartir informacion relevante de la mesa de servicios académicos y herramientas
de atencion de autoservicios mejoran la calidad de los datos, monitorear y asegurar
gue se cumplan los requisitos solicitados. Esta iniciativa se encuentra en la fase 3

de la hoja de ruta, misma que se muestra en el siguiente capitulo.

Grafico 25: Trabajar con la direccion de inteligencia de la informacion para crear un

programa de manejo de la informacion.

PANO5 Trabajar con la direccion de inteligencia de la informacion para crear un programa de manejo de la informacion I

Catalizadores COBIT Situacion Actual y Principales Observaciones Roadmap
p— Una de las novedades que trae este proyecto es el tratamiento posterior de la informacion recabada
| X | Poli mediante el registro de los casos presentados. Se trabajara con Inteligencia de la Informacion en un H 3
| X | Pprocesos programa gue permita generar nuevas herramientas para atencién como chatbots o autoservicios.
X | organizacion
[ | abilidaces
L Informacicn Plazo de
| x | Tecnologa Implementacién

Actividades Fundamentales:

Requerimientos de s meses
implementacion = Monitorear reportes emitidos por el sistema.

= Definir una estrategia de calidad de los datos. <6 meses
= Comunicar periédicamente al personal de la mesa de servicios académicos la necesidad y los beneficios de

Normativa

[x]
| x | nardware una mejora continua de seguridad de la informacion.
x | software = Definiry comunicar la estrategia y los roles y responsabilidades de la gestion de datos de la organizacion. rm
[x | servicios = Asegurar que se cumplan los requisitos legales y regulatorios para el archivado y retencion de datos.
— = Evaluar al informacion recibida a fin de generar nuevas iniciativas para la facultad.
Acerca de la Participantes
Iniciativa

Impacto: Medio
Esfuerzo: Bajo

Costos referenciales

A

Directora R
I

R

3k
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6.Crear una campafa interna de difusién sobre los beneficios de contar con una

mesa de servicios académicos.

Esta iniciativa es importante ya que se debe transmitir a todos los grupos de interés
(stakeholders) detectados las ventajas y potencial de la mesa de servicio. Es
importante que no quede reducido a la sola implementacién de un sistema, sin o
gue por el contrario se observen sus ventajas tales como la visualizacion del trabajo,
atencidon segun estandares, etc. Esta iniciativa se encuentra en la fase 2 de la hoja

de ruta misma que se muestra en el siguiente capitulo.

Grafico 26: Crear una campafa interna de difusion sobre los beneficios de contar

con una mesa de servicios académicos.

PANOS Crear una campaiia interna de difusion sobre los beneficios de contar con una mesa de servicios
académicos.
Catalizadores COBIT Situacién Actual y Principales Observaciones
— Al ser una iniciativa nueva, es importante manejar una campana de difusién de los beneficios de manejar
X | ol una mesa de servicios. Es importante que estudiantes, personal de otros departamentos internos de la 2
X | Procesos universidad y el mismo personal administrativo-académico dimensione las ventajas de contar con una mesa
X | Organizacisn de servicios académicos y el potencial que ofrece para generar una ventaja competitiva para la facultad.
X | cuttura Negocio
Habilidades
X | mnformacion Actividades Fundamentales: Plazo de
X | Tecnologia Implementacion
= Definir los publicos objetivos de la camparia y métricas de resultados.
:::I“::e’::’:;ﬁ o2 = Armar cronograma de comunicacion para grupo objetivo, <2 meses
= Elaborar articulos promocionales para recordacion de mensajes.
P e ~ <6 meses
X | Normativa = Medicion de efectividad de la campafia.
<12 meses
Hardware
X Software > 12 meses
X Servicios
Participantes
Acercade la
Iniciativa
Decz I
Impacto: Medio I
Esfuerzo: Bajo Directora 1
I
‘Costos referenciales
1
2k
omur A




56

7.Lograr aprobacion de caso de negocio por parte de Comités de Tl UDLA.

Esta iniciativa busca comprometer los recursos para la mesa de servicios

académicos, tanto a nivel econdmico como de personal. Esta iniciativa se encuentra

en la fase 2 de la hoja de ruta, misma que se muestra en el siguiente capitulo.

Gréfico 27: Lograr aprobacién de caso de negocio por parte de Comités de TI UDLA.

PAAO1

Lograr aprobacion de caso de negocio por parte de Comités de TI UDLA

Catalizadores COBIT

Situacion Actual y Principales Observaciones

Esta iniciativa comprende la consecucién de la autorizacién institucional de la instalacion de la mesa de servicio
académica. Es necesario asegurar la erogacion del presupuesto anual para el uso de esta herramienta dentro de la
facultad, asi mismo, el presupuesto necesario para la contratacion del agente de servicio. El caso de negocio se vera
sustentado por los resultados obtenidos en el diario del consumidor (customer journey).

T Politicas
7% | erocesos
X | organizacion
X Cultura
[ | Habilidades
x | Informacion

x | Tecnologia

Requerimientos de
implementacion

Normativa

Hardware

HER

Software

Servicios

Acerca de la
Iniciativa

Impacto: Medio
Esfuerzo: Bajo

Costos referenciales

9k

Actividades Fundamentales:
= Negociacién con el proveedor sobre precios y soporte de la herramienta.

= Compromiso del presupuesto anual para renovacion de suscripcion.
= Habilitacién de licencias a usuarios de facultad.

Documentos relacionados: Apalancamiento tecnolégico

Aplicacion

mﬁ 0
~ £

s |

Plazo de
Implementacion

<2 meses

<6 meses

<12 meses.

>12 meses.

Participantes

Decano A
Directora R

Directora CIEE 1

Coordinadores R
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8.Evaluar de manera semestral el funcionamiento de la mesa de servicios

académicos. (Revisar si se han abierto brechas en dominio de infraestructura)

Se evaluara el funcionamiento de la mesa de servicios y se revisara si es necesario
realizar ajustes. Asi mismo, esta iniciativa incluye el controlar si se han abierto
brechas en la arquitectura de infraestructura. Esta iniciativa se encuentra en la fase

3 de la hoja de ruta, misma que se muestra en el siguiente capitulo.

Gréafico 28: Evaluar de manera semestral el funcionamiento de la mesa de servicios

académicos. (Revisar si se han abierto brechas en dominio de infraestructura).

Evaluar de manera semestral el de funcionamiento de la mesa de servicios académicos.
(Revisar si se han abierto brechas en dominio de infraestructura)

‘ PAIO1 ’

Catallzadores COBIT

Situacion Actual y Principales Observaciones

Con el espiritu de mejora continua que caracteriza a la universidad, se requiere evaluar el funcionamiento
de la mesa de servicios académicos y definir si fiene oportunidades de mejora o si debe actualizar sus
politicas. Por otra parte el andlisis de brechas de la arquitectura de infraestructura se indicd que no se
detecta al momento brecas en cuanto a infraestructura. No obstante, la evaluacion semestral del
funcionamiento de la mesa se enfocard en valorar si no se han abierto brechas en este dominio debido a la

|_implementacion de la mesa.

Roadmap

E )
E Infraestructura

Actividades Fundamentales: Plazo de
) . . Implementacion
» Realizar encuestas a empleados de la masa de servicio académico. g
Requerimisntos de = Revisar encuestas de safisfaccion aplicadas en la mesa de servicio.
Implamentacidn = Revisar politicas y servicios incluidos en la mesa versus las politicas institucionales. ames
Marmati e
! <azm
Hardware
X | schware ¥
Servidos
Acerca de la Participantes
Iniciativa
- Ducano 1
Impacto: Bajo
Esfuerzo: Bajo A
Costos referanclalas !
R
1k .
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6.1. Evaluaciéon de alistamiento empresarial para el cambio
(factores habilitantes)

Una vez realizado el analisis de alistamiento de la organizacion, podemos concluir

qgue el financiamiento es el principal factor por corregir. El puntaje de los otros

factores muestra que la organizacion podria llevar adelante este proyecto sin mayor
dificultad.

Grafico 29: Mapa de alistamiento para el cambio.

Mapa de alistamiento para el cambio

URGENCIA

Enfoque y
modelo de...

MANTENER

- ESTADO DE ALISTAMIENTO +

7. Planificar la Migracion

7.1. Priorizacion

Siguiendo los objetivos de la fase preliminar podemos valorar el impacto contra el
esfuerzo, las calificaciones para el analisis se encuentran en el documento adjunto
como anexo “Template - Modelo Priorizacion.xIsx”. Con la grafica podemos indicar
cual es la iniciativa a la cual daremos prioridad.



Gréfico 30: Impacto vs Esfuerzo

Impacto vs Esfuerzo

PANO1 PANO2 PANO3 PANO4 PANOS FPANOG PAAO1 FAIO1

mimpacto mEsfuerzo

16

14

1.2

—

0.

=]

0.

[s7]

0.

ey

0.

]

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 31: Impacto vs Esfuerzo

En la siguiente tabla se muestra el orden de la prioridad en el cual seran ejecutadas

las acciones:

PANOL Realizar un customer journey de alumnos de la
Negocio facultad de 1er a 8vo semestre Alto Medio
Reorganizar de trabajo del equipo de la facultad,
PANO2 [contratacion de agente de mesa de servicios

=

2[Negocio académicos y nombramiento de su back up Medio Medio
PANO3 Cgpacitar a persqnal dela chultad en atencion al

3|Negocio cliente y en manejo de SysAid Medio Alto
PANO4 Pisgﬁar, implementar y formalizar los procesos

4 |Negocio inexistentes. Alto Medio

Trabajar con la direccion de inteligencia de la
PANO5 |informacién para crear un programa de manejo de la

5|Negocio informacion Medio Medio
PANOG Crear una campania interna de difusion sobre los

6|Negocio beneficios y servicios de la mesa. Medio Bajo
Aplicaciones e PAAOL Lograr aprobacién de caso de negocio por parte de

7 |Informacién Comités de TIUDLA Medio Alto

Evaluar de manera semestral el de funcionamiento de

8|infraestructura | P21 |la mesa de senvicios académicos Bajo Bajo

7.2. Plan de migracion detallado

A continuacién, se muestra un detalle sobre el plan de migracién con la estimacién
de tiempos para su ejecucion (en dias), con la ayuda de la férmula PERT (Program

Evaluation and Review Technique).



Tabla 32:

Plan de migracion
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1.2

Realizar un customer journey de alumnos de la
facultad de 1er a 8vo semestre

30

25

15

24

1.3

Reorganizar de trabajo del equipo de la
facultad, contratacion de agente de mesa de
servicios académicos y nombramiento de su
back up

30

25

20

25

14

Capacitar a personal de la facultad en
atencion al cliente y en manejo de SysAid

35

30

25

30

15

Disefiar, implementar y formalizar los procesos
inexistentes.

110

90

80

92

1.6

Trabajar con la direccién de inteligencia de la
informacion para crear un programa de manejo
de la informacion

260

240

220

240

1.7

Crear una campafia interna de difusion sobre
los beneficios y servicios de la mesa.

105

90

80

91

18

Lograr aprobacion de caso de negocio por
parte de Comités de TIUDLA

110

90

80

92

1.9

Evaluar de manera semestral el de
funcionamiento de la mesa de servicios
académicos

200

180

160

180
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Grafico 31: Mapa de ruta

dom 1/1

un
feb 23 |mar ‘23 Jabr23 |may 23 jjun ‘23 jul 23 |ago 23 [sep 23 |oct 23 |nov 23 |dic'23 [ene 24 feb 24 |mar 24 [abr 24 |may 24 Jiun 24 Jjul 24
icio [Realizar Reorganizar de ‘Capacitar a personal | Crear una campana interna de difusion sobre los beneficios y servicios de Fin
/23 | lun9/1/23-jue  vie 10/2/23 - jue mar 20/6/23 - lun mar 1/8/23 - mar 5/12/23 lun 1,
Diseiiar, implementar y formalizar los procesos inexistentes. Trabajar con la direccin de inteligendia de la informacién para crear un programa de manejo de la informacién
vie 10/2/23 - lun 19/6/23 mar 1/8/23 - lun 1/7/24
Lograr aprobaci6n de caso de negocio por parte de Comités de Tl UDLA Evaluar de manera semestral el de fundionamiento de la mesa de servicios académicos.
vie 10/2/23 - lun 19/6/23 mar 1/8/23 - lun 8/4/24

Nombre de tarea ~ Duracién +  Predecesoras
1 Realizar un customer journey de alumnos de la 24 dias lun9/1/23  jues/a/23 |
facultad de ler a 8vo semestre
2 Reorganizar de trabajo del equipo de la facultad, 25 dias vie 10/2/23 jue 16/3/23 1 1 1

contratacion de agente de mesa de servicios
académicos y nombramiento de su back up

Disefiar, implementar y formalizar los procesos 92 dias vie 10/2/23 lun19/6/23 1 1 1
inexistentes.
Lograr aprobacion de caso de negocio por parte 92 dias vie10/2/23 lun19/6/23 1 I
de Comités de Tl UDLA
Capacitar a personal de la facultad en atencignal 30 dias mar 20/6/23 lun 31/7/23 4 I
cliente y en manejo de SysAid
6 Crear una campafia interna de difusién sobre los 91 dias mar1/8/23 mar5/12/23 5 1 1
beneficios y servicios de la mesa.
7 Trabajar con la direccidn de inteligencia de la 240 dias mar1/8/23 lun1/7/24 5 1 ]
informacién para crear un programa de manejo de
la informacién
8 Evaluar de manera semestral el de 180 dias mar1/8/23 lungf4/24 5 I 1

funcionamiento de la mesa de servi
académicos
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El siguiente grafico muestra la hoja de ruta que se ha establecido para los proyectos
que se usaran para la resolucién de este problema.

Se estima arrancar el en ano 2023 con realizar un diario del consumidor de alumnos
gue tomara aproximadamente 24 dias. Luego reorganizar el trabajo del equipo y

contratar el agente de mesa de servicios que tomara aproximadamente 25 dias.

El siguiente proyecto es disefiar, implementar y formalizar los procesos inexistentes
que tomara aproximadamente 92 dias. Este es el proyecto de mayor alcance e
impacto y habilitante de los siguientes. Se buscara luego lograr aprobacion de caso
de negocio por parte de comités de Tl UDLA que tomara aproximadamente 92 dias

debido a procesos internos de la Universidad.

El siguiente proyecto tiene que ver con capacitar al personal de la facultad en
atencion al cliente y manejo de SysAid que tomara aproximadamente 30 dias. Crear
una campafa interna de difusion sobre los beneficios y los servicios de mesa que
tomard aproximadamente 91 dias. Trabajar con la direccion de inteligencia de la
informacién para crear un programa de manejo de la informacion que tomara
aproximadamente 240 dias. Este tiempo incluye el ir recibiendo ya informacién por
parte de los casos receptados en la mesa de servicios académicos e ir comentando
con la direccién potenciales mejoras u oportunidades. Finalmente, se establece el
proyecto final que tiene que ver con evaluar de manera semestral el funcionamiento

de la mesa de servicios académicos que tomara aproximadamente 180 dias.



Gréfico 32: Hoja de Ruta
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Conclusiones

La industria de la educacién superior se enfrenta a retos importantes tanto por la
manera en la que debe impartir conocimiento como por el publico objetivo al que
atiende. Hoy en dia, la generacion Z rompe los esquemas tradicionales de
educacién ya que han vivido en un mundo con masiva expansion de internet. Estan
acostumbrados a respuestas inmediatas y en cualquier momento del dia, cualquier
dia de la semana. La Facultad debe estar preparada para responder y brindarle una
buena experiencia de usuario y que, de esta manera, el estudiante que ingresa

permanezca hasta culminar su carrera académica.

Mediante la aplicacion del método TOGAF en este trabajo, se ha podido evidenciar
gue es lo suficientemente completo y flexible para analizar un problema empresarial
complejo en varias dimensiones. Permite profundizar en aquella dimensién que asi
lo demande. Es compatible también la inclusidon de otros marcos de referencia para

la construccion de las soluciones planteadas.

La implementacion de una mesa de ayuda agiliza los tramites, pedidos, solicitudes
y reclamos de los estudiantes. Permite organizar de una mejor manera todos las
solicitudes y quejas para que puedan ser atendidos con prontitud, facilita el registro
de la carga laboral del personal de la Facultad, actividad necesaria para la

planificacion de acciones futuras.

Una de las partes mas enriquecedoras del presente trabajo fue la propuesta de
nuevos procesos que debe considerar la implementacion de servicios académicos.
Se pudo constatar que los procesos de cuerpos de conocimiento como CIBIT 19,
SDI e ITIL contienen practicas adecuadas y modernas que pudieron ser incluidas
en la construccion de la solucion de este concern. El uso de estandares

internacionales construye una solucién mas sélida.

Existe también una competencia fuerte por parte de universidades en otros paises

que ofertan programas académicos a distancia o bien buscan atraer estudiantes
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extranjeros a sus instalaciones. En el caso de Ecuador, esta situacion resulta un
tanto desfavorable debido al uso del délar como moneda local. Paises vecinos como
Colombia, Chile y Pera tienen mayor posibilidad de atraer estudiantes
internacionales sus programas de pregrado. La Facultad ha encontrado en el
servicio a los estudiantes un diferenciador que desea potencializar, resulta
imprescindible realizar un ejercicio con metodologias modernas como el “Viaje del

consumidor” que permita obtener informacién adecuada para las futuras decisiones.

Recomendaciones

Es recomendable seguir enriqueciendo la atencion al estudiante con herramientas
complementarias como chatbots y portales de autoservicio que alivien el trabajo
administrativo que genera responder una misma inquietud varias veces. Esto puede
ser realizarse en una segunda fase del trabajo presentado actualmente, una vez se

tenga informacion de la Facultad.

Se podria realizar una campafa de difusién de los estdndares COBIT, SDI e ITIL
entre las personas netamente administrativas de la Facultad ya que generalmente
los desconocen. El difundirlos ayudara a un entendimiento mayor sobre el uso de

estos marcos de referencia y podria generar nuevos espacios para su aplicacion.
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Anexos
Glosario

Término Definicion

Accountable | Persona con autoridad de decision.

Responsible | Persona trabajando en una actividad.

Catalogo de | Informacién estructurada sobre todos los servicios brindados por

servicios la mesa de servicios.

Incidente Una interrupcién no planificada de un servicio o una reduccién en
la calidad de un servicio.

Priorizacién Accién de seleccionar solicitudes en las que trabajar primero
cuando es imposible asignar recursos a todas las solicitudes.

Problema Causa, o causa potencial, de uno o mas incidentes.

Solicitud Es una diligencia cuidadosa o un pedido.

SPOC Single point of contact: Punto Unico de contacto.

Banner Sistema integral de informacién de estudiantes.

KPI Key Performance Indicator: Indicador clave de rendimiento

SIPOC Supplier - Inputs - Process - Outputs - Customers: Proveedores -
Entradas - Procesos - Salidas - Clientes.

SLA’s Service Level Agreement: Acuerdo de nivel de servicio o Garantia
de nivel de servicio.




