Metodologia

4. METODOLOGIA

A lo largo de este capitulo se describirA una metodologia para realizar la
implementacion del modelo de sistema de memoria organizacional (SMO) descrito en
el capitulo anterior. Esta metodologia consiste en tres fases, cada una compuesta
por una serie de etapas divididas en varias actividades, contemplando varios
aspectos claves de la organizacion y del funcionamiento mismo del sistema. En la
figura 4.1 se muestra el esquema general de la metodologia.

Metodologia de implementacion para el Sistema de Memoria Organizacional

Fase 1. Preparacion para la implementacidn del sistema de memoria organizacional.

Etapa 1. Identificacion de caracteristica e informacion principal de usuarios, dispositivos y
técnicos

Etapa 2. Identificacion de caracteristicas e informacion principal de casos, bitacoras y
procedimientos

Etapa 3. Disefio de indicadores clave para evaluar el servicio del departamento de
tecnologia

Etapa 4. Disefio de indicadores clave para evaluar la implementacion del 5.M.0.

Etapa 5. Evaluacién de las condiciones actuales del servicio prestado por el departamento
Etapa 6. Seleccidn de las herramientas de Tl

Etapa 7. Asignacion de roles y desarrollo de estrategias

Fase 2. Implementacion del sistema de memoria organizacional.
Etapa 1. Instalacion y configuracion de prerrequisitos de infraestructura y tecnologias
para el 5.M.0.
Etapa 2. Instalacion de tecnologias de apoyo al 5.M.0.
Etapa 3. Integracion de tecnologias de apoyo al S.M.O.
Etapa 4. Evaluacién del 5.M.0. en su parte tecnoldgica

Fase 3. Evaluacion del sistema de memoria organizacional.
Etapa 1. Evaluacion del 5.M.0. en el contexto organizacional.

Etapa 2. Evaluacion de la calidad del servicio prestado por el departamento de tecnologia
después de la implementacion del sistema

Figura 4.1 Metodologia de implementacion para el SMO
Durante el desarrollo de la metodologia algunas etapas dependeran del desarrollo de
etapas especificadas en en fases anteriores como el caso de las evaluaciones de la
calidad y el SMO, que en su caso depende cada uno de los indicadores establecidos

en la primera fase de la metodologia.
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La clave del éxito de la implementacion de este SMO es lograr un compromiso tanto
de la parte organizacional como la parte técnica, para que a través de ellas, el
sistema funcione y logre su objetivo primordial, mejorar la calidad de servicio del

departamento de tecnologia.
4.1 Fase 1. Preparacion para la implementacién del SMO

La primera fase de la metodologia de implementacion del SMO consta de varias
etapas, contemplando una recopilacion de todas las caracteristicas y necesidades de
informacion para cada uno de los elementos que van a interactuar con el SMO, un
disefio de indicadores que muestren un estado actual del proceso de atencién a
problematicas de usuarios y una preparacién organizacional y tecnoldgica requerida
para la implementacién de SMO.

Es de gran importancia no pasar por alto algun elemento de informacion, ya que la
falta de algun elemento clave en el repositorio de informacion del SMO, puede
ocasionar el retraso del proceso de atencion a las 6rdenes de servicio y el deterioro
de la calidad del mismo.

4.1.1 Etapa 1. Identificacion de caracteristicas e informacion

principal de usuarios, dispositivos y técnicos

Objetivo: Establecer y describir las caracteristicas e informacion principal de los
elementos: usuario, equipo y técnico, que se daran de alta dentro de la memoria
organizacional.

Procedimiento: Para llevar a cabo el establecimiento de qué caracteristicas y cual
es la informacion principal con la que debe de contar cada usuario, equipo y técnico,
es necesario que estén involucradas tanto las partes de direccion y la parte técnica
gue se va a encargar de manejar la informacién. A continuacién se muestran las
actividades a realizar.

Actividad 1: Realizar una reunion con las partes directiva y operativa del
departamento, con el objetivo de establecer con qué -caracteristicas y qué

informacion se deben de dar de alta los elementos de usuarios, técnicos y
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dispositivos en el sistema, tomando en cuenta la utilizacion de la informacion para la
resolucion de casos y utilizarla en el futuro para la generacion de reportes y utilizarla
de manera estratégica por la direccion.

Actividad 2: Realizar una tabla de informacidon necesaria para cada elemento,
dividida en diferentes campos que especifiquen valores como tipo de informacion,
descripcion y la manera en que esta se deberd llenar.

A continuacién en la tabla 4.1 se proporciona una propuesta de desarrollo de una

tabla que puede ser utilizada para definir la informacion necesaria de cada elemento.

Elemento: Usuario

Tipo de informacion Descripcién Modo de llenado
NUmero de empleado Ndmero dnico asignado por la | Solo se debe de llenar con caracteres
organizacion. decimales sin ninguna letra.
Nombre Completo Nombre completo personal registrado en | Se debera de escribir el nombre completo sin
el sistema institucional de cada usuario. iniciales, empezando por el o los nombres,
seguido por los apellidos.
Departamento Departamento de la institucién en cual se | Se debera de llenar el campo con el nombre
encuentra activo actualmente. del departamento seguido del ndmero de
departamento. ejemplo: Recursos Humanos
0548

Tabla 4.1. Definicién de informacién necesaria para usuarios, dispositivos y técnicos

Herramientas de apoyo: Software de procesador de palabras u hoja de calculo con
el cual se pueda construir la tabla, ademas de informacién proveniente del sistema
de administracion institucional para conocer con qué informacion se cuenta de cada
elemento.

Resultados: Al finalizar esta fase, se debera contar con tres tablas, una por cada
uno de los elementos, donde se muestre la informacibn que deberad tener

almacenada cada uno de ellos dentro de la memoria organizacional.

4.1.2 Etapa 2. Identificacion de caracteristicas e informacion
principal de casos, bitacoras y procedimientos

Objetivo: Establecer y describir las caracteristicas e informacion principal de los
elementos: casos, bitacoras y procedimientos que se daran de alta dentro de la

memoria organizacional y ademas seran utilizados por los técnicos en la atencion los

usuarios.
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Procedimiento: De igual forma que en la etapa uno, para llevar acabo el
establecimiento de qué caracteristicas y cual es la informacion principal con la que
debe de contar cada elemento, es necesario que estén involucradas tanto las partes
de direccion y la parte técnica que se va a encargar de manejar la informacion. Esta
etapa es fundamental y critica, ya que la especificacion de con qué informacion
deben de contar estos elementos es fundamental, debido a que en ella es donde los
técnicos se van a basar para poder resolver las problematicas presentadas a los
usuarios.

La informacion critica que no se debera de pasar por alto al establecer la informacién
del elemento casos es: ¢,Quién esta solicitando atencién?, ¢ Qué problemética tiene?,
¢, Qué dispositivo utiliza?, ademas de conocer a quién fue asignado.

Para el elemento de bithcoras es necesario tener en claro que la consulta a una
bitacora debe de dar solucion a dudas referentes como: ¢Qué otros técnicos han
atendido este usuario y/o dispositivo?, ¢Qué configuraciones se han hecho en el
dispositivo y en las cuentas del usuario?, ademas de conocer también qué
problematicas se han presentado en el usuario y/o dispositivo.

En el elemento de procedimientos, debido a que este es uno de las principales
ayudas de los técnicos al atender un caso, ayudandole a una resolucién rapida de la
problematica, se debe poner mucha atencion en la forma en que estos estaran
constituidos. El elemento de procedimientos debe ser una herramienta de ayuda para
el técnico y lo oriente a resolver alguna problematica, otorgandole informacién acerca
de los pasos a seguir recomendados para resolverla, qué tipo de probleméticas se
han resuelto siguiendo esos procedimientos, qué técnicos han utilizado el
procedimiento exitosamente, qué problemas se han originado al seguir el
procedimiento, ademas de una lista de procedimientos relacionados para que el
técnico los pueda consultar si este no le es de gran ayuda. A continuacion se
muestran las actividades a realizar.

Actividad 1: Se debe de realizar una reunion con las partes directivas y técnicas del
departamento, con el objetivo de establecer con qué caracteristicas y qué

informacion se deben de dar de alta los elementos mencionados en el sistema,
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tomando en cuenta la utilizacion de estos elementos por los técnicos al resolver
alguna problematica presentada a algun usuario.

Actividad 2: Realizar una tabla de informacion necesaria para cada elemento,
dividida en diferentes campos que especifiquen valores como tipo de informacion,
descripcion y la manera en que esta se debera llenar.

A continuacién se proporciona una propuesta de desarrollo de una tabla por cada
elemento, que puede ser utilizada para definir la informacion necesaria de cada uno.
Es necesario tener en cuenta que alguna la informacion incluida en los elementos
caso, bitacora y procedimiento son vinculos a otros elementos como usuarios,
dispositivos y técnicos que habran sido dados de alta con anterioridad.

A continuacion en la tabla 4.2 se describe una propuesta para la definicion de

informacion de casos de servicio.

Elemento: Caso

Tipo de informacion Descripcién Modo de llenado

Fecha de alta Hora y Fecha en que la problematica fue | Formato de fecha dd/mm/aa méas hora 00:00
reportada a atencion a usuarios y fue | ej. 23/03/12 13:45.
levantado el caso.

Usuario Persona de la institucion se ha | Clave o ID que hace referencia a un objeto del
comunicado con el area de atencion a | elemento usuario.
usuarios reportando una problemética.

Problemaética Motivo o falla por la cual el usuario se ha | El atributo de problemética se debera llenar
contactado con el area de atencion a | basado en mas elemento, con el objetivo de
usuarios. presentar mas informacion.

Informacién de la problematica Descripcién

Tipo de Falla Especifica si la falla proviene de hardware,
software o infraestructura informéatica (red,
servicio, entre otros).

Tipo de servicio Servicio en el que ocurre la problematica
(Correo electrénico, enlace de red, accesos a
sistemas)
Técnico Asignado Técnico del departamento al cual se le ha | Clave o ID que hace referencia a un objeto del
asignado el caso. elemento técnico.

Tabla 4.2 Definicion de informacion para casos

Para el desarrollo de la tabla de informacion del elemento bitacora detallada en la
tabla 4.3, se debe de tener en cuenta que debe de existir una bitdcora para cada
usuario y otra para cada dispositivo, aunque el dispositivo pertenezca al usuario. Si el

procedimiento se aplica directamente al usuario como alguna de modificacion de
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accesos, privilegios e informacién de cuenta de usuario, se modifica la bitacora del

usuario, si se realiza una modificacion de software o hardware de algun dispositivo

se modifica la bitacora del dispositivo.

Elemento: Bitacora
Tipo de Bitacora: | Usuario o ID de dispositivo o | Clave o ID que hace
dispositivo . referencia a un objeto del
usuario: elemento usuario.
Tipo de informacion Descripcién Modo de llenado

Fecha de modificaciéon

Hora y Fecha en que la problemética fue
reportada a atencion a usuarios y fue
levantado el caso.

Formato de fecha dd/mm/aa mas hora 00:00
ej. 23/03/12 13:45.

Técnico Técnico del departamento que estara Clave o ID que hace referencia a un objeto del
realizando la bitacora. elemento técnico.
Actividad Actividad realizada por el técnico que se | El atributo de actividad se debera llenar

necesita agregar a la bitacora

basado en mas elemento, con el objetivo de
presentar mas informacion.

Informacién de la
problemética

Descripcién

Tipo de modificacion

El técnico debe de especificar el elemento
donde hizo la modificacién (Informacién de los
usuarios, software y/o hardware del
dispositivo, etc.).

Descripcion de la modificacion

El técnico debe de ingresar una breve
descripcion de las actividades realizadas

Nivel de importancia

Este campo nos permitira conocer si el
cambio fue de rutina o critico.

Clave o ID que hace referencia a un objeto del
elemento técnico.

Tabla 4.3. Definicion de informacién para una bitacora

La elaboracion de la tabla de informacién para el elemento procedimientos, aunque

se elabore de una forma sencilla, igual que las anteriores, deberda de centrar su

atencion en el llenado de informacion referente a los pasos del procedimiento, como

se propone en la tabla 4.4, la tabla deberd de contener sugerencias de la forma de

llenado y si es posible una guia que pueda orientar al técnico a describir los pasos

del procedimiento de una forma clara, para que esta pueda ser utilizada mas

adelante por algun otro técnico. Es importante considerar agregar un campo de

validacion a este elemento ya que se debe de diferenciar entre un procedimiento en

evaluacion y otro ya aprobado.
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Elemento: Procedimiento

Problemética: | Nombre ~de la ID de técnico |Clave o ID que hace
problemética que referencia a un objeto del
ayuda a resolver elemento técnico.

Tipo de informacién Descripcioén Modo de llenado

Fecha de realizacion Hora y Fecha en que la problematica fue | Formato de fecha dd/mm/aa mas hora 00:00 ej.
reportada a atencién a usuarios y fue | 23/03/12 13:45.
levantado el caso.

Descripciéon de la De§(_:ripcién general d’el tipo de Clave o ID que hace refer'en(_:ia aun objeto del
problematica problematicas que se podran resolver con elemento técnico.
el procedimiento

Pasos a seguir En esta parte, se describird la serie de | En este campo se enlistaran varios pasos que
pasos que el técnico debe de seguir para | serviran de ayuda al técnico, utilizando texto e
poder resolver la problemética. imagenes, divididas en fases y actividades.

Callificacion Calificacion otorgada por los técnicos que La calificacion puede ser otorgada en escala

utilizan este procedimiento para resolver numérica de 1 a 5.

alguna problematica.

Tabla 4.4. Definicion de informacién para procedimientos

Una buena practica para la evaluacion de estos procedimientos es asignar otro
campo de calificacion, para que el procedimiento pueda ser usado por los demas
técnicos en una escala determinada y asi poder tener un indicador del nivel de
utilidad del procedimiento y que este pueda ser visto por todos los técnicos.
Herramientas de apoyo: Software de procesador de palabras u hoja de célculo con
el cual se pueda hacer construir la tabla, ademéas de informaciéon proveniente del
sistema de administracion institucional para conocer con que informacion se cuenta
de cada elemento.

Resultados: Al finalizar esta fase, se debera contar con cuatro tablas, dos por los
elementos caso y procedimiento y dos por bitacora de usuario y dispositivo, donde se
muestre la informacion que debera tener almacenada cada uno de ellos dentro de la

memoria organizacional y posteriormente ser utilizada por los técnicos.

4.1.3 Etapa 3. Disefio de indicadores clave para evaluar el servicio

del departamento de tecnologia

Objetivo: Disefar y establecer varios indicadores de evaluacion que permitan
conocer en qué estado se encuentra actualmente el departamento de tecnologia,

referente a atencién a 6rdenes de servicio.
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Procedimiento: Para poder empezar a disefiar indicadores clave para la evaluacion
del servicio del departamento es necesario que estos tengan las siguientes
caracteristicas:

e Especificos, un indicador debera ser realmente especifico y referirse
solamente a algun elemento clave de evaluacion.

e Debe de poder ser medido en una determinada unidad, la informacion
obtenida a través del indicador, debera poder ser medida en alguna unidad
como tiempo, numero de veces, entre otros, para poder ser representada
graficamente y comparada con informacion de indicadores similares.

e Realista, el objetivo del disefio del indicador debe estar hecho para obtener
informacion que realmente se encuentre dentro del sistema de servicio del
departamento y que esta a su vez pueda ser medida.

Los indicadores deberan de dar valores y medidas claras, que ayuden a conocer el
rendimiento de los procesos del departamento y las tecnologias que se estan
utilizando. Para el disefio de los indicadores se deben de tener claramente definido
qué es lo que realmente se quiere evaluar, en este caso, la evaluaciéon va
directamente hacia el proceso de servicio del departamento, de igual manera se tiene
que realizar una distincion entre indicadores que arrojan informacién precisa
(obtenida a través de algun calculo) y los que arrojan informacion de valoracion
(obtenidos a través de entrevistas y/o encuestas) (DAC Glossary of Key Terms in
Evaluation, 2002 citado por la MDF, 2005).

De igual manera y como una buena practica, basado en la teoria propuesta por
Sanchez (2008) habra definir los indicadores de evaluacion enfocados en los cinco
tipos de indicadores para servicios de TI, que son; Indicadores tecnoldgicos,
actividad funcional, de proceso, departamentales y de servicio, mismos que son
definidos en la seccion 2.4.3.

Cuando ya se tiene definido qué es lo que se quiere evaluar, ahora se tiene que
especificar qué aspectos especificos interesan conocer para realizar esa evaluacion,

por ejemplo, si se quiere evaluar la atencion a problematicas de usuarios,
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necesitamos conocer ¢Cuantos casos son creados diariamente?, ¢Cuantos son
resueltos?, ¢ Cuanto se tarda en resolver un caso?, entre otros.

A continuacion se describird una serie de actividades necesarias para realizar el
disefio de indicadores de evaluacion.

Actividad 1: En el desarrollo de esta actividad sera importante contar con el punto
de vista de la direccion del departamento, ya que los indicadores que se establezcan
deberan de ser de gran ayuda para que la direccion conozca el rendimiento de los
procesos clave del servicio. En esta actividad se elaborara una lista donde se indique
cuales son los intereses clave de la direccion, por ejemplo: Aspectos relacionados
con los casos dados de alta por el area de atencion a usuarios; aspectos de cémo los
casos son resueltos por los técnicos, entre otros.

Actividad 2: Elaborar una tabla dividida en cada uno de los tipos de indicadores, en
cada una de las divisiones se debera agregar el nombre de lo que se requiere
evaluar en cada uno de los intereses, tipo de medicibn recomendada, una breve
descripcion y el método por el cual vamos a obtener la informacion. Cada uno de los
elementos de cada division sera considerado como indicador, cada uno
perteneciente a cada tema de interés, en la tabla 4.5 se propone una forma de como
estos pueden ser organizados.

Tipo: | Indicadores referentes a la actividad funcional

Método de
Indicador Tipo de medicion | Descripcién adquisicion

NUmero de casos diarios | Decimal, representando | ESt€ indicador servira para conocer el
namero de probleméticas diarias

dados de alta por el area de | el nimero de veces presentadas a los usuarios y que | por medio de

atencion a usuarios estas han sido reportadas al area de

. ) sistema
atencién a usuarios

Calificacion de los usuarios a | Decimal, representando Este |nd|cador nos  semwira para
conocer el numero de problemas | Epcuesta

la atencion prestada por el | el nUmero de veces diarios presentados a los USUAMos Y | suarios

tecnico que estos han sido reportados al area
de atencién a usuarios

Tabla 4.5. Tabla de indicadores de evaluacién de servicio

Herramientas de apoyo: Software de procesador de palabras u hoja de calculo con

el cual se pueda hacer construir la tabla, ademas de informacion proveniente del
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sistema de administracion institucional para conocer con que informacion se cuenta
de cada elemento.

Resultados: Al finalizar esta fase, se debera contar con una lista de varios puntos a
evaluar, cada uno constituido de varios indicadores que daran informacion especifica

de diferentes aspectos involucrados en el proceso de servicio del departamento.

4.1.4 Etapa 4. Disefio de indicadores clave para evaluar la

implementacion del SMO

Objetivo: Disefiar y establecer varios indicadores de evaluacion que permitan
conocer las condiciones en que se encuentra trabajando el SMO, tomando en cuenta
las partes y procesos organizacionales como estrategias y utilizacion, asi como la
parte tecnoldgica, como comunicacion, usabilidad, seguridad, entre otros.
Procedimiento: De igual forma que en la fase anterior, se debe tener en cuenta las
caracteristicas basicas con las que deben de contar los indicadores: Especificos,
poder ser medidos y deben de ser realistas.

En esta etapa hay que tener bien claro que se estaran evaluando los dos aspectos
fundamentales para el funcionamiento adecuado del SMO; el primer aspecto que se
debe evaluar consiste en la parte organizacional, contemplando factores como el uso
de estrategias para fomentar su utilizacién, desarrollo de ambientes propicios para el
uso y funcionamiento del sistema, entre otros; el segundo aspecto que debemos de
evaluar sera el aspecto tecnoldgico, en esta parte es muy importante contar con el
personal especialista técnico informatico, para que este pueda orientar a seleccionar
gué aspectos tecnologicos serdn los que se tienen que tomar en cuenta para
conocer el funcionamiento Optimo del sistema en su parte tecnoldgica. Estos
indicadores deberan de estar diferenciados y marcados segun su tipo, ya sean de
funcionalidad, fiabilidad, eficiencia, usabilidad, sostenibilidad o portabilidad.

En la tabla 4.6 se presenta una propuesta para evaluar al sistema de memoria
organizacion en el aspecto organizacional, utilizando los indicadores generados con

anterioridad.
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Tipos de Indicadores : Indicadores para la evaluacién del SMO en el aspecto
organizacional

Indicador Objetivo

Conocer el nivel de ayuda que tiene el SMO
para la resolucion a las problematicas
observadas por los técnicos

Nivel de funcionalidad del SMO en la ayuda
para resolver problematicas

Conocer el nimero de estrategias creadas por la
direccion del departamento, que han funcionado
para fomentar el uso del SMO por los técnicos.

Estrategias exitosas creadas por la direccion
para fomentar el uso del SMO

Tabla 4.6. Definicion de indicadores de evaluaciéon de una memoria organizacional en un contexto
organizacional

La evaluacion del SMO en su parte tecnoldgica se realizara basada en los tipos de
indicadores propuestos al principio de este capitulo, ya que esta teoria servir4 de guia para
crear indicadores especificos que reflejen todos los aspectos importantes de la evaluaciéon de
un sistema tecnoldégico. En la tabla 4.7 se presenta una lista con los aspectos de evaluacién
de un sistema tecnolégico, conformados por diferentes indicadores generales que ayudaran
a conocer el estado de salud del sistema y ademas conocer si el sistema se encuentra ya
disponible para ponerlo en produccion.

Tipos de Indicadores : | Indicadores para la evaluacion del SMO en el
aspecto tecnolégicos

Indicador Objetivo Tipo de indicador

Adecuacion al objetivo Conocer si el sistema cuenta con todas las funciones | Funcionalidad
para realizar las tareas especificas de su objetivo.

Precision Conocer si el sistema suministra informacion correcta | Funcionalidad
acerca de los procesos de la organizacion.

Interoperabilidad Capacidad del software para interactuar con los | Funcionalidad
sistemas especificados

Seguridad Capacidad para evitar el acceso no autorizado, | Funcionalidad
accidental o deliberada a los datos.

Conformidad Conocer si el sistema cumple con los estatutos y | Funcionalidad

reglas de manejo de informacién establecida por la
organizacion.

Madurez Conocer la frecuencia de fallas por software o | Confiabilidad
hardware
Tolerancia a Fallos Conocer la capacidad de mantener un nivel de | Confiabilidad

funcionalidad en casos de errores de software o
entradas inesperadas.

Recuperabilidad Conocer la capacidad de restablecer el desempefio y | Confiabilidad
recuperar datos afectados después de una falla.
Comprensibilidad Conocer el esfuerzo requerido por un usuario para | Usabilidad

conocer como funciona el sistema.
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Facilidad de Conocer el esfuerzo requerido por un usuario para | Usabilidad

aprendizaje aprender a utilizar la aplicacion

Operabilidad Conocer la facilidad de manejo y control de los | Usabilidad
usuarios.

Atraccion Conocer si el sistema es atractivo para el usuario. Usabilidad

Tiempo de operacién Conocer la velocidad de procesamiento y tiempos de | Eficiencia
respuesta a los usuarios.

Utilizacidn de recursos | Conocer la cantidad de recursos utilizados y la | Eficiencia

duracion de su uso durante una operacién

Analizabilidad Conocer que tan dificii es diagnosticar las | Sostenibilidad
deficiencias y/o causas de algun problema
Estabilidad Conocer el riesgo de un efecto inesperado por | Sostenibilidad

modificaciones

Capacidad de prueba

Conocer qué tan dificil es validar el software una vez
gue este se ha modificado

Sostenibilidad

Adaptabilidad Conocer si el sistema se puede adaptar a diferentes | Portabilidad
entornos de hardware y sistemas operativos.

Co-existencia Capacidad del sistema para convivir con otro | Portabilidad
software independiente en un mismo entorno

Intercambiabilidad Conocer la capacidad del sistema para poder ser | Portabilidad

utilizado para otros objetivos

Tabla 4.7. Definicion de indicadores de evaluaciéon de una memoria organizacional en un contexto

tecnolégico

Herramientas de apoyo: Software de procesador de palabras, administrador de
contenidos de base de datos y software de calculo estadistico.

Resultados: Al concluir con esta fase se contara con una serie de indicadores
capaces de mostrar informacion relativa a los aspectos organizacionales y
tecnologicos del SMO y a su vez poder conocer si realmente el SMO esta

funcionando de acuerdo a lo planeado.

4.1.5 Etapa 5. Evaluacion de las condiciones actuales del servicio

prestado por el departamento

Objetivo: Realizar una evaluacion de las condiciones en las que se encuentra en un
determinado punto el servicio prestado por el departamento, conociendo los puntos
de vista tanto de los usuarios finales del servicio, asi como la forma en que las
personas involucradas en el proceso lo perciben.

Procedimiento: En esta etapa se trabajara con los indicadores para la evaluacion

del servicio, especificados en la etapa tres de esta fase. Para proceder con esta
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etapa se tendra que hacer una distincion entre los tipos de indicadores, estos
deberan de ser divididos en los dos tipos, precisos y de percepcion.

Para los indicadores obtenidos por algun calculo se propone la tabla 4.8 en donde se
tendra que especificar el indicador que se esta consultando, el rango de tiempo en el
que se analiza y su resultado. Para los indicadores de percepcion se propone la tabla
4.9 donde interviene una encuesta aplicada de forma impresa o digitalmente, para
conocer de primera mano la forma en que este servicio es percibido tanto de la parte
interna, como la parte externa al departamento, como se indico anteriormente. Una
buena préactica para mejorar el andlisis de la informacion al realizar este tipo de
recopilacion de informacion, es realizar la pregunta y esperar la respuesta en algun
formato como un valor del 1 al 10 o alguna respuesta entre los intervalos del malo,

bueno, hasta el excelente.

Indicador Rango de tiempo Resultado | Comentarios

Ordenes de servicio | Periodo de tiempo de la | Valor Las ordenes de servicio fueron

creadas informacion numérico creadas a través del antiguo
sistema.

Ordenes finalizadas por | Periodo de tiempo de la | Valor Los técnicos finalizaban  sus

los técnicos informacion numeérico ordenes a través del sistema.

Tabla 4.8. Evaluacion de indicadores de servicio obtenidos por algun calculo (Precisos)

Muy | Malo | Regular | Bueno | Muy
Malo Bueno

1. Puntualidad para atender 6rdenes de serviciopor [ |O O O O
parte del personal de informatica.

2. Nivel de atencion por parte del personal técnico O 10 O O O
de informatica.

3. O 10O 10 1O 10

Tabla 4.9. Encuesta para el personal externo del departamento (Usuarios)

Herramientas de apoyo: Hojas de calculo, procesador de palabras, administradores
de contenidos, bases de datos.

Resultados: Al finalizar esta fase, se contara con informacion actualizada de como
se encuentra el servicio prestado por el departamento, desde la perspectiva de las
partes externas como los usuarios finales y las partes internas, centrandose en las
opiniones de los técnicos que son los que tienen mas contacto con los usuarios
finales y el SMO.
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4.1.6 Etapa 6. Seleccion de las herramientas de Tl

Objetivo: Esta etapa es una de las mas importantes de esta metodologia, ya que es
aqui donde se elegird qué herramientas de TI van a ser utlizadas para la
implementacion y el desarrollo del SMO.

Procedimiento: De acuerdo al modelo descrito en el capitulo tres, para lograr la
implementacion del SMO planteado se requiere de la seleccion de herramientas de
Tl para ayudar con las tareas de notificaciones a usuarios, gestion de contenidos,
creacion y asignacion de tareas, herramientas de creacion de contenidos,
herramientas de busqueda de informacion, bases de datos y herramientas de

comunicacién en tiempo real como se muestra en la figura 4.2.

+” Gestion de Usuarios \
Notificadon

Notificaciones a Usuarios

i°= | Comunicacion en tiempo

Problema

tencd
~ -
Conocimiento dé fuentes — ﬁ-.s-—-‘-—

externas

Basquedade

Informacién >
Gestor de contenidos

il “

Bases de datos
T g g g o it
| Basesdedatos

Creaciénde
contenidos

Creaciénde
contenidos

Tecnologias de Informacioén

Figura 4.2. Tecnologias para la implementacion del SMO

En esta etapa primeramente se deberd de realizar una investigacion entre los
diferentes proveedores mundiales de herramientas de TI, para encontrar cuales son
las diferentes herramientas ofrecidas y cuales son las diferentes tecnologias y

marcas que pueden cumplir con los requerimientos del SMO; de la misma forma se
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debera de realizar una lista de estas herramientas, separandolas dependiendo de
sus caracteristicas y el fin para lo que fueron creadas.

Una propuesta de organizacion de estas herramientas es la figura 2.7. Después de
haber realizado esta tabla, se procedera a realizar una tabla de comparacién, como
la descrita por Balmisse et al. (2009), donde se forma una matriz, por un lado de
especificaciones, pesos y descripciones de los factores de selecciébn para las
herramientas de Tl como Administracion y mantenimiento, seguridad, costos, entre
otros y por otro lado las tecnologias encontradas para cada prop0ésito, realizando una
tabla por cada propésito. Los pesos asignados a cada factor dependeran
directamente del punto de vista de la direccion del departamento y las personas
involucradas.

Como una propuesta de desarrollo de esta tabla, se puede observar la figura 2.7,
donde se muestra un ejemplo de esta tabla realizado por Balmisse et al. (2009).
Herramientas: Procesador de texto, hoja de célculo.

Resultados: La importancia de esta fase, es que al final de ella se contara con una
lista de herramientas de Tl para cumplir con cada uno de los requisitos de
implementacion del SMO, satisfaciendo cada una de ellas a diversos factores
importantes de la direccion del departamento, como seguridad, desempefio y precio.

4.1.7 Etapa 7. Asignhacion de roles y desarrollo de estrategias

Objetivo: Esta etapa va mas enfocada al trabajo de la direccién y los jefes de area,
ya que el objetivo primordial de esta es establecer ¢Quién?, ¢ Como?, ¢ Cuando? y
¢, Donde? se van a realizar las actividades involucradas en el SMO, siempre contando
con la disposicion y el apoyo del personal del departamento.

Procedimiento: Para el desarrollo de esta etapa es necesario enfocarse en la
estructura del modelo de SMO, planteado en el capitulo tres. Este modelo muestra
cuatro diferentes tipos de roles: usuarios o usuarios finales, atenciéon a usuarios,

técnicos y expertos, cada uno de estos representados en la figura 4.3.
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Figura 4.3. Roles que interactdan en el SMO
El procedimiento consiste en listar el personal del departamento que pueda aplicar
para cada uno de los roles y realizando una definiciébn acerca de que personas de la
institucion seran llamados usuarios o usuarios finales mismos que recibiran el
servicio.
Las personas que pueden ser asignadas al rol de atencion a usuarios son las que
interactian como primera etapa con el usuario final, ya que son las primeras
personas con las que hacen contacto al entrar en el SMO al presentar una
problematica. Las personas pertenecientes al rol de atencibn a usuarios son
personas dedicadas mas que nada a la atencién y con conocimientos basicos en la
resolucién de problemas relacionados con el servicio prestado por el departamento.
El rol de técnico debera ser asignado a las personas que interactlan directamente
con el usuario y su problematica remota o presencialmente, estos usuarios deben de
poseer conocimientos operativos mas extensos relacionados con la resolucién de
problemas presentados a los usuarios finales del departamento referentes a software
y hardware.
Para definir el rol de expertos y/o grupos de expertos es necesario tener en cuenta
que estas personas son las que estaran disponibles para que los técnicos se
comuniquen con ellos para la aclaracion de alguna duda referente a alguna
problematica presentada. Las personas asignadas a este rol, deberan de ser

personas con una gran experiencia tanto de hardware, como de software y capaces
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de poder orientar a los técnicos en la resolucién de los problemas presentados y
ademas poder realizar una investigacion en el caso de que la problemética
presentada sea inusual 0 que requiera de una alto grado de analisis.

De igual manera se tendra que asignar a una o un grupo de personas especializadas
para que se encarguen de analizar y validar los procedimientos creados por los
técnicos, teniendo la capacidad de aprobar o no los procedimientos.

En la tabla 4.10 se presenta una propuesta para el desarrollo de esta fase y que
consiste en realizar una tabla que esté dividida en los diferentes roles, asignando a
cada rol las personas del departamento que cumplan con ese perfil, acompafiado de

una breve descripcion de sus habilidades e informacion importante.

Rol : | Técnico |
Persona Descripcion
Juan Pérez Luna Técnico del area de soporte, experiencia

en hardware.

Tabla 4.10. Asignacion de roles

Para la realizacion de los grupos de expertos es necesario conocer qué personas
asignadas al rol de experto tienen conocimiento acerca de un mismo tema en
general, creando estos grupos como un sub grupo dentro del rol de expertos y
publicandolo en el SMO para conocimiento de los mismos técnicos.

Una buena practica es hacer consientes de estas asignaciones a las mismas
personas involucradas, informandole de ¢Qué? ¢Como?, ¢Cuando? y ¢Donde?
hacer las actividades y de igual forma hacer que ellos se involucren y se
comprometan a cumplir con las tareas asignadas.

Para el desarrollo de las estrategias, es necesario contar ampliamente con el apoyo
de la direccion del departamento, ya que estas estrategias deberan estar
respaldadas por la misma y de igual forma es altamente recomendable que la
direccién forme parte en su disefio. Las estrategias establecidas deberan de tener
como objetivo fomentar la utilizacion del SMO entre el area de atencion a usuarios y

los técnicos del departamento. Este fomento se puede basar en estimulos 0 metas
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establecidas para cada una de las personas que debe de utilizar el sistema, estos
estimulos pueden ser tanto econémicos como reconocimientos, entre otros.
Herramientas: Procesador de palabras.

Resultados: Al finalizar esta etapa se deberda contar con una lista de las
asignaciones de personal a cada uno de los roles que interactuaran en el SMO
también en esta fase, el personal del departamento asignado a estos roles deberéa de

contar con toda la informacion relevante a su interaccion con el SMO.
4.2 Fase 2. Implementacion del SMO

La fase dos de esta metodologia tiene un sentido mas tecnolégico que
organizacional, debido a que el objetivo principal de esta fase es implementar la
infraestructura tecnolégica para el funcionamiento del SMO, sin pasar por alto todas
las observaciones e indicaciones realizadas a un nivel organizacional,
especificamente por la direccion del departamento de tecnologia.

La importancia de esta fase radica en que de esta implementacién dependera todo el
funcionamiento del SMO, creando un ambiente seguro y robusto para el buen

funcionamiento del sistema.

4.2.1 Etapa 1. Instalacion y configuracion de prerrequisitos de

infraestructura y tecnologias para el SMO

Objetivo: Instalar y configurar todos aquellos requisitos tecnolégicos previos que se
requieren para la instalacion de las herramientas de Tl que se van a utilizar para

apoyar a cada fase del SMO.

Procedimiento: Para la realizacion de esta etapa se debera de realizar una
investigacion acerca de cuales son los requerimientos previos a la instalacion de
cada una de las herramientas seleccionadas para implementarse en el SMO.
Normalmente estos requerimientos aparecen en publicaciones realizadas por la
misma marca comercializadora y/o en algunos foros especializados de estas

tecnologias.

83



Metodologia

En la tabla 4.11 se presenta una propuesta para el desarrollo de esta fase y que
consiste en realizar una tabla en donde aparezca por un lado cual tecnologia esta
siendo analizada y por otro, cuales son los requerimientos previos de software y
hardware para su instalacion y conocer si el departamento ya cuenta con estos
requerimientos o necesita adquirirlos.

Al tener realizada la lista de prerrequisitos para cada una de las tecnologias, se
procederd a su instalacion, tomando en cuenta las recomendaciones de los

proveedores y los fabricantes y si es necesario asesorados por algun especialista en

ella.
Tecnologia Requerimientos Tipo
previos
Microsoft Windows Server Software
Microsoft SharePoint Server 2010 2008 R2
8Gb de RAM Hardware
2x 2.5Ghz CPU DC Hardware

Tabla 4.11. Descripcién de tecnologias seleccionadas

Herramientas: Procesador de palabras, hoja de calculo, explorador web.
Resultados: Al término de esta fase, el departamento tendra la infraestructura
tecnoldgica necesaria para comenzar la instalacion de las herramientas de Tl que

estaran involucradas directamente con el SMO.
4.2.2 Etapa 2. Instalacion de tecnologias de apoyo al SMO

Objetivo: Instalar y configurar las herramientas tecnoldgicas seleccionadas para
apoyar los procesos del SMO.

Procedimiento: En esta etapa se deberdn de contemplar todos los aspectos
referentes a los métodos de instalacion propuestos por los desarrolladores de las
tecnologias seleccionadas. Estos aspectos deberan de informar acerca de los pasos
gue se deben seguir para poder realizar una buena instalacion de estas tecnologias
en la infraestructura del departamento.

En la tabla 4.12 se presenta una propuesta para el desarrollo organizado de esta
fase y que consiste en realizar una tabla en donde se indique cual es la tecnologia a
implementar, cuales son los pasos descritos por el desarrollador, una zona de

revision y qué persona sera puesta como responsable de realizar ese 0 esos pasos.
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Herramienta : Base de datos MySQL
Actividad Responsable Realizado
Instalacion del Software Nombre de la persona D
Configuracion de usuarios D

Tabla 4.12. Listado de pasos para la instalacion de tecnologias

Es importante contar con el punto de vista de la direccidn y los especialistas
tecnologicos al realizar la planeacién de estas actividades, para que todos los puntos
tanto organizacionales como tecnolégicos sean contemplados.

Herramientas: Procesador de palabras, hoja de célculo, explorador web.
Resultados: Al final de esta etapa, se contara con toda la infraestructura tecnologica

necesaria para que el SMO funcione correctamente.
4.2.3 Etapa 3. Integracion de tecnologias de apoyo al SMO

Objetivo: Integrar y configurar las diferentes tecnologias seleccionadas, para que
estas funcionen de acuerdo al modelo de SMO presentado en la figura 3.1 del
capitulo tres.
Procedimiento: Para realizar las actividades de integracion y configuracién de las
herramientas tecnolégicas de acuerdo al modelo de SMO, habra que dividir el
modelo en los diferentes aspectos que representa, como lo son, notificaciones,
asignacion de tareas, busqueda de informacion, creacion de contenidos, gestor de
contenidos y comunicacion en tiempo real. A continuacion se enlista una serie de
actividades que facilitaran la integracion y configuracion de las herramientas
conforme al modelo de SMO.
Actividades
1. Configuracion del gestor de contenidos y bases de datos
Esta actividad es de las mas importantes, ya que el gestor de contenido y la
base de datos es donde se resguardara toda la informacion y el conocimiento

generado a traves del funcionamiento del SMO.
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El gestor de contenidos y/o bases de datos, deberan contar con los campos
necesarios para albergar informacion referente a usuarios, dispositivos,
técnicos, procedimientos, bitacoras, casos, tareas, informacion extra y/o de
fuentes externas y usuarios del sistema.

En caso de usuarios, dispositivos y técnicos la informacion se debera basar en
las caracteristicas establecidas previamente en la etapa 1 de la fase 1, dentro
de la configuracion del gestor de contenidos y/o bases de datos, deberan
existir estructuras e interfaces que faciliten la creacion y administracion de
estos contenidos, sin omitir alguna informacion establecida en las primeras
fases de la metodologia. Esta actividad debera de ser repetida para los casos
de informacidn referente a procedimientos, bitacoras y casos.

Cuando el gestor de contenidos cuente con la estructura correcta para poder
dar soporte a la creacion y almacenamiento de la informacién necesaria para
el desarrollo del SMO, es necesario establecer un motor efectivo de
basqueda, que puede ser basado en el mismo gestor de contenidos o
proveniente de alguna otra tecnologia que pueda facilitar y agilizar la
blusqueda de informacion en el sistema.

De igual manera, una caracteristica importante del gestor de contenidos, es
que también debe de ofrecer una interfaz amigable y util para apoyar a la
creacion de contenidos referente a los casos de servicio, esta interface debe
de apoyar tanto a la creacién y modificacion de procedimientos y bitacoras.
Configuracién de usuarios y accesos

Como se ha definido anteriormente, dentro del SMO deberan de existir
solamente cuatro tipos de usuarios del sistema:

e Usuario de Atencion a usuarios: Estos usuarios deberan de tener
acceso a observar la informacion de los usuarios de los servicios del
departamento, ver, modificar o crear casos, asignar los casos a uno o
varios técnicos y a ver procedimientos y bitacoras, las cuales puedan
servirle de apoyo para resolver alguna problematica en primera

instancia, sin tener que asignar la orden a algun técnico.
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e Usuarios Técnicos: Estos usuarios tendran acceso a ver los casos a los
cuales han sido asignados, ver, modificar o crear procedimientos y
bitacoras de usuarios y/o dispositivos, acceso a la informacién externa
como procedimientos y recomendaciones de los fabricantes y
proveedores y acceso a consultas con uno o varios expertos segun el
tipo de problemética que se le presente.

e Experto: Los usuarios expertos tendran acceso a la lista general de
procedimientos nuevos, en observacion y aprobados, estando
habilitados para poder analizarlos y segun sea el caso aprobarlos y/o
modificar los procedimientos dependiendo de alguna novedad
publicada por las marcas desarrolladoras de tecnologias o alguna
observacion presentada en el desarrollo de las actividades del
departamento. De igual manera, podra ser contactado por cualquier
técnico y/o atencion a usuarios para alguna consulta relacionada a
alguna problematica especifica, la cual esté relacionada con su tipo de
especializacion.

e Grupo de Expertos: Este grupo de usuarios tendran acceso a revisar
los casos de atencién manejados por el departamento que requieran de
un analisis mas a fondo y una solucibn mas especializada. De igual
manera, este grupo podra ser contactado por los técnicos y/o personal
de atencibn a wusuarios para alguna consulta relacionada con
problematicas especificas que estén relacionadas con su tipo de
especializacion.

3. Configuracion de notificaciones y alertas
Uno de los procesos importantes del SMO es la asignacion de tareas y
creacion de casos por parte del area de atencidén a usuarios, estas actividades
deberan de estar acompafadas por notificaciones y alertas que se haran
llegar a las personas involucradas a través de mensajes de correo electronico

y/o mensajes a telefonia moévil (SMS).
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Estas alertas deberan de ser configuradas para que al momento de asignar un
caso a algun técnico, este pueda recibir la notificacion mediante los medios
anteriormente mencionados, conteniendo un resumen de la informacion
referente al caso asignado, con el objetivo de que el técnico conozca que tiene
un caso asignado y que este debe de ser atendido a la brevedad posible. De
igual manera, se tendrd que crear un sistema de notificaciones para la
comunicaciéon en tiempo real entre un técnico o atencién a usuarios con uno o
varios expertos. Estas notificaciones deberan de informar a los expertos que
hay una persona que requiere su pronta comunicacion a través del sistema de
comunicacién en tiempo real. Por cuestiones de funcionamiento, estas
notificaciones deberan ser a través de mensajes de texto a teléfono movil
(SMS) y/o notificaciones a través del sistema de comunicacién en forma de
aviso (Pop ups).

Configuracion de las herramientas de comunicacion en tiempo real

La configuracion las herramientas de comunicacion en tiempo real, son una
parte importante del SMO, ya que ellas representan una herramienta que
agilizara la atencion del departamento a las probleméticas de los usuarios,
poniendo en contacto a los técnicos y al area de atencion a usuarios con uno
0 varios expertos que podran ayudar a solucionar estas problematicas de una
forma mas répida y efectiva. La herramienta de comunicacién en tiempo real
podr& ser parte del sistema de gestion de contenidos o de igual manera podra
ser una herramienta externa al sistema de gestion de contenidos, pero de
alguna forma insertada o conectada al sistema.

El SMO deberad de tener una interfaz en donde el usuario técnico y de
atencion a usuarios pueda observar diferentes grupos de especializacion a los
cuales pertenezcan uno o varios expertos, ademas debera de poder observar
quién de esos expertos se encuentra conectado, presentado estados como
disponible, ausente, ocupado o sin conexion.

Cuando el usuario técnico o de atencion a usuarios requiera establecer una

conexion en tiempo real con algun experto que se encuentre disponible, estos
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podran tener la opcién de hacer esa conexion en forma de texto, voz y/o
video, de igual manera estas conexiones deberdn de estar habilitadas para la
comparticion de archivos y escritorios.
Herramientas: Manuales proporcionados por los fabricantes de las tecnologias,
documentos generados en el desarrollo de las fases y etapas anteriores, todas
aguellas herramientas y configuraciones especificadas por los manuales y/o expertos
gue estén apoyando esta etapa de la metodologia.
Resultados: Al finalizar esta etapa, el departamento de tecnologia debera de contar
ya con un SMO establecido, habilitado para iniciar la fase de pruebas tecnolégicas y
organizacionales establecidas por la direccién del departamento.

4.2.4 Etapa 4. Evaluacion del SMO en su parte tecnoldgica

Objetivo: Evaluar el SMO en la parte tecnoldgica después de haberlo implementado
y asi validar su funcionamiento tecnoldgico utilizando los indicadores de desempefio
establecidos.

Procedimiento: Para realizar esta evaluacion del SMO, se utilizaran los indicadores
establecidos en la etapa cuatro de la fase uno de esta metodologia, tratando de
validar cada uno probandolo en el sistema implementado.

Para realizar la evaluacién correspondiente a esta etapa, se requerira realizar una
evaluacion individual por cada indicador general perteneciente a cada aspecto de la
evaluacion. Se deberd de asignar a un técnico responsable, preferentemente
especialista en el campo a evaluar, esta persona debera de evaluar el sistema
enfocado a ver si este cumple o no con el aspecto a evaluar, centrdndose en el
indicador mencionado, al realizar la evaluacion, el técnico debera de proporcionar su
analisis y/o comentarios en el reporte, si es requerido realizar algun cambio en el
sistema lo podra realizar el mismo o podra asignar a otra persona del departamento
para llevarlo a cabo. En la parte final de este formato el responsable debera de
asignar un estado a esta evaluacién definiendo si se encuentra en modificaciones o

ya se encuentra aprobado totalmente, acompafandolo de su firma.
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Como propuesta para llevar a cabo esta evaluacion se presenta la tabla 4.13 en
donde se evalla cada uno de los aspectos tecnolégicos como funcionalidad,
confiabilidad, usabilidad, eficiencia, sostenibilidad y portabilidad. Se debera de crear

una tabla por cada uno de los aspectos de evaluacion.

Evaluacion del sistema de memoria organizacional en su fase tecnoldgica

Responsable: | Nombre de la persona

Funcionalidad del sistema

Indicador : | Precisién

Analisis y comentarios: | Elsistema arroja informacion confiable al momento de solicitar un reporte.
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado : Aprobado Firma del responsable : XXXXXXXX
Indicador : | Adecuacién al objetivo
Andlisis y comentarios: | El sistema otorga reportes pero no se puede mandar imprimir
Cambios necesarios y recomendaciones: | Se solicita revisar el médulo de impresién
Técnico asignado : | Nombre del técnico

Estado : En modificacion Firma del responsable : XXXXXXXX

Tabla 4.13. Formato de evaluaciéon del SMO en su parte tecnoldgica

Para poder evaluar de manera favorable al SMO, este deberd cumplir con todos los
indicadores de evaluacibn mencionados, si existe algun indicador con el cual no se
cumple, se debera de reportar para que este pueda ser solucionado a la brevedad.
Herramientas: Procesador de palabras, correo electronico, consulta de asesores
internos y externos, manuales y procedimientos de los desarrolladores de las
tecnologias.

Resultados: Al concluir esta etapa se contara con un SMO evaluado y validado en
su parte tecnoldgica, listo para ponerse en produccién y posteriormente poderse

evaluar en su parte organizacional.
4.3 Fase 3. Evaluacion del SMO

La tercera y ultima fase de esta metodologia se basa principalmente en la evaluacion

del SMO ya en el entorno organizacional. La importancia de esta fase radica en que
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en esta fase se observara si realmente el SMO sirve como apoyo a los técnicos para
la resolucion oOptima de las problematicas presentadas a los usuarios del
departamento, ademas de conocer si cumple su objetivo principal que es el de

mejorar la calidad de servicio del departamento de tecnologia.
4.3.1 Etapa 1. Evaluacion del SMO en el contexto organizacional

Objetivo: Evaluar al SMO en el contexto organizacional, para conocer si este
realmente esta cumpliendo con las condiciones especificadas por la direccion del
departamento, correspondientes al desarrollo y trabajo organizacional.
Procedimiento: Para realizar la evaluacién del SMO en el contexto organizacional,
se tiene que basar en los indicadores especificados en la etapa cuatro de la fase uno
de esta metodologia.

Esta evaluacion se deberd de realizar tiempo después de que el sistema ha sido
implementado tecnolégicamente y los usuarios de atencion a usuarios, técnicos y
expertos ya han comenzado a utilizarlo.

Como propuesta para la evaluacion del sistema utilizando los indicadores
establecidos, se presenta la tabla 4.14, en donde se desarrolla una encuesta que
especifica y describe cada indicador, el cual deberd de ser evaluado por cada
persona que esté involucrado en el proceso del SMO Estas encuestas deberan de
aplicarse al personal involucrado en su totalidad para posteriormente agrupar los

resultados en datos generales como graficas y estadisticas.

Por favor ingrese un valor entre 1 y 5 para evaluar la manera en que el SMO le ha
ayudado a sus actividades diarias para resolver casos reportados por los usuarios

finales. Calificacion

Nivel de ayuda del SMO para la localizacién de procedimientos validos
para la resolucion de problematicas.

Estrategias creadas por la direccion para fomentar el uso del SMO

Tabla 4.14. Encuesta para evaluar al SMO en el contexto organizacional

Es importante conocer que la evaluacion del SMO en el contexto organizacional se
enfoca principalmente en la percepcion del usuario del sistema y conocer cdmo es
gue este sistema le ayuda a resolver las problematicas diarias presentadas.

Herramientas: Procesador de palabras, hoja de calculo.
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Resultados: Al finalizar esta etapa se contaréd con informacional puntal, en donde se
pueda observar si realmente este sistema ha ayudado satisfactoriamente al

departamento de tecnologia.

4.3.3 Etapa 2. Evaluacion de la calidad del servicio prestado por el
departamento de tecnologia después de la implementacion del

sistema

Objetivo: Realizar una evaluacion del servicio prestado por el departamento
después de la implementacién del SMO, para asi conocer si realmente este cumplié
con el objetivo de mejorar la calidad de servicio del departamento.

Procedimiento: En esta etapa se realizaran las mismas actividades especificadas
en la etapa cinco de la fase uno de esta metodologia, aplicando la misma encuesta a
la poblacién actual de usuarios del departamento de tecnologias, para asi conocer si
realmente el departamento ha mejorado o no su calidad de servicio.

Herramientas: Procesador de palabras, hoja de célculo.

Resultados: Esta etapa de la metodologia planteada es una de las mas importantes,
ya que aqui es donde se podra observar si realmente la calidad de servicio del
departamento ha mejorado después de la implementacién del SMO, cumpliendo
finalmente con el objetivo por el cual fue desarrollado.
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