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DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC) CON LA NORMA
ISO 9001:2015 PARA EL AREA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION DE
LA UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA.

RESUMEN

El presente trabajo se ha desarrollado con el proposito primordial de establecer un
disefio de Sistema de Gestion de Calidad (SGC) conforme al Area de Tecnologias de la
Informacidon de la UPS que permita responder eficientemente a los objetivos estratégicos de la
UPS, al satisfacer los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015 y asi mejorar la calidad del soporte
y apoyo tecnoldgico mediante una adecuada gestion de los servicios de TI.

La orientacién de diversas metodologias en sistemas de gestion, asi como la referencia
de estandares y marcos de trabajo de gestion de Tl ayudan a reforzar el disefio propuesto, sin
embargo, esto no seria efectivo sin la participacion activa y el compromiso de todos los
integrantes del Area de Tecnologias de la Informacion pues su conocimiento y experiencia en el
ambito tecnoldgico, posibilita la construccion de la estructura documental en procesos que
aporten valor en la resolucion de las necesidades y expectativas de la comunidad universitaria
que traducidos son los objetivos estratégicos trazados por la Alta Direccion.

Las actividades de difusion y formacion a todos los participantes del SGC acerca de los
requisitos de calidad que establece la norma ISO 9001, asi como los conceptos de enfoque por
procesos, son acciones primordiales para lograr uniformidad y comprension en la elaboracion de
los documentos (planes de calidad, procedimientos, registros) que constituyen las evidencias de
los resultados alcanzados.

El presente trabajo expone en sintesis la propuesta para el establecimiento del Sistema
de Gestién de Calidad (SGC) en el area de Tecnologias de la Informacion de la UPS, pues ahora
cuenta con los procesos documentados necesarios para formalizar la implantacion del SGC en el
ambito tecnoldgico y exponer con transparencia los recursos humanos y de infraestructura
tecnoldgica efectiva para obtener dichos resultados en forma de registros que pueden ser
monitoreados y controlados mediante actividades se seguimiento y auditoria interna. El analisis
de los resultados por parte de la revision por la Direccion propiciara el mejoramiento continuo,

el seguimiento y la evaluacion del SGC de TI.
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DESIGN OF A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM (QMS) WITH ISO
STANDARD 9001:2015 FOR THE INFORMATION TECHNOLOGY
DEPARTMENT AT UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA

ABSTRACT

The aim of this study is to design a quality management system (QMS) in accordance
with the information technology department at UPS that will enable an efficient response to the
university’s strategic objectives by meeting the requirements of ISO 9001:2015 and therefore

improving the quality of technological support through the proper management of IT services.

The focus of diverse methodologies in management systems, as well as standards and
frameworks in IT management, help reinforce the proposal of this design. However, all this
would not be possible without the active participation and the commitment of the members in
the IT department, since it is their knowledge and experience in the technological field that
enable the construction of processes that add value to the solution of needs and expectations of
the university community, which actually mean meeting the strategic objectives established by

university officials.

The dissemination and training activities on the quality requirements established by the
ISO 9001 standard and the concepts of a process approach for all the participants in the QMS
are essential actions to achieve uniformity and understanding in the preparation of documents

(quality plans, procedures, records) that will make up the evidence of all the fulfilled outcomes.

This study describes the proposal of establishing a Quality Management System (QMS)
in the Information Technology department at UPS, since now it has the documented processes
needed to formalize the implementation of a QMS in the technological field and expose the
human and technological infrastructure resources needed to obtain such results. The records can
be monitored and controlled through monitoring activities and internal audit. The analysis of the
results, carried out by management, will encourage continuous improvement, monitoring and

the assessment of the Information Technology QMS.
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1. Introduccion

Hoy en dia, todas las personas experimentamos grandes cambios a nuestro alrededor tanto
en los aspectos personales como profesionales, la competencia laboral nos demanda que
dispongamos de un amplio conocimiento para solventar problemas y proponer soluciones, para
lo cual dependiendo de nuestra metodologia de estudio, formacién y auto superacién nos
preparamos para lograr una plaza de empleo.

Las organizaciones por su parte, aspiran a que sus procesos internos de reclutamiento de
personal, aseguren la contratacion de recursos humanos idoneos para la consecucion de sus

proyectos y metas que les permitira ser competitivos y rentables.

En el aspecto laboral, las situaciones que acontecen en forma vertiginosa nos exigen en
todos los niveles a priorizar la ejecucién de actividades, unas méas importantes que otras, otras a
la brevedad posible para cumplir con las necesidades y expectativas de nuestros clientes y

usuarios, colaboradores, alta direccion.

Iniciar en la incursion de una certificacion de calidad, puede resultar muy confuso y
frustrante, pues implica revolver el dia a dia de todos los que participan en el proyecto a todo
nivel, como el directivo e indudablemente los de nivel operativo, sin dejar de lado a los clientes

y usuarios que necesitan a la brevedad, un servicio o producto.

La percepcion del participante ante estos procesos es incierta, pues se le solicita u “obliga” a
que documente lo que hace, que genere mas informes y datos, cuando habitualmente no estaba

acostumbrado a hacerlo, situacién que de manera inmediata produce rechazo y controversia.

En este contexto, nos podemos preguntar ;por qué debemos incursionar en una certificacion
de calidad? ¢Porqué debemos elaborar, revisar y aprobar tantos documentos que nadie examina
0 estudia?, simultaneamente es posible que las interrogantes constituyan muy serios
cuestionamientos para las personas que lideran estos procesos, en definitiva ¢por qué debo

colaborar en esfuerzos en el que nadie cree que resulte? ;es una pérdida de tiempo?

Otra muy seria interrogante, ¢es qué piensa la Alta Direccién?, ;como evallan los
resultados y metas de la organizacion en su conjunto? ;,Como asegurar que los objetivos estan

claramente planteados y que los mismos son bien entendidos?

Justamente, un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) bien entendido y aplicado en el

contexto real de la institucion, permite responder en gran medida las inquietudes que se originan
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en todos los niveles, sea desde el nivel directivo, de gestion y nivel operativo, sin embargo, se
debe aclarar que dichas respuestas aportaran soluciones tanto en cuanto la organizacién en su
conjunto asuma con responsabilidad y entereza las acciones estratégicas para asegurar y

consolidar una oportunidad de cambio y mejora continua.

“La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una
organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base
solida para las iniciativas de desarrollo sostenible” (Secretaria Central de ISO, 2015), por
tanto, el éxito de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) se alcanza cuando es asumido por la

organizacion en todas sus instancias.

Al momento de definir las necesidades y metas organizacionales, una de las estrategias
podria ser, que cada instancia departamental concibe, imagina, piensa su sistema de gestion de
calidad (SGC) que al consolidarse con las demas, define el alcance global que permite la

comprensién de la organizacion y de su contexto.

La evolucion de las tecnologias de la informacién y comunicacién en la Gltima década ha
promovido grandes beneficios, pero no es menos cierto, que también ha implicado incurrir en
grandes inversiones econdmicas por parte de las organizaciones, que les permita afrontar los
cambios y necesidades que reclaman las sociedades en su demanda de informacion,

conectividad y comunicacion con otras latitudes.

La gestién tecnolégica en la UPS, motivo del presente trabajo propone definir un sistema de
gestion que le permita alinearse a estandares y marcos de trabajo de mejores précticas para
transparentar la calidad de los productos y servicios que se provee a la comunidad universitaria
y del mismo modo, velar por el buen uso y optimizacién de los recursos tecnologicos existentes
a través de realizar en forma adecuada sus actividades procedimentales, reforzar la
comunicacién interna y evidenciar resultados efectivos como aporte y sostenibilidad tecnoldgica

a los objetivos estratégicos de la Universidad.

Por lo tanto, con la ayuda de diversas metodologias de trabajo es factible disefiar un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) con base en la Norma de Calidad 1SO 9001:2015 cuyos resultados
orienten al acatamiento de actividades y procesos del Area de Tecnologias de la Informacion de
la Universidad Politécnica Salesiana y que se reviertan en ofrecer el soporte tecnoldgico con una
estructura coherente que permita alinear los procesos de negocio e infraestructura Tl y mejorar
la calidad de sus servicios con una gestion de servicios de Tl ordenada y estructurada, como

bien lo indican diversos autores, asi (Pérez, Medina, Guerrero, Garcia y Casas, 2015) sefialan
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que “Las tecnologias de Informacion no generan valor por si mismas. Es preciso lograr para
ello, que exista una Alineacion de uso con las estrategias del negocio”.

La complejidad y cultura organizacional de cada institucion hace que no sea una tarea
sencilla pues como indican (Nagel-Piciorus, Nagel-Piciorus y Sarbu, 2015) “La integracion de
los diferentes sistemas de gestion con la planificacidn y el proceso de informacion no es todavia
un concepto habitual para la gestién sostenible incluso si se ofrece algunas ventajas. Por lo
tanto, para construir un sistema de gestién integrada y sin defectos conceptuales, los sistemas

de gestion de base deben ser construidos sobre una norma comun, como la norma 1SO 9001 .

2. Descripcion del problema
2.1 Antecedentes

El area de Tecnologias de la Informacion proporciona productos de software y servicios
informaticos (TI) a las diferentes instancias universitarias, para lo cual, gestiona soluciones
tecnoldgicas tanto en infraestructura, redes y productos de software que dan soporte y apoyo al
quehacer universitario, sin embargo, la interrelacion entre los subsistemas tecnol6gicos
existentes conlleva afrontar sucesos, incidentes y problemas que por diferentes causas pueden
ocasionar la carencia de disponibilidad de servicios criticos o limitaciones en recursos en la
capacidad tecnoldgica, lo que afecta al desarrollo normal de las actividades de los usuarios, por
otro lado, las autoridades universitarias requieren que se gestione y priorice las inversiones
tecnoldgicas de acuerdo a las necesidades institucionales y en vinculo a los objetivos y
presupuestos institucionales.

En tal virtud, la Secretaria Técnica de Tecnologias de Informacion requiere que el personal
del area de Tecnologias de la Informacion ejecute y evidencie sus tareas y proyectos, en forma
metddica y documentada lo que implica formalizar su trabajo con estandares y buenas préacticas,
por ello, se necesita la adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) con la norma ISO
9001:2015, lo cual conlleva beneficios de importancia como son:

= Proactividad en el cumplimiento del objetivo estratégico de la Universidad, al adoptar

un sistema de gestion de calidad con enfoque basado en procesos.

= Lanorma ISO 9001 como sistema de gestion base, facilita la posibilidad de proyeccion

hacia otros estdndares y marcos de referencia, que facilitan las acciones de mejora,
evaluacién y auditorias, que redunda en transparencia de la gestion tecnoldgica del area
de Tecnologias de la informacion.

= La aplicacion de los requisitos de calidad de la norma ISO 9001 en el &rea de

Tecnologias de la informacién, hacen visibles diferentes aspectos de la valoracion del
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desempefio, mejora continua y resultados gue apoya en la toma de decisiones de la Alta
Direccion y de los grupos de interés, tanto al interior como al exterior de la Universidad

Politécnica Salesiana.

2.2 Importancia y alcance

El presente trabajo se formula como un aporte a la propuesta de calidad educativa de la

Universidad Politécnica Salesiana que se describe en su Carta de Navegacion 2014-2018:

a)

b)

En el apartado Los desafios de la UPS cita que: “frente a los nuevos marcos

normativos y politicas publicas respecto a la Educacion superior, la UPS se proyecta
hacia una universidad de docencia, que debe responder a las necesidades de la
sociedad y el desarrollo del pais, asi observa estandares nacionales e internacionales
para garantizar procesos académicos de calidad”.

En el marco de la calidad, la institucién plantea en su linea estratégica de Gestion
Administrativa el objetivo estratégico 5.2 que cita: “Los usuarios de la UPS se
benefician de servicios de calidad a través de la aplicacion del modelo de gestion con
base en la unificacion y sistematizacion”; y cuyo Resultado/Meta es el indicador
5.2.1.1 que cita. “A partir del 2016, el 100% de la gestion administrativa se desarrolla

bajo el enfoque de procesos”.

Por lo expuesto, la Universidad declara un proyecto educativo de calidad y excelencia

cuyos resultados seran significativamente positivos y de beneficio, cuando se respalda en el uso

de estandares internacionales que soportan dichas necesidades organizacionales, como es el caso

de la Norma internacional 1ISO 9001, en este contexto, aplicada a todos los procesos de gestion

tecnoldgica de la institucién.

2.3 Delimitacion

La presente propuesta sera aplicada en la gestion de procesos del Area de Tecnologias

de la Informacion de la Universidad Politécnica Salesiana.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

e Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad mediante la Norma ISO 9001:2015 aplicado
al area de Tecnologias de la informacion de la Universidad Politécnica Salesiana.

3.2 Objetivos Especificos

o Determinar las actividades para la proteccion y control de las versiones relevantes de la

informacion documentada del Area de Tecnologias de la Informacion.

o ldentificar clientes y partes interesadas, asi como sus necesidades y expectativas para
fijar las actividades especificas y responder con eficiencia a los requisitos de calidad

gue aseguren el soporte, comunicacion y satisfaccion de los usuarios.

o Identificar y estructurar el mapa de procesos de las diferentes instancias del Area de

Tecnologias de la Informacion y sus interrelaciones.

o Definir las acciones y actividades para mantener la disponibilidad y capacidad de la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad de los productos de software y

servicios informaticos.

o Definir la documentacion y recursos indispensables para una adecuada planificacion,

disefio, desarrollo y resultados de los productos de software.

o Establecer las acciones y actividades que definen los criterios, evaluacion y verificacion
de la gestion tecnoldgica para alcanzar la optimizacion de los recursos disponibles tanto

humanos como tecnoldgicos.
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4. Estado del Arte

En funcion de los objetivos planteados en el presente trabajo, nos hemos orientado a la
busqueda y revision del estado del arte proporcionado por diversos autores respecto a la
aplicacion de metodologias, guia de buenas practicas y estandares de calidad que teniendo como
norma comin ISO 9001:2015, nos permiten orientar las acciones y actividades en el ambito
tecnolégico, por tanto, son herramientas idéneas que apoyaran el desarrollo de este proyecto.

(Cots, 2014) “La integracion de sistemas de gestion con objetivos diferentes pero con
una base comdn y compartida es una tendencia creciente, que muchas organizaciones utilizan

con éxito, pues se establece una misma estructura en todos los SGC .

4.1 Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en base a la Norma I1SO 9001:2015

Segun (San Miguel, 2010), “Un Sistema de Gestion de Calidad es el conjunto formado
por la estructura organizativa, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para
asegurarse de que todos los productos y servicios suministrados a los clientes satisfacen sus
necesidades asi como las expectativas”

En esa linea, la Norma ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos”
es elaborada por la Organizacién Internacional de Estandarizacion (I1SO), su aplicabilidad esta
orientada a todo tipo de organizacion sea publica o privada. Es un instrumento robusto para
disefiar, implementar y certificar sistemas de gestién de la calidad.

La implementacién de la norma procura ordenar y controlar todas las actividades que
pueden afectar a la calidad de los productos y servicios destinados al cliente. (Guzman Aguilar,
2012) indica que “la organizacion estard orientada a los procesos que permitan asegurar y
aumentar la satisfaccion del cliente y su fidelizacién, al ver cumplidas y/o superadas sus
expectativas ”.

Es asi que representa la norma comdn para proyectarse a generar sistemas integrados
que aporten ahorro de esfuerzos, normativas legales, prevencion de riesgos asi como una gestion
adecuada de los recursos humanos y de infraestructura tecnolégica, como lo citan diversos

autores.
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La estructura de la Norma 1SO 9001:2015 es la siguiente:

0 Introduccion 8 Operacion
1 Objetivo y campo de aplicacién 8.1 Planificacion y control operacional
2 Referencias normativas 8.2 Requisitos para los productos y
3 Términos y definiciones Servicios
4 Contexto de la Organizacion 8.3 Disefio y desarrollo de los
Productos y servicios
5 Liderazgo 8.4 Control de los procesos, producto
5.1 Liderazgo y compromiso y servicio suministrados
5.2 Politica externamente
5.3 Roles, responsabilidades y 8.5 Produccion y provision del
autoridades en la organizacion servicio
8.6 Liberacion de los productos y
6 Planificacion servicios
6.1 Acciones para abordar riesgos y 8.7 Control de las salidas no
oportunidades conformes
6.2 Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos 9 Evaluacién del desempefio
6.3 Planificacion de los cambios 9.1 Seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion
7 Apoyo 9.2 Auditoria interna
7.1 Recursos 9.3 Revision por la direccion
7.2 Competencia
7.3 Toma de conciencia 10 Mejora
7.4 Comunicacion 10.1 Generalidades
7.5 Informacion documentada 10.2 No conformidad y accion
correctiva
10.3 Mejora continua

Tabla 1. indice de requisitos de Calidad 1ISO 9001:2015. Fuente (ISO, 2015)

En el mismo contexto, ésta Norma Internacional promueve el enfoque a procesos, al

desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de calidad para aumentar

la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente (I1SO, 2015).

Como lo indica (Guzman Aguilar, 2012), el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar) es aplicable en los procesos y en todo el SGC.

o Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

e Hacer: implementar los procesos.

o Verificar: realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos

respecto a las politicas, objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los

resultados.

e Actuar: tomar las acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.
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Figura 1. Representacion de Norma Internacional con el ciclo PHVA. Fuente (ISO, 2015)
Recuperado 04 de abril de 2016 desde
https://www.google.com.ec/search?q=itil+ciclo+de+vida+del+servicio+espa%C3%B1lol&biw=
1366&bih=657&tbm=isch&imgil=qC7puC3eLG1BIM%253A%253BgQDbeTuznfj9MM%253Bhtt
p%25253A%25252F%25252Fwww.tcpsi.com%25252Fservicios%25252Fgestion_ti.htm&source
=iu&pf=m&fir=qC7puC3eLG1BIM%253A%252CgQDbeTuznfj9MM%252C_&usg=__FRQXPcRL4
gy-9Ep7n3Z1jR-
mmaE%3D&ved=0ahUKEwjdg8jHyvbLAhUKox4KHawKAiQQyjclLQ&ei=kjQDV93ylJirGeqyViKA
CHtbm=isch&q=1S0+2015+CICLO+DEMIMG&imgrc=pWiOgXLmTAWUKM%3A

4.2 Metodologia de implantacién de un SGC con la Norma ISO

Para implantar un sistema de gestién de calidad, (Guzman Aguilar, 2012) propone la
metodologia de los autores (Gonzalez Gonzalez Aleida y Gonzélez Rodriguez Amelia, 2008)
basada en la Norma 1SO 9001:2008 y en las etapas PHVA del Ciclo de Deming, desde su
perspectiva, el autor formula un disefio del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) orientado

con el enfoque a procesos que puede ser aplicado en cualquier organizacion.

Esta guia sugiere una secuencia de actividades validas y que no afectan la aplicabilidad
de la Norma ISO, pues si comparamos la 1ISO 9001:2015 versus la ISO 9001:2008, los cambios
radican en reorganizacion de requisitos de calidad, mayor claridad en la explicacion de los
mismos, entre otras; por tanto, previo un analisis empirico, se puede aseverar que la
metodologia es aplicable tanto para ISO 9001:2008 como también para 1SO 9001:2015.
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Figura 2. Esquema del Modelo para el disefio del SGC y Ciclo Deming. Fuente (Guzman Aguilar, 2012)

Segin (Guzmén Aguilar, 2012), a continuacion una explicacion breve que realiza cada

actividad:

1. Creacidn del equipo de trabajo.-
Previo a la decision estratégica y el compromiso de la Alta Direccion, se debe precisar los
equipos de trabajo que acompaiiaran en el disefio del sistema de gestion de calidad, asi
también la definicion de sus funciones, como son: Especialidad de Calidad y personal que

conoce de cerca las actividades y tareas que contribuyen al SGC.

2. ldentificacion de las necesidades del cliente.-
Establecer el alcance del SGC vy las caracteristicas de los productos y servicios a partir de
las necesidades y expectativas del cliente, ésta etapa considera la identificacion de los
clientes, de sus necesidades y a su vez, la identificacion de los posibles procesos del SGC

gue responda a dichas necesidades.

3. Definicion de Politicas y Objetivos.-
Definir la Politica y Objetivos de Calidad del SGC, pues son la base primordial hacia

donde se orienta el SGC.
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4. Determinacion de las herramientas de Ingenieria de Calidad en el Disefio del SGC.-
Se identifica la necesidad de uso de herramientas de Ingenieria de Calidad en el SGC que

se orienta a entrevistas, lluvias de ideas, trabajo en grupo, etc.

5. Definicion de la estructura documental.-
Se identifica y formaliza la documentacion a incluir en el SGC, las actividades incluyen
estudiar las normas de referencia y sus procesos. La documentacion que se considera es:

Planes de Calidad, procedimientos, instructivos de trabajo y formatos.

6. Formacion General y Especifica.-

Generar y concretar actividades de formacion a los equipos de trabajo, los conocimientos
referentes al SGC, asi también, aspectos de formacion técnica y su competencia.

La actividades se concentran en identificar necesidades de formacion sea interna o
mediante cursos externos y de una adecuada planificacion general y evaluaciones de
formacion.

La formacion general contempla criterios de SGC y de formacion de auditores internos;
seminario de preparacion para la Alta Direccion; conferencias de atencion al cliente

dirigidas a la Alta Direccion y al personal de las &reas de la organizacion.

7. Elaboracién de documentos.-
Elaborar la documentacion del SGC considerando las caracteristicas de la organizacion y
de acuerdo a lo que indica la norma de referencia.
Las tareas se rigen a la estructura documental definida asi como el protocolo a seguir en
cuanto a la elaboracion, ajustes, revision y aprobacion, considerando ademaés la debida

socializacion con las partes interesadas.

8. Implantacidn del SGC.-
Concretar la implantacion de la documentacion del SGC con observancia en:
- Aplicacion de los documentos del SGC
- Recopilar y analizar los datos resultantes de los procesos definidos en el SGC,
generacion de informes y de insumos de informacion que requiere la Alta Direccion

para la toma de decisiones.
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9. Supervision y control.-
Seguimiento del desarrollo de las actividades y verificacién del cumplimiento de la

implantacién de la documentacién, las acciones consideran:

- Control de las actividades durante la implantacion

- Verificacion de cumplimiento

- Medicion de indicadores resultantes de los procesos y el resultado de las metas
propuestas.

10. Auditorias internas y Revision por la Direccion
Verificar la conformidad del SGC en base a los requisitos de calidad que indica la norma
de referencia y su adecuacion. Observa las tareas de auditoria interna en el marco del plan
de auditoria y de la Revision por la Direccién en donde se analiza el informe presentado
por el especialista de calidad, resultado de indicadores de los procesos, nivel de satisfaccion

del cliente.

11. Mejora.-
Encaminar las acciones de adecuacién del SGC a los cambios del entorno para mejorar el

desempefio de los procesos y el nivel de satisfaccion del cliente.

- Analizar los resultados de las tareas de supervision y control, como también de
las no conformidades divisadas de la auditoria

- Identificar las causas que generan las no conformidades

- Sugerir acciones correctivas, si aplica

- Verificar la eficacia de las acciones tomadas.

4.31S0/ IEC 20000 - Requisitos del Sistema de Gestion de Servicios

Segun (Cots, 2014) “Las caracteristicas generales de la gestion de la calidad son aplicables a
la gestion de servicios de las tecnologias de la informacion, en este caso ISO/IEC 20000-1 es
un estandar especifico que se focaliza en la gestion de los servicios de las tecnologias de la

informacidn, establece requisitos exigibles y se estructura de un conjunto de procesos .
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ESTRUCTURA ISO 20000

Prélogo

Introduccién

Objeto

Normas para la consulta

Términos y definiciones

AW IN |

Requisitos generales del sistema de gestion del servicio
Responsabilidad de la direccion

Gobierno de los procesos operados por terceros

Gestion de la documentacion

Gestion de recursos

Establecer y mejorar el SGS

Disefio y transicion de servicios nuevos o modificados

Procesos de provision del servicio

Gestion del nivel de servicio

Informes del servicio

Gestion de la continuidad y disponibilidad del servicio
Elaboracién de presupuesto y contabilidad de los servicios
Gestion de la capacidad

Gestion de la seguridad de la informacién

Procesos de relacion
Gestion de relaciones con el negocio

Gestion de suministradores

Procesos de resolucion
Gestion de incidencias y peticiones de servicio

Gestion de problemas

Procesos de control
Gestién de la configuracion
Gestion de cambios

Gestion de la entrega y despliegue

Tabla 2. Esquema ISO/IEC 20000. Fuente (Cots, 2014)

Para (Cots, 2014) “la implementacion de un sistema de gestion basado en 1SO 20000 no esta

obligado a utilizar exactamente la estructura de procesos que propone la norma, lo importante

y exigible por un auditor es que el conjunto de procesos que implemente cumplan integramente

todos los requisitos del modelo, el beneficio radica en que paulatinamente se logra la

estandarizacion y unificacién de los procesos internos .
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Sistema de Gestion de Servicios de Tl (SGSTI)
Planificacion e implementacion de nuevos servicios o de servicios modificados
Procesos de provision del servicio
Gestion de la capacidad Gestion del nivel de servicio ~ Gestién de la seguridad de la
informacion
Gestion de la continuidad y Informacion del servicio
disponibilidad del servicio Elaboracién de presupuestos
y contabilidad de los servicios
Procesos de Control L

Gestion de la configuracion
Gestion del cambio

Procesos de Entrega Procesos de

; Procesos de Relaciones
Gestion de la entrega

Resolucién

Gestion relaciones con el
Gestion del incidente negocio
Gestion del problema Gestion de suministradores

Figura 3. Procesos de Gestion de Servicio ISO/IEC 20000. Recuperado 04 de Marzo de 2016 desde
https://www.google.com.ec/search?q=iso/iec+20000&biw=1366&bih=655&source=Inms&tbm=isch&
sa=X&sqi=2&ved=0ahUKEwiBO6uwyefLAhVKWh4KHQdzANUQ_AUIBigB#imgrc=2QqunvsO7TdgrM%3

A

4.4 MAGERIT version 3.0.

(Lucero, Valverde, 2012) menciona que Magerit es una metodologia de Analisis y Gestion de
Riesgos de los Sistemas de Informacién que fue elaborada por la Direccion General de
Modernizacién Administrativa, Procedimientos e Impulso de la Administracion Electrénica de
Espafia, en respuesta al crecimiento vertiginoso de las tecnologias de la informacion y la
necesidad de uso de las organizaciones, con la finalidad de concientizar a los responsables de
los sistemas de informacion de la existencia de riesgos y de la necesidad de conocerlos para
afrontarlos y controlarlos. Por tanto, de acuerdo a la complejidad del &rea de Tecnologias de la
Informacidn es primordial proyectar un esquema riguroso, sin improvisacién de tal manera que
los resultados faciliten las conclusiones que apoyen a minimizar los riesgos soportados por los
sistemas de informacion. Las fases que contempla el modelo MAGERIT son:
a. Planificacion del Proyecto.- establece el marco general de referencia para el proyecto.
b. Andlisis de Riesgos.- permite determinar como es, cuanto vale y el nivel de proteccion
en el que se encuentran los activos.
c. Gestidn de Riesgos.- permite la seleccién e implantacion de salvaguardas para conocer,
prevenir, impedir, reducir o controlar los riesgos identificados.
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4.51S0 27001 - Sistema de Gestion para la Seguridad de la Informacion (SGSI)

Su proposito es precautelar que los riesgos de la seguridad de la informacién sean
identificados, asumidos, gestionados y minimizados por la organizacion de una manera
estructurada, documentada, repetible y adaptada a los cambios del entorno y las tecnologias.
Esta norma se concentra en la preservacion de la confidencialidad, integridad y disponibilidad y
de su tratamiento al interior de la organizacion. Al ser considerada la informacién como parte de
los activos primordiales puede estar expuesta a un elevado nimero de amenazas, producida por
diferentes vulnerabilidades que se presentan como fraude, espionaje, sabotaje o vandalismo. En
este contexto el modelo de gestion de la seguridad debe contemplar procedimientos adecuados y
la planificacion e implantacion de controles de seguridad basados en una evaluacion de riesgos
y en la medicién de la eficacia de los mismos. 1SO 27001 indica que un SGSI debe contar con
los siguientes elementos:

a) Alcance del SGSI

b) Politica y objetivos de seguridad

¢) Procedimiento y mecanismos de control que soportan al SGSI
d) Enfoque a evaluacion de riesgos

e) Informe de evaluacion de riesgos/Plan de tratamiento de riesgos

4.6 Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién (ITIL)

Segun (Medina, Rico, 2009) “la estrategia del servicio es el eje del ciclo de vida del
servicio que recorre todas las fases, como la de crear politicas y objetivos. Las fases de disefio,
transicion y operacion del servicio implementan esta estrategia, ellas contindan el tema para
ajustarlo y cambiarlo. La fase de mejoramiento continuo se mantiene para aprender y
comprobar y abarcar todas las fases del ciclo de vida .

(Medina, Rico, 2009) describen como concepto el ciclo de vida del servicio de la siguiente
forma:

La fase de estrategia representada en el modelo por el area de estrategia y planeacion
y mejoramiento continuo, alli se hace el desarrollo e implementacion de la gestion del servicio

COMO UnN recurso estratégico.

La fase del disefio del servicio se ve reflejada por varios actores como consultoria y
negocio, producto e ingenieria del servicio, gestion de servicios y estrategia y planeacién, se
puede evidenciar entonces que existe retroalimentacion en el modelo y que la participacién de

estos roles permite encontrar la corriente y el futuro de los requerimientos del negocio.
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La fase de transicion del servicio determina el desarrollo y aprovechamiento de
capacidades para la nueva transicion y produccién de los servicios cuando estos son
actualizados, en ella participan la gestion del conocimiento, tecnologia y sistemas de

informacidn, producto e ingenieria del servicio, consultoria y negocio.

La fase de operacion del servicio debe llevar a cabo eficiencia y efectividad en la
provision y soporte del servicio en el orden de asegurar valor para el cliente, el modelo plantea

consultoria y negocio, gestion de servicios y producto e ingenieria del servicio para realizarlo.

El mejoramiento continuo del servicio esta planteado en todo el modelo para crecer y
mantener el valor del cliente.
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Figura 4. Ciclo de vida del servicio. Fuente (Medina, Rico, 2009) Recuperado 04 de marzo de 2016
desde
https://www.google.com.ec/search?q=itil+ciclo+de+vida+del+servicio+espa%C3%B1ol&biw=1366&bi
h=657&tbm=isch&imgil=qC7puC3eLG1BIJM%253A%253BgQDbeTuznfj9MM%253Bhttp%25253A%2525
2F%25252Fwww.tcpsi.com%25252Fservicios%25252Fgestion_ti.htm&source=iu&pf=m&fir=qC7puC3e
LG1BIM%253A%252CgQDbeTuznfj9MM%252C_&usg=__FRQXPcRLAgy-9Ep7n3Z1jR-
mmaE%3D&ved=0ahUKEwjdg8jHyvbLAhUKox4KHawKAiQQyjclLQ&ei=kjQDV93yJirGeqyViKAC#imgrc=
gcKDBG6XWmMA3FM%3A
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5. Marco Metodoldgico

Para alcanzar los objetivos propuestos en el presente trabajo, se sugiere tomar en cuenta las
siguientes consideraciones:

a) Definir una metodologia de trabajo que sirva de planificacién y guia de las acciones a
realizar.- Para nuestro caso especifico es la que sugiere (Guzman Aguilar, 2012), la misma,
“esta basada en la Norma ISO 9001 y en las etapas PHVA del Ciclo de Deming, por tanto,
constituye una opcion valida para el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC),
pues orienta el enfoque a procesos que puede ser aplicado en cualquier organizacién”. La

metodologia indica los pasos descritos en la figura.

1. Creacidn de los Equipos de Trabajo

2. Identificacion de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas

3. Definicion de Politicas y Objetivos de Calidad
4, Definicidn de la Estructura Documental
5. Formacion general y especifica del Equipo de Trabajo
6. Elaboracion de la Documentadién
7. Implementacion del SGC
8. Difusion y Comunicacion Institucional
Figura 5. Metodologia con enfoque a procesos. Fuente: Guzman Aguilar (2012)

b) Participar en un proceso de formacion de la Norma I1SO 9001 ya sea en la version 2008 o
2015.- El conocimiento de la norma proporciona un entendimiento correcto en cuanto a la
terminologia, los requisitos de calidad que establece la norma y por consiguiente permite
clarificar e identificar la documentacion que se debe recopilar y elaborar para el

cumplimiento de la norma, todo ello permitira encaminar el disefio del Sistema de Gestion
de Calidad (SGC).
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5.1 Creacion de los Equipos de Trabajos

La documentacion e implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad (SGC)
requiere de la ayuda y colaboracion de todo el personal pues constituye un requisito basico para
la implantacién, en este contexto, todos los integrantes del area de Tecnologias de la
Informaciéon forman parte de los diferentes equipos de trabajo tomando en cuenta que son
personal técnico conocedores de las actividades y tareas de su instancia de trabajo y contribuyen
con su conocimiento al disefio del SGC. Asi también, se incluyen a las autoridades
universitarias pues son el pilar fundamental en la provision de recursos que requiere el SGCy la
toma de decisiones. Es importante anotar que las funciones que cumpliran los equipos de trabajo
serén de acuerdo a las actividades y acciones a desarrollar en las diferentes etapas del disefio.
Estas funciones son:

o analizar la informacion;
o revisar los documentos;
o elaboracion de documentos;
o desarrollar acciones de formacion;
o supervision de actividades;
o comunicar los resultados para la toma de decisiones por parte de las
autoridades.
Los equipos de trabajo que se definen son los siguientes:
1) Equipo Coordinador del SGC
Es el equipo que lidera la ejecucion de las actividades al interior del Area de Tecnologias de la

Informacion en sus diferentes sub-areas.

CARGO

Secretario Técnico De Tecnologias de la Informacién

Director de Sistemas
(Delegado como Responsable de Calidad)

Administrador de Base De Datos

Coordinador de Ingenieria de Software

Coordinador de Infraestructura y Redes

Coordinadora de Explotacion
Tabla 3. Equipo Coordinador del (SGC). Fuente Elaboracion propia
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2) Participantes de los Equipos de trabajo del SGC

La norma indica que todos los participantes del SGC, forman parte de la elaboracion de los
procedimientos, pues aportan activamente a mejorar las actividades, para el presente trabajo, se
considera al personal del Area de Tecnologias de la Informacion segin muestra la siguiente
Tabla:

SUB-AREA PARTICIPANTES

ADMINISTRACION DE BASE DE

DATOS (1) Asistente de BD

(1) Administrador WEB
COORDINACION DE DESARROLLO | (1) Programador Senior
DE SOFTWARE (7)) Programadores Junior

COORDINACION DE EXPLOTACION | (3) Asistentes de Explotacion

(1) Administrador de Infraestructura
COORDINACION DE (1) Administrador de Redes y Comunicaciones
INFRAESTRUCTURA Y REDES (1) Asistente de Infraestructura

(1) Asistente de Redes y Comunicaciones

SOPORTE TECNICO (3) Técnicos de Soporte y Mantenimiento

Tabla 4. Participantes del (SGC). Fuente Elaboracion propia

3) Autoridades de la UPS

Se requiere el liderazgo y compromiso explicito de participacion de las autoridades pues
permite asegurar el establecimiento de una Politica de Calidad, los Objetivos de Calidad, la
determinacién de las funciones y responsabilidad del personal integrante del SGC, las revisiones

del SGC a periodos planificados para identificar y abordar acciones de mejora continua.

CARGO

Rector de la Universidad Politécnica Salesiana

Vicerrector Académico General

Vicerrector de Sede - Cuenca
Tabla 5. Autoridades de la UPS. Fuente Elaboracidon propia
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5.2 Identificacion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Uno de los aspectos esenciales de la aplicacion de la Norma tiene referencia con la
identificacion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas de la Universidad en su
conjunto, pues al precisar esta informacién se vislumbra de mejor manera el alcance y
aplicabilidad del sistema de gestion de calidad y a su vez propicia la generacion de procesos

documentados para responder dichas necesidades y expectativas.

Para hacer efectiva esa tarea, se dispone de la Carta de Navegacién 2014-2018 como
componente esencial de la gestion universitaria, en el mismo, se sefiala el marco contextual de
la institucion y las diferentes lineas estratégicas que asignan responsables, actividades y

proyectos a ser cumplidos a mediano y largo plazo en los diferentes estamentos universitarios.

Es importante remarcar, que la Carta de Navegacion 2014-2018 fue elaborada por diversos
actores conocedores de la realidad universitaria y mediante la sistematizacion de material de
apoyo al diagndstico y construccion de ideas, dando como resultado el esclarecimiento de las
necesitadas y expectativas universitarias o dicho en la forma de la Norma 1SO, “identifica las
necesidades y requisitos del cliente, requisitos legales y reglamentarios aplicables”, por tanto,

este documento es primordial en el cumplimiento de los requisitos de calidad

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) del Area de Tecnologias de la
Informacion formula justamente un disefio de procesos para responder a esas necesidades y

dindmica universitaria en lo que se refiere a la gestion tecnoldgica.

Por ello, el area de Tecnologias de la Informacidn identifica las necesidades y expectativas
de los clientes de la Universidad en el “Marco de Accién” de la Carta de Navegacion (pag. 23,
Carta Navegacion), donde se puede apreciar los objetivos estratégicos, indicadores vy

Resultados/Metas por alcanzar.

% EI Cuadro de objetivos estratégicos de la Carta de Navegacion (anexo 1) visualiza las
metas que debe agenciar el area de Tl y de la misma forma, también se observa metas
donde dicha area aporta indirectamente para concretar las metas de otros estamentos

universitarios.
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Los datos que refleja el Anexo 1, indica cuéles son los resultados esperados y relevantes
para la institucion y como bien lo expresa (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor, 2000) ,
“para alcanzar estos ‘“buenos resultados”, las organizaciones necesitan gestionar sus
actividades y recursos con la finalidad de orientarlos hacia la consecucion de los mismos, lo
que a su vez se ha derivado en la necesidad de adoptar herramientas y metodologias que
permitan a las organizaciones configurar su Sistema de Gestion en el enfoque basado en

procesos”.

5.3 Definicién de Politicas y Objetivos de Calidad

Para una mejor clarificacion en este tema, la norma 1SO 9001:2015 en su requisito de calidad
5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad indica “La alta direccion debe establecer,
implementar y mantener una politica de la calidad que: a) sea apropiada al propdsito y
contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica; b) proporcione un marco de
referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad; c) incluya un compromiso de
cumplir los requisitos aplicables; d) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de

gestion de la calidad.”

Si bien es cierto, un sistema de gestiébn de calidad puede ser aplicado sobre toda una
organizacién, también es factible que la Norma ISO pueda ser implantado de manera parcial,
como es el caso del presente trabajo, prueba de ello, es la Universidad Nacional “General
Sarmiento” de Buenos Aires — Argentina que en el afio 2014, implementd y certificd con éxito

un Sistema de Gestidn de Calidad para su Centro de Datos mediante la norma 1SO 9001:2008.

Con este antecedente, la tarea que nos ocupa es la elaboracién de la Politica y Objetivos de
Calidad del Area de Tecnologias de la Informacion, la misma, que se define en coherencia con
los objetivos estratégicos de la Universidad, su importancia radica, en que estos documentos son
los instrumentos que deben orientar los procesos y procedimientos del SGC con los cuales dara

respuesta a las necesidades y expectativas de los clientes y partes interesadas.

Es importante afiadir, que en el caso de los Objetivos de Calidad, estos deben expresar con
claridad la meta a cumplir, el tiempo proyectando para lograrlo y los resultados “medibles” que
se van a obtener. Tanto la Politica de Calidad como sus objetivos deben ser comunicados a

todos los participantes del SGC.
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De lo expuesto, el Area de Tecnologias de la Informacion promulga:

Politica de Calidad

Desde el Area de Tecnologias de la Informacion apoyamos las actividades de

ensefianza/aprendizaje de la Universidad Politécnica Salesiana relacionadas a los objetivos

estratégicos institucionales, en el marco de la mejora de la calidad de nuestros procesos con los

siguientes lineamientos:

Cumplimiento de los requerimientos de los usuarios, de las partes interesadas y de la

normativa institucional tanto interna como externa.

Compromiso y aseguramiento de la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los

datos producidos en la Universidad y/o recibidos del exterior.

Innovacion en tecnologias educativas y de soporte administrativo, que apoyen a la
Universidad en el fortalecimiento de su infraestructura que garantice las facilidades
pedagdgicas adecuadas para el desarrollo de las actividades de ensefianza y

aprendizaje.(Carta de Navegacién, 2014)

Alineacién de los objetivos estratégicos de la Secretaria Técnica de Tecnologias de
Informacién, que asegure la pertinencia y eficacia en la mejora de la gestién

administrativa-financiera de la Universidad.

Mejora continua de las actividades y servicios informaticos que brinda el Area de
Tecnologias de la Informacion para superar en el tiempo el nivel de satisfaccion de los

usuarios y partes interesadas.

Para ello, hemos implementado un Sistema de Gestion de la Calidad que cumple con los
requisitos de la norma 1SO 9001:2008.
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Objetivos de Calidad

Los objetivos de calidad de Area de Tecnologias de la Informacion se apoyan en los objetivos
estratégicos que ha establecido la Universidad Politécnica Salesiana en su Carta de Navegacion

2014. Dichos objetivos son los siguientes:

o Al finalizar el 2016, las funciones universitarias de docencia, vinculacién, investigacion

y gestién; tendran productos de software que faciliten su quehacer diario.

o Al finalizar el 2016, los Centros de Datos de la UPS, estardn dotados de tecnologia
actual en el mercado, para soportar los procesos y servicios informéticos que se brindan

desde el Area de Tecnologias de la Informacion.

o Al finalizar el 2016, el servicio de internet de la institucién cubrird un 20% mas las

areas académicas de los campus, con relacion a la cobertura de inicios de afio.

o Durante todo el afio, se garantizara al menos el 95% de disponibilidad de servicios, asi

como el 99% de disponibilidad de datos actuales e histéricos.

e Al finaliza el 2016, el Area de Tecnologias de la informacion ha reducido al menos un

5% su presupuesto anual con relacion al 2015.

5.4 Definicion de la Estructura Documental

El objetivo primordial de esta actividad consiste en delimitar la estructura documental
para la recopilacion, creacion, actualizacion y revision de toda la documentacion que se
considere necesaria para el SGC, por ello, la 1ISO 9001:2015 cita en el requisito de calidad “7.5
Informacion documentada”, que la organizacion debe realizar las acciones pertinentes para
precautelar la informacion que aporta al SGC.

Para el cumplimiento de este requisito de calidad, se ha considerado como una de las
acciones, la definicién de la Estructura Documental que muestra la Figura siguiente, pues
facilita la identificacion, busqueda, uso y control de la documentacion generada y proporciona
una forma sencilla de trabajo cotidiano en los integrantes del SGC, de la misma forma, la
ubicacion de toda la documentacion del SGC, se encuentra en el repositorio documental del area
de Tecnologias de la Informacién en la carpeta “Sistema de Gestion de Calidad de TI” creada

para tal efecto.
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Figura 6. Estructura Documental del SGC. Fuente: Elaboracién propia.
Como se observa en la presente Tabla, la estructura documental del SGC, dispone de la

siguiente informacién documentada:

INFORMACION
DOCUMENTADA

DESCRIPCION

Carta de Navegacion 2014-2018
Normativa interna de la UPS

Corresponde a la normativa y reglamentacion aprobada por el Consejo
Superior de la Universidad, maximo organismo de gobierno.

Politica y Objetivos de Calidad del
Area de Tecnologias de la
Informacion

Documento que orienta las acciones y estratégias del ambito
tecnoldgico y su compromiso de establecer y mantener un SGC que se
alinea a los objetivos institucional

Procedimientos Generales
Planes de Calidad
Procedimientos Operativos

=  Corresponde a la documentacion con enfoque a procesos que
realizan y gestionan todos los integrantes del SGC de T1.

= Procedimientos Generales.- se enfoca al cumplimiento de
requisitos de calidad requeridos por la norma.

»  Planes de Calidad.- describe los procesos del SGC
incluyendo los recursos necesarios.

= Procedimientos Operativos.- describen los procesos de SGC
necesarios para responder con eficiencia a los requisitos del
cliente.

Instrucciones de trabajo y Formatos

Describen las tareas especializadas a cumplir para resolver los
requerimientos dados.

Formatos.- son las plantillas de documentos que permiten la unificacion
y estandarizacién de la terminologia aplicada.

Registros, Documentacion externa

Registros.- son las evidencias resultantes de la ejecucion de los
procedimientos. Estas evidencias pueden residir en diferentes medios:
fisicos, electrénicos, etc

Documentacion externa.- representa informacion que no forma parte
del SGC, sin embargo, aporta con informacion valiosa para la buena
marcha del SGC.

Tabla 6. Terminologia de la Estructura Documental. Fuente Elaboracion propia
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5.5 Formacion general y especifica del Equipo de trabajo

La implantacion del SGC requiere que todos los equipos de trabajo estén debidamente
informados y capacitados en los temas de calidad, enfoque a procesos y en lo que se refiere a los
requisitos de calidad que define la norma, pues de ello depende, el uso correcto de la
terminologia 1SO, la participacion activa del personal cuando interactian en la creacién y
revision de sus procesos Yy sobre todo genera una cultura y espacio de comunicacion y
entendimiento adecuado para el cumplimiento efectivo de sus actividades en concordancia a los

que cita la Norma 1SO.

Para lograr este cometido y consientes de las necesidades de formacion, se concretd la
realizacion de diferentes jornadas de formacion interna y asi también, la capacitacion de Auditor
ISO al personal designado como Responsable de Calidad, justamente para asegurar el

conocimiento de la norma internacional 1SO 9001.

La importancia del curso de formacién 1SO radica en que posibilita la correcta lectura e
interpretacion de cada requisito de calidad y de su aplicabilidad en el area de Tecnologias de la
Informacidn, pues los requisitos de la norma son genéricos y por tanto, deben ser entendidos de

acuerdo a las caracteristicas y entorno de cada organizacion, independiente de su tamafio o

complejidad.
DESCRIPCION DE CURSO FECHA EMPRESA
CURSO AUDITOR ISO 9001:2008 20-ABRIL-2015 BUREAU VERITAS ECUADOR S.A.
CURSO AUDITOR ISO 9001:2015 15-OCTUBRE-2015 | BUREAU VERITAS ECUADOR S.A.

Tabla 7. Certificados de Cursos Auditor ISO. Fuente Elaboracién propia

De la misma forma, como parte de las actividades del presente trabajo, se realizaron
diversas jornadas de formacién internas impartidas a todos los participantes del SGC que
permitieron clarificar conceptos en materia de enfoque a procesos, sistemas de gestion de

calidad y referencia de la Norma 1SO.
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Entre las tareas de formacion realizadas por el area tenemos:
NRO | FECHA ACTIVIDAD PARTICIPANTES A org
1 mar-15 Formacién para Auditor Interno ISO | Delegado como Responsable de | Material de apoyo
9001:2008 Calidad Norma ISO 9001:2008
Jornada de Informacién a los | Vicerrector General Académico | Dispositivas
2 abr-15 Directivos UPS con_.elutema Vicerrector de Sede Cuenca
"Implementacion y Certificacion del | Contador General
Sistema de Gestion de Calidad"
3 abr-15 Visidn General de los Requisitos de Equ!pp Coordinador  1SO | Dispositivas
la Norma Participantes del SGC
Definiciones  basicas para la | Equipo Coordinador ISO Dispositivas
4 oct-15 elaboracion de documentacion del
SGC
Definiciones  bésicas para la | Participantes del SGC Dispositivas
nov-15 elaboracion de documentacion del
SGC
5 nov-15 Revision de requisitos de Calidad | Equipo Coordinador 1ISO Dispositivas
ISO 9001
Definiciones  béasicas para la | Participantes del SGC Dispositivas
6 nov-15 elaboracion de documentacion del
SGC
Formaciéon en actualizacion de la | Delegado como Responsable de | Material de apoyo
7 nov-15 | Norma I1SO 9001:2015. Calidad Norma ISO 9001:2015
Definiciones  basicas para la | Participantes del SGC Dispositivas
8 nov-15 elaboracion de documentacion del
SGC

Tabla 8. Actividades de Formacién. Fuente Elaboracion propia

Una tarea primordial son las sesiones de formacion a la Alta Direccion acerca del SGC,
las mismas que previa planificacion se realizan en los espacios y tiempos dispuestos y sefialados

por las autoridades.

5.6 Elaboracion de documentacion

Sin perder de vista los objetivos propuestos, en esta actividad debemos precisar los
documentos necesarios del SGC en consideracién a la estructura documental planteada, en esta
linea, es clave el impulso decidido del Equipo Coordinador del SGC y de la Secretaria Técnica
de Tecnologias de la Informacion, pues a través de labores de planificacion, seguimiento y
verificacion, ha sido factible la produccion del material documental en coherencia con la norma
de referencia, la reglamentacion interna de la Universidad, estandares y buenas practicas en el
ambito tecnoldgico, siendo crucial, el papel activo de los participantes del SGC, pues disponen
de la experiencia y el conocimiento que son recursos vitales para trasladar sus actividades a los
procesos y procedimientos conformes a la gestion tecnoldgica de la Universidad.

Las tareas de Planificacion son:
1. Determinar una matriz de responsabilidades respecto a la produccion de la documentacion

como se observa en la tabla siguiente:
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Documentacion SGC | Elaboracion Revisado por Aprobado por Publicado por
Procedimientos Director de iic;it;:flgigz 'g: Vicerrector Académico
Generales / Formatos Sistemas oE General Director de
Informacion .
Sistemas
Politica y Objetivos de TS?”?ta”do Vicerrec Sirector d
, écnico de icerrector irector de
la Calidad/ Plan p - Rector .
o Tecnologias de | Académico General Sistemas
Estratégico de Tl Informacion
0 Pr oced";';:entos Equipos de Secretario Técnico de
erativos / Formatos | trabajo de Sub- Tecnologias de
P , ,J Coordinadores de TI g” Director de
/ Instructivos de areas de Informacién o )
. o sus delegados . . Sistemas
Trabajo /Planes de Tecnologias de la Vicerrector segun sea
, Informacion el caso
Calidad

Tabla 9. Matriz de Responsabilidades. Fuente Elaboracién propia

Puntualizar el plan de elaboracion de documentacion con fechas de cumplimiento y

responsables, lo que involucra la elaboracion de: formatos, procedimientos, registros, planes

de calidad e instructivos de trabajo. El registro del seguimiento se muestra en la Tabla

adjunta.

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO SGC

FECHA

Acta de Coordinacién SGC

29-junio-2015

Acta Nro 1 de Seguimiento en levantamiento de documentacion SGC

02-julio-2015

Acta Nro 2 de Seguimiento en levantamiento de documentacion SGC

02-octubre-2015

Avance de elaboracién de formatos

08-octubre-2015

Revision de Procedimiento General DSIS-PGEN-0001_Control_de_Documentos

17-noviembre-2015

Revision de Procedimiento General DSIS-PGEN-0002_Control_de_Registros

19-noviembre-2015

Acta Nro 3 de Seguimiento en levantamiento de documentacion SGC - Avance de
procedimientos

21-diciembre-2015

Revision de Procedimiento General DSIS-PGEN-
0003_Tratamiento_No_Conformidades

11-enero-2016

Entrega de Procedimientos Operativos y formatos

01-febrero-2016

Entrega de Planes de Calidad y registros

29-febrero-2016

Tabla 10. Actividades de Seguimiento SGC. Fuente Elaboracién propia
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3. Tareas de revision de la Documentacién con relacion a la norma de referencia.- En funcién

de la planificacion y seguimiento determinado por el Equipo Coordinador SGC, el

Responsable de Calidad realiza la revision de cada uno de los procedimientos operativos

presentados por las diferentes sub-areas de TI, considerando los siguiente factores:

a)

b)

d)

f)

La revision tiene como proposito primordial velar que la redaccion del documento
demuestre el cumplimiento de los requisitos de calidad que corresponda segin la
actividad descrita. En consecuencia, el Responsable de Calidad cita en el mismo
documento, los requisitos de calidad que se relacionan directamente con el

procedimiento como retroalimentacion y devuelve al creador del procedimiento.

El Responsable de Calidad realiza la constatacion fisica de los formatos y registros

citados en el procedimiento como parte de la verificacion documental.

El Responsable de Calidad realiza la revision del documento de Plan de Calidad
para verificar la coherencia de los recursos, procesos e indicadores propuestos, asi
también velar que en su contenido exista la interrelacién correspondiente con los

procedimientos generados.

Para el caso especifico del area de Tecnologias de la Informacion, el Responsable
de Calidad elabora los procedimientos generales y tramita su revision y aprobacion
ante el Equipo Coordinador del SGC, pues dichos documentos se refieren al
cumplimiento obligatorio de ciertos requisitos de calidad que establece la norma
ISO 9001.

La documentacién y normativa interna que es necesaria para el SGC, es gestionada
por la Secretaria Técnica de Tecnologias de la Informacién a través de los
diferentes estamentos universitarios, lo que permite consolidar el disefio del Sistema

de Gestién de Calidad propuesto.

Gestionar las aprobaciones y firmas de responsabilidad en la documentacién

respectiva para su futura publicacion y difusion

4. Redaccién de procedimientos operativos.- Un aspecto de transcendental importancia y de

valor agregado en el SGC del Area de Tecnologias de la Informacion lo constituyen sus

procedimientos operativos, cuyos contenidos explican las actividades técnicas y de gestion

alineadas al tenor y concordancia de guias de mejores précticas, permitiendo precisar y
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remarcar actividades de control y de verificacién en el mismo procedimiento lo que facilita y

transparenta las diligencias posteriores de seguimiento y de auditoria.

5.7 Implantacion del SGC

En esta etapa del proyecto, se observan los resultados preliminares del Sistema de Gestion de
Calidad de Tl como son:
- La normativa interna de la Universidad que aporta al SGC es identificada en los
estamentos de: Gestion del Talento Humano, Finanzas, Tecnologias de la Informacion
y Contaduria.
- El Equipo Coordinador ha elaborado y revisado los Procedimientos Generales de
cumplimiento obligatorio que dicta la norma para su respectiva aprobacion por parte de

las autoridades.

Los equipos de trabajo liderados por los Coordinadores de TI, han elaborado la
documentacién (formatos, procedimientos operativos y registros) que aportan al SGC y
que reflejan la capacidad para responder a los requerimientos de los usuarios en cuanto

a productos y servicios de TI.

Se dispone de los documentos de Mapa de Procesos y Planes de Calidad que resumen
los recursos, procesos e indicadores con los cuales se puede evaluar los resultados
esperados en las actividades futuras de Seguimiento, Auditoria, Revisién por la

Direccion.

Por lo expuesto, se considera oportuno las siguientes tareas que formalizan al disefio de SGC del
area de Tecnologias de la Informacién:
- Comunicar a todos los participantes del SGC, la sintesis resultante del trabajo realizado
por todos los equipos de trabajo del SGC.
- Comunicar y difundir a los participantes del SGC, la normativa interna de la UPS, que
forma parte del SGC de TI, considerar mision, vision, politica y objetivos de calidad.
- Generar los informes pertinentes a ser presentados a las autoridades de la Universidad.
- Comunicar la ubicacion del Repositorio del SGC de Tl y de la misma forma, la
ubicacién de la documentacidn impresa y registros de evidencia.
- Solicitar la autorizacidn respectiva a las autoridades universitarias para la aplicacion del
SGC de Tl y su difusion ante la comunidad universitaria.
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6. Resultados

La sintesis del presente proyecto traduce la labor conjunta de todos los participantes del
area de TI para obtener la version inicial del SGC que se ha orientado a materializar los
procesos TI relevantes que le permitan responder con capacidad objetiva y técnica a las

necesidades y expectativas de la institucion en el &mbito informatico.

Como en todo SGC, los “Registros o evidencias” representan los resultados visibles y
medibles que permiten instituir una cultura de indicadores y de mejora continua, al ser nuestro
caso una propuesta de disefio nuevo, los registros son planeados con caracter de “expectativas
por conseguir”, es decir, metas por alcanzar dado que recién arranca el SGC, sin embargo, es

factible visualizar los resultados al tenor de los objetivos planteados en el presente trabajo.

6.1 Estructura Documental del SGC

La adopcion de un sistema de gestion de calidad (SGC) aporta como beneficio una
mejor organizacion y control de la documentacion del area de TI, hasta la exposicion del
presente trabajo se han generado 267 documentos con la debida identificacion, revision,
aprobacion y estan ubicados en el repositorio documental accesible a todas las instancias
autorizadas para ello, parte de ésta documentacion la conforman los Formatos y Plantillas que
los participantes del SGC precisan para generar las fuentes de informacion necesarias para
gestionar los requerimientos de los usuarios, el mismo proceder es para los Registros o
evidencias donde se almacena los resultados derivados de las tareas realizadas, con la evolucion
del SGC en el area de TI dichos registros deben proveer de fuentes de informacion que permita
gestionar andlisis, medicion y mejora continua en los productos de software y servicios que
dispone el areade TI. De acuerdo a lo dispuesto por la norma de referencia, el Equipo
Coordinador ha  establecido los  procedimientos  generales  DSIS-PGEN-0001-
Control_de_Documentos y DSIS-PGEN-0002-Control_de_Registros que responden al requisito
de calidad 7.5 Informacion documentada respecto al tratamiento de la Informacion
documentada del SGC.
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Los resultados se exponen en las siguientes tablas:

ESTRUCTURA
DOCUMENTAL STTI DSIS EXPL DSOF BBDD INRE
POLITICAS 1 1
CALIDAD 5 | 1 R R
PROCEDIMIENTOS 8 8
GENERALES
PROCEDIVONTOS 64 | 8 10 12 16 18
FORMATOS :
PLANTILLAS | 19 15 4
ESTANDAR | 1
REGISTROS | 36 2 3 1 4 17 9
M oe TraBA| 17| 1 R
APLICACIONES | 8 2 1 1 3 1
DOCUMENTOS | 7 3
ACTAS| 8 3 3
CATALOGOS | 5 1 1 2
INFO| 13 1 2 10
MANU | 2 1 1
SOLI| 25 8 3 8 6
CUES| 1 1
NOTI| 5 5
PLAN| 1 1
REPO| 2 2
CGTH| 6 6
CINV| 1 1
COAC| 5 5
COMP | 10 10
CPRO| 4 4
LICE| 5 5
MCOL | 1 1
LABO| 3 3
SOAD| 4 4
Total Documentos: (267 | 58 29 35 41 50 54

Tabla 11. Documentacion del SGC de TI. Fuente Elaboracién propia
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PROCEDIMIENTOS FORMATOS/REGISTROS PROPOSITO ELABORA REVISA APRUEBA RCEgtlj"DSAlTDO
DSIS_PLTI- Controlar y publicar los documentos DIRECTOR | SECRETARIA |VICERRECTOR | 7.5 Informacién
0013_Procedimiento_Operativo internos y externos del Sistema de Gestion DE TECNICA ACADEMICO | documentada

de Calidad, para asegurar su identificacidn, SISTEMAS DETI GENERAL
DSIS-PLTI-0011_Instructivos actualizacion, publicacion, acceso y evitar el 7.5.2 Creaciény
DSIS-PGEN-0001- . o
uso de documentos obsoletos (no vigentes). actualizacién
Control_de_Documentos
DSIS-PLTI-
0012_Procedimiento_General 7.5.3 Control de
informacion
DSIS-PLTI-0012_Plan_Calidad documentada
Definir los criterios para asegurar que los DIRECTOR | SECRETARIA |VICERRECTOR | 7.5 Informacién
DSIS-PLTI-0010- Registros (resultados/evidencias) sean DE TECNICA ACADEMICO | documentada
Listado_Documentacion.xls claramente identificados, protegidos, SISTEMAS DETI GENERAL
almacenados, recuperados (de ser 7.5.2 Creaciény
DSIS-PGEN-0002- . . o,
) DSIS-RETR- necesarios), retenidos, para asegurary actualizacion
Control_de_Registros . . .
0010 _Listado_Documentacion_SGC |demostrar el desarrollo y cumplimiento de
las tareas en concordancia a los requisitos 7.5.3 Control de
establecidos en el sistema de gestién de informacién
calidad. documentada
STTI-STDA-0001- Estandar de Creacién DE Documentos DE T, DBA SECRETARIA | SECRETARIA SITIO DE SGC
Estandar_Creacion_Documentos documento externo de apoyo a la TECNICA TECNICA AREA DE TI
elaboracién de documentos DETI DETI

Tabla 12. Registros de Control de Informaciéon documentada. Fuente Elaboracién propia
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6.2 Partes Interesadas del SGC

Las partes interesadas que intervienen en el SGC de TI, son los estamentos académicos
y administrativos representados en las autoridades universitarias que son quienes determinan las
necesidades y requerimientos al area de Tecnologias de la Informacién, justamente durante la
practica de la metodologia de trabajo ya se identifican los principales requerimientos en la Carta

de Navegacion Institucional.

PARTES ]
TG OBJETIVO ESTRATEGICO RESULTADO/METAS

2.2 LOS ESTUDIANTES DE LA UPS TIENEN 2.2.1.1 AL 2014, EL 100% DE ESTUDIANTES

1 VICERECTORADO | LA COMPETENCIAS NECESARIAS PARA ADMITIDOS EN LA UPS HAN CUMPLIDO LOS
DOCENTE ASUMIR SU PROCESO FORMATIVO EN LA REQUISITOS ESTABLECIDOS EN EL SISTEMA
UNIVERSIDAD DE ADMISION Y NIVELACION

3.4.1.1 AL 2018, LA UPS CUENTA CON UN

3.4 LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA ESTA SISTEMA DE INFORMACION QUE ASEGURA

DEBIDAMENTE INFORMADA DE LAS

2 RECTORADO p LA APLICACION TOTAL DE LA LEY
IF’,\(A)'F;'LTE'&SE&SLT LTSF%ONALES QUE ORGANICA DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A
LA INFORMACION.
3 | VICERECTORADO ‘L‘js,sLSISSEgL%DN'ggfgg&ggﬁﬁg;ﬁs AE’EALéA 4.2.1.1 AL 2018, LA UPS CUENTA CON AL
DE SEDE MENOS 60 KBPS POR ESTUDIANTE

TICS

4.2.2.1 AL 2018 LA DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO DE INTERNET COMERCIAL ES DE
AL MENOS UN 99,9% EN LOS CAMPUS DE LA

VICERECTORADO | 4.2 LOS ESTUDIANTES Y DOCENTES DE LA
4 ACADEMICO UPS DISPONEN DE ACCESIBILIDAD A LAS
GENERAL TICS

UPS.
5 VICERECTORADO fJgSLgISSIE(S)—II;ILIJE?IIg,I\ErRECSCTE?Ig?LEIg;EDS/BEALSA 4.2.3.1 AL 2018, LA UPS CUENTA CON UN
DE SEDE TICS COMPUTADOR POR CADA 8 ESTUDIANTES

4.2.3.1 AL 2018, TODOS LOS LABORATORIOS

4.2 LOS ESTUDIANTES Y DOCENTES DE LA DE COMPUTO DE LA UPS CUENTAN CON UNA

VICERECTORADO FUNCIONALIDAD SATISFACTORIA, DE
6 DE SEDE .LI_JIFE:SSDISPONEN DE ACCESIBILIDAD A LAS ACUERDO A LOS PARAMETROS
ESTABLECIDOS POR LOS ORGANOS DE
CONTROL

5.2 LOS USUARIOS DE LA UPS SE
VICERECTORADO | BENEFICIAN DE SERVICIOS DE CALIDAD A | 5.2.1.1 APARTIR DEL 2016, EL 100% DE LA

7 ACADEMICO TRAVES DE LA APLICACION DEL MODELO GESTION ADMINISTRATIVA SE DESARROLLA
GENERAL DE GESTION CON BASE EN LA UNIFICACION | BAJO EL ENFOQUE DE PROCESOS

Y SISTEMATIZACION

5.3 LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA DE LA

VICERECTORADO UPS CUENTA CON UN AMBIENTE DE 5.3.3.1 AL 2018, LA UPS DESARROLLA SU
8 ACADEMICO TRABAJO SEGURO Y SALUDABLE EN EL GESTION BASADA EN PROCESOS DE CALIDAD
GENERAL MARCQ DE UN SISTEMA INTEGRADO DE QUE ABARCAN EL MEDIO AMBIENTE Y
GESTION DE CALIDAD, AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALU OCUPACIONAL
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
SECRETARIA 5.5. LA COMUNIDAD NACIONAL E 5.5.2.1 AL 2018, LA VISIBILIDAD DEL PORTAL
9 TECNICA DE INTERNACIONAL ES INFORMADA SOBRE WEB DE LA UPS HA MEJORADO EN AL MENOS
COMUNICACION | LOS PRODUCTOS Y ACTIVIDADES UN 50% CON RESPECTO AL 2013 DE ACUERDO
Y CULTURA ACADEMICAS RELEVANTES DE LA UPS A LOS CRITERIOS DE WEBOMETRICS
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5.6 LAS DEPENDENCIAS UNIVERSITARIAS
VICERECTORADO | HENEN ACCESO A INFORMACION 5.6.2.1 AL 2016, EL 100% DE LOS SISTEMAS
RELEVANTE, CONSISTENTE, CONGRUENTE -
10 | ACADEMICO ; INFORMATICOS DE LA UPS HAN SIDO
SEOEMICO | Y OPORTUNA A TRAVES DE LAS rasiatieest
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION
5.6 LAS DEPENDENCIAS UNIVERSITARIAS
;E‘EE/NAQ?EES&IAS:ETFS,\TT'\TEA%?\INGRUENTE 5.6.4.1 AL 2015, LA DISPONIBILIDAD DE LOS
11 | RECTORADO ! ENTE, SERVICIOS DE INFORMACION DE LA UPS ES
Y OPORTUNA A TRAVES DE LAS oS UK ot o
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y =
COMUNICACION
5.6 LAS DEPENDENCIAS UNIVERSITARIAS
TIENEN ACCESO A INFORMACION 5.6.5.1 AL 2017, LA UPS OFRECE AL MENOS
lp | SECRETARIA | RELEVANTE, CONSISTENTE, CONGRUENTE | UNA APLICACION DEL SERVICIO DE
TECNICADE TI | Y OPORTUNA A TRAVES DE LAS INTERNET AVANZADO A LA COMUNIDAD
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y UNIVERSITARIA
COMUNICACION
5.8 LA UPS DESARROLLA UNA GESTION
SECRETARIA | ECONOMICA-FINANCIERA QUE FACILITA | coct al o1 o soo bt bRESUPUESTO DE
13 | TECNICADE | LA TOMA DE DECISIONES Y EL LA UPS SE DESTINA PARA EQUIPAMIENTO
FINANZASY | CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS S D T R '
PRESUPUESTO | INSTITUCIONALES EN EL MARCO DE LA :
NORMATIVA VIGENTE
SECRETARIA | 59 LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA DE LA | 5.9.3.2 AL 2018, EL 100% DE LOS DOCUMENTOS
| SECRETARIA | UPS CUENTA CON INFORMACION PRODUCIDOS POR LA UPS DESDE 1994 SE
O OF | GESTIONADA Y CONSERVADA ENCUENTRAN EN EL SISTEMA INFORMATICO
EFICIENTEMENTE PARA ALMACENAMIENTO DE ARCHIVOS

Tabla 13. Necesidades de las Partes Interesadas. Fuente (Carta de Navegacion 2014-2018)

Otra fuente importante de informacion son las encuestas de satisfaccion a los usuarios entre
alumnos, personal docentes y administrativos que utilizan los servicios y aplicaciones
informaéticas, se ha establecido el DSIS-PGEN-

para ello, procedimiento general

0008_Satisfaccion_partes_interesadas para encausar las opiniones de los usuarios y tomar
las acciones oportunas de mejora, asi también, mediante el sistema de mesa de ayuda
(HelpDesk) al término de una solicitud de usuario se envia a su correo electrénico institucional,
un mensaje para que transmita sus opiniones o quejas al correo electrénico
sugerenciasti@ups.edu.ec, dichas atendidas por la Secretaria Técnica de Tl y queda como

evidencia el servidor de correo institucional.

Todas estas acciones estdn enmarcadas en el cumplimiento de los requisitos de calidad 4.2
Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas y se afianzan con el
procedimiento DSIS-PGEN-0007_Comunicacion_Interna para el cumplimiento del requisito

de calidad 7.4 Comunicacion.
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La siguiente Figura muestra bajo el criterio de enfoque a procesos el mapa del SGC propuesto

que identifica las actividades o procesos globales en el area de TI, los mismos, estan

distribuidos en tres grupos: Seguimiento y Mejora, Operativos y Apoyo.

SEGUIMIENTO Y MEJORA
A o )
T Seguimiento e T
Auditoria Coordinadores/proyecto Revision por la Direccion
T 1 U [ wmesoracontivua T[]
= e
2 (77 = = =
Zs Administracion de Coordinacion de Coordinacion de Coordinacion de S 0
r_r'l ) Base de Datos Desarrollo de Explotacion Infraestructura y g P
o [@) Software Redes E
mw 1. Configuracion en BD 1. Desarrollo de Proyecto 1. Elaboracion de Reportes 1. Disefio de servicio ) R
g -~ 2 Gestion de Capacidad de Software 2. Gestion de Acceso Informético 8 A
o ; 3. Gestion de Disponibilidad | = 2. Mant. de Productos de 3. Gestion de cambios enBD | 2. Planeacion e =< T
> o ) 4. Gestion de Incidentes y Software 4 Gestion de Solicitudes Implementacion de ] |
w5 problemas 3. Incidentes de aplicacioines| | e Incidentes Servicios Tl > v
(r;l) 5_Gestion de Cambios 4 Gestion de WebSites 5. Capacitaciones 3. Operacion de Servicios ;_U' 0
6. Seguridad 5. Recepcion de Productos | 6. Recepeion de Software Tl
m | §
7_Versiones y Despliegues | = de Software (<)
am | & — z
-
1] MEJORACONTNUA [l m
L )
-0 Tratamiento de No Conformidades, Acciones S Comunicacion Infema m
] Correctivas y de Mejora Dk s , g A
2 Encuestas de Satisfaccion o P
al Cliente >
i Compras Soporte Técrico Evaluacién de « 3
o proveedores Help Desk
2| °
] ] 1}
. Gestion de Talento =
Informacion documentada Eiariang Gestion de Recursos

Figura 7. Mapa de Procesos — Area Tecnologias de la Informacion. Fuente Elaboracién propia

6.3.1 Procesos de Seguimiento y Mejora

CONTROL Y SEGUIMIENTO ACTIVIDADES

Coordinadores/proyectos

Auditoria Auditorias planificadas con aplicacion de procedimiento
DSIS-PGEN-0004_Procedimiento_Auditoria_Interna
Seguimiento Seguimiento y mejora con aplicacion de los procedimientos

STTI-PRCT-0007-Gestién_Coordinadores_Proyectos;
DSIS-PGEN-0005-Procedimiento_Seguimiento_SGC

Revision por la Direccién

Sesion de trabajo para andlisis de registros y evidencias para la toma
de decisiones.

Tabla 14. Procesos de seguimiento y control del SGC. Fuente Elaboracion propia
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6.3.2 Procesos Operativos

En este grupo se encuentran el conjunto de procesos y procedimientos operativos de las
diferentes sub-areas de TI que receptan requerimientos y generar como salida los resultados de
acuerdo a los objetivos estratégicos planteados por la institucion traducida en los requerimientos

de los clientes.

g B
Administracion de Coordinacion de Coordinacion de Coordinacion de
Base de Datos Desarrollo de Explotacion Infraestructura y

Software Redes
1. Configuracion en BD 1. Desarrollo de Proyecto 1. Elaboracion de Reportes 1. Disefio de servicio
2. Gestion de Capacidad de Software 2. Gestion de Acceso Informético
3. Gestion de Disponibilidad | | 2. Mant. de Productos de 3. Gestion de cambiosenBD = 2. Planeacion e
4. Gestion de Incidentes y Software 4. Gestion de Solicitudes Implementacion de
problemas 3. Incidentes de aplicacioines| | e Incidentes Servicios Tl
5. Gestion de Cambios 4. Gestion de WebSites 5. Capacitaciones 3. Operacion de Servicios
6. Seguridad 5. Recepcion de Productos | 6. Recepcion de Software Tl
1. Versiones y Despliegues de Software

AL 4

Figura 8. Procesos Operativos del SGC. Fuente Elaboracién propia
Administracion de Base de Datos

PROCESO : Gestion de Configuracion de Base de Datos
PROCEDIMIENTO(S): | BBDD-PRCT-0001_Administrar_Catalogo_Instancias_Base_Datos;
BBDD-PRCT-0002_Documentaciéon_Base_Datos;
BBDD-PRCT-0003_Integracion_Aplicaciones_Instancias_Base_Datos

RESPONSABLE : ADMINISTRADOR DE BASE DE DATOS

ALCANCE : La Gestion de Configuracion de Base de Datos va desde la definicion y documentacion
de las instancias gestionadas por la Administracion de Base de Datos hasta su
mantenimiento y control de la documentacion generada.

OBJETIVO : Disponer de la informacion actualizada de los sistemas de informacion que residen en
la Base de Datos Institucional

Tabla 15. Gestion de Configuracion BBDD. Fuente Elaboracion propia

\ PROCESO : Gestion de Capacidad de Base de Datos
PROCEDIMIENTO(S): | BBDD-PRCT-0006_Provision_Recursos_Base_Datos;
BBDD-PRCT-0007_Monitoreo_Base_Datos

RESPONSABLE : ADMINISTRADOR DE BASE DE DATOS

ALCANCE : La Gestion de Capacidad de Base de Datos va desde la provision de recursos para las
instancias de base de datos hasta la verificacién y monitoreo del uso de éstos.

OBJETIVO : Realizar tareas de monitoreo y afinamiento de la base de datos institucional para

asegurar su disponibilidad de uso.

Tabla 16. Gestion de Capacidad BBDD. Fuente Elaboracidon propia

En Desarrollo “Toda copia electrdnica o impresa es un documento no

Fecha: Abril de 2016 controlado.” Pégina 49 de 74




SISTEMA DE GESTION DE

NIVERSIDAD POLITECNICA

CALIDAD (SGC) Codigo: DSIS-INFO-0001

m
ECUADOR

SALESIANA

Area de Tecnologias de la

Y Versiéon: 1.
Informacion ersio 0

Memoria de Proyecto Técnico

PROCESO : Gestion de Disponibilidad de Base de Datos

PROCEDIMIENTO(S):

BBDD-PRCT-0008_Respaldo_Base_Datos;
BBDD-PRCT-0009_Recuperacién_Base_Datos;
BBDD-PRCT-0010_Replicacion_Base_Datos_Sitio_Alterno

RESPONSABLE :

ADMINISTRADOR DE BASE DE DATOS

ALCANCE :

La Gestion de Disponibilidad de Base de Datos incluye a las operaciones destinadas a
garantizar la continuidad de las instancias de base de datos en caso de experimentar
algun suceso inesperado, va desde la realizacion de respaldos de base de datos hasta la
recuperacion de la informacion de estos respaldos, incluyendo la replicacion de
informacion hacia el sitio alterno de la Universidad

OBJETIVO :

Realizar las acciones y operaciones técnicas para asegurar la disponibilidad de la base
de datos institucional.

Tabla 17. Gestidn de Disponibilidad BBDD. Fuente Elaboracion propia

\ PROCESO : Gestion de Incidentes de Base de Datos

PROCEDIMIENTO: BBDD-PRCT-0011_Registro_Incidentes_Base_Datos

RESPONSABLE : ADMINISTRADOR DE BASE DE DATOS

ALCANCE : La Gestion de Incidentes de Base de Datos se centra en el manejo de incidentes que se
presenten en las instancias de base de datos gestionadas y va desde identificacion y
registro del incidente hasta su resolucion.

OBJETIVO : Realizar las acciones y operaciones técnicas para la solucién de incidentes que se
generen en las instancias de base de datos.

Tabla 18. Gestion de Incidentes BBDD. Fuente Elaboracion propia

PROCESO : Gestion de Problemas de Base de Datos

PROCEDIMIENTO: BBDD-PRCT-0012_Resolucidn_Problemas_Base_Datos

RESPONSABLE : ADMINISTRADOR DE BASE DE DATOS

ALCANCE : La Gestion de Problemas de Base de Datos se centra en el manejo de problemas
persistente que se presenten en las instancias de base de datos gestionadas y va desde
identificacion y registro del problema hasta su resolucién y cierre.

OBJETIVO : Realizar las acciones y operaciones técnicas para la solucion de problemas que afectan
el correcto funcionamiento de la base de datos institucional.

Tabla 19. Gestién de Problemas BBDD. Fuente Elaboracion propia
\ PROCESO : Gestion de Cambios de Base de Datos

PROCEDIMIENTO(S): | BBDD-PRCT-0004_Mantenimiento_Base_Datos_Software_Relacionado;
BBDD-PRCT-0005_Optimizacion_Base_Datos

RESPONSABLE : ADMINISTRADOR DE BASE DE DATOS

ALCANCE : La Gestion de Cambios de Base de Datos va desde la instalacion de software de base de
datos, su mantenimiento, su optimizacién hasta su desinstalacion, incluyendo las
modificaciones y operaciones que las instancias de base de datos experimentan sobre
ellas.

OBJETIVO : Administrar y optimizar el rendimiento de la Base de datos institucional.

Tabla 20. Gestion de Cambios BBDD. Fuente Elaboracion propia
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PROCESO : Gestion de Seguridad en Base de Datos

PROCEDIMIENTO(S): | BBDD-PRCT-0014_Gestion_Usuarios_Base_Datos;
BBDD-PRCT-0015_Gestion_Permisos_Base_Datos;
BBDD-PRCT-0016_Gestion_Auditoria_Base_Datos

RESPONSABLE : ADMINISTRADOR DE BASE DE DATOS

ALCANCE : La Gestion de Seguridad de Base de Datos comprende a las actividades destinadas a
salvaguardar la seguridad de las instancias de base de datos gestionadas, va desde la
administracion de usuarios y sus permisos hasta la gestion de la auditoria.

OBJETIVO : Realizar las acciones y operaciones técnicas para precautelar la seguridad e integridad
de la base de datos institucional.

Tabla 21. Gestion de Seguridad BBDD. Fuente Elaboracion propia

\ PROCESO : Gestion de Versiones y Despliegues de Base de Datos

PROCEDIMIENTO:

BBDD-PRCT-0013_Despliegue_Produccion;

RESPONSABLE : ADMINISTRADOR DE BASE DE DATOS

ALCANCE : La Gestion de Versiones y Despliegue de Base de Datos se centra en el despliegue de
aplicaciones en los ambientes de produccién y su relacion con las instancias de base de
datos, va desde la planificacién del despliegue hasta su revisiéon.

OBJETIVO : Implementar las instancias de base de datos en produccion para la ejecucion de los

productos de software institucionales.

Tabla 22. Gestion de Versiones y Despliegue BBDD. Fuente Elaboracidon propia

Coordinacion de Desarrollo de Software

| PROCESO :
PROCEDIMIENTO(S):

Desarrollo de Proyecto de Software

DSOF-PRCT-
0001_Recepcion_de_Solicitud_de_Desarrollo_de_Proyecto_de_Software; DSOF-
PRCT-0003_Elaboracion_especificacion_requerimientos_de_software;
DSOF-PRCT-0008_Catalogacion_de_Productos_de_Software
DSOF-PRCT-0004_Disefio_de_Software
DSOF-PRCT-0005_Implementacion_de_software
DSOF-PRCT-0006_Pruebas_de_software
DSOF-PRCT-0009_Pre-produccion(Entrega_producto_de_software_a_explotacion)

RESPONSABLE : COORDINADOR DE DESARROLLO DE SOFTWARE

ALCANCE : El proceso de Desarrollo de Proyecto de Software gestiona de las instancias ejecutivas
de la universidad las solicitudes de desarrollo de proyecto de software; su factibilidad,
disefio e implementacion y que luego forma parte del catalogo de productos de software

OBJETIVO : Gestionar la factibilidad y aprobacion de los proyectos de software para su desarrollo e

implementacion en la universidad.

Tabla 23. Desarrollo de Proyecto de Software DSOF. Fuente Elaboracién propia

| PROCESO :
PROCEDIMIENTO(S):

Ve .

Gestion de Inconvenientes de Software

DSOF-PRCT-

0007_Validacion_de_Usuario_de Producto_de_Software_en_Desarrollo;
DSOF-PRCT-0010_Recepcion_de_reporte_de_incidente_de_software

RESPONSABLE : COORDINADOR DE DESARROLLO DE SOFTWARE

ALCANCE : Realizar el andlisis del incidente y establecer lista de tareas para la correccion y
verificacién en ambientes de prueba de la solucién del inconveniente.

OBJETIVO : Realizar el andlisis, verificacion y correccion de errores en productos de software.

En Desarrollo
Fecha: Abril de 2016

“Toda copia electrdnica o impresa es un documento no

controlado.” Pagina 51 de 74




SISTEMA DE GESTION DE

NIVERSIDAD POLITECNICA

CALIDAD (SGC) Codigo: DSIS-INFO-0001

€DsaiEsia

SALESIANA

Area de Tecnologias de la

Y Versiéon: 1.
Informacion ersio 0

ECUADOR

Memoria de Proyecto Técnico

Tabla 24. Gestion de Inconvenientes de Software DSOF. Fuente Elaboracion propia

| PROCESO :

PROCEDIMIENTO:

Gestion de Websites

DSOF-PRCT-0011_Gestion_de_websites

RESPONSABLE : ADMINISTRADORA WEB
ALCANCE : Gestionar los cambios, versiones, mejoras y monitoreo del Portal Web Institucional
OBJETIVO : Mantener el correcto funcionamiento y rendimiento de los servicios que se ejecutan en
el Portal Web de la Universidad.
Tabla 25. Gestion de Websites DSOF. Fuente Elaboracion propia
\ PROCESO : Recepcion de productos de Software

PROCEDIMIENTO:

DSOF-PRCT-0012_Recepcion_de_producto_de_software

RESPONSABLE : COORDINADOR DE DESARROLLO DE SOFTWARE

ALCANCE : Verificar el cumplimiento de los requerimientos y especificaciones técnicas para la
recepcion formal del producto de software producidos por proveedores externos.

OBJETIVO : Realizar la recepcion de productos de software elaborados por terceros de acuerdo a las

caracteristicas sefialadas por la Universidad.

Tabla 26. Recepcidn de productos de software DSOF. Fuente Elaboracion propia

| PROCESO :
PROCEDIMIENTO(S) :

Mantenimiento de Productos de Software
DSOF-PRCT-0002_Recepcion_de_Solicitud_de_Mantenimiento_de_Software;
DSOF-PRCT-0004_Disefio_de_Software;
DSOF-PRCT-0005_Implementacion_de_software;
DSOF-PRCT-0006_Pruebas_de_software;
DSOF-PRCT-0009_Pre-produccion(Entrega_producto_de_software_a_explotacion);
DSOF-PRCT-
0007_Validacion_de_Usuario_de_Producto_de_Software_en_Desarrollo;
DSOF-PRCT-0010_Recepcion_de_reporte_de_incidente_de_software

RESPONSABLE : COORDINADOR DE DESARROLLO DE SOFTWARE
ALCANCE : Receptar y verificar las solicitudes de mantenimiento.
OBJETIVO : Realizar la recepcion de productos de software elaborados por terceros de acuerdo a las

caracteristicas sefialadas por la Universidad.

Tabla 27. Mantenimiento de productos de software DSOF. Fuente Elaboracién propia

Coordinacion de Explotacion

| PROCESO :

PROCEDIMIENTO:

ELABORACION DE REPORTES

EXPL-PRCT-0003_Procedimiento_para_elaboracion_de_reportes

RESPONSABLE : COORDINADORA DE EXPLOTACION

ALCANCE : El proceso de elaboracion de reportes consiste en extraer informacion de la base de
datos institucional para ponerla al alcance del usuario.

OBJETIVO : Generar reportes de informacion de acuerdo a las solicitudes de usuario.

Tabla 28. Elaboracion de Reportes EXPL. Fuente Elaboracion propia
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| PROCESO :

PROCEDIMIENTO :

GESTION DE ACCESO

EXPL-PRCT-0005_Procedimiento_para_otorgar_permisos_a_sistemas

RESPONSABLE : COORDINADORA DE EXPLOTACION

ALCANCE : Se asignan los permisos de acuerdo roles en el sistema correspondiente o asignando un
rol existente al usuario, la solicitud se procesa y finalmente se confirma con el usuario.

OBJETIVO : Asignar permisos de acceso a los usuarios a las aplicaciones institucionales de acuerdo

a las autorizaciones respectivas.

Tabla 29. Gestion de Acceso EXPL. Fuente Elaboracion propia

PROCESO : GESTION DE CAMBIOS EN BASE DE DATOS

PROCEDIMIENTO: EXPL-PRCT-0008_Procedimiento_para_Cambios_en_Base_de_Datos

RESPONSABLE : COORDINADORA DE EXPLOTACION

ALCANCE : Las solicitudes de cambios en la base de datos se realizan cuando un usuario requiere
reflejar en la base de datos institucional informacion que debido al volumen resulta
engorroso ingresarla a partir de uno de los sistemas institucionales, o si el sistema no
permite realizar el cambio directamente desde la interfaz de usuario.

OBJETIVO : Gestionar las acciones técnicas operativas que permitan optimizar el ingreso o cambio
de informacion, previa autorizacion de los involucrados.

Tabla 30. Gestion de Cambios en BD EXPL. Fuente Elaboracion propia

| PROCESO :
PROCEDIMIENTO(S):

GESTION DE SOLICITUDES E INCIDENTES
EXPL-PRCT-0006_Procedimiento_para_gestion_de_Solicitudes_e_Incidentes;
EXPL-PRCT-0009_Procedimiento_para_desbloqueo_de_cuentas;
EXPL-PRCT-0010_Procedimiento_para_envio_de_correos_masivos

RESPONSABLE :

COORDINADORA DE EXPLOTACION

ALCANCE :

La gestién de incidentes inicia con la recepcion de una llamada telefénica o correo
electronico institucional ya sea para la realizacién de una consulta o reportando un
inconveniente. El Asistente de Explotacion que tomo el caso procede a la recopilacion
de datos del solicitante, el inconveniente y su registro en el Help Desk. De acuerdo al
analisis de la solicitud o inconveniente se procede a la solucion.

OBJETIVO :

Realizar las acciones operativas para atender solicitudes e incidentes de los usuarios
que utilizan las aplicaciones informaticas institucionales.

Tabla 31. Gestion de Solicitudes e Incidentes EXPL. Fuente Elaboracion propia

| PROCESO :

PROCEDIMIENTO:

GESTION DE CAPACITACIONES

EXPL-PRCT-0004_Procedimiento_para_capacitaciones

RESPONSABLE :

COORDINADORA DE EXPLOTACION

ALCANCE :

Una vez elaborados los manuales de usuarios se procede a la planificacion de la
capacitacion, primero con el personal de explotacién de cada sede y luego con los
usuarios finales. Para llevar a cabo la capacitacion se preparan casos de pruebas, se
solicitan los accesos necesarios para el lugar de la capacitacion a la Coordinacién de
Infraestructura y Redes y se otorgan los permisos en un ambiente de pruebas del
sistema a los usuarios que seran capacitados.

OBJETIVO :

Realizar las tareas de capacitacion en el uso de aplicaciones informaticas institucionales
dirigido a los usuarios involucrados.

Tabla 32. Gestion de Capacitaciones EXPL. Fuente Elaboracién propia

En Desarrollo
Fecha: Abril de 2016

“Toda copia electrdnica o impresa es un documento no

controlado.” Pagina 53 de 74




SISTEMA DE GESTION DE

NIVERSIDAD POLITECNICA

CALIDAD (SGC) Codigo: DSIS-INFO-0001

M
ECUADOR

SALESIANA

Area de Tecnologias de la

Y Versiéon: 1.
Informacion ersio 0

Memoria de Proyecto Técnico

PROCESO :

RECEPCION DE SOFTWARE

PROCEDIMIENTO(S):

EXPL-PRCT-0001_Procedimiento_de_Recepcion_Software;
EXPL-PRCT-0002_Procedimiento_de_Pruebas_Funcionales_de_Software;
EXPL-PRCT-0007_Procedimiento_para_elaboracion_de_manuales

RESPONSABLE : COORDINADORA DE EXPLOTACION

ALCANCE : Va desde la recepcion del nuevo producto de software, acompafiado de la
documentacion de entrega, se verifica que se cumpla los requerimientos aprobados por
el usuario, se realiza una sesién de capacitacion, verificacion funcional y finaliza con la
elaboracion de manuales para usuario.

OBJETIVO : Realizar las tareas de verificacion y validacion del producto de software antes de ser

lanzado a produccion.

Tabla 33. Recepcion de Software EXPL. Fuente Elaboracion propia

Coordinacion de Infraestructura y Redes

| PROCESO :
PROCEDIMIENTO(S):

DISENO DE SERVICIO INFORMATICO

INRE-PRCT-0001_Solicitud_de_Servicios_Informaticos
INRE-PRCT-0002_Factibilidad_Servicio_Informatico
INRE-PRCT-0003_Informe_Capacidad_Servicios_Informaticos
INRE-PRCT-0004_Informe_Disponibilidad_Servicios_Informaticos
INRE-PRCT-0005_Administracion_recursos_Hardware_Software
INRE-PRCT-0006_Interaccion_con_Proveedores

RESPONSABLE : COORDINADOR DE INFRAESTRUCTURA Y REDES

ALCANCE : El presente proceso va desde la recepcion de solicitudes, determinacion de la
factibilidad técnica, si es aceptada se procede a la identificacion y control de activos de
TI, informe de disponibilidad, seguridades de acceso y actividades de respaldo y
recuperacion de informacion

OBJETIVO : Realizar las acciones y tareas que permitan optimizar los recursos existentes, asi como

salvaguardar la informacion institucional de usuarios.

Tabla 34. Disefio de Servicio Informatico INRE. Fuente Elaboracion propia

| PROCESO :
PROCEDIMIENTO(S):

PLANEACION E IMPLEMENTACION
INRE-PRCT-0007_planificacion_disefio_implementacion_Servcios
INRE-PRCT-0008_Continuidad_de_Servicios
INRE-PRCT-0009_Validacion_y_Pruebas
INRE-PRCT-0010_Seguridad_Accesos
INRE-PRCT-0011_Respaldos_y_Recuperacion_de_Informacion
INRE-PRCT-0012_Administracion_Catalogo_Servicios_informaticos

RESPONSABLE : COORDINADOR DE INFRAESTRUCTURA Y REDES

ALCANCE : El presente proceso va desde la planificacion, disefio e implementacion de servicios
informéticos, su validacion y pruebas, seguridades, creacion en catalogos de servicios y
finaliza con tareas de respaldo y recuperacion

OBJETIVO : Realizar las acciones y tareas que permitan el ordenado analisis, disefio e

implementacion de servicios informéaticos formalmente identificados.

Tabla 35. Planeacion e Implementacion INRE. Fuente Elaboracion propia
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| PROCESO : OPERACION DE SERVICIOS INFORMATICOS

PROCEDIMIENTO(S):

INRE-PRCT-0013_Monitoreo_Servicios_Informaticos
INRE-PRCT-0014_Control_de_Incidencias
INRE-PRCT-0015_Control_de_Problemas
INRE-PRCT-0016_Base_de_Conocimiento
INRE-PRCT-0017_Cambios_Versionamiento
INRE-PRCT-0018_Peticion_Usuarios

RESPONSABLE : COORDINADOR DE INFRAESTRUCTURA Y REDES

ALCANCE : El presente proceso va desde el monitoreo de los servicios informaticos, gestion de
incidentes y problemas, gestién de cambios y versionamiento, atencion a peticion de
usuarios y retroalimentacion en la Base de Conocimiento.

OBJETIVO : Realizar las acciones y tareas de atencién de solicitudes e incidencias y monitoreo

continuo de los servicios informaticos.

Tabla 36. Operacion de Servicios Informaticos INRE. Fuente Elaboracion propia

Secretaria Técnica de Tecnologias de la Informacién

| PROCESO : SOPORTE TECNICO
PROCEDIMIENTO(S): | STTI-PRCT-0008-Soporte_Técnico
STTI-PRCT-0003-Control_Invetarios
STTI-PRCT-0005-Control_Laboratorios
RESPONSABLE : SECRETARIO TECNICO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
ALCANCE : Desde la identificacion de los activos de TI, acta entrega a custodios, asi como el
debido mantenimiento de laboratorios, hasta la atencion de soporte técnico a usuarios.
OBJETIVO : Gestionar las tareas de inventarios, mantenimientos y regulacion de los licenciamientos
de software y su correcto uso institucional.
Tabla 37. Soporte Técnico STTI. Fuente Elaboracion propia
\ PROCESO : GESTION DE TALENTO HUMANO

PROCEDIMIENTO:

STTI-PRCT-0002-Gestion_Talento_Humano

RESPONSABLE : SECRETARIO TECNICO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
ALCANCE : Establece las directrices de gestion para las labores del personal de TI
OBJETIVO : Gestionar las contratacion, capacitacion y horario de personal de TI

Tabla 38. Gestion de Talento Humano STTI. Fuente Elaboracion propia

| PROCESO :
PROCEDIMIENTO(S):

7

GESTION DE RECURSOS
STTI-PRCT-0001-Licenciamiento_Software
STTI-PRCT-0004-Compras;
STTI-PRCT-0006-Gestion_Proveedores

RESPONSABLE : SECRETARIO TECNICO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

ALCANCE : En cumplimiento de los procesos internos que establece la UPS se procede con
determinar especificaciones técnicas, cotizaciones, evaluacion de proveedores y
calificacion de acuerdo a la calidad de servicio.

OBJETIVO : Gestionar las tareas especificas técnicas para la provision y adquisicién de recursos

tecnolégicos.

Tabla 39. Gestion de Recursos STTI. Fuente Elaboracion propia
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6.3.3 Procesos de Apoyo

Los procesos de apoyo estan conformados por procedimientos generales y propios de la

Secretaria Técnica de Tl que gestionan el control y seguimiento del SGC, es decir, dan

tratamiento a la diversas problematicas como también apoyados en la normativa institucional

tramitan los recursos humanos y presupuestarios. La tabla 15 describe brevemente los procesos

de apoyo.
7 2\
Tratamiento de No Conformidades, Acciones Gestion de Riesgos [ Comunicacion Intema J
Correctivas y de Mejora
Encuestas de Satisfaccion
al Cliente
et Evaluacion de
S ‘ S CRL Tl } [ proveedores ’ [ Help Desk j
- Gestion de Talento .
Figura 9. Procesos de Apoyo del SGC. Fuente Elaboracion propia
PROCESOS DE APOYO \ ACTIVIDADES

Tratamiento de No conformidades | Aplicacion de procedimiento general

DSIS-PGEN-0003_Tratamiento_NoConformidades

STTI-PRCT-0004-Compras

Gestion de Riesgos Aplicacion de procedimiento general
DSIS-PGEN-0006-Procedimiento_Gestion_Riesgos

Comunicacion Interna Aplicacion de procedimientos general
DSIS-PGEN-0007_Comunicacion_Interna

Compras Aplicacion de procedimiento de Secretaria Técnica de TI

Soporte Técnico Aplicacion de procedimientos de Secretaria Técnica de Tl
STTI-PRCT-0003-Control_Inventarios
STTI-PRCT-0005-Control_L aboratorios
STTI-PRCT-0008-Soporte_Técnico

Evaluacion de proveedores Aplicacion de procedimiento de Secretaria Técnica de Tl y Normativa UPS:
STTI-PRCT-0006-Gestion_Proveedores
Instructivo_Adquisiciones_Bienes_Servicios_UPS

atencion por Help Desk

HelpDesk Uso de la aplicacion MANAGE ENGINE SERVICE DESK para gestionar la

Informacién documentada Aplicacion de los procedimientos generales
DSIS-PGEN-0002-Control_de_Registros
DSIS-PGEN-0001-Control_de_Documentos

Reglamento_Contratacion_Personal

Gestidn de Talento Humano Aplicacion de procedimiento de Secretaria Técnica de Tl y Normativa UPS:
STTI-PRCT-0002-Gestion_Talento_Humano
Descriptivo_Cargos_Area_Tecnologias_Informacion

UPS:
STTI-PRCT-0004-Compras

Carta de Navegacion 2014-2018

Gestion de Recursos Aplicacién de los procedimientos de Secretaria Técnica de Tl y Normativa

STTI-PRCT-0001-Licenciamiento_Software

Tabla 40. Descriptivo de Procesos de Apoyo. Fuente Elaboraciéon propia
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6.4 Caracterizacion de Procesos del SGC de TI

Con el propésito de lograr una mejor explicacion de los siguientes objetivos trazados en la
propuesta de este proyecto, es importante resaltar que el area de Tecnologias de la Informacién
estd conformada por diferentes sub-areas que en su conjunto permiten cubrir las necesidades y
requerimientos de la institucion en cuanto a productos de software y servicios informaticos, al
establecer el SGC, estas actividades de atencion y soporte técnico son desarrolladas de manera
formal y sistematizada bajo criterios unificados y sujetos a control y medicion de la calidad del
trabajo realizado.

El documento de Manual de Procesos que se adjunta en el proyecto técnico muestra en

detalle todos los procesos que interviene en cada sub-area T1.

a) Procesos que intervienen en actividades de Capacidad y Disponibilidad de
recursos

Sub-areas que intervienen:
% SECRETARIA TECNICA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
<+ COORDINACION DE INFRAESTRUCTURA Y REDES
< ADMINISTRACION DE BASE DE DATOS

Paso 1:

Responsable: SECRETARIA TECNICA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

La Secretaria Técnica TI realiza la gestion, avance y seguimiento de los proyectos
tecnoldgicos mediante el procedimiento STTI-PRCT-0007-
Gestion_Coordinadores_Proyectos, los resultados se los registra en STTI-CGTH-0004-
Planificacion_Anual_Coordinadores y STTI-CGTH-0005-Seguimiento_Coordinadores. Las
acciones se encaminan a disponer de informacion oportuna acerca de la infraestructura
disponible y de las posibles necesidades y proyecciones en inversiones tecnoldgicas, asi
también, necesita entregar los informes pertinentes a las autoridades universitarias. En los
aspectos de infraestructura tecnoldgica participan directamente la Coordinacion de
Infraestructura y Redes y ademas la Administracion de Base de Datos, pues son las instancias
gue monitorean y hacen uso de los recursos técnicos como memoria, procesamiento y
almacenamiento, por este motivo, cada instancia ha definido sus propios procedimientos acerca

de la gestién de la capacidad y disponibilidad de la infraestructura tecnoldgica.
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Paso 2

Responsable: COORDINACION DE INFRAESTRUCTURA Y REDES
A través de las acciones de monitoreo técnico de la infraestructura se puede canalizar los datos

respecto a consumo y rendimiento de los recursos existentes.

PROCESO : OPERACION DE SERVICIOS INFORMATICOS

PROCEDIMIENTO : INRE-PRCT-0013 Monitoreo_Servicios_Informaticos

RESPONSABLE : COORDINADOR DE INFRAESTRUCTURA Y REDES

OBJETIVO : Realizar las acciones y tareas de atencidn de solicitudes e incidencias y monitoreo
continuo de los servicios informaticos.

DOCUMENTOS/REGISTROS

INRE-ITRA-0002_Monitoreo_Dispositovo_Cisco_Prime

INRE-ITRA-0002_Monitoreo_Servicio_Nagios

INRE-RETR-0003_Base_Conocimiento

Tabla 41. Proceso de Operacion de Servicios INRE. Fuente Elaboracion propia

Los procedimientos INRE-PRCT-0003_Informe_Capacidad_Servicios_Informaticos y INRE-
PRCT-0003_Informe_Capacidad_Servicios_Informaticos permiten describir las tareas para
generar los informes pertinentes y velar por el correcto funcionamiento de los servicios

informaticos en ejecucion.

PROCESO : DISENO DE SERVICIO INFORMATICO

PROCEDIMIENTO(S): | INRE-PRCT-0003 Informe Capacidad Servicios_Informaticos
INRE-PRCT-0004 Informe Disponibilidad_Servicios Informaticos
INRE-PRCT-0005_Administracion_recursos_Hardware Software
INRE-PRCT-0006 Interaccion_con_ Proveedores

RESPONSABLE : COORDINADOR DE INFRAESTRUCTURA Y REDES

OBJETIVO : Realizar las acciones y tareas que permitan optimizar los recursos existentes, asi como
salvaguardar la informacion institucional de usuarios.

DOCUMENTOS/REGISTROS

INRE-INFO-0003-Informe_Disponibilidad

INRE-INFO-0010_Informe_Capacidad

INRE-INFO-0011_Cambios_Elemento_Configuracion

INRE-INFO-0012_Estado_Elemento_Configuracion

INRE-RETR-0005 Registro Proveedores

Tabla 42. Proceso Disefio de Servicio Informatico. Fuente Elaboracién propia
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Paso 3

La Administracion de Base de Datos realiza las acciones de monitoreo del comportamiento de la
Base de Datos institucional y del rendimiento y consumo de los recursos.

\ PROCESO : Gestion de Capacidad de Base de Datos

PROCEDIMIENTO(S): | BBDD-PRCT-0006_Provision_Recursos_Base_Datos;
BBDD-PRCT-0007_Monitoreo_Base_Datos

RESPONSABLE : ADMINISTRADOR DE BASE DE DATOS

ALCANCE : La Gestion de Capacidad de Base de Datos va desde la provision de recursos para las
instancias de base de datos hasta la verificacién y monitoreo del uso de éstos.

OBJETIVO : Realizar tareas de monitoreo y afinamiento de la base de datos institucional para

asegurar su disponibilidad de uso.
DOCUMENTOS/REGISTROS

BBDD-RETR-0015_Informe_Administracion_Base Datos

BBDD-RETR-0006 Bitacora_Base_Datos

BBDD-RETR-0005_Registro_Actividad

BBDD-CATA-0001_Catalogo_Instancias_Base_Datos

BBDD-ITRA-0001_Instructivo_Trabajo_Optimizacion_Sentencias_SQL

Tabla 43. Proceso Gestion de Capacidad BBDD. Fuente Elaboracion propia

\ PROCESO : Gestion de Disponibilidad de Base de Datos
PROCEDIMIENTO(S): | BBDD-PRCT-0008_Respaldo_Base_Datos;
BBDD-PRCT-0009_Recuperacién_Base_Datos;
BBDD-PRCT-0010_Replicacion_Base_Datos_Sitio_Alterno

RESPONSABLE : ADMINISTRADOR DE BASE DE DATOS

ALCANCE : La Gestion de Disponibilidad de Base de Datos incluye a las operaciones destinadas a
garantizar la continuidad de las instancias de base de datos en caso de experimentar
algln suceso inesperado, va desde la realizacion de respaldos de base de datos hasta la
recuperacion de la informaciéon de estos respaldos, incluyendo la replicacion de
informacion hacia el sitio alterno de la Universidad

OBJETIVO : Realizar las acciones y operaciones técnicas para asegurar la disponibilidad de la base
de datos institucional.

DOCUMENTOS/REGISTROS

BBDD-RETR-0010_Registro_Respaldos_Base_Datos

BBDD-RETR-0016_Documentaciéon_Generada_Switchover

BBDD-RETR-0005_Registro_Actividad

BBDD-CATA-0002_Catalogo_Respaldos_Base_Datos

BBDD-RETR-0017_Documentacién_Generada_Faiolver

Tabla 44. Proceso Gestion de Disponibilidad BBDD. Fuente Elaboracion propia
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b) Procesos que intervienen en actividades de creacion de productos de software

Sub-areas que intervienen:
< SECRETARIA TECNICA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
< COORDINACION DE DESARROLLO DE SOFTWARE
< COORDINACION DE EXPLOTACION
% COORDINACION DE INFRAESTRUCTURA Y REDES
< ADMINISTRACION DE BASE DE DATOS
Paso1:
Responsable: SECRETARIA TECNICA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION.

La Secretaria Técnica Tl recepta los requerimientos de nuevos proyectos de software o de
cambios a los proyectos ya existentes, para ello realiza la gestion y seguimiento mediante el
procedimiento STTI-PRCT-0007-Gestién_Coordinadores_Proyectos, los resultados se los
registra en STTI-CGTH-0004-Planificacion_Anual_Coordinadores y STTI-CGTH-0005-

Seguimiento_Coordinadores.

Todos los proyectos se alinean a los objetivos estratégicos planteados en la Carta de Navegacién
2014-2018, por ello, dichos proyectos se ajustan a la normativa institucional y a las
condicionantes que determina la nueva Ley de Educacion Superior, en tal virtud, las diferentes
instancias de T1 han canalizado sus procesos para responder a la complejidad de las necesidades

y validaciones que se determine.

En los aspectos de Desarrollo de Software directamente el Coordinador de Desarrollo de
Software evalta la factibilidad técnica del producto solicitado y previa autorizacion de la
Secretaria Técnica de T se inicia el proceso de desarrollo del proyecto. De la misma forma las
Coordinacién de Infraestructura y Redes en conjunto con Administracion de Base de Datos
realizan los informes respectivos de Gestion de la Capacidad para los proyectos de software
NUevos 0 ya existentes y que requieran un cambio sustancial que implica modificacion de la

infraestructura tecnoldgica asignada.
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Paso 2:

\ PROCESO : Desarrollo de Proyecto de Software

PROCEDIMIENTO(S): | DSOF-PRCT-
0001_Recepcion_de_Solicitud_de_Desarrollo_de_Proyecto_de_Software; DSOF-
PRCT-0003_Elaboracion_especificacion_requerimientos_de_software;
DSOF-PRCT-0008_Catalogacion_de_Productos_de_Software
DSOF-PRCT-0004_Disefio_de_Software
DSOF-PRCT-0005_Implementacion_de_software
DSOF-PRCT-0006_Pruebas_de_software
DSOF-PRCT-0009_Pre-produccion(Entrega_producto_de_software_a_explotacion)
RESPONSABLE : COORDINADOR DE DESARROLLO DE SOFTWARE
ALCANCE : El proceso de Desarrollo de Proyecto de Software gestiona de las instancias ejecutivas
de la universidad las solicitudes de desarrollo de proyecto de software; su factibilidad,
disefio e implementacion y que luego forma parte del catalogo de productos de software
OBJETIVO : Gestionar la factibilidad y aprobacion de los proyectos de software para su desarrollo e
implementacion en la universidad.

DOCUMENTOS/REGISTROS

STTI-CGTH-0004-Planificacion_Anual_Coordinadores
STTI-CGTH-0005-Seguimiento_Coordinadores
DSOF-RETR-0002_Registro_de_Solicitudes_de_Desarrollo_de_Proyecto_de_Software
DSOF-CATA-0001 Catalogo de aplicaciones de software
DSOF-RETR-0001 Registro de Solicitudes de Mantenimiento
DSOF-RETR-0003_Registro_de_Solicitudes_de_Cambios_en_Website

Tabla 45. Proceso de Desarrollo de Software DSOF. Fuente Elaboracidon propia

iento de Productos de Software

PROCEDIMIENTO(S) : DSOF-PRCT-0002_Recepcion_de_Solicitud_de_Mantenimiento_de_Software;
DSOF-PRCT-0004_Disefio_de_Software;
DSOF-PRCT-0005_Implementacion_de_software;
DSOF-PRCT-0006_Pruebas_de_software;
DSOF-PRCT-0009_Pre-produccion(Entrega_producto_de_software_a_explotacion);
DSOF-PRCT-
0007_Validacion_de_Usuario_de_Producto_de_Software_en_Desarrollo;
DSOF-PRCT-0010_Recepcion_de_reporte_de_incidente_de_software

RESPONSABLE : COORDINADOR DE DESARROLLO DE SOFTWARE
ALCANCE : Receptar y verificar las solicitudes de mantenimiento.
OBJETIVO : Realizar la recepcion de productos de software elaborados por terceros de acuerdo a las

caracteristicas sefialadas por la Universidad.

Tabla 46. Proceso Mantenimiento de productos de software. Fuente Elaboracion propia
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Paso 3

La Coordinacion de Infraestructura y Redes aplica el proceso de Gestion de la Capacidad de
acuerdo a la solicitud de la Coordinacion de Desarrollo de Software.

PROCESO : DISENO DE SERVICIO INFORMATICO

PROCEDIMIENTO(S): | INRE-PRCT-0001_Solicitud_de_Servicios_Informaticos
INRE-PRCT-0002_Factibilidad_Servicio_Informatico
INRE-PRCT-0003_Informe_Capacidad_Servicios_Informaticos
INRE-PRCT-0004_Informe_Disponibilidad_Servicios_Informaticos
INRE-PRCT-0005_Administracion_recursos_Hardware_Software
INRE-PRCT-0006_Interaccion_con_Proveedores

RESPONSABLE : COORDINADOR DE INFRAESTRUCTURA Y REDES

ALCANCE : El presente proceso va desde la recepcion de solicitudes, determinacion de la
factibilidad técnica, si es aceptada se procede a la identificacion y control de activos de
TI, informe de disponibilidad, seguridades de acceso y actividades de respaldo y
recuperacion de informacion

OBJETIVO : Realizar las acciones y tareas que permitan optimizar los recursos existentes, asi como
salvaguardar la informacion institucional de usuarios.

Tabla 47. Proceso Disefio de Servicio Tl. Fuente Elaboracién propia

Paso 4

La Administracion de Base de Datos aplica el proceso de Gestion de la Capacidad de acuerdo a
la solicitud de la Coordinacion de Desarrollo de Software.

\ PROCESO : Gestion de Capacidad de Base de Datos
PROCEDIMIENTO : BBDD-PRCT-0006_Provisién_Recursos_Base_Datos;
RESPONSABLE : ADMINISTRADOR DE BASE DE DATOS
ALCANCE : La Gestion de Capacidad de Base de Datos va desde la provision de recursos para las
instancias de base de datos hasta la verificacion y monitoreo del uso de éstos.
OBJETIVO : Realizar tareas de monitoreo y afinamiento de la base de datos institucional para
asegurar su disponibilidad de uso.

DOCUMENTOS/REGISTROS

BBDD-RETR-0015_Informe_Administracion_Base Datos

BBDD-RETR-0006 Bitacora_Base_Datos

BBDD-RETR-0005_Registro_Actividad

BBDD-CATA-0001_Catalogo_Instancias_Base_Datos

BBDD-ITRA-0001_Instructivo_Trabajo_Optimizacion_Sentencias_SQL

Tabla 48. Proceso de Gestion de Capacidad BBDD. Fuente Elaboracion propia

Paso 5

Previo a culminar el proyecto de software la Coordinacidn de Explotacion realiza la aplicacion
estricta de su proceso para generar el control de calidad del producto de software resultante, si
ésta es positiva el producto es implementado en produccidon caso contrario se aplica el

procedimiento de DSIS-PGEN-0003_Tratamiento_NoConformidades. En caso de generarse
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la No Conformidad del producto se genera DSIS-PLTI-0002_Plan_de_Accion y DSIS-PLTI-
0004 _Seguimiento_Indi_PlanCalidad.

PROCESO : Recepcion de productos de Software

PROCEDIMIENTO: DSOF-PRCT-0012_Recepcion_de_producto_de_software

RESPONSABLE : COORDINADOR DE DESARROLLO DE SOFTWARE

ALCANCE : Verificar el cumplimiento de los requerimientos y especificaciones técnicas para la
recepcion formal del producto de software producidos por proveedores externos.

OBJETIVO : Realizar la recepcion de productos de software elaborados por terceros de acuerdo a las
caracteristicas sefialadas por la Universidad.

DOCUMENTOS/REGISTROS

DSOF-CATA-0001 Catalogo de aplicaciones de software

DSOF-CATA-0002_Catalogo_de_websites

DSOF-ACTA-0002_Acta_de_Aceptacion_de_Usuario

Tabla 49. Proceso Recepcion de productos de Software DSOF. Fuente Elaboracion propia

Cuando el producto de software es validado y aceptado por la Coordinacidn de Explotacion, la
Coordinacion de Desarrollo de Software genera el acta pertinente en donde se explica toda la

documentacién que se adjunta sobre todo los Requerimientos del Cliente.

Previo a recibir el producto de software, la Coordinacion de Explotacién aplica los
procedimientos respectivos para generar las actas de validacion pertinentes y las novedades
encontradas. Posterior a la recepcidn, la Coordinacion de Explotacion elabora los manuales de
usuario para proceder con procesos planificados de Capacitacion de los aspectos funcionales del

producto de software.

PROCESO : RECEPCION DE SOFTWARE

PROCEDIMIENTO(S): | EXPL-PRCT-0001 Procedimiento_de Recepcion_Software;
EXPL-PRCT-0002 Procedimiento de Pruebas Funcionales de Software;
EXPL-PRCT-0007 Procedimiento para_elaboracion de manuales

RESPONSABLE : COORDINADORA DE EXPLOTACION

ALCANCE : Va desde la recepcion del nuevo producto de software, acompafiado de la
documentacion de entrega, se verifica que se cumpla los requerimientos aprobados por
el usuario, se realiza una sesion de capacitacion, verificacion funcional y finaliza con la
elaboracion de manuales para usuario.

OBJETIVO : Realizar las tareas de verificacion y validacion del producto de software antes de ser
lanzado a produccién.

DOCUMENTOS/REGISTROS

EXPL-ACTA-0002_Acta_de_recepcion_de_producto_de_software

EXPL-ACTA-0003_Acta_de_no_conformidad_de_producto_de_software

EXPL-INFO-0001_Informe_de_novedades_de_la_aplicacion

EXPL-RETR-0001_Registro_de_informes_de_novedades_de_aplicacion

EXPL-ITRA-0001_Instructivo_para_Creacion_de_Manuales_de_Usuario

Tabla 50. Proceso Recepcion de Software EXPL. Fuente Elaboracion propia
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PROCESO : GESTION DE CAPACITACIONES

PROCEDIMIENTO: EXPL-PRCT-0004_Procedimiento_para_capacitaciones
RESPONSABLE : COORDINADORA DE EXPLOTACION
ALCANCE : Una vez elaborados los manuales de usuarios se procede a la planificacion de la

capacitacion, primero con el personal de explotacién de cada sede y luego con los
usuarios finales. Para llevar a cabo la capacitacion se preparan casos de pruebas, se
solicitan los accesos necesarios para el lugar de la capacitacion a la Coordinacién de
Infraestructura y Redes y se otorgan los permisos en un ambiente de pruebas del
sistema a los usuarios que seran capacitados.

OBJETIVO : Realizar las tareas de capacitacion en el uso de aplicaciones informaticas institucionales
dirigido a los usuarios involucrados.

DOCUMENTOS/REGISTROS
EXPL-CATA-0001_Catalogo_de_soporte_a_aplicaciones_de_software
EXPL-SOLI-0005_Solicitud_de_capacitacion
EXPL-ACTA-0001_Acta_de_capacitacion

Tabla 51. Proceso Gestion de Capacitaciones. Fuente Elaboracion propia

La Secretaria Técnica de Tecnologias de la Informacion y el Responsable de Calidad gestionan
sus procedimientos de apoyo en el seguimiento del SGC, dichos procedimientos estan
encaminados a verificar y constatar en la préctica la aplicacion de los procesos establecidos por

cada sub-area de T1I.

De la misma forma, previo una agenda planificada y comunicada, el Responsable de
Calidad designado realiza las labores de seguimiento y control de la ejecucion de los procesos,
procedimientos e indicadores fijados por las diferentes instancias de Tecnologias de la

Informacion.

El Responsable de Calidad debe acoger la norma de referencia como instrumento primordial
para ejecutar la verificacion en apego estricto de los requisitos de calidad y del procedimiento
general creado para tal efecto denominado DSIS-PGEN-0005-
Procedimiento_Seguimiento_SGC. La retroalimentacion de esta diligencia permitiré en el futuro
evaluar y mejorar el procedimiento general siempre en acatamiento de la Politica y Objetivos de
Calidad del Areade TI.

En Desarrollo “Toda copia electrdnica o impresa es un documento no

Fecha: Abril de 2016 controlado.” Pégina 64 de 74




SISTEMA DE GESTION DE -
UNIVERSIDAD POLITECNICA CALIDAD (SGC) Codigo: DSIS-INFO-0001
SALESIANA Area de Tecnologias de la Version: 1.0

ECUADOR Informacion

Memoria de Proyecto Técnico

PROCESOS DE APOYO ACTIVIDADES \
Comunicacion Interna Aplicacion de procedimientos general
DSIS-PGEN-0007_Comunicacion_Interna
Evaluacion de proveedores Aplicacion de procedimiento de Secretaria Técnica de Tl y Normativa
UPS:

STTI-PRCT-0006-Gestion_Proveedores
Instructivo_Adquisiciones_Bienes_Servicios_UPS

Gestion de Talento Humano Aplicacion de procedimiento de Secretaria Técnica de Tl y Normativa
UPS:

STTI-PRCT-0002-Gestion_Talento_ Humano
Descriptivo_Cargos_Area_Tecnologias_Informacion
Reglamento_Contratacion_Personal

Gestion de Recursos Aplicacion de los procedimientos de Secretaria Técnica de Tl y Normativa
UPS:

STTI-PRCT-0004-Compras
STTI-PRCT-0001-Licenciamiento_Software

Carta de Navegacion 2014-2018

Seguimiento de SGC Aplicacion del procedimiento del Responsable de Calidad:
DSIS-PGEN-0005-Procedimiento_Seguimiento_SGC

Tabla 52. Seguimiento del SGC, procesos de apoyo. Fuente Elaboracién propia

Los aspecto de formacién y capacitacion son regulados por la Secretaria Técnica de Tl con

apoyo en la normativa interna 'y en el procedimiento STTI-PRCT-0002-

Gestion Talento Humano.

\ PROCESO : GESTION DE TALENTO HUMANO
PROCEDIMIENTO : STTI-PRCT-0002-Gestion_Talento_Humano
RESPONSABLE : SECRETARIO TECNICO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
ALCANCE : Establece las directrices de gestion para las labores del personal de Tl
OBJETIVO : Gestionar las contratacion, capacitacion y horario de personal de Tl

Tabla 53. Proceso de Gestion de Talento Humano STTI. Fuente Elaboracion propia

6.5 Auditorias internas

El proceso de Auditoria interna esta contemplado como un requisito de calidad de cumplimiento
obligatorio 9.2 Auditoria Interna, ésta actividad permite validar si efectivamente el Area de
Tecnologias de la Informacion dispone de todos los componentes que indica la Norma 1SO, para
ello, se ha elaborado el documento DSIS-PGEN-0004_Procedimiento_Auditoria_Interna y
los formatos DSIS-PLTI-0001 Formatos_Auditoria_Interna y DSIS-PLTI-
0002_Plan_de_Accion. Dicho procedimiento sefiala los criterios, responsables, periodicidad y
tareas a realizar a fin de lograr cumplir un proceso de auditoria diafano y transparente. Los

formatos se adjuntan en el anexo de plantillas y formatos.
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7. Conclusiones

e La definicion de procesos, procedimientos e instructivos de trabajo facilitan al Area de
Tecnologias de la Informacion disminuir la incertidumbre en cuanto a las actividades e

inversiones en materias de servicios informaticos en la Universidad.

e Laadopcion de una Norma Internacional en relacion a Sistemas de Gestion de Calidad,
ha permitido evidenciar errores y dificultades que en el transcurso de ésta construccion
de SGC de TI, ha propiciado buscar y establecer otras alternativas de solucion que
aporte con creatividad a un mejor tiempo de respuesta en los requerimientos y

necesidades que presentan los usuarios o partes interesadas.

e Antes de incursionar en el SGC de TI, las incidencias y problemas técnicos estimulaban
divergencias complejas entre los miembros del Area de TI, por tanto, el caracter
preventivo de las acciones de No Conformidad brindan una dptica diferente de afrontar
y resolver esas diferencias a través de acciones documentadas y de seguimiento que
promueven a eliminar las causas que afectan la calidad del trabajo realizado y a la

prolijidad de soluciones efectivas para beneficio de los usuarios.

e Todos los equipos de trabajo del SGC han aportado a la elaboracion de la
documentacion desde criterios técnicos, estandares y guias de mejores practicas de TI,
que han dado como resultado el establecimiento de la Norma ISO para incursionar con
mejores argumentos e informacién hacia el cumplimiento de requisitos de la Norma

ISO 20000 que se refiere a Sistemas de Gestidn de Servicios de Tl

e El seguimiento del SGC es de prioritaria aplicacion, pues de ello depende de que los
diferentes equipos de trabajo de SGC vayan generando los registros y evidencias de las
tareas que realizan siempre en apego a la aplicacion de sus procedimientos y de esta
manera lograr un cambio de actitud y cultura de trabajo que aporte al mejoramiento

continuo y a la identificacién temprana de dificultades potenciales.
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8. Recomendaciones

Se recomienda que luego de la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, el
area de Tecnologias de la Informacion inicie las acciones respectivas para alcanzar la
certificacion 1SO, que implica la verificacion por parte de un organismo competente e
imparcial, de que el Area de Tecnologias de la Informacion tiene la conformidad de la
aplicacion de la norma 1SO 9001.

Las actividades de seguimiento y de auditoria interna deben realizarse previo una
planificacion debidamente revisada y comunicada a todos los participantes del SGC
para generar un ambiente colaborativo donde cada equipo de trabajo promueva la
proactividad y preventividad en su forma de trabajo generando resultados de valor ante

las necesidades institucionales.

Se recomienda a la Secretaria Técnica de Tecnologias de la Informacion, incursionar en
ITIL (guia de mejores practicas de prestacion de servicios TI) e ISO/IEC 20000
(Sistemas de Gestion de Servicios de TI) pues dan recomendaciones sobre la gestion de
servicios Tl y coinciden en definiciones de identificacion de procesos que se alinean a

la ISO 9001 para mejorar y robustecer el SGC de TI.
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Anexo 1. Cuadro de Objetivos Estratégicos de la UPS .Fuente Carta de Navegacion 2014-2018

PARAMETROS ESTABLECIDOS POR LOS
ORGANOS DE CONTROL

NRO LINEAS OBJETIVO ESTRATEGICO INDICADORES RESULTADO/METAS
ESTRATEGICAS
1 | EFICIENCIA 2.2 LOS ESTUDIANTES DE LA UPS TIENEN LA 2.2.1 % DE ESTUDIANTES ADMITIDOS EN LA UPS | 2.2.1.1 AL 2014, EL 100% DE ESTUDIANTES
ACADEMICA COMPETENCIAS NECESARIAS PARA ASUMIR SU PROCESO | A TRAVES DE LA APLICACION DEL SISTEMA DE ADMITIDOS EN LA UPS HAN CUMPLIDO LOS
FORMATIVO EN LA UNIVERSIDAD ADMISION Y NIVELACION REQUISITOS ESTABLECIDOS EN EL SISTEMA DE
ADMISION Y NIVELACION
2 | EFICIENCIA 3.4 LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA ESTA DEBIDAMENTE | 3.4.1 % DE POLITICAS INSTITUCIONALES SON 3.4.1.1 AL 2018, LA UPS CUENTA CON UN SISTEMA
ACADEMICA INFORMADA DE LAS POLITICAS INSTITUCIONALES QUE DIFUNDIDAS OPORTUNAMENTE DE INFORMACION QUE ASEGURA LA APLICACION
IMPLEMENTA LA UPS TOTAL DE LA LEY ORGANICA DE TRANSPARENCIA Y
ACCESO A LA INFORMACION.
3 | EFICIENCIA 4.2 LOS ESTUDIANTES Y DOCENTES DE LA UPS DISPONEN | 4.2.1 ANCHO DE BANDA DE INTERNET 4.2.1.1 AL 2018, LA UPS CUENTA CON AL MENOS 60
ACADEMICA DE ACCESIBILIDAD A LAS TICS COMERCIAL POR ESTUDIANTE KBPS POR ESTUDIANTE
(KBPS/ESTUDIANTE)
4 | EFICIENCIA 4.2 LOS ESTUDIANTES Y DOCENTES DE LA UPS DISPONEN | 4.2.2 DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO DE 4.2.2.1 AL 2018 LA DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
ACADEMICA DE ACCESIBILIDAD A LAS TICS INTERNET DE INTERNET COMERCIAL ES DE AL MENOS UN
99,9% EN LOS CAMPUS DE LA UPS.
5 | EFICIENCIA 4.2 LOS ESTUDIANTES Y DOCENTES DE LA UPS DISPONEN | 4.2.3 SUFICIENCIA DE COMPUTADORES POR 4.2.3.1 AL 2018, LA UPS CUENTA CON UN
ACADEMICA DE ACCESIBILIDAD A LAS TICS ESTUDIANTE COMPUTADOR POR CADA 8 ESTUDIANTES
6 | EFICIENCIA 4.2 LOS ESTUDIANTES Y DOCENTES DE LA UPS DISPONEN | 4.2.4 FUNCIONALIDAD DE LOS LABORATORIOS | 4.2.3.1 AL 2018, TODOS LOS LABORATORIOS DE
ACADEMICA DE ACCESIBILIDAD A LAS TICS DE COMPUTO DE ACUERDO A LOS COMPUTO DE LA UPS CUENTAN CON UNA

FUNCIONALIDAD SATISFACTORIA, DE ACUERDO A
LOS PARAMETROS ESTABLECIDOS POR LOS
ORGANOS DE CONTROL
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NRO LINEAS OBJETIVO ESTRATEGICO INDICADORES RESULTADO/METAS
ESTRATEGICAS

7 | EFICIENCIA 4.4 ESTUDIANTES Y DOCENTES DE LA UPS DISPONEN DE | 4.4.2 % DE AULAS QUE CUENTAN CON 4.4.2.1 AL 2018, EL 100% DE AULAS DE LA UPS

ACADEMICA AULAS CON CAPACIDADES OPTOMAS PARA LA PRACTICA | FACILIDADES AUDIOVISUALES, TIC, Y ACCESO A | CUENTAN CON FACILIDADES AUDIOVISUALES, TIC, Y
DOCENTE INTERNET DE ACUERDO A LOS PARAMETROS ACCESO A INTERNET DE ACUERDO A LOS
ESTABLECIDOS POR LOS ORGANOS DE CONTROL | PARAMETROS ESTABLECIDOS POR LOS ORGANOS
DE CONTROL
8 | GESTION 5.2 LOS USUARIOS DE LA UPS SE BENEFICIAN DE 5.2.1 % DE LA GESTION ACADEMICA Y 5.2.1.1 A PARTIR DEL 2016, EL 100% DE LA GESTION

ADMINISTRATIVA

SERVICIOS DE CALIDAD A TRAVES DE LA APLICACION DEL
MODELO DE GESTION CON BASE EN LA UNIFICACION Y
SISTEMATIZACION

ADMINISTRATIVA QUE TRABAJA BAJO EL
ENFOQUE DE PROCESOS

ADMINISTRATIVA SE DESARROLLA BAJO EL
ENFOQUE DE PROCESOS

9 | GESTION 5.2 LOS USUARIOS DE LA UPS SE BENEFICIAN DE 5.2.2 % DE PROCESOS ACADEMICOS Y 5.2.2.1 APARTIR DEL 2016 AL MENOS EL 75% DE
ADMINISTRATIVA | SERVICIOS DE CALIDAD A TRAVES DE LA APLICACION DEL | ADMINISTRATIVOS MONITOREADOS Y LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA UPS SON
MODELO DE GESTION CON BASE EN LA UNIFICACION Y PERMANENTEMENTE ACTUALIZADOS MONITOREADOS Y ACTUALIZADOS
SISTEMATIZACION
10 | GESTION 5.3 LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA DE LA UPS CUENTA 5.3.3 % DE CUMPLIMIENTO DEL SISTEMA 5.3.3.1 AL 2018, LA UPS DESARROLLA SU GESTION
ADMINISTRATIVA | CON UN AMBIENTE DE TRABAJO SEGURO Y SALUDABLE INTEGRADO DE CALIDAD, AMBIENTE Y BASADA EN PROCESOS DE CALIDAD QUE ABARCAN
EN EL MARCO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL DE EL MEDIO AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALU
DE CALIDAD, AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD ACUERDO A LAS NO CONFORMIDADES Y OCUPACIONAL
OCUPACIONAL CONFORMIDADES DETECTADAS
11 | GESTION 5.4 LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA SE MANTIENE 5.4.1 % DE DOCENTES, PERSONAL 5.4.1.1 AL 2018, AL MENOS EL 90% DE

ADMINISTRATIVA

PERMANENTE Y OPORTUNAMENTE INFORMADA DE LAS
ACTIVIDADES ACADEMICAS, ADMINISTRATIVAS Y DE
GESTION DE LA UPS

ADMINISTRATIVO Y ESTUDIANTES QUE SON
INFORMADOS DE LAS ACTIVIDADES
ACADEMICAS, ADMINISTRATIVAS Y DE GESTION
DE LA UPS

ESTUDIANTES, DOCENTES Y PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA UPS ES INFORMADA DE
FORMA PERMANENTE DE LAS ACTIVIDADES
ACADEMICAS, ADMINISTRATIVAS Y DE GESTION.
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12 | GESTION 5.5. LA COMUNIDAD NACIONAL E INTERNACIONAL ES 5.5.2 VISIBILIDAD DEL PORTAL WEB 5.5.2.1 AL 2018, LA VISIBILIDAD DEL PORTAL WEB

ADMINISTRATIVA

INFORMADA SOBRE LOS PRODUCTOS Y ACTIVIDADES
ACADEMICAS RELEVANTES DE LA UPS

INSTITUCIONAL

DE LA UPS HA MEJORADO EN AL MENOS UN 50%
CON RESPECTO AL 2013 DE ACUERDO A LOS
CRITERIOS DE WEBOMETRICS

13

GESTION
ADMINISTRATIVA

5.6 LAS DEPENDENCIAS UNIVERSITARIAS TIENEN ACCESO
A INFORMACION RELEVANTE, CONSISTENTE,
CONGRUENTE Y OPORTUNA A TRAVES DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

5.6.1 % DE IMPLEMENTACION DEL ALMACEN DE
DATOS

5.6.1.1 AL 2015 LA UPS CUENTA CON UN ALMACEN
DE DATOS INSTITUCIONAL IMPLEMENTADO

14 | GESTION 5.6 LAS DEPENDENCIAS UNIVERSITARIAS TIENEN ACCESO | 5.6.2 % DE SISTEMAS INFORMATICOS 5.6.2.1 AL 2016, EL 100% DE LOS SISTEMAS
ADMINISTRATIVA | A INFORMACION RELEVANTE, CONSISTENTE, ACTUALIZADOS IMPLEMENTADOS INFORMATICOS DE LA UPS HAN SIDO
CONGRUENTE Y OPORTUNA A TRAVES DE LAS ACTUALIZADOS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION
15 | GESTION 5.6 LAS DEPENDENCIAS UNIVERSITARIAS TIENEN ACCESO | 5.6.3 GRADO DE VULNERABILIDAD DE LAS 5.6.3.1 AL 2018, EL GRADO DE VULNERABILIDAD DE
ADMINISTRATIVA | A INFORMACION RELEVANTE, CONSISTENTE, TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
CONGRUENTE Y OPORTUNA A TRAVES DE LAS COMUNICACION DE LA UPS COMUNICACION DE LA UPS ES DE MINIMO
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION IMPACTO
16 | GESTION 5.6 LAS DEPENDENCIAS UNIVERSITARIAS TIENEN ACCESO | 5.6.4 DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DE 5.6.4.1 AL 2015, LA DISPONIBILIDAD DE LOS

ADMINISTRATIVA

A INFORMACION RELEVANTE, CONSISTENTE,
CONGRUENTE Y OPORTUNA A TRAVES DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

INFORMACION DE LA UPS

SERVICIOS DE INFORMACION DE LA UPS ES DE AL
MENOS UN 99,9%
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17 | GESTION 5.6 LAS DEPENDENCIAS UNIVERSITARIAS TIENEN ACCESO | 5.6.5 NUMERO DE SERVICIOS DE INTERNET 5.6.5.1 AL 2017, LA UPS OFRECE AL MENOS UNA

ADMINISTRATIVA

A INFORMACION RELEVANTE, CONSISTENTE,
CONGRUENTE Y OPORTUNA A TRAVES DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

AVANZADOS IMPLEMENTADOS

APLICACION DEL SERVICIO DE INTERNET
AVANZADO A LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA

18

GESTION
ADMINISTRATIVA

5.8 LA UPS DESARROLLA UNA GESTION ECONOMICA-
FINANCIERA QUE FACILITA LATOMA DE DECISIONES Y EL
CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS INSTITUCIONALES EN
EL MARCO DE LA NORMATIVA VIGENTE

5.8.5 % DEL PRESUPUESTO DESTINADO PARA
INFRAESTRUCTURA

5.8.5.1 AL 2018, EL 28% DEL PRESUPUESTO DE LA
UPS SE DESTINA PARA EQUIPAMIENTO,
MATERIALES Y SERVICIOS.

19

GESTION
ADMINISTRATIVA

5.9 LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA DE LA UPS CUENTA
CON INFORMACION GESTIONADA Y CONSERVADA
EFICIENTEMENTE

5.9.3 % DE DOCUMENTACION ALMACENADA

5.9.3.2 AL 2018, EL 100% DE LOS DOCUMENTOS
PRODUCIDOS POR LA UPS DESDE 1994 SE
ENCUENTRAN EN EL SISTEMA INFORMATICO PARA
ALMACENAMIENTO DE ARCHIVOS
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