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5. IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA

El objetivo principal de este capitulo es realizar la implementacion de la metodologia
planteada en el capitulo anterior, en este caso, esta metodologia es implementada
en el departamento de tecnologia de una institucion de educacion superior del
noroeste de México.

De igual manera el objetivo de esta implementaciébn es conocer si realmente la
utilizacién del sistema de memoria organizacional planteado anteriormente, puede
ayudar en la mejora de la calidad del proceso de servicio del departamento de
tecnologia de esta institucion.

A continuacion, se describe cada uno de los pasos sugeridos por la metodologia

planteada, implementado cada uno de ellos dentro del departamento.

5.1 Fase 1. Preparacion parala implementacion del sistema

de memoria organizacional

Utilizando los procedimientos establecidos en la metodologia planteada, se comienza
con la fase uno, con el objetivo de identificar la informacion necesaria para el sistema

de memoria organizacional.
5.1.1 Etapa 1. Identificacidén de caracteristicas e informacion
principal de usuarios, dispositivos y técnicos

En las tablas 5.1, 5.2 y 5.3 se presentan la informacién requerida para los elementos

usuario, dispositivo y técnico respectivamente.

Elemento: Usuario

Tipo de informacion Descripcioén Modo de llenado

Ndmero de empleado NUmero Unico asignado | S6lo se debe de llenar con
por la organizacion. caracteres decimales sin ninguna

letra.

Nombre Completo Nombre completo | Se debera de escribir el nombre
personal registrado en | completo sin iniciales, empezando
el sistema institucional | por el o los nombres, seguido por los
de cada usuario. apellidos.
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Departamento Departamento de la | Se debera de llenar el campo con el
institucién en cual se | nombre del departamento seguido
encuentra activo | del numero de departamento.
actualmente. ejemplo: Recursos Humanos 0548

Dispositivo Identificador del | Se debe de escribir el ndamero
dispositivo que esta | identificador del dispositivo que se
asignado al usuario. encuentra asignado al usuario.

Horario Horario en el cual se | Se debe de especificar una hora de
puede localizar al | llegada y hora de salida del usuario
usuario

Ubicacién Lugar de localizacion | Se debe de especificar el edificio,
del usuario dentro de la | cubiculo u oficina en la cual se
institucién encuentre el usuario

Tabla 5.1. Informacién requerida para el elemento usuario del SMO

Elemento: | Dispositivo |

Tipo de

informacién Descripcién Modo de llenado

Identificador

Numero Unico asignado por la
institucion.

Se debe de especificar el nimero
asignado por el departamento de
bienes de la institucion

Descripcion Descripcion  general  del | Se debe de ingresar una breve
dispositivo descripcion del dispositivo
indicando marca, color, modelo y

objetivo del dispositivo.
Tipo Tipo de funcion del | Se debe indicar el tipo de
dispositivo. dispositivo como computadora
escritorio, computadora o]

dispositivo movil, periférico, entre
otros.

Usuario Asignado

Identificador del usuario que
esta asignado al dispositivo.

Se debe de escribir el nimero de
empleado del usuario a cual esta
asignado el dispositivo.

Tabla 5.2. Informacién requerida para el elemento Dispositivo del SMO

Elemento: | Técnico |

Tipo de | Descripcién Modo de llenado

informacién

Numero de | Numero Unico asignado por la | Unicamente se debe de llenar con
empleado organizacion. caracteres decimales sin ninguna

letra.

Nombre Completo

Nombre completo personal
registrado en el sistema
institucional de cada usuario.

Se debera de escribir el nombre
completo sin iniciales,
empezando por el o los nombres,
seguido por los apellidos.
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Area Area del departamento en | Se debera de llenar el campo con
cual se encuentra activo | el nombre del area en la cual se
actualmente. encuentra activo el técnico, esta

puede ser redes o0 soporte
técnico.

Habilidades Habilidades con las que | Se debe de especificar una lista
cuenta el técnico. de las habilidades con las que

cuenta el técnico, separadas por
una coma. Ejemplo:
Configuracién Outlook,
habilitacion de puertos de redes,
entre otros.

Tipo Tipo de usuario asignado al | Se debe de especificar si el
técnico. técnico es un usuario normal o

experto en algin tema.

Usuario Usuario con el cual accedera | Se debe de especificar el usuario
al sistema de memoria | habilitado en la base de datos con
organizacional. el cual podrd acceder al sistema.

Contrasefia Contrasefia asignada para|Se debe de asignar wuna

acceder al sistema de

memoria organizacional

contrasefa, la cual debe de ser
asignada junto con el usuario
para acceder al sistema.

Tabla 5.3. Informacién requerida para el elemento Técnico del SMO

Al finalizar esta etapa se tiene la informacion necesaria con la cual deben de contar

cada uno de los objetos mencionados anteriormente, para el buen funcionamiento

del sistema.

5.1.2 Etapa 2. Identificacidén de caracteristica e informacion principal

de casos, bitacoras y procedimientos

De la misma forma que en la etapa 2, utilizando la informacion de la metodologia

planteada se crean las tablas 5.4, 5.5 y 5.6 para definir la informacién referente a los

elementos de casos, bitacoras y procedimientos

Elemento: | Caso

|

Tipo de informacion

Descripcién

Modo de llenado

Fecha de alta

Hora y Fecha en que la
problematica 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.

Usuario

Persona de la institucién se
ha comunicado con el area de
atencion a usuarios
reportando una problematica.

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

Motivo o falla por la cual el
usuario se ha contactado
con el area de atencion a
usuarios.

El atributo de problematica se
debera llenar basado en mas
elemento, con el objetivo de
presentar mas informacion.

Informacion de la

problemética

Descripcion

Tipo de Falla y/o servicio

Especificar si la falla se presenta
en el dispositvo o en algun
servicio.

Descripcion de la falla

Descripcion general de la falla.

Dispositivo

Id del dispositivo en el cual se
presenta la falla, segun sea el
caso.

Técnico Asignado

Técnico del departamento
al cual se le ha asignado el
caso.

Clave o ID que hace referencia a
un objeto del elemento técnico.
Este técnico puede ser sugerido
por el sistema, segun sea su
disponibilidad.

Experto y/o Grupo
expertos

de

El sistema debe de
desplegar qué personas o
qué grupo de personas son
los indicados para ayudar
al técnico en caso de
alguna duda.

Debe de mostrar el link de
contacto del usuario y/o grupos
de wusuarios, para poder ser
contactados via email 0
comunicacion en tiempo real.

Fecha de término

Fecha en Ila cual fue
finalizada y solucionada el
caso.

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

Procedimientos
relacionados.

Muestra los
procedimientos

relacionados que pueden

Debe de mostrar el link al o a los
procedimientos relacionados,
indicando cuales son oficiales y

ayudar al técnico a | cudles no.
solucionar el caso.
Bitacoras de usuario Muestra la bitdcora de | Debe mostrar el link a la bitacora

usuario correspondiente

de usuario correspondiente.

Bitacoras
dispositivo

de

Muestra la bithcora de
dispositivo correspondiente

Debe mostrar el link a la bitacora
de dispositivo correspondiente.

Tabla 5.4. Informacién requerida para el elemento Casos del SMO

La tabla 5.5 muestra la informacién referente a las bitacoras aplicadas a los usuarios

o dispositivos.
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Elemento: | Bitacora

Tipo de Bitacora: Usuario ID de dispositivo o | Clave o ID que hace
0 usuario: referencia a un objeto
dispositi del elemento usuario.

VO.

Tipo de | Descripcion Modo de llenado

informacion

Fecha de | Hora y Fecha en que la | Formato de fecha dd/mm/aa mas

modificacion problematica fue reportada a | hora 00:00 ej. 23/03/12 13:45.
atencion a usuarios y fue
levantado el caso.

Técnico Técnico del departamento | Clave o ID que hace referencia a
gue estarAd realizando la | un objeto del elemento técnico.
bitacora.

Actividad Actividad realizada por el | El atributo de actividad se debera

técnico que se necesita | llenar basado en mas elementos,

agregar a la bitacora con el objetivo de presentar mas
informacion.

Informacién de la | Descripcidn

problemética

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

Descripcion de la | EI técnico debe de ingresar una

modificacion breve  descripcibn de las

actividades realizadas

Procedimientos utilizados

Lista de los procedimientos que
se utlizaron en la atencion al
caso.

Nivel de importancia

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

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

Tabla 5.5. Informacién requerida para el elemento Bitacoras del SMO

La tabla 5.6 muestra la informacion necesaria para el elemento Procedimientos, este

elemento se maneja de igual forma, independientemente si sea 0 no aprobado.
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Problematica:

Nombre de la
problematica

ID de técnico

Clave o ID que hace
referencia a un

gque ayuda a objeto del elemento
resolver técnico.
Tipo de | Descripcion Modo de llenado
informacion
Fecha de|Hora y Fecha en que Ila|Formato de fecha dd/mm/aa
realizacion problematica fue reportada a | mas hora 00:00 ej. 23/03/12
atencion a usuarios y fue | 13:45.

levantado el caso.

Descripcion de la
probleméatica

Descripcion general del tipo de
problematicas que se podran
resolver con el procedimiento

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

Pasos a seguir

En esta parte, se describira la
serie de pasos que el técnico
debe de sequir para poder
resolver la problematica.

En este campo se enlistaran
varios pasos que serviran de
ayuda al técnico, utilizando
texto e imagenes, divididas en
fases y actividades.

Calificacion

los
este
resolver

Calificacion otorgada por
técnicos que  utilizan
procedimiento  para
alguna problematica.

La calificacion puede ser
otorgada en escala numérica de
lab.

Informacion
externa

Vinculos a informacién publicada
por partes externas

Pude ser insertada en modo de
vinculos o elementos adjuntos.

Estado

Ayuda a conocer si el
conocimiento es o no oficial.

Se especifica Si es
procedimiento en observacion o
aprobado.

Tabla 5.6. Informacién requerida para el elemento procedimientos del SMO

5.1.3 Etapa 3. Diseiio de indicadores clave para evaluar el servicio

del departamento de tecnologia

De acuerdo con la etapa 3 de la fase 1 descritos en la metodologia planteada se

realizan las siguientes tablas

(5.7, 5.8, 5.9, 5.10, 5.11) para identificar los

indicadores clave para la evaluacién del servicio prestado por el departamento de

tecnologia.
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Tipo:

Indicadores Tecnologicos

Indicador

Tipo de medicién

Descripcién

Método de
adquisicion

Tiempo de creacion y
asignacion de un caso.

Tiempo, dias,
horas, minutos.

Conocer el tiempo en el
que el area de atencién a
usuarios tarda en dar de

Por medio de

) sistema
alta un caso y asignarlo a
un técnico.
Tiempo de acceso a la Conocer el tiempo en que .
informacién de un caso. | Tiempo, dias, | un técnico tarda para entrar Spigie“r;zd'o de

horas, minutos.

a ver la informacion
completa de un caso.

Tabla 5.7. Tabla de indicadores tecnoldgicos para la evaluacion del servicio del departamento

Tipo: | Indicadores de actividad funcional
Método de
Indicador Tipo de medicion Descripcion adquisicion
Sirve para conocer cuantos
Numero de  casos | Decimal, casos fueron dados de alta | Por medio de
abiertos. representando el | por el area de atencion a sistema
namero de casos. | usuarios en el sistema.
Decimal, Sirve para conocer cuantos _
NUomero de casos | representando el | casos fueron finalizados | Por medio de
finalizados namero de casos. | por los técnicos | S'tma
correctamente. correctamente,
solucionando la
problematica.
Decimal, Sirve para conocer cuantos _
NUmero de casos en |representando el | casos aun siguen abiertos, | Por medio de
proceso. namero de casos. | sin solucion. sistema
Decimal, Sirve para conocer cuantos
NGmero de casos en | representando el | casos aun no cuentan con | Por medio de
espera de informacion. | nimero de casos. |la informacién necesaria sistema
para finalizarse.
Decimal, Sirve para conocer el
Porcentaje de casos | representando un | porcentaje de casos | Por medio de
resueltos. porcentaje resueltos en un | Sistema

determinado tiempo.

Tabla 5.8. Tabla de indicadores de actividad funcional para la evaluacién del servicio del
departamento
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Tipo: | Indicadores de Proceso

Indicador

Tipo de medicién

Descripcién

Método de
adquisicion

Nimero de ordenes
asignadas al area de
redes y
telecomunicaciones.

Decimal,
representando el
nimero de
ordenes.

Sirve para conocer el
namero de ordenes
asignas a el é&rea en
cuestion en un
determinado tiempo.

Por medio de
sistema

Numero de O6rdenes
asignadas al area de
soporte técnico.

Decimal,
representando el
ndmero de
ordenes.

Sirve para conocer el
ndamero de ordenes
asighas a el area en
cuestiéon en un
determinado tiempo.

Por medio de
sistema

Tiempo promedio de
finalizacion de una
caso, desde que es
dado de alta.

Décimas,
representado
nimero de dias,
horas, minutos.

Sirve para conocer el
tiempo promedio en que un
técnico se tarde en finalizar
un caso de servicio.

Por medio de
sistema

Tabla 5.9. Tabla de indicadores de proceso para la evaluacién del servicio del departamento

Tipo: | Indicadores departamentales

Indicador

Tipo de medicion

Descripcién

Método de
adquisicion

Sirve para conocer cuantos

Por medio de

Numero de técnicos | Decimal, técnicos especializados vy | "
certificados en alguna | representando el | certificados en una | Sstema
actividad del | nimero de | herramienta, existen en el
departamento. técnicos. departamento.

NUimero de | Decimal, Sirve para conocer cuantas _
capacitaciones representando el | capacitaciones  recibieron | Por medio de
ofrecidas por el | nUmero de | los técnicos del | SiStema

departamento a los
técnicos.

capacitaciones.

departamento en un
periodo de tiempo.

Numero de
capacitaciones
ofrecidas por el

departamento a los
usuarios.

Decimal,
representando el
namero de

capacitaciones.

Sirve para conocer cuantas
capacitaciones ofrecio el
departamento a sus
usuarios en un periodo de
tiempo.

Por medio de
sistema

Tabla 5.10. Tabla de indicadores departamentales para la evaluacion del servicio del departamento
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Tipo: | Indicadores de servicio
Método de
Indicador Tipo de medicion | Descripcion adquisicion
Sirve para conocer cual es
Puntualidad en la | Calificacion la percepcion del usuario | Encuesta
atencién del caso de | asignada por el | acerca de la puntualidad de | YS4aM%s
servicio. usuario del 0 al 5 los técnicos del
departamento al atender un
caso.
Nivel de satisfaccion con | Calificacion Sirve para conocer la
el servicio ofrecido asignada por el | satisfaccion del usuario, | Encuesta
usuario del 0 al 5 después de resolver su | Usuanos
caso.
Nivel de satisfaccion con | Calificacion Sirve para conocer la
la atencion del técnico. asignada por el | satisfaccion del usuario con | Encuesta
usuario del 0 al 5 la atencién ofrecida por el | USUanos
técnico.
Calificacion al | Calificacion Sirve para conocer cual es
seguimiento del caso de | asignada por el | la calificacion del usuario al | Encuesta
servicio, desde que se | usuario del 0 al 5 departamento por gl | Usuaros
dio de alta, hasta que seguimiento a su caso.
fue finalizado.
Nivel de conocimientos | Calificacion Sirve para conocer cudl es
del técnico para resolver | asignada por el | la percepcion del usuario Egsgﬁgéa

problemas.

usuario del 0 al 5

acerca del conocimiento con
el que cuentan los técnicos
al resolver un caso.

Tabla 5.11. Tabla de indicadores de servicio para la evaluacion del servicio del departamento

5.1.4 Etapa 4. Diseiio de indicadores clave para evaluar la

implementacion del SMO

De acuerdo con la etapa cuatro, de la fase uno de la metodologia planteada se cre6

la tabla 5.12 para definir los indicadores de evaluacion del SMO en un contexto

organizacional.

Tipos de Indicadores :

organizacional

Indicadores para la evaluacion del SMO en el aspecto

Indicador

Objetivo

Utilidad del  SMO

para
procedimientos y/o bithcoras que ayuden a
completar un caso de servicio.

localizar

Conocer si el SMO realmente apoya a la localizacion
y gestion de los casos, bitacoras y procedimientos.

Utilidad del SMO para localizar personas
pertenecientes al departamento que ayuden
a completar un caso de servicio.

Conocer si el SMO realmente apoya a la localizacion
de personas clave, expertas en algin campo, que
pueden apoyar a la resolucion de un caso.

101



Implementacion

Facilidad de acceso a informacién dentro del
SMO que pueda ayudarle a finalizar un caso

Conocer si la facilidad de uso del SMO.

Acceso a herramientas que apoyan a la
comunicacién en tiempo real con una o
varias personas expertas en algin tema, que
pueden ayudar con la finalizacion de un
caso.

Conocer si el SMO apoya a la comunicacién en
tiempo real del técnico con personas expertas en
algin campo y que estas le puedan asesorar a
resolver algun caso.

La interfaz del SMO facilita la creacion y
actualizacion de procedimientos y bitacoras.

Conocer si la interfaz del SMO facilita o no la
creacion de nuevo conocimiento.

Utilizacién de conocimiento generado en
casos anteriores para finalizar un caso
actual.

Conocer la interfaz del SMO ayuda a utilizar el
conocimiento generado en casos realizados
anteriormente.

Utilidad del SMO para el seguimiento a los
casos de servicio.

Conocer si para los técnicos el SMO realmente sirve
para el objetivo con el que fue creado.

Utilidad del SMO para conocer informacién
externa publicada por proveedores y
desarrolladores.

Conocer si el SMO ayuda a obtener informacién
externa de proveedores y desarrolladores para
solucionar problemas

Utilidad del SMO como herramienta para el
autoaprendizaje.

Conocer si el SMO puede servir como herramienta
de autoaprendizaje para los técnicos a través de los
procedimientos y casos publicados.

Tabla 5.12. Tabla de indicadores para la evaluacion del SMO en un contexto organizacional

Los indicadores para la evaluacién del SMO en su parte tecnologica fueron tomados
de la metodologia utilizada, utilizando la informacion de la misma manera que la

propuesta.

5.1.5 Etapa 5. Evaluacion de las condiciones actuales del servicio

prestado por el departamento

De acuerdo con la etapa cinco de la metodologia, se procede a realizar la evaluacion
del servicio prestado por el departamento. En este caso, se hizo una evaluacion
correspondiente al mes de abril del 2012. En la tabla 5.14 se presenta la lista
correspondiente a los indicadores precisos o de calculo, mismos que fueron
evaluados a través de la informacion arrojada por las operaciones diarias del
departamento.

Para evaluar los indicadores de percepcion se decidié aplicar una encuesta que
contiene estos indicadores, una por cada departamento de la organizacion. Esta

encuesta se aplicé a la persona encarga de dar de alta los casos de probleméticas
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internas del departamento referentes a usuarios, dispositivos, infraestructura vy

sistemas informaticos,

mismos que son atendidos por el

departamento de

tecnologias y mantener el contacto para el seguimiento y finalizacion de los mismos.

Indicador Periodo Resultado | Comentarios
Tiempo de creacién de un Del 1 de Abril al 15 de | 5 Minutos El &rea de atencion a usuarios da de alta el caso a
caso Mayo del 2012 través de un sistema especial.
Tiempo de asignaci(jn de un | Del 1 de Abril al 15 de | 2 Dias El caso se pasa al area correspondiente, el
Mayo del 2012 responsable tiene que asignar la orden a algun
caso. técnico especializado en el caso. La asignacion
depende del tiempo del responsable.
Tiempo de acceso a la Del 1 de Abril al 15 de El técnico asignado al caso, tiene que obtener
. . . Mavo del 2012 ; informacién del caso a través de conversaciones
informacion de un caso. Y 30 Minutos telefénicas o conversaciones con el usuario
afectado.
Numero de casos abiertos. Del 1 de Abril al 15 de | 95
Mayo del 2012
NUmero de casos finalizados Del 1 de Abril al 15 de | 78 Existieron casos que no fueron cerrados por falta
Mayo del 2012 de informacion o el problema no se pudo resolver
correctamente.
NUmero de casos en proceso. Del 1 de Abrilal 15de | 6 Se encontraron casos aun en proceso, debido que
Mayo del 2012 necesitan mas investigacion y el proceso de
finalizacién es mas largo.
NUmero de casos en espera | Del 1de Abrilal 15 de | 7
de informacién Mayo del 2012
Porcentaje de casos | Del 1 de Abril al 15 de | 82%
resueltos Mayo del 2012
NUmero de Ordenes | Del 1 de Abril al 15 de | 44
asignadas al area de redes y | Mayo del 2012
telecomunicaciones.
NUmero de Ordenes | Del 1 de Abril al 15 de | 51
asignadas al area de soporte | Mayo del 2012
técnico.
Tiempo promedio de | Del 1 de Abril al 15de | 3 Dias
finalizacion de una caso, | Mayodel 2012
desde que es dado de alta.
Nimero de técnicos | Del 1 de Abril al 15 de | O
certificados  en  alguna | Mayo del 2012
actividad del departamento.
NUmero de capacitaciones Del 1 de Abrilal 15de | 1 Se ofrec_ic_’) capacitacion acerca de la configuracion
ofrecidas por el departamento Mayo del 2012 del servicio de correo electronico
a los técnicos.
NUmero de capacitaciones Del 1 de Abril al 15de | 3 Mensualmente se ofrecen capacitaciones sobre el

ofrecidas por el departamento
a los usuarios.

Mayo del 2012

uso de hojas de célculo y correo electrénico.

Tabla 5.13. Tabla de evaluacion de servicio con obtenidos por calculo

La organizacion en estudio cuenta con 55 departamentos independientes, cada uno

con su infraestructura informatica, administrada por el departamento de tecnologia.

La encuesta se aplico al 100% de los departamentos.

En la tabla 5.14 se presenta la encuesta aplicada, correspondiente a los indicadores

de percepcion establecidos en la fase 3 de esta metodologia.
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Muy Malo Regular | Bueno Muy
Malo Bueno
1. Puntualidad en la atencion del caso de O O O O O
servicio.
2. Satisfaccion con el servicio ofrecido O O O O O
3. Satisfaccion con la atencion del técnico. | O O O O O
4. Calificacién al seguimiento del caso de O O O O O
servicio, desde que se dio de alta, hasta
que fue finalizado.
5. Conocimientos del técnico para resolver | (O O O O O
problemas.

Tabla 5.14. Tabla de evaluacion de servicio con obtenidos por percepcién de los usuarios

Los resultados de esta evaluacion se presentan a continuacion en las figuras 5.1,

5.2, 5.3, 5.4 y 5.5. En las graficas se presenta un diagrama con el porcentaje

obtenido por cada calificacién para cada aspecto evaluado.

Puntualidad en la atencion del caso

= Muy Malo
W Malo

m Regular

M Bueno

B Muy Bueno

Figura 5.1. Evaluacion de puntualidad de atencion a un caso

Satisfaccion con el servicio

= Muy Malo
m Malo

m Regular

M Bueno

B Muy Bueno

Figura 5.2. Evaluacion de satisfaccion del servicio
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Satisfaccion con la atencion de
técnico

= Muy Malo
H Malo

m Regular
M Bueno

B Muy Bueno

Figura 5.3. Evaluacion de satisfaccion con la atencion del técnico

Seguimiento del caso

= Muy Malo
H Malo

m Regular

M Bueno

B Muy Bueno

Figura 5.4. Evaluacion del seguimiento a un caso

Conocimientos del técnico

= Muy Malo
H Malo
 Regular

M Bueno

B Muy Bueno

Figura 5.5. Evaluacion sobre los conocimientos del técnico
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5.1.6 Etapa 6. Seleccion de las herramientas de TI

De acuerdo con la etapa seis de la fase uno de la metodologia utilizada, se crearon
las tablas 5.15, 5.16, 5.17 y 5.18 cada una con un objetivo especificado en la figura
4.2 de la metodologia. Siguiendo con el ejemplo propuesto por Balmisse et al. (2009)
se realiza una matriz en donde se compara cada una de estas herramientas contra
los indicadores definidos, sefialando finalmente cual herramienta fue seleccionada
para cada uno de los objetivos.

Para asignar un peso a cada indicador, en compafiia de personal especialista de las
areas técnicas y de la direccion del departamento se realiz6 una evaluacion de cada
uno de ellos, los indicadores de administracion y mantenimiento, seguridad y
portabilidad e integracion, fueron los indicadores a los cuales se les asign6 un peso
promedio de 15% debido a que representan aspectos esenciales sobre gestion y
manejo de informacion; a los indicadores de colaboracién e interface se les asigné un
peso de 10%, debido a que estos aspectos requieren de los mencionados
anteriormente para funcionar; el aspecto evaluado con menor peso fue el de
limitaciones técnicas, debido a que fue considerado como un rasgo estrechamente
relacionado con el software evaluado y no con el entorno propuesto en el modelo de
SMO; el aspecto con mayor peso de 30% fue el precio debido a que es el aspecto
principal en que se basa el proyecto para poder ser implementado.

Para realizar la evaluacion de cada uno de los aspectos, se asigndé un software
evaluacion a cada especialista del departamento, mismo que instalé y evalué en un
ambiente de prueba, aportando al final una calificaciéon en cada uno de los aspectos
vistos anteriormente.

Una de los aspectos a considerar en la seleccion de herramientas es que todas
aguellas herramientas que son desarrolladas por la empresa Microsoft obtendran la
mayor calificacion en el aspecto de costos, ya que la organizacion cuenta con un
programa de licenciamiento, que por medio de un pago anual tiene acceso a toda la

gama de software de Microsoft.
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Notificacién a usuarios, creacidon y | Peso | Microsoft Office | Taskfreak | BORG | Taskblocks
asignacion de tareas % 2010

Colaboracién 10 10 3 10 8
Interface 10 10 3 4 8
Administracién y mantenimiento 15 15 8 7 10
Seguridad 15 15 15 10 15
Limitaciones técnicas 5 4 1 3 5
Portabilidad e integracién 15 15 0 0 10
Costos 30 30 30 30 30
Calificacion 100 99 60 64 86

Tabla 5.15. Matriz de seleccion para las herramientas de apoyo a las naotificaciones de usuario y

asignacion de tareas

Busqueda de informacién vy | Peso Microsoft Oracle LogicallDOC | Magnolia
creacion y gestion de % SharePoint ECM

contenidos. Server 2010 suite

Colaboracién 10 10 10 8 8
Interface 10 10 10 8 10
Administracién y mantenimiento 15 15 15 15 10
Seguridad 15 15 15 10 15
Limitaciones técnicas 5 5 5 5 5
Portabilidad e integracion 15 15 15 8 10
Costos 30 30 0 30 15
Calificacién 100 100 70 84 73

Tabla 5.16. Matriz de seleccion para las herramientas de apoyo a la busqueda de informacion y
creacion y gestion de contenidos

Comunicacidén en tiempo real Peso | Microsoft Office Skype Meeting
% Communicator | Enterprise | Center
2007
Colaboracion 10 10 10 10
Interface 10 10 10 10
Administraciéon y mantenimiento 15 15 15 13
Seguridad 15 15 15 15
Limitaciones técnicas 5 5 5 5
Portabilidad e integracion 15 15 15 7
Costos 30 30 15 15
Calificacién 100 100 85 75

Tabla 5.17. Matriz de seleccion para las herramientas de apoyo a la comunicacién en tiempo real
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Base de Datos Peso | Microsoft SQL Oracle Mysql
% Server 2008 Database | Community
R2 11g Server
Colaboracion 10 10 10 10
Interface 10 10 10 8
Administraciéon y mantenimiento 15 15 15 10
Seguridad 15 15 15 10
Limitaciones técnicas 5 5 5 4
Portabilidad e integracién 15 15 15 10
Costos 30 30 0 15
Calificacion 100 100 70 67

Tabla 5.18. Matriz de seleccion para las herramientas de base de datos

Las herramientas seleccionadas fueron marcadas con color gris, al seleccionar la

que mayor porcentaje obtuvo en la evaluacion.

5.1.7 Etapa 7. Asignacion de roles y desarrollo de estrategias

De acuerdo con las indicaciones establecidas en la etapa siete de la fase uno de la

metodologia utilizada, se procedié a realizar la asignaciones de roles técnico, atencién a

usuarios y expertos, contando con personal técnico y administrativo de las areas de atencion

a usuarios, redes y telecomunicaciones y soporte técnico. En la tablas 5.19, 5.20, 5.21, 5.22

y 5.23 se presentan las asignaciones para las areas de atencién a usuarios, técnico de

soporte técnico, técnico de redes y telecomunicaciones, experto en algun tépico y revisor de

procedimientos respectivamente.

Asignacion : | Atencién a Usuarios

Persona Descripcién

Ana Atencién a usuarios, horario de 8:00am a 3:00pm
Julia Atencién a usuarios, horario de 8:00am a 3:00pm
Maria Atencién a usuarios, horario de 12:00pm a 7:00pm

Tabla 5.19. Asignaciones para personal del area de atencién usuarios

Asignacion : | Técnicos del area de soporte técnico
Persona Descripcién

José Técnico de hardware y servicio de reparacion
Julio Técnico de hardware y servicio de reparacion
Roberto Técnico de hardware y servicio de reparacion
Pablo Técnico de hardware y servicio de reparacion
Rene Técnico de software y servicio de reparacion
Antonio Técnico de software y servicio de reparacion
Jesus Técnico de software y servicio de reparacion
Francisco | Soporte técnico en general, servicios preventivos
Rosa Soporte técnico en general, servicios preventivos
Angélica | Soporte técnico en general, servicios preventivos
Enrique Técnico de guardia, soporte técnico general
Francisco | Soporte técnico en general, servicios preventivos
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Maria Atencién y soporte a usuarios

Octavio Técnico de guardia, soporte técnico general

Tabla 5.20. Asignaciones para personal del area de soporte técnico

Técnicos del
telecomunicaciones

Asignacion : area de redes y

Persona Descripcién

José Técnico de telefonia

Francisco Técnico de telefonia

Pedro Técnico de servicios y seguridad

Juan Técnico de servicios y seguridad

Francisco Técnico de servicios y seguridad

Jorge Técnico de servicios y seguridad

Israel Técnico de equipo activo

Manuel Soporte técnico de redes y telecomunicaciones

Antonio Técnico de instalaciones de redes.

Tab

la 5.21. Asignaciones para personal del area de redes y telecomunicaciones

Asignacién :

| Expertos en algin tépico

Persona

Descripcién

Israel

Experto en configuracién de equipo activo

Antonio

Experto en instalaciones de redes

Francisco

Experto en servicios, seguridad y problemas de correo electrénico

Juan

Experto en servicios, seguridad y problemas de accesos a aplicaciones de red.

José

Experto en telefonia

Antonio

Experto en configuraciones y reparacion de software.

Julio

Experto en configuraciones y reparacion de hardware.

Maria

Atencion a usuarios, horario de 12:00pm a 7:00pm

Maria

Atencion a usuarios, horario de 12:00pm a 7:00pm

Tabla 5.22. Asignaciones para el grupo de expertos del departamento

Asignacién :

| Evaluador de procedimientos

Persona

Descripcién

José

Evaluador de procedimientos de solucién de problematicas de hardware

Francisco

Evaluador de procedimientos de solucién de problematicas de software

Antonio

Evaluador de procedimientos de solucién de problematicas de red

Tabla 5.23. Asignaciones para el grupo evaluador de procedimientos

Para el desarrollo de estrategias de acorde a lo especificado en la metodologia, se conté con
el apoyo de la direccién del departamento para definir que estrategias serian las que pueden
promover el uso del SMO entre el personal del departamento. Ademas de la definicion de las
estrategias, se asignd a una persona responsable de llevarla a cabo, de igual manera por
cuestiones de privacidad de informacion este dato se omite. Algunas de estas estrategias se

muestran en la tabla 4.24.
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Estrategias para promover el uso del SMO entre el personal del departamento.

Estrategia Responsable

Incentivo y reconocimiento al técnico que genere mas
procedimientos en un semestre.

Incentivo y reconocimiento al técnico que tenga mas
actividad en el SMO.

Reconocimiento al area con mas casos solucionados
satisfactoriamente.

Campanias informativas gréaficas y en boletines acerca de las
ventajas de utilizar el SMO.

Tabla 5.24. Estrategias para promover el uso del SMO
5.2. Fase 2. Implementacion del SMO

Siguiendo con los pasos descritos en la metodologia utilizada, se procede a iniciar la
fase dos de la misma, referente a la instalacion e implementacion de las

herramientas de T.l. para el funcionamiento del SMO.

5.2.1 Etapa 1. Instalacion y configuracién de prerrequisitos de

infraestructura y tecnologias para el SMO

Siguiendo los manuales de las tecnologias seleccionadas para cada uno de las
partes de operacion del SMO se cre6 una lista por cada herramienta seleccionada,
en donde se muestra cuales son los prerrequisitos tecnologicos de cada una de ellas,
enlistando cada uno de ellos y el tipo de instalacién requerida (hardware o software)

siguiendo con lo propuesto por la metodologia.

Figura 5.6. Seleccién de Herramientas de Tl para el SMO
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En la figura 5.6 se muestra un esquema basado en la figura 4.2 agregando las
tecnologias que fueron seleccionadas y como estas van a funcionar dentro del SMO.

5.2.2 Etapa 2. Instalacion de tecnologias de apoyo al SMO

Una vez terminada la instalacion de los prerrequisitos, se procedié a instalar las
tecnologias seleccionadas, para realizar esta instalacion, siguiendo con lo propuesto
en la metodologia, se elabor6 una tabla por cada herramienta seleccionada,
enlistando las actividades descritas en los manuales de instalacion de cada
herramienta, seleccionado a un responsable para realizarlas (en el caso del
departamento, normalmente fue la misma persona) y agregando una casilla de
verificacion para llevar un control.

Al terminar con esta fase el departamento ya cuenta con la infraestructura

tecnoldgica para poner en marcha la implementacion e integracién del SMO.
5.2.3 Etapa 3. Integracion de tecnologias de apoyo al SMO

Siguiendo las actividades descritas en la metodologia para lograr la integracién de
las tecnologias seleccionas y asi implementar el SMO se desarroll6 lo siguiente:

Actividad 1. Configuracion del gestor de contenidos y bases de datos

Utilizando la informacion obtenida de la fase 1 de la metodologia, se procedio a
disefiar e implementar los formularios que serviran de base para el manejo de
informacion relacionada a los casos, bitdcoras y procedimientos, mismos que estaran
almacenados en la base de datos gestionada por la herramienta seleccionada.

En la figura 5.7, 5.8 y 5.9 se muestran los ejemplos de las plantillas disefiadas en la
herramienta Microsoft SharePoint 2010 para gestionar toda la informacion

proveniente acerca de los elementos mencionados anteriormente.
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Titulo * [ |
Usuario | A R/ %]
Problemdtica
P
Click for help about adding basic HTML formatting.
Técnico Asignado | | B @
Grupo de Expertos | PR Yt

Fecha de Término 22/08/2012 (s pm. v
Procedimientos Relacionados Asignado por el sistema

Bitacora de usuario relacionada Asignado por el sistema

Bitacora de dispositivo relacionada ~ Asignado por el sistema

Figura 5.7. Interfaz para la gestion de casos

1D de Bitacora * ||

Tipo (Dispositivo_[v

Fecha de Modificacién

Actividad

Click for help about adding basic HTML formatting.

Tipo de Medificacién Informacién de Usuario lzl

Descripcidon de la modificacién

Click for help about adding basic HTML formatting.

Procedimientos Utilizados [(None) [w!

Nivel de importacia u

Figura 5.8. Interfaz para la gestion de bitacoras
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ID de Procedimiento * | |

Problematica Resuelta | |

& W

Creador |

A

Fecha de Realizacion |

Descripcion de la problematica

Click for help about adding basic HTML formatting.

Pasos a Seguir Type the Web address: (Click here to test)
|I"-tt|'J:;ﬁr |
Type the description:

cCalificacién u
Informacion externa Type the Web address: (Click here to test)
|http:hf |

Type the description:

| |
Estado

Figura 5.9. Interfaz para la gestion de procedimientos

En la figura 5.10 se presenta la interfaz de ingreso al portal de memoria

organizacional donde se encuentran las interfaces antes mencionadas.

ﬁ Home » Home @ @

ILikelt  Tags &
Notes

‘ Home ‘ Documentos AccesoaCasos  Procedimientos  Acceso a Bitdcoras Acceso a dispositivo de DCTR Search this site... b o

Pictures

Nuevas imagenes Bienvenido al Sistema de Memoria Organizaciénal del departamento

Libraries.
Utiliza tus
Site Pages

Shared Documents

Formulario Uno. Shared Documents
O Type Name Modified Modified By
Lists
Calend. 12/9/2011 11:59 AM
alendar
Tasks 12/9/2011 11:43 AM
Anuncios 12/8/2011 2:54 PM

PrincipalTareas & add document
Tareas

Getting Started

Discussions & share this site

I change site theme
Set a site icon

& Recycle Bin [ customize the Quick Launch
[ All site Content

Team Discussion

Figura 5.10. Interfaz general del SMO
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Actividad 2. Configuracion de usuarios y accesos

En la segunda actividad de esta fase, se utiliz6 la informacion generada en la etapa 7
de la fase 1, en donde se indica qué usuarios tendran acceso a qué parte del SMO

como se muestra en la figura 5.11.

Grant Permissions

Send E-Mail

Figura 5.11. Interfaz de gestién de usuarios del SMO

Para realizar esta actividad se utilizé la herramienta de gestién de usuarios que viene
incluida en el sistema Microsoft SharePoint 2010, teniendo en cuenta que estos
usuarios ya han sido dados de alta el directorio general organizacional de Microsoft

Active Directory como prerrequisito del mismo sistema.
Actividad 3. Configuracion de notificaciones o alertas

Para realizar esta actividad, se utiliz6 el sistema para la gestién de informacion
Microsoft SharePoint 2010 y el sistema seleccionado para esta etapa y la creaciéon de
informacion Microsoft Office 2010. El sistema para la gestion de notificaciones y
alertas utiliza de igual manera la informacion de los usuarios dados de alta en el
sistema en la actividad anterior. En la figura 5.12 se presenta la manera en que estas

tareas y notificaciones son asignadas a un usuario, referentes a algun caso.
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New Alert

Use this page to create an e-mai alert notifying you when there are changes to the specified item, document, fist, or lirary.

View my existing alerts on this site.

oK Cancel
Alert Title
rueba: 1
Enter the ftk for this alert. This is induded n the subject of the e-mail notification sent for this
alert.
Send Alerts To Users:
can enter user names or e-mai addresses. Separate them with semicolons.
£

& w

Send Alerts for These Changes Send me anlert when:

Specify whether to fiter alerts based on specific criteria. You may also restrict your alerts to only ® Arything
indude items that show in a particular view. = Anytning changes

O someone eise changes an item
O someone ese changes an item areated by me

O someone else changes an item last modified by me

When to Send Alerts

[C} Iy
Specify how frequently you want to be alerted ® Send e-mail immediately

_send a daily summary
(Isend a weekly summary
Time:

jueves 5:00 p.m

oK. Cancel
Figura 5.12. Asignacion de alertas a usuarios

Una alerta de usuario se asigna automaticamente cuando un caso se le es asignado
o cuando el usuario ha dado de alta un caso, de igual manera a través del sistema se
pueden generar alertas referentes a modificaciones de bitacoras y procedimientos

para que los usuarios estén enterados de los cambios en la informacion.

Cuando una bitacora, caso o procedimiento es asignado o modificado, el usuario que
esté configurado para recibir alerta o notificacion recibe un mensaje por medio de
correo electrénico al sistema Microsoft Office Outlook 2010 perteneciente a la
paqueteria de Microsoft Office 2012. En la figura 5.13 se muestra un ejemplo de una

alerta o notificacion enviada a un técnico o usuario.
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(5 RESPONDER (3§ RESPONDER ATODOS (3 REENVIAR 2% M
S CREAR REGLA...

Jjueves 23/08/2012 06:06 p. m.

Servicios
prueba: 10 - 10
Para | wge—

0 Si hay problemas con el modo en que se muestra este mensaje, haga clic aqui para verlo en un explorador web.

Servidos

10 has been changed

Modify my alert settings | View 10 View prueba

ID de Procedimiento: 10

Problemdtica Resuelta: NO

Creador: . ]

Fecha de Realizacidn: 23/08/2012

Descripcion de la problematica: Edited

Se revisd.. Continuara la falla.
Prueba para modificacion de bitdcora

Callificacion: 5

Estado: Aprobado
Figura 5.13. Correo de alerta o notificacion a usuarios

Actividad 4. Configuracion de las herramientas de comunicacién en tiempo real

La actividad cuatro consisti6 fundamentalmente en instalar el sistema Microsoft

Office Communicator 2007 e integrarlo a el sistema gestor de informacion del SMO.

[7# Microsoft Dffice Communications Server 2007

@ Archivo  Yentana  Avuda

-@ Cffice Communications Server 2007 Habilitado I Mombre para mostrar I URI del SIP
=y F ™
= Al Bosque - . . - -E;Habllltado Propiedades del usuaricumslessaiEs
- [Z3 Grupos de servidores Enterprise Edition ™ Haiitado
ED S_frvidores Standard Edition BHabiIitadD Communications I
(27 Usuarios mHablhtado . Habilitar usuario para Office Communications ;
= [ Beuarios M Habilt ada —
: = B :I anlicaci mHabiIitado Mombre de inicio de sesidn:
s 11| Aplicaciones " - -
: Habilit ad T o !
[Z Servidares de archivada v CDR m = ” e ISIP © @ e j
(21 Usiuarios no asignad BHablhtadD i i :
gnados 'BH biitad Servidor o grupo de servidores:
[Z servidores de mediacidn 4 ” ado | ﬂ
fo] D Live Cormmunications Server 2005 mHab'l'tadD g
mHabiIitado Reuniones
M Habilitado ¥ | Bermitic participantes antnimas
M Hahilit ado - - — ]
q -
'BHabiIitado Directiva: IPD iy 1 (High))
M Habilitado Ver...
M Habilado
-~ . Kbz o canficn e aridn da la vaninidn nnoca moada carehize 2 manne

Figura 5.14. Habilitacién de usuarios en el sistema de comunicacion en tiempo real

Para dar acceso a los usuarios se utiliza la misma informacién que se encuentra
generada en el directorio general organizacional Microsoft Active Directory,
localizando y asignando los usuarios que tendran acceso a utilizar este sistema. En
la figura 5.14 se muestra la interfaz de gestion de usuarios de este sistema. Para que

los usuarios puedan tener acceso a utilizar el sistema lo puedan hacer mediante el
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software cliente para computadora de escritorio o el software para dispositivos
moviles. En la figura 5.15 se muestra la interfaz cliente de escritorio para utilizar el

sistema de Microsoft Office Communicator 2007.

ﬁ_—l =

4 Todos los contactos

Figura 5.15. Cliente para el sistema de comunicacion en tiempo real
5.2.4 Etapa 4. Evaluacién del SMO en su parte tecnoldgica

Para realizar la evaluacion correspondiente a esta etapa se utilizaron los indicadores
generados en la tabla 4.7 de la etapa cuatro de la fase dos. Para realizar esta
evaluacion se desarroll6 una tabla por cada aspecto, conformado cada uno por los
indicadores correspondientes de acuerdo a lo propuesto por la metodologia. En el
caso de esta implementacion, se asigné a una sola persona especialista
perteneciente al departamento para realizar toda la evaluacién. Esta persona tuvo la
capacidad de realizar o asignar a otra persona los ajustes correspondientes.

Las tablas 5.25, 5.26, 5.27, 5.28, 5.29 y 5.30 muestran la evaluacién de los aspectos
de funcionalidad, confiabilidad, usabilidad, eficiencia, sostenibilidad y portabilidad
correspondientemente. Se presenta la evaluacion final del sistema donde todos los
indicadores han sido aprobados, debido a que ese es un requerimiento para poner el
sistema en produccion y poderlo evaluar en el contexto organizacional, ya que este

contexto cumple con el objetivo por el cual fue implementada.
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Evaluacion del sistema de memoria organizacional en su fase tecnolégica

Responsable : | Roberto

Funcionalidad del sistema

Indicador : | Adecuacion al objetivo

Andlisis y comentarios: | El sistema cumple con el objetivo y sus funciones asignadas
Las interfaces incluyendo el sistema de comunicacién en tiempo real funcionan de manera correcta
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado : Aprobado Firma del responsable : XXXXXXXX
Indicador : | Precision
Analisis y comentarios: | El sistema arroja informacion confiable al momento de solicitar un reporte.
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado: | Aprobado | Firmadel responsable : | XXXXXXXX
Indicador : | Interoperabilidad
Analisis y comentarios: | Laintegracion de la interfaz de creacion de contenidos, gestion de
Informacion, base de datos y herramientas de comunicacién en tiempo real, funcionan correctamente
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado : | Aprobado | Firmadel responsable: | XXXXXXXX
Indicador : | Seguridad
Andlisis y comentarios: | El sistema trabaja bajo un flujo de datos https, ssl. Los datos viajan
encriptados, de igual manera se encuentra dentro de una red no publicada en internet.
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado: | Aprobado | Firmadel responsable : | XXXXXXXX
Indicador : | Conformidad
Andlisis y comentarios: | El sistema cumple con las especificaciones sugeridas por la direccién
Solo las personas acreditadas tienen acceso a la informacién requerida
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado: | Aprobado | Firmadel responsable : | XXXXXXXX

Tabla 5.25. Evaluacion tecnoldgica del SMO aspectos de funcionalidad

Confiabilidad del Sistema

Indicador : | Madurez

Anélisis y comentarios: | Se realizaron pruebas de fuerza bruta al sistema, asignandole un numero
Aleatorio de casos y conexiones en tiempo real, el sistema funciona correctamente
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado : Aprobado Firma del responsable : XXXXXXXX
Indicador : | Tolerancia a Fallos
Analisis y comentarios: | Elsistema trabaja de forma redundante, si falla una parte de hardware o
software, comienza en funcionamiento el sistema secundario.
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado: | Aprobado | Firmadel responsable : | XXXXXXXX
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Indicador : | Recuperabilidad

Analisis y comentarios: | El sistema trabaja a través de un esquema de méaxima disponibilidad

El software y la informacion se encuentran en forma redundante, se puede recuperar la informacion.

Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar

Técnico asignado : | N.A.

Estado: | Aprobado | Firmadel responsable : | XXXXXXXX

Tabla 5.26. Evaluacion tecnoldgica del SMO aspectos de confiabilidad

Usabilidad del Sistema

Indicador : | Comprensibilidad

Analisis y comentarios: | Elesfuerzo de un usuario al utilizar el sistema se puede catalogar como
normal debido que la interfaz es derivada de los sistemas Microsoft
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado : Aprobado Firma del responsable : XXXXXXXX
Indicador : | Facilidad de aprendizaje
Analisis y comentarios: | Lainterfaz es muy amigable, los técnicos evaluados no tuvieron problemas
en utilizar la interfaz
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado : | Aprobado | Firmadel responsable : | XXXXXXXX
Indicador : | Operabilidad
Analisis y comentarios: | Los mismos comentarios anteriores
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado: | Aprobado | Firmadel responsable : | XXXXXXXX
Indicador : | Atraccion
Andlisis y comentarios: | Debido al entorno Microsoft en el que esta desarrollado, los usuarios
Comentan que les gusta mas que los antiguos sistemas
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado : | Aprobado | Firmadel responsable: | XXXXXXXX

Tabla 5.27. Evaluacion tecnoldgica del SMO aspectos de comprensibilidad

Eficiencia del Sistema
Indicador : | Tiempo de operacion

Analisis y comentarios: | En evaluaciones realizadas de acceso a informacién se ha obtenido un

Tiempo de 15 segundos en promedio en respuesta a cualquier peticion, el acceso al sistema dependera del
estado del ancho de banda de la red.

Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado : Aprobado Firma del responsable : XXXXXXXX
Indicador : | Utilizacién de recursos
Andlisis y comentarios: | Segun la evaluacion el sistema utiliza el 45% de los recursos asignados.
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado : | Aprobado | Firmadel responsable : | XXX XXX XX
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Tabla 5.28. Evaluacion tecnoldgica del SMO aspectos de eficiencia.

Sostenibilidad del Sistema

Indicador : | Analizabilidad

Anédlisis y comentarios: | Elsistema cuenta con un reporte de accesos e incidentes del sistema
A través de la administracion del sistema, de igual manera presenta una base de conocimiento para su solucién
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado : Aprobado Firma del responsable : XXXXXXXX
Indicador : | Estabilidad
Anélisis y comentarios: | Elsistema cuenta con una infraestructura de ancho de banda, software y
Hardware bastante robusto, con abundantes recursos, reduciendo el riesgo de algun problema.
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado: | Aprobado | Firmadel responsable : | XXXXXXXX
Indicador : | Capacidad de prueba
Andlisis y comentarios: | A través del generador de reporte de estados, el mismo sistema puede
Notificar si al realizar algiin cambio, puede verse afectado algun otro aspecto del sistema
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado: | Aprobado | Firmadel responsable : | XXXXXXXX

Tabla 5.29. Evaluacion tecnoldgica del SMO aspectos de usabilidad

Portabilidad del Sistema

Indicador : | Adaptabilidad

Andlisis y comentarios: | El sistema puede trabajar tanto en interfaces de escritorio como Linux,
Microsoft y Apple, ademas puede trabajar en interfaces moéviles como Mac y Android
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado : Aprobado Firma del responsable : XXXXXXXX
Indicador : | Co-existencia
Andlisis y comentarios: | No se observé ningln problema de la interfaz relacionado con su
funcionamiento junto a otras interfaces.
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado : | Aprobado | Firmadel responsable : | XXX XX XXX
Indicador : | Intercambiabilidad
Andlisis y comentarios: | El sistema trabaja idealmente para el objetivo con el que fue creado
de igual manera puede trabajar para alguna otra asignacion como gestor de contenidos, etc.
Cambios necesarios y recomendaciones: | No hay cambios que realizar
Técnico asignado : | N.A.

Estado: | Aprobado | Firmadel responsable: | XXXXXXXX

Tabla 5.30. Evaluacion tecnoldgica del SMO aspectos de portabilidad
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5.3 Fase 3. Evaluaciéon del SMO

En la tercera y ultima fase, se realizaron las evaluaciones correspondientes a una
evaluacion del SMO en su contexto organizacional, esta evaluacion se realiza una
sola vez después de que el SMO ha sido implementado, ya que es hasta esta etapa
cuando el personal que lo utiliza puede tener una opinion acerca de él. En este caso,
la evaluacién de la etapa uno se realiza un mes después de la implementacion del
SMO La evaluaciéon de la etapa dos se realiza tres meses después de haber sido

aplicada la primera evaluacion.
5.3.1. Etapa 1. Evaluacion del SMO en el contexto organizacional

Para realizar la evaluacion del SMO en el contexto organizacional se utilizan los
indicadores generados y especificados en la tabla 5.12 de la implementacion de la
etapa cuatro de la fase uno de esta metodologia. Se aplicé una encuesta siguiendo
la propuesta publicada en donde se pide al 100 por ciento de los usuarios de las
areas de atencion a usuarios, soporte técnico y redes y telecomunicaciones que
califiguen con un rango del 1 al 5 cada uno de los indicadores definidos. La tabla

5.31 muestra la encuesta aplicada para realizar esta evaluacion.

Por favor ingrese un valor entre 1y 5 para evaluar la manera en que el SMO le ha ayudado
a sus actividades diarias para resolver casos reportados por los usuarios finales. Donde 1 | cglificacién
es muy malo, 2 es malo, 3 es regular, 4 es bueno, 5 es muy bueno

Aspecto 1.- Utilidad del SMO para localizar procedimientos y/o bitdcoras que ayuden a
completar un caso de servicio.

Aspecto 2.- Utilidad del SMO para localizar personas pertenecientes al departamento que
ayuden a completar un caso de servicio.

Aspecto 3.- Facilidad de acceso a informacion dentro del SMO que pueda ayudarle a finalizar un
caso

Aspecto 4.- Acceso a herramientas que apoyan a la comunicacién en tiempo real con una o
varias personas expertas en algun tema, que pueden ayudar con la finalizacién de un caso.

Aspecto 5.- La interfaz del SMO facilita la creacidon y actualizacion de procedimientos y
bitacoras.

Aspecto 6.- Utilizacién de conocimiento generado en casos anteriores para finalizar un caso
actual.

Aspecto 7.- Utilidad del SMO para el seguimiento a los casos de servicio.

Aspecto 8.- Utilidad del SMO para conocer informacion externa publicada por proveedores y
desarrolladores.

Aspecto 9.- Utilidad del SMO como herramienta para el autoaprendizaje.

Tabla 5.31. Encuesta para la evaluacion del SMO en su parte organizacional
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Esta encuesta se aplicd a 26 técnicos pertenecientes a las &reas de soporte técnico y
redes y telecomunicaciones y a tres personas pertenecientes al 4rea de atencion a

usuarios. En la Figura 5.16 se presentan los resultados de esta evaluacion.

Calificacién
Aspecto 1
5
Aspecto 9 45 Aspecto 2
Aspecto 8 Aspecto 3
Aspecto 7 Aspecto 4
Aspecto 6 Aspecto 5

Figura 5.16. Evaluacion del SMO en su parte organizacional
El andlisis e interpretacion de esta evaluacion se muestra en el capitulo de
resultados.
5.3.2. Etapa 2. Evaluacion de la calidad del servicio prestado por el
departamento de tecnologia después de laimplementacion del
sistema
Para realizar esta etapa se utilizd el mismo formulario y la misma encuesta de la
etapa cinco de la fase uno y se realiza la misma evaluacion 4 meses después de
haberse implementado el SMO.
En la tabla 5.32 se muestran los resultados de la evaluacion de los indicadores

precisos o de calculo, mismos que se evaluaron a través de la evaluacion de

informacion arrojada por el mismo sistema.
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Indicador Periodo Resultado | Comentarios

Tiempo de creaciéon de un Del 1 de Julio al 17 de | 5 Minutos Los casos se dan de alta a través del SMO.

caso Agosto del 2012

Tiempo de asignacién de un | Del 1 de Julio al 17 de | Automatico | La asignacion del caso se da cuando el area de
Agosto del 2012 atencion a usuarios levanta el caso y lo asigna a

caso. un area especifica.

Tiempo de acceso a la Del 1 de Julio al 17 de El técnico asignado al caso, tiene acceso a toda la

. . . Agosto del 2012 R informacién de los casos como Quien lo solicito,

informacién de un caso. 9 1 Minuto donde se encuentra y cual es la problematica a

través del SMO.

Numero de casos abiertos. Del 1 de Julio al 17 de | 45
Agosto del 2012

NUmero de casos finalizados | Del 1 de Julio al 17 de | 42 Existieron casos que no fueron cerrados porque
Agosto del 2012 aun se encuentran en proceso o falta informacion

correctamente.

NUmero de casos en proceso. Del 1 de Julio al 17 de | 2 Se encontraron casos aun en proceso, debido que
Agosto del 2012 necesitan mas investigacion y el proceso de

finalizacién es mas largo.

Numero de casos en espera | Del 1deJulioal 17 de | 1

de informacion Agosto del 2012

Porcentaje de casos | Del 1 de Julio al 17 de | 93%

resueltos Agosto del 2012

Numero de ordenes | Del 1 de Julio al 17 de | 18

asignadas al area de redes y | AAgosto del 2012

telecomunicaciones.

Numero de ordenes | Del 1 de Julio al 17 de | 27

asignadas al area de soporte | A9osto del 2012

técnico.

Tiempo promedio de | Del 1 de Julio al 17 de | 2 Dias

finalizacion de wuna caso, | Adosto del2012

desde que es dado de alta.

NUmero de técnicos | Del 1 de Julio al 17 de | 2

certificados ~ en  alguna | AQosto del 2012

actividad del departamento.

NUmero de capacitaciones Del 1 de Julio al 17 de | 1 Se ofre(_:ic? capacitacion acerca de la configuracion

ofrecidas por el departamento Agosto del 2012 del servicio de correo electronico

a los técnicos.

NUmero de capacitaciones Del 1 de Julio al 17 de | 3 Mensualmente se ofrecen capacitaciones sobre el

ofrecidas por el departamento
a los usuarios.

Agosto del 2012

uso de hojas de célculo y correo electrénico.

Tabla 5.32. Tabla de evaluacion de servicio con obtenidos por calculo

Uno de los aspectos importantes a considerar en esta evaluacion es que se evalua el

mes de julio y en este mes se presenta una baja considerable en los casos de

servicio debido a periodos de vacaciones. El

aumento en el

namero de

capacitaciones se refiere de igual manera a este caso, ya que debido a la baja de

casos la direccion del departamento opta por poner en marcha programas de

capacitacién o enviar a técnicos a capacitarse en cursos externos.

En las figuras 5.17, 5.18, 5.19, 5.20 y 5.21 se presentan los resultados de la

evaluacion correspondiente a los indicadores de percepcion referentes a este

123




Implementacion

periodo. Se utiliza la misma encuesta de la tabla 4.14 y se aplica de la misma forma
que la primera evaluacion como se realiza en la etapa 5 de la fase uno de esta

metodologia.

Puntualidad en la atencion del caso

M Muy Malo
H Malo
 Regular

M Bueno

B Muy Bueno

Figura 5.17. Evaluacion de puntualidad de atencién a un caso después de implementado el SMO

Satisfaccion con el servicio

= Muy Malo
H Malo

m Regular
W Bueno

B Muy Bueno

Figura 5.18. Evaluacion de satisfaccion del servicio después de implementado el SMO

Satisfaccion con la atencion de
técnico

= Muy Malo
H Malo
 Regular

M Bueno

B Muy Bueno

Figura 5.19. Evaluacion de satisfaccion con la atencién del técnico después de implementado el SMO
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Seguimiento del caso

= Muy Malo
H Malo
 Regular

M Bueno

B Muy Bueno

Figura 5.20. Evaluacion del seguimiento a un caso después de implementado el SMO

Conocimientos del técnico

4% = Muy Malo
m Malo

m Regular

M Bueno

B Muy Bueno

Figura 5.21. Evaluacion sobre los conocimientos del técnico después de implementado el SMO

De igual manera que en la evaluacion anterior, esta encuesta se realizé tres meses
después de la primera evaluacién correspondiente. En el siguiente capitulo se

realizard un analisis de las evaluaciones realizadas en la implementacion del SMO.
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