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RESUMEN

El proyecto de investigacion presenta una guia con los lineamientos a tener en cuenta en la gestion
de solicitudes de Base de datos de la Suite Academusoft de la Universidad de Pamplona,
demandado a través del servicio de soporte técnico del CIADTI. La iniciativa nacio de la
necesidad de mejorar el servicio de soporte técnico de base de datos y, poder asi contar con una
herramienta que enuncie el proceder en el oficio técnico en la administracion de base de datos. El
aporte de los expertos validadores, el conocimiento de los ingenieros de base de datos del CIADTI
con su experiencia acumulada, y tomando como base las mejores practicas promulgadas en el
marco ITILv3@fase de Operacion del Servicio Tl en los procesos de Gestion de Peticiones,
Gestion de Incidentes, y la interfaz con la Gestién de Cambios (Transicion del Servicio), las areas
de conocimiento Gestién de Alcance y Gestion de Integracion en lo concerniente al proceso
seguimiento y control del PMBOK, la norma ISO 20000:2 Cbdigo de mejores practicas,
permitieron la construccion de éste producto resultante: GUIA PARA LA GESTION DE
SOLICITUDES DE BASE DE DATOS DE LA SUITE ACADEMUSOFT. La metodologia de la
investigacion utilizada es de orden cualitativa y, se encuentra enmarcado dentro del area de
conocimiento de Gestion de proyectos informaticos en la linea de investigacion de Sistemas de
Informacion. La Guia presentada contribuira en el mejoramiento de la calidad del servicio de
soporte técnico sobre los productos de software que se desarrollan en éste centro, principalmente
en la administracion de las bases de datos, garantizando la integridad, confidencialidad y

disponibilidad de los datos, siendo éste el principal activo de cualquier organizacion.



Palabras clave: Gestion Servicios TI, Mejores Practicas, ITIL, Solicitudes, Incidentes,

Academusoft, Guia, Bases de datos.



ABSTRACT

The research project presents a guide with the guidelines to be taken into account in the
management of requests for databases of the Academusoft Suite of the University of Pamplona,
requested through the CIADTI technical support service. The initiative was born from the need to
improve the technical support service of the database and, thus, be able to count on a tool that
states the procedure in the technical office in the administration of the database. The contribution
of the validating experts, the knowledge of the CIADTI database engineers with their accumulated
experience, and based on the best practices promulgated in the framework ITILv3 @ phase of
Operation of the IT Service in the processes of Request Management, Incident Management, and
the interface with Change Management (Service Transition), knowledge areas, Scope
Management and Integration Management, regarding the monitoring and control process of
PMBOK, ISO 20000: 2 Code of best practices , allowed the construction of this resulting product:
GUIDE FOR THE MANAGEMENT OF DATABASE APPLICATIONS OF THE
ACADEMUSOFT SUITE. The research methodology used is qualitative and is framed within the
area of knowledge of Management of computer projects in the line of research of Information
Systems. The presented Guide will contribute in the improvement of the quality of the service of
technical support on the software products that are developed in this center, mainly in the
administration of the data bases, guaranteeing the integrity, confidentiality and availability of the

data, being this one The main asset of any organization.



Keywords: IT Services Management, Best Practices, ITIL, Request, Incidents, Academusoft,

Guide, Databases.



TABLA DE CONTENIDO

INTRODUCCION ...cooooiiieeieeeeeteee e es st s sttt s st sna sttt st esne s 16
CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ........c.coeiveeeieeeveeeeeeeevesnennis 20
11 DEFINICION DEL PROBLEMA .........cooveieieeeeeeesesese s sesss s assensenannans 20
1.2 JUSTIFICACION ..ottt 23
1.3 OBUIETIVOS ...ttt b ettt e sbe e b e e beeetee s 24
1.3.1  ODJEtIVO GENETAL ...c.eiiiiiiiieiieee et 24
1.3.2  ODbjetiVos ESPECITICOS. ...cuviiiiiieiiiieieese et 24
14 ACOTACIONES ...t 25
1.5 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .....cccoiiiiiieieeee e 26
CAPITULO 2: MARCO TEORICO ...ovouirirereeiseesecseessssssssesssssssssssssssessssssesssesssssessnness 32
2.1 LI Y S OO PR R PP TURUPR 32
2.1.1  Service Strategy - estrategia de SErviCios (SE). .......cccevviieiieieiieie e 34
2.1.2  Service Desing - disefio de Servicios (SD). ......ccocveviiiiiiiiieiii e 34
2.1.3  Service Transition - transicion de SErviCios (ST). ...ccceoerererinirineeeee e 34
2.1.4  Service Operation — operaciones de Servicios (SO). ....ccocoveriririneniereie e 35
2.1.5  GESHION A8 PELICIONES. .....cuiitiiiiiiieiieie ettt sb et 36

2.1.6  GEStION A8 INCIABNCIAS ... ettt ettt e e e e e e e e e 39



2.1.7  Continual Service Improvement - mejora continua de servicios (CSI).........cccccevvennnnn 42

2.2 NORMA ISO /IEC 20000 ....c.eeiuveiereieeiiesieeiesieseesee e e e te e e ssesaessaesae e sseesseanee e 42
2.3 CUERPQO DEL CONOCIMIENTO DEL PMBOK .......cooiiiieeceee e 45
2.4 MODELO DE FUNDAMENTACION ....oooiiec et 48
2.5 (O 1A\ B I SRR SRRSO 51
2.5.1  Sistema ACAAEMUSOTL ......ccveiiiitiiieice e 52
252  Areas de SOPOIE el CIAOLN .........c.cvvieeeieeceeeceeeeeeeee ettt 53
CAPITULO 3:  ESTADO DEL ARTE ..ottt st 56
3.1 EVOLUCION DE LA GESTION DE SERVICIOS Tl ...vvviiiiiiiie e 56

3.2 MODELOS DE GESTION DE SOLICITUDES TECNICAS DE ADMINISTRACION DE

DATOS et e ettt nneas 59
3.2.1  Centrales eléctricas de Norte de Santander .............ccoevreieiiiieneis e 60
3.2.2 CFES .ot b e et b nneas 62
3.2.3  FONADKE ...ttt aneas 63
B S [ €7 N OO 64
3.3 PRESTACION DEL SERVICIO ACTUAL .....ooieie e 65
3.3. 1 ReCEPCION Y AICANCE ......ceveviee ettt 65
3.3.2  MedioS QUEOTIZAAOS ..ot 67

3.3.3  Roles y responsabilidades...........coivereiieiieii e 68



3.3.4 Dueiio y Responsable de Ia INFOrmacion ............ccceeviieiieii e 69

3.3.5  TiIP0S dE SOHCITUAES. ......eiveeiieie ettt reeae e e reenee s 70
3.3.6  Niveles de prioridad y tiempos de reSPUESTA. .......cceeverreriirieriirisieeeeee e 70
3.3.7  Herramientas de APOYO Tl ..o 71
3.3.8  Fases de Gestion de 12 SOLICITUA...........cceieiriiiiiiee e 72
3.4 CUADRO COMPARATIVO DE GESTION DE SOLICITUDES...........ccccoeiiieine 73

CAPITULO 4: DISENO DE UNA GUIA PARA LA GESTION DE SOLICITUDES DE BASE

DE DATOS DE LA SUITE ACADEMUSOFT ..ottt 78
4.1 GESTION DE LA OPERACION Tl...oiviieiceieeeieeiese e eeisseeeieses s sesee s 78
4.1.1  Requerimientos OPEratiVOS ........cccccveieeieiiieiiesie e seesie e se e sreesae e sraesresnesreeneens 78
4.2 GESTION DE SOLICITUDES TECNICAS......co e 80
4.3 DISENO DE LA GUIA ...ttt 81
4.3.1  Fases de Gestion de SOlICITUAES TECNICAS ......cvvvervirreiriirieieirie e 83
4.3.2  Esquema de los elementos que componen la GUia..........ccccveveeieiieie i s 87
4.3.3  Contenido de 18 GUIA .....ccueiiiirieieiseee e 90
4.3.4  ConStruCCION A& 18 GUIA......ccueiiriiiiieieiee et 93
CAPITULO 5:  VALIDACION DE LA GUIA ..ot sssssseees 94
5.1 IDENTIFICACION DE EXPERTOS.......oviiiieieiessieeestes s sesssse s ssassssenens s, 94

5.2 INSTRUMENTO DE VALIDACION ......ooiiiieieieieieeeetee e 96



5.3 RESULTADOS ..o 99

5.3.1  Encuestas diligenCiadas. ..........cccueieeiiiieiie it 99
5.3.2  Calificacion de 1as preguntas Cerratas. .........ccouurererirereneesese e e 101
5.3.3  Comentarios y analisis redactados. ..........cocuierririreiniieneerese s 112
CAPITULO 6: CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION ......c.cocovevirrieeieeieverseneins 114
6.1 CONGCLUSIONES. ...t nnees 114
6.2 RESULTADOQOS DE LA INVESTIGACION. ..ot 115
6.3 RECOMENDACIONES. ... .ot 117
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........ooivieeeeteeeeeeeeteees et eses s sen s ssn s, 119

GLOSARIO ..o s 122



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Actividades del Objetivo NO.1. Fuente Propia.........ccccccevveieiienecie e 29
Figura 2 : Actividades del Objetivo N0.2. FUENE Propia........cccccvevveiieiieieeiie e sie e see e 30
Figura 3: Actividades del Objetivo N0.3. Fuente Propia.........ccccccevveieiieiecie e 31
Figura 4: Ciclo de vida del Servicio / ITIL v3. Figueroa, 2012.........cccccoeveeieiieeieeie e 33
Figura 5: Sistema de Gestion-ISO/IEC 20000. Abad, 2009 ...........cceveiieieeiesie e 43
Figura 6: Modelo de Fundamentacion. Bruegge & Dutoit, 2002 ...........cccccveveiieeveeciecicseee e 50

Figura 7: Historia de la evolucion de la normativa de gestion del servicio de TI. Fuente Propia.. 57

Figura 8: Roles Soporte Técnico Base de Datos. Fuente, Propia .........cccceevvevevieevvevcsicseese e 69
Figura 9: Acuerdos de Niveles de Atencién Unipamplona. Quintero, 2017 .........ccccceevvevvevieeneenne. 71
Figura 10: Elementos que componen la Guia ASBD. Fuente, Propia.........cccccoeevveveiieieece i, 83
Figura 11: Fases de la Guia Solicitudes Técnicas BD. Fuente, Propia...........ccccccoeveveieeieeiiesneenne. 85
Figura 12: Tabla de Contenido Guia ASBD, Parte 1. Fuente Propia .........cccccoevvevveveiieieececeee, 91
Figura 13: Tabla Contenido Guia ASBD, Parte 2. Fuente Propia..........cccoceeveiieieeveiicceecc e 92

Figura 14: Evaluacion de la Guia segun los temas abordados y su estructura. Fuente Propia..... 102
Figura 15: Evaluacion de la Guia en el uso de palabras dificiles de comprender. Fuente Propia 103
Figura 16: Evaluacion de la Guia, Informacion Suficiente. Fuente Propia...........cccoeveveeieieennen, 104
Figura 17: Evaluacion de la Guia, Material Pertinente. Fuente Propia ..........cccccocoeveeveiicieenens 106

Figura 18: Evaluacion de la Guia, Uso de la Guia sin necesidad de otros conocimientos. Fuente


file:///F:/MAESTRIA%20GPI%202018/MAESTRIA%20GPI/OBJETIVO_1/FINALES/Validacion_Por_Expertos/resultados/ENTRREGADO_FINAL/Correcciones%20Jurados/luz%20marina/Proyecto%20NubiaCarrascal_v4-DEFINITIVO_revisión_Mauricio_Rojas_y_luzMarina.docx%23_Toc8745367
file:///F:/MAESTRIA%20GPI%202018/MAESTRIA%20GPI/OBJETIVO_1/FINALES/Validacion_Por_Expertos/resultados/ENTRREGADO_FINAL/Correcciones%20Jurados/luz%20marina/Proyecto%20NubiaCarrascal_v4-DEFINITIVO_revisión_Mauricio_Rojas_y_luzMarina.docx%23_Toc8745368
file:///F:/MAESTRIA%20GPI%202018/MAESTRIA%20GPI/OBJETIVO_1/FINALES/Validacion_Por_Expertos/resultados/ENTRREGADO_FINAL/Correcciones%20Jurados/luz%20marina/Proyecto%20NubiaCarrascal_v4-DEFINITIVO_revisión_Mauricio_Rojas_y_luzMarina.docx%23_Toc8745369
file:///F:/MAESTRIA%20GPI%202018/MAESTRIA%20GPI/OBJETIVO_1/FINALES/Validacion_Por_Expertos/resultados/ENTRREGADO_FINAL/Correcciones%20Jurados/luz%20marina/Proyecto%20NubiaCarrascal_v4-DEFINITIVO_revisión_Mauricio_Rojas_y_luzMarina.docx%23_Toc8745373
file:///F:/MAESTRIA%20GPI%202018/MAESTRIA%20GPI/OBJETIVO_1/FINALES/Validacion_Por_Expertos/resultados/ENTRREGADO_FINAL/Correcciones%20Jurados/luz%20marina/Proyecto%20NubiaCarrascal_v4-DEFINITIVO_revisión_Mauricio_Rojas_y_luzMarina.docx%23_Toc8745378
file:///F:/MAESTRIA%20GPI%202018/MAESTRIA%20GPI/OBJETIVO_1/FINALES/Validacion_Por_Expertos/resultados/ENTRREGADO_FINAL/Correcciones%20Jurados/luz%20marina/Proyecto%20NubiaCarrascal_v4-DEFINITIVO_revisión_Mauricio_Rojas_y_luzMarina.docx%23_Toc8745379

Figura 19: Evaluacion de la Guia, Utilidad de la Guia en otras areas de conocimiento. Fuente

Figura 23: Portada de la Guia para la atencion de solicitudes de base de datos de la Suite

AcademusOft. FUENTE PrOPIA..........ciiiiiiiicie ettt sre e 116



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Aspectos de Gestion de SoliCItUdeS BD ..........cccooviiiiiieii i 61
Tabla 2 Cuadro Comparativo de la Gestion de Solicitudes Entidades. ..........ccccecveveviveveiiieiiennns 74
Tabla 3. Documentos para la Solicitud Validacion de la Guia..........ccccceeveeeeiieeci e 99
Tabla 4. Expertos validadores de 1a GUIA ...........coveiiiieiiciicc e 100
Tabla 5. Resultados Pregunta No.1: Temas abordados y eStructura............ccceevveveeresieveesieennnn, 102
Tabla 6. Resultados Pregunta No.2: Uso de palabras dificiles en el teXto............cccccveveivevieennen, 103
Tabla 7. Resultados Pregunta No0.3: Informacion Suficiente...........cccooeviveieieiicce e, 104
Tabla 8. Resultados Pregunta No.4: Material Pertinente............cccccveveiveiieeie s 105
Tabla 9. Resultados Pregunta No.5: Uso de la Guia sin necesidad de otros conocimientos......... 106
Tabla 10. Resultados Pregunta No.6: Utilidad de la Guia en otras areas de conocimiento.......... 107
Tabla 11. Resultados Pregunta No.7: Disefio y diagramacidn adecuados............c.ccceevververieennenn. 108

Tabla 12. Resultados Pregunta No.8: Pertinencia de las gréaficas y relacién con el contenido .... 110



LISTA DE ANEXOS

Anexo A: Indagacion de modelos de Gestion de solicitudes BD en las empresas.............c......... 126
Anexo B. Instrumento de validacion de 12 GUIA. ..........cccooiiiiiiiiie s 129

Anexo C. Resultados del instrumento de validacion de 1a GUIa. .......oovveeeeeveeeei e 132



INTRODUCCION

El presente proyecto nace de la necesidad de contar con una herramienta de apoyo que describa
claramente los lineamientos a tener en cuenta en el proceso de gestion de solicitudes de base de
datos que se demandan a través del servicio de soporte técnico sobre el sistema de informacion
Academusoft de la Universidad de Pamplona, en pro de mejorar el servicio, sin afectacion de la
disponibilidad del sistema, integridad y confidencialidad de los datos almacenados en las bases de

datos.

Los objetivos propuestos y desarrollados en el proyecto se basaron en la construccion de un
marco teorico y estado del arte sobre la gestion de solicitudes de base de datos de una aplicacion
informatica, partiendo del andlisis del contexto actual del proceso de gestion de solicitudes de
base de datos que son demandados en el CIADTI, asi como en otras entidades; de igual manera la

definicidn de la estructura de la guia y su validacién por parte de expertos.

El enfoque metodologico implementado fue de tipo cualitativo de exploracion, descripcion y

formulacion de conceptos teoricos que lo sustentan.

El producto resultante del proceso de investigacion es la GUIA PARA LA GESTION DE
SOLICITUDES DE BASE DE DATOS DE LA SUITE ACADEMUSOFT CASO CIADTI-

UNIVERSIDAD DE PAMPLONA, lo cual brinda una orientacion clara y precisa de los aspectos



a tener en cuenta en la Gestion de Solicitudes de Base de datos, proceso de gestion que se realiza a
través del Servicio de soporte técnico de base de datos que brinda el Centro de Investigacion
Aplicada y Desarrollo en Tecnologias de Informacion — CIADTI a la Universidad, a través del

Area de base de datos que se encarga de la administracion de las base de datos.

La Guia no solo servira de referencia para la Universidad de Pamplona sino para otras
organizaciones en la gestion de servicios Tl en el soporte de los sistemas de Informacion. En
primera instancia, se pone a disposicion del CIADTI para su implementacién en las areas
relacionadas, con la finalidad de contribuir en el mejoramiento de la calidad del servicio de
soporte técnico sobre los productos de software que se desarrollan en éste centro, principalmente
en la administracion de las bases de datos, donde se adoptaran las mejores préacticas consolidadas
garantizando la integridad, confidencialidad y disponibilidad de los datos, siendo éste el principal

activo de cualquier organizacion.

La estructura de la documentacion de éste proyecto se presenta al lector basada en una serie de

capitulos las cuales se enuncian a continuacion:

El capitulo 1, aborda el planteamiento del problema, su definicion y justificacion, asi como
también el objetivo general, los objetivos especificos del proyecto, las acotaciones (o alcance) y la

metodologia de investigacion aplicada.



El capitulo 2, presenta el Marco Teorico, donde se da a conocer el marco de referencia en la
gestion de servicios ITILv3 y los ciclos de vida, principalmente en la fase de Operacion del
Servicio haciendo énfasis en la gestion de peticiones y gestion de incidencias, pertinentes al caso
de estudio. De igual manera, se enuncia la Norma ISO/IEC 20000:2 Codigo de buenas précticas,
el PMBOK- Cuerpo de Conocimiento de la Gestidén de Proyectos y las areas de conocimiento,
haciendo énfasis por su pertinencia en éste proyecto en la Gestion de Integracion y Alcance.
Ademas, trata sobre el Modelo de Fundamentacion, que nos brinda herramientas para la toma de
decisiones ante la resolucion de un problema y finalmente, se enuncia informacion del centro de
investigacion aplicada y desarrollo en tecnologias de informacion, acerca del sistema

Academusoft, las areas de apoyo T1 y generalidades.

El capitulo 3, se enuncia el estado del arte referente a la evolucion en la gestion de servicios Tl'y
Modelos de gestion de solicitudes técnicas de administracion de datos en varias empresas como el

CIADTI- Universidad de Pamplona, CENS, FONADE, ICFES, IGAC y Oracle Academy.

El capitulo 4, presenta del disefio de una guia para la gestion de solicitudes de base de datos de la
suite Academusoft, abordando la gestion de la operacion TI, Gestion de solicitudes técnicas y
disefio de la guia, donde se mencionan los elementos que componen la guia, las fases de gestion

propuesta y contenido de la misma.



El capitulo 5, enuncia la Validacion de la Guia, donde se identifican los expertos validadores, el

instrumento de validacién y los resultados de la validacion.

Finalmente, se establecen las conclusiones y recomendaciones del proyecto de investigacion.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

Para una organizacion un sistema de informacion representa un conjunto de herramientas a través
de las cuales se generan y gestionan datos, en el que diferentes actores interactian con €l a
través de distintos perfiles. Cada usuario realiza diferentes operaciones de acuerdo a su rol.
El conjunto de datos gestionados forman el nlcleo del sistema de informacién, éstos deben ser
almacenados en un repositorio confiable capaz de resguardarlos asegurando la integridad
y la seguridad de los mismos. Los sistemas de informacion modernos utilizan Bases de Datos para

tal fin.

Una Base de Datos es un software capaz de almacenar en forma confiable y segura la
informacién, manteniéndola disponible para que pueda ser recuperada cuando los usuarios

del sistema lo soliciten.

En la actualidad, el valor de la informacion (activo con mas valor) hizo que los sistemas de
gestion de los datos ocupen un rol fundamental en la vida de toda organizacién. Por este motivo
surge la necesidad de contar con personal adecuado que se encargue de llevar adelante la

administracién de los sistemas y en particular de sus bases de datos.



El acceso a los sistemas de informacion por parte de sus usuarios es llevado a cabo de manera
transparente a través de las diferentes funcionalidades desarrolladas, lo cual permiten realizar las
operaciones transaccionales sobre el sistema. Sin embargo en ciertas oportunidades es necesario
obtener informacién que el sistema no puede reflejar a través de una consulta dado que ésta no
estd soportada por el mismo, por lo que es necesario acceder a la base de datos por medio de

solicitudes concretas al area responsable de los sistemas.

Para asegurar el correcto funcionamiento de la base y optimizar el acceso a los datos, es
imprescindible la figura de un administrador de bases de datos o DBA (por sus siglas en

inglés Data Base Administrator).

Por tanto, el Centro de investigacion aplicada y desarrollo en tecnologias de informacion —
CIADTI adscrito a la Universidad de Pamplona, cuenta con un area de base de datos que se
encarga de la administracion de la bases de datos en la Operacion del Sistema Academusoft que es
usado principalmente como herramienta Tl para la gestion de los procesos colaborativos,

académicos y administrativos — financieros de la Institucion de la Universidad de Pamplona.

La Suite Academusoft es una solucién web que a nivel del componente de persistencia (de datos)
es soportada sobre un gestor de base de datos Oracle y Postgres. Contempla la Gestién Académica
(Académico) y Administrativa-financiera (Gestasoft) la cual registran su informacion en la base
de datos de Oracle y, la base de datos Postgres es usada para la gestién de usuarios, roles y

funcionalidades, los cuales corresponden al médulo VORTAL de un aplicativo Ilamado



HERMESOFT. El conjunto de herramientas que constituye el aplicativo HERMESOFT también

es llamado Herramientas de Colaboracion, o Herramientas Colaborativas.

¢Qué tipo de solicitudes seran abordadas en el presente caso de estudio? Las solicitudes de
servicio que se generen en relacién a que el sistema no dispone de las funcionalidades pertinentes
para la gestion de datos requerida por el usuario final, y las solicitudes de interrupcién no
planificada del servicio de base de datos que impacta la disponibilidad del Sistema Academusoft.
Dentro de las cuales encontramos como solicitudes de servicio, la gestion de datos, gestion a nivel
estructural del Modelo de datos, configuracion y afinamiento de las bases de datos entre otros; y
de las solicitudes no planificadas, encontramos como falla (o posible afectacién) de los elementos
de configuracion de las herramientas de administracion de la base de datos, gestion de datos
criticos que no permitan la realizacion de procesos de alto impacto como matriculas académicas,

cancelaciones, calificaciones, pago de néminas, entre otros.

Las solicitudes de base de datos son generados por parte de los usuarios finales (operativos) de la
aplicacién, Directivos de la Universidad y, son recepcionadas a través del area de soporte
tecnoldgico quien analiza todas las solicitudes entorno al sistema de informacién de la Institucion

en el CIADTI.

Actualmente basado en la experiencia obtenida en el area Tl de la Universidad de Pamplona, el
proceso de gestion de las solicitudes de base de datos en la operacion del sistema tiene algunas

falencias, dado que se ha convertido en un soporte reactivo, no hay procedimientos formalizados



que indiguen los lineamientos claros para la atencion de solicitudes técnicas de base de datos, y no
se disponen de los recursos (tecnoldgicos y humanos) necesarios para llevar a cabo un buen

servicio.

Por lo tanto, con este proyecto de investigacion se pretende responder a la pregunta ¢Como
contribuir en el mejoramiento del proceso de gestién de solicitudes de base de datos de la suite

Academusoft?

1.2 JUSTIFICACION

Con el desarrollo del presente proyecto de investigacion, tomando como base las areas de
conocimiento Gestién de Alcance y Gestién de Integracion en lo concerniente al Grupo de
procesos seguimiento y control del PMBOK, el marco de referencia ITIL v3: Fase de Operacion /
Proceso Gestion de Incidentes y Fase de Transicion/ Proceso Gestién de Cambios, la norma 1SO
20000:2 Codigo de mejores préacticas y, la experiencia acumulada de los ingenieros de base de
datos, se pretende construir una guia para la gestion de solicitudes de base de datos, que permita
mejorar la gestion de los servicios de base de datos soportados y, contribuya a minimizar los
riesgos de afectacion de la disponibilidad del sistema de informacion Academusoft en la

Universidad de Pamplona.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general.

v Construir una guia para la gestion de solicitudes de base de datos de la Suite Academusoft.

Caso CIADTI — Universidad de Pamplona.

1.3.2 Objetivos especificos.

v' Construir el marco tedrico y estado del arte sobre la gestion de solicitudes de base de datos de

una aplicacion informatica.

v" Definir la estructura y contenidos de la guia para la gestion de solicitudes de base de datos de la

Suite Academusoft.

v’ Validar la guia para la gestion de solicitudes de base de datos de la Suite Academusoft a través

de juicio de expertos



1.4 ACOTACIONES

El CIADTI ofrece diferentes productos de software, dentro del cual para el presente proyecto de
investigacion se abordara la Suite Academusoft: ACADEMUSOFT-Gestion Académica, -

GESTASOFT — Gestién Administrativa- Financieray HERMESOFT — Gestion Colaborativa.

La validacion de la Guia se espera realizar mediante el juicio de expertos, que podrian ser
escogidos entre los coordinadores de desarrollo tecnolégico o soporte y asi como también
analistas de base de datos o soporte que soportan y atienden solicitudes entorno a las bases de

datos de la Suite Academusoft de la Universidad de Pamplona.

Las solicitudes que seran tratadas en el presente caso de estudio son: las solicitudes de servicio
que se generen en relacion a que el sistema no dispone de las funcionalidades pertinentes para la
gestion de datos requerida por el usuario final, y las solicitudes de interrupcion no planificada del

servicio de base de datos que impacta la disponibilidad del Sistema Academusoft.

Dentro de las referencias de mejores practicas del marco ITIL v3, se hara énfasis segin la
pertinencia del caso de estudio en la fase de operacion del servicio en el proceso de gestién de

peticiones e incidentes,



1.5 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El presente proyecto de investigacion parte de la identificacion de una problemética en nuestro
entorno que requiere ser estudiada, hecho por el cual se hace necesario aplicar un proceso de
investigacion cualitativo de exploracion, descripcion y formulacion de conceptos tedricos que lo
sustente. En la medida que se recopilen datos a través de las técnicas de revision de documentos
y/o discusion grupal que permitan brindar sustento a la problematica planteada, se iran refinando
los fundamentos tedricos enunciados. Debido a lo expuesto el Enfoque metodolégico a

implementar sera de tipo cualitativo.

En cuanto al Alcance de éste proyecto sera de tipo exploratorio y descriptivo. A nivel descriptivo,
se analizard el contexto del proceso de gestion de solicitudes de base de datos de la Suite
Academusoft para la Universidad de Pamplona lo cual permitira la formulacion y planteamiento
del problema de manera concisa, asi como también la organizacion de la informacion de los
fundamentos tedricos y conceptuales vitales para el caso de estudio; por otro lado, se describira la
estructura de la guia formulada y, los resultados obtenidos en el proceso de investigacion. A nivel
exploratorio, parte desde la definicion de un problema Gnico a investigar, se aplica en la
identificacion de conceptos tedricos claves, identificacion de mejores préacticas en la gestion de
solicitudes TI a través del estudio de la metodologia ITIL v3 en la fase de operacion del servicio

(procesos de gestion de incidentes y eventos) y la norma ISO/IEC 20000:2 que sean aplicables; a



su vez se aplica en la formulacion de la hipotesis y aclaracion del problema durante el proceso de

investigacion.

El Disefio de la investigacion es no experimental dado que no se pretende alterar variables en el
proceso de gestion de solicitudes de base de datos de la Suite Academusoft, sino observar su
comportamiento y analizarlo con el fin de definir las mejores préacticas en el planteamiento de la

guia a disefar.

En el proceso de Recoleccion de datos se pretende realizar un andlisis del contexto de gestion de
solicitudes de base de datos en el CIADTI, de las fuentes de informacion como documentacion de
las funciones y actividades de los roles del personal del area de base de datos del CIADTI, los
servicios de base de datos que son soportados, las metodologias y/o estandares de gestiéon de
servicios Tl o las formas de desarrollar las actividades técnicas en la prestacion del servicio de
administracion de base de datos y, finalmente a través del analisis de resultados de la validacion
de la guia por parte de expertos. En conclusion se aplicaran técnicas de Analisis Documental,

Discusion Grupal, Juicio de Expertos.

La Poblacién beneficiada en el presente proyecto son los funcionarios de la Universidad de
Pamplona que hacen uso del sistema de informacién Academusoft para el ejercicio de sus labores
diarias, asi como también aquellos que llevan a cabo procesos misionales en donde el sistema de

informacidn es una fuente de informacion. En cuanto a la poblacion objeto de estudio seran los



funcionarios del area de base de datos que gestionan las solicitudes entorno a las bases de datos de

la Suite Academusoft.

Este proyecto de investigacion adoptara las consideraciones éticas pertinentes en el tratamiento de
informacién, la que sea referenciada, la descrita, producto del andlisis, la autorizada por el
CIADTI y aquella brindada por los expertos en el proceso de validacion de la guia para la gestion

de solicitudes de base datos de la Suite Academusoft.

A continuacion, se enuncian las actividades que se llevaran a cabo para el logro de cada uno de los

objetivos planteados en el presente caso de estudio (Ver Figura 1,2 y3):



l

Objetivo Especifico No.1: Construccion del marco tedrico y estado
del arte sobre la gestion de solicitudes TI de aplicaciones
informaticas

Revision de bibliografia y webgrafia
Tesis, articulos, casos de estudio, web).

Analisis de contexto del proceso de
gestion de solicitudes de base de datos

Identificacion de personas expertas de
base de datos y soporte del CIADTI que

Estructura de los temas a abordar en la
técnica de investigacion a aplicar para la

A 4

Desarrollo de la técnica de investigacion
para la recoleccion de informacion y

Escribir el Capitulo del Marco Teérico y
Estado del Arte

Figura 1: Actividades del Objetivo No.1. Fuente Propia



Objetivo Especifico No.2: Definicion de la
estructura y contenidos de la guia para la gestion
de solicitudes de base de datos de la Suite
Academusoft

Definicion de la estructura y alcance de la
Guia a formular

Definicion de los elementos del proceso
de gestion de solicitudes de base de

Descripcion de la relacion entre los
elementos contemplados en el proceso.

Detalle de la Guia para la gestion de
solicitudes de base de dato de la Suite

>

Figura 2 : Actividades del Objetivo No.2. Fuente Propia



Objetivo Especifico No.3: Validacion de la guia
para la gestion de solicitudes de base de datos
de la Suite Academusoft.

Acuerdo con los expertos para validar

T

Disefio del instrumento a aplicar a los

Solicitud de validacién del
instrumento disefiado. l—

Aplicacién del instrumento disefiado
para que sea validado a juicio de |.

Andlisis de los datos obtenidos en la

T

Refinar el documento con lo indagado

T

Figura 3: Actividades del Objetivo No.3. Fuente Propia



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

21 ITILv3

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITIL®) es un estdindar mundial
en la Gestion de servicios informaticos que serd tomando como referencia para la estructuracion

de la Guia para la gestion de solicitudes de base de datos de la Suite Academusoft.

ITIL es considerado un marco de referencia que describe un conjunto de mejores practicas y
recomendaciones para la administracion de servicios de TI, con un enfoque de administracion de

procesos (Juarez, 2010).

Segln Juarez (2010) ITIL se ha convertido en el estandar mundial de facto en la Gestion de
Servicios Informaticos. Iniciado como una guia para el gobierno de UK, la estructura base ha
demostrado ser Util para las organizaciones en todos los sectores a través de su adopcion por
innumerables compafias como base para consulta, educacion y soporte de herramientas de
software. Hoy, ITIL® es conocido y utilizado mundialmente. Pertenece a la OGC, pero es de libre

utilizacion.

ITIL® fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas de la

Informaética para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en aumento ha dado como



resultado una necesidad creciente de servicios informaticos de calidad que se correspondan con
los objetivos del negocio, y que satisfagan los requisitos y las expectativas del cliente. A traves de
los afios, el énfasis paso de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones Tl a la gestion de servicios
TI. La aplicacion TI (a veces nombrada como un sistema de informacion) sélo contribuye a
realizar los objetivos corporativos si el sistema esta a disposicion de los usuarios y, en caso de

fallos o modificaciones necesarias, es soportado por los procesos de mantenimiento y operaciones.

En el caso de estudio que se enfoca en el disefio de la guia para la gestion de solicitudes de base
de datos, se tomara como referencia la version 3 de ITIL liberada en el afio 2007, que esta
orientado al ciclo de vida del servicio y, que en el afio 2011 se le realizd una actualizacion a dicha
version. Segun Figueroa (2012) ITIL v3 se compone de cinco fases como se ilustran en la

siguiente figura (Ver Figura 4):

Figura 4: Ciclo de vida del Servicio / ITIL v3. Figueroa, 2012



2.1.1 Service Strategy - estrategia de servicios (SE).

Esta fase es el nucleo de la metodologia y se ocupa del establecimiento de una estrategia
empresarial a través de la gestion (disefio, desarrollo e implantacion) de servicios de TI. Con esta
estrategia se abarcan aristas muy importantes para la gerencia del servicio como es la
identificacion de caracteristicas internas y externas de los proveedores del servicio, la
implementacion de la estrategia y el portafolio de servicios, el mercadeo, la retroalimentacion del
ciclo de vida, la administracion financiera de los recursos, la demanda, los riesgos estratégicos y

el desarrollo organizacional.

2.1.2  Service Desing - disefio de servicios (SD).

Esta fase se encarga del disefio y desarrollo de los servicios y de los correspondientes procesos
necesarios para apoyar dichos servicios. Entre los procesos del disefio de servicios figuran: la
gestion del catalogo de servicios, la gestion de los niveles de servicio, la gestion de la
disponibilidad, la gestion de la capacidad, la gestion de la continuidad de los servicios de TlI, la

gestion de la seguridad de la informacidn y la gestion de proveedores.

2.1.3 Service Transition - transicion de servicios (ST).



Esta fase se encarga de la gestion y coordinacion de los procesos, los sistemas y las funciones que
se precisan para crear, comprobar e implantar servicios nuevos o modificados en las operaciones.
Entre los procesos de transicion del servicio figuran: la planificacion y soporte de la transicion, la
gestion del cambio, la gestion de la configuracion y los activos del servicio, la gestion del
lanzamiento y el despliegue, la validacion y comprobacion del servicio, la evaluacion y la gestion

del conocimiento.

v Gestién de Cambios

El objetivo del proceso de Gestién de Cambios es garantizar que los cambios se aplican de una
manera controlada y después de haber sido evaluados, priorizados, planificados, probados,
implementados y documentados. Un cambio se puede deber a diferentes motivos, como reduccion

de costes, mejora del servicio, fallo de la provisién del servicio o cambio de entorno.

Para el tema de estudio, la gestion de cambios se originara como un elemento de salida en el
proceso de atencidn de solicitudes ya sean de un requerimiento o un incidente de base de datos, lo
cual estara soportado y documentado para justificar la necesidad de cambios, la cual debera ser
analizada y aprobada por el comité de cambios del area de desarrollo tecnolédgico y soporte del

CIADTI, pero gue no estara bajo el alcance de este proyecto su gestion.

2.1.4  Service Operation — operaciones de servicios (SO).



Esta fase se ocupa de conseguir un nivel de servicio acorde a los requerimientos y necesidades de
los clientes basados en la coordinacion de actividades y procesos como gestion de eventos,
problemas, acceso e incidencias y el cumplimiento de peticiones dentro de los niveles de servicio

acordados.

La Operacién del Servicio tiene como objetivos la coordinacion y ejecucion de las actividades y
procesos necesarios para entregar y gestionar servicios para usuarios y clientes con el nivel
especificado. La Operacion del Servicio también tiene la responsabilidad de gestionar la
tecnologia necesaria para la prestacion y el soporte de los servicios (Van Bon, Kolthorf, & De

Jong, 2010).

Segun el caso de estudio se tramitan las peticiones (solicitudes) e incidencias que se demanden en
el proceso de operaciones T1 en la Administracion de la base de datos y la gestion de datos sobre
las entidades del modelo de datos de los productos de la Suite Academusoft de la Universidad de

Pamplona.

2.15 Gestion de Peticiones

ITIL, utiliza el término “peticion de servicio” a modo de descripcion general para las diversas

solicitudes que los usuarios plantean a través del centro de servicios al departamento de TI.



Una peticion de servicios es una solicitud de informacion, asesoramiento, cambio estandar o

acceso a un servicio por parte de un usuario (Van Bon et al., 2010, p. 90).

Los objetivos del proceso de gestion de peticiones son los siguientes:

v' Poner a disposicion de los usuarios un canal a través del cual puedan solicitar y recibir
servicios; para ello debe existir un proceso de aprobacion y cualificacion.

v Proporcionar a usuarios y clientes informacion sobre la disponibilidad de servicios y el
procedimiento para obtener dichos servicios.

v Proporcionar los componentes de servicios estandar (por ejemplo, licencias y software).

v Facilitar informacion general, quejas y comentarios.

El proceso de gestion de peticiones varia en funcion de naturaleza de las peticiones, con la
mayoria de los casos, el proceso se puede dividir en una serie de actividades que hay que realizar.
Algunas incidencias consideran las peticiones de servicio como un tipo especial de incidencia,
aunque hay una diferencia importante entre incidencia y peticién de servicio: una incidencia suele
ser un evento no planificado, mientras que una peticion de servicio tiende a ser algo que se puede

y se debe planificar.

Por lo tanto, el valor de la gestidn de peticiones reside en la capacidad de ofrecer un acceso rapido
y eficaz a servicios estandar que el negocio puede usar para aumentar la productividad o la calidad

de sus servicios y productos.



De igual manera, muchas peticiones de servicio se presentan de forma periodica. Esto permite
preparar un flujo de proceso en el que se estipulen las fases necesarias para procesar las
peticiones, las personas o grupos de soporte implicados, los limites de tiempo y las rutas de

escalado. Por lo general, una peticion de servicio se trata como un cambio estandar.

Pero ¢Cuales son los factores criticos de éxito del manejo de una gestion de peticiones? Segun

ITIL, se enuncia lo siguiente:

v Existencia de acuerdo sobre qué servicios son estandar y quién esta autorizado a solicitarlos,
asi como sobre el coste de estos servicios.

v" Publicacion de estos servicios en beneficio de los usuarios como parte del Catalogo de
Servicios.

v Definicién de un procedimiento de gestion estandar para cada uno de los servicios solicitados.

v" Uso de un unico punto de contacto para solicitar el servicio; normalmente se utiliza el Centro
de Servicio al Usuario o Internet, pero también puede ser una peticion automatizada en el
sistema de gestion de peticiones.

v' Uso de herramientas de autoservicio para la interfaz de usuario; es importante que esta

interfaz se pueda comunicar con las herramientas de gestion.

Aparte de los factores criticos de éxito también se pueden presentar en la gestion de peticiones

algunos riesgos tales como:



v' Si el ambito esta mal definido, la gente no sabra exactamente qué es lo que tiene que
gestionar el proceso.

v Interfaces de usuario mal disefiadas o implementadas pueden dificultar la presentacion de
peticiones de los usuarios.

v Procesos internos de gestion mal disefiados o implementados pueden hacer que el sistema sea
incapaz de procesar el nimero o tipo de las peticiones presentadas (relevante al caso de
estudio)

v' Una capacidad de monitorizacion insuficiente puede impedir la obtencién de métricas

precisas.

2.1.6  Gestion de Incidencias

El proceso de Gestion de Incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallos, preguntas o
consultas planteadas por usuarios (generalmente con una llamada al Centro de Servicio al
Usuario) o personal técnico o bien detectadas automaticamente por herramientas de

monitorizaciéon de eventos.

ITIL define una incidencia como:



Una incidencia es una interrupcion no planificada o una reduccion de calidad de un servicio de TI.
El fallo de un elemento de configuracion que no haya afectado todavia al servicio también se

considera una incidencia (Van Bon et al., 2010, p. 82).

El principal objetivo del proceso de Gestidn de Incidencias es volver a la situacion normal lo antes
posible y minimizar el impacto sobre los procesos de negocio. Para el caso de estudio, las
incidencias que son atendidas son las demandas entorno al proceso de Administracion de las bases
de datos y la gestion de datos de los productos de la suite Academusoft, en las que se puede citar
por ejemplo, lentitud en el acceso a la base de datos a través de la aplicacion o directamente a la

base, bloqueo de acceso a usuario entre otros.

El reporte de revision de incidencias se lleva a cabo a través del centro de servicios, con el apoyo
de herramientas disponibles para monitorizacion de eventos, o por parte del personal técnico ante

un evento que podria convertirse en una incidencia identificado en el proceso de monitoreo.

De igual manera, es importante tener en cuenta que tanto las peticiones como incidencias se
comunican al centro de servicios al usuario, pero éstas no son iguales. Las peticiones del servicio
no interfieren o degradan el servicio sino que obedecen a solicitudes de reportes, entregas,

informacidn, asesoria, 0 documentacién por parte de los usuarios entre otros.

Dentro del valor que se obtiene en la gestién de incidencias se puede encontrar segun ITIL (Van

Bon et al., 2010, p. 83).



La posibilidad de controlar y resolver incidencias, lo que significa menor tiempo de parada para el

negocio y mayor disponibilidad del servicio.

La posibilidad de alinear las operaciones de TI con las prioridades del negocio, ya que la Gestion

de Incidencias puede identificar prioridades de negocio y distribuir recursos de forma dindmica.

La posibilidad de identificar mejoras potenciales de servicios.

Los siguientes procesos tienen interfaces con la Gestion de Incidencias:

v' Gestion de Problemas: Con frecuencia, las incidencias se deben a problemas subyacentes que
hay que resolver para impedir que se vuelva a producir la incidencia. La Gestién de
Incidencias permite dar a conocer estos problemas.

v' Gestion de la Configuracion: Proporciona los datos que se utilizan para identificar y controlar
incidencias. El Sistema de Gestidn de la Configuracion (CMS) se usa, entre otras cosas, para
identificar componentes defectuosos y determinar el impacto de una incidencia. EI CMS
también permite identificar a los usuarios afectados por posibles problemas.

v' Gestion de Cambios: Si se necesita un cambio para implementar una solucién permanente o
provisional, se emite una solicitud de cambio y se traslada a la Gestion de Cambios. La
Gestion de Incidencias también puede controlar y solucionar incidencias debidas a cambios

improcedentes.



v' Gestion de la Capacidad: La Gestion de Incidencias inicia la monitorizacién del
rendimiento si se produce algin problema de rendimiento. La Gestion de la Capacidad
puede proponer soluciones provisionales para resolver incidencias.

v Gestion de la Disponibilidad: La Gestion de la Disponibilidad emplea datos de la Gestion
de Incidencias para determinar la disponibilidad de servicios de Tl y detectar donde se

puede mejorar el Ciclo de Vida de una incidencia.

2.1.7  Continual Service Improvement - mejora continua de servicios (CSI).

Esta fase es el soporte del ciclo de vida ya que las organizaciones deben estar en un continuo
andlisis del servicio, procesos y actividades para generar actuaciones de acuerdo con las
necesidades detectadas con respecto a las TI de tal forma que éstas sean capaces de responder a la

estructura y organizacion de las empresas que estén compuestas por TI.

2.2 NORMA ISO /IEC 20000

La presente norma brinda una serie de lineamientos para la gestién de servicios de Tl que son

tenidos en cuenta en la construccion de la guia (Ver Figura 5).



Sistema de Gestion

Responsabilidad de Gestion Requisitos de Documentacion
Competencia, Concienciacion y Formacién
S
Ve 0
_Planlflr.aclon e /yplamﬁ(ar Planificacion e imple-
:'l'rlltldemel'l_tflf—w“ ALiuar " mentacion de servicios
e la Gestion acer nuevos o modificados
del Servicio »
Verificar Vi

/ Procesos de Provision de Servicio \

+ Gestion de Nivel de Servicio
* Gestion de la Capacidad © i e * Gestion de la Seguridad de

* Gestion de la Continuidad y la Informacion
Disponibilidad del Servicio * Presupuestos y contabilidad de los
Procesos de Control servicios de Tl

= Gestion de la Configuracion
* Gestion de Cambios
Proceso de Entrega Procesos de Relacion
* Gestién de Procesos de Resoluciéon * Gestion de las Relaciones
Versiones * Gestion de Incidencias con el Negocio
« Gestion de Problemas * Gestion de Suminl’stradory

Figura 5: Sistema de Gestion-ISO/IEC 20000. Abad, 2009

La norma ISO/IEC - Service Management (Administracion de Servicios) es una serie
normalizada y publicada por las organizaciones ISO  (International Organization for
Standardization) e IEC (International Electrotechnical Commission) el 14 de diciembre de 2005,
es el estandar reconocido internacionalmente en gestién de servicios de Tl (Tecnologias de la
Informacion). La serie 20000 proviene de la adopcion de la serie BS 15000 desarrollada por la

entidad de normalizacion britanica, la British Standards Institution (BSI).

Las Normas ISO/IEC 20000 introducen en la organizacion de las Tl una forma de trabajo
metodica, integrada y orientada a los procesos, haciendo especial énfasis en garantizar la calidad

del servicio a los distintos clientes de las TI (Abad, n.d., p. 53). Se componen de dos partes: la



primera es la especificacion para la gestion del servicio y tiene un caracter preceptivo, y la

segunda se establece como un codigo de buenas practicas o recomendaciones. Ambas partes

forman un marco para definir las caracteristicas de los procesos implicados en la gestion del

servicio, que son esenciales para la prestacion de los mismos con la calidad requerida.

Las Normas UNE-ISO/IEC 20000 son las traducciones al castellano de las anteriores ISO/IEC,

estan formadas por dos partes publicadas como documentos independientes:

v

ISO/IEC 20000-1:2007 Tecnologia de la informacién. Gestion del servicio. Parte 1:
Especificaciones. Contiene los requisitos exigibles para cumplir con la norma. Por ello, el
verbo de sus frases suele contener un “debe”, indicando que el requisito tiene que ser
satisfecho para ser acorde con la norma.

ISO/IEC 20000-2:2007 Tecnologia de la informacién. Gestion del servicio. Parte 2: Codigo
de buenas practicas. Esta parte contiene a veces una extension o detalle de los requisitos de la
parte 1, mientras que en otras ocasiones se desarrollan los requisitos con mas profundidad. La
parte 2, utiliza el condicional “deberia”, que se interpreta como una recomendacion para
satisfacer el requisito de la parte 1, pero quizads no la Unica. Para el presente proyecto se
tomara como referencia las buenas practicas enunciadas en la Parte 2 de la norma,
considerando que esta basada en el estandar de facto ITIL (Biblioteca de Infraestructura de
TI) y se articula a la estrategia de disefio de la Guia que contempla el presenta caso de

estudio.



2.3 CUERPO DEL CONOCIMIENTO DEL PMBOK

La presente propuesta, se apoya en los fundamentos descritos por la Guia del PMBOK®,
desarrollada por el Project Management Institute, la cual contiene una descripcién general de los

fundamentos de la Gestion de Proyectos reconocidos como buenas précticas.

El PMBOK (Project Management Body of Knowledge, que literalmente se identifica como el
Cuerpo de Conocimiento de la Gestion de Proyectos), es una coleccidén de procesos y areas de
conocimiento generalmente aceptadas como las mejores practicas dentro de la gestion de
proyectos. EIl PMBOK es un estandar reconocido internacionalmente (IEEE Std 1490-2003) que
provee los fundamentos de la gestién de proyectos que son aplicables a un amplio rango de

proyectos, incluyendo construccion, software, ingenieria, entre otros.

El 'PMBOK' reconoce 5 grupos de procesos basicos y 10 areas de conocimiento (hasta la 4ta

edicion se consideraron 9 y se adiciond un area de conocimiento en la 5ta edicién) comunes a casi

todos los proyectos (PMBOK, 2013).

Las diez areas del conocimiento que aborda el cuerpo de conocimiento del PMBOK son:

A. Gestion de la Integracion del Proyecto: Incluye los procesos y actividades necesarios para



identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los diversos procesos y actividades de la
direccion de proyectos dentro de los grupos de procesos de direccion de proyectos. Area
pertinente al caso de estudio de construir una guia para la gestion de solicitudes de base de
datos de la Suite Academusoft, dado que a través de realizar el control integrado de cambios
permite revisar todas las solicitudes de cambio al activo de la organizacién como lo es la base
de datos Academusoft de la Universidad de Pamplona. Dentro del control se podria analizar y
documentar las solicitudes de cambio de forma rapida con la finalidad de gestionar solicitudes

de cambio aprobados, coordinar las solicitudes y documentar el impacto de las mismas.

Gestion del Alcance del Proyecto: Incluye los procesos necesarios para garantizar que el
proyecto incluya el trabajo requerido para completarlo con éxito. Area pertinente al caso de
estudio, la cual a través de los procesos de verificar y controlar el alcance, permitira conocer
si la solicitud tramitada es aceptada por parte del solicitante y, a su vez, se podra realizar el
seguimiento durante su gestion, con la finalidad de garantizar que ésta se haya llevado a cabo

satisfactoriamente conforme a lo requerido.

Gestion del Tiempo del Proyecto: Incluye los procesos requeridos para administrar la

finalizacién del proyecto a tiempo.

Gestion de los Costos del Proyecto: Incluye los procesos involucrados en estimar,

presupuestar y controlar los costos de modo que se complete el proyecto dentro del



presupuesto aprobado.

Gestion de la Calidad del Proyecto: Incluye los procesos y actividades de la organizacion
ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos y politicas de calidad a fin de que el

proyecto satisfaga las necesidades por la cuales fue emprendido.

Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto: Incluye los procesos que organizan,

gestionan y conducen el equipo del proyecto.

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto: Incluye los procesos requeridos para
garantizar que la generacion, la recopilacion, la distribucién, el almacenamiento, la
recuperacion y la disposicion final de la informacién del proyecto sean adecuados, oportunos

y entregada a quien corresponda (interesados del proyecto o stakeholders).

Gestion de los Riesgos del Proyecto: Incluye los procesos relacionados con llevar a cabo la
planificacién de la gestion, identificacion, el anélisis, la planificacién de respuesta a los

riesgos, asi como su monitoreo y control en un proyecto.

Gestidn de las Adquisiciones del Proyecto: Incluye los procesos de compra o adquisicion de

los productos, servicios o resultados que es necesario obtener fuera del equipo del proyecto.

Gestion de los Interesados del Proyecto: Incluye los procesos involucrados en identificar a



los interesados del proyecto o stakeholders, asi como la planificacion, gestion y control de sus

expectativas sobre el proyecto.

24 MODELO DE FUNDAMENTACION

La fundamentacion es la justificacion de las decisiones, y es considerada esencial en dos &reas:
apoyo en la toma de decisiones y apoyo en la captura e identificacion del conocimiento (Bruegge

& Dutoit, 2002, p. 285). La fundamentacion incluye:

v" Los asuntos que se trataron

v’ Las alternativas que se consideraron

v’ Las decisiones que se tomaron para resolver los asuntos
v' Los criterios que se usaron para guiar las decisiones

v El debate que sostuvieron los desarrolladores para llegar a una decision.

En el contexto de la toma de decisiones, la fundamentacion mejora la calidad de las decisiones
haciendo explicitos los elementos de la decision, como los criterios, prioridades y argumentos. En
el contexto de la captura del conocimiento, la fundamentacion es la informacion més importante
del proceso de desarrollo cuando se hacen cambios al sistema a nivel de la capa de persistencia

(base de datos) segun la pertinencia del caso de estudio.



Contar con un modelo de fundamentacion para la solucién a una peticion o incidente es de gran
importancia dado que brinda las herramientas para la toma de decisiones. Para una decision dada,
su fundamentacion incluye el problema que intenta resolver, las alternativas que se consideraron,
los criterios que usaron para evaluar las alternativas, el debate o sustentacion que se expuso para
lograr el consenso y la decision. La fundamentacion es la informacion mas importante que se
requiere cuando se reciben peticiones de cambios al sistema o en la pertinencia del caso de estudio
sobre la base de datos y su modelo relacional del sistema Academusoft. Al cambiar un criterio, es
necesario volver a evaluar todas las decisiones que dependen de dicho criterio. Si llegan a estar
disponibles nuevas alternativas, se les puede comparar con todas las demas que ya han sido

evaluadas. Si se cuestiona una decision, pueden recuperar su fundamentacion para justificarla.

En la figura 6, se puede visualizar las etapas del Modelo de Fundamentacion, que se tomara como
referencia en el proceso de analisis para la seleccion de la estrategia de solucion técnica requerida

por el usuario.



Altemativas

Figura 6: Modelo de Fundamentacién. Bruegge & Dutoit, 2002

Una fundamentacion es la motivacién que hay detras de una decision (Bruegge & Dutoit, 2002, p.
287). A continuacién se dan a conocer las etapas que éste modelo de fundamentacion plantea

como guia:

v' Problemas. A cada decision corresponde un problema que necesita ser resuelto para que
continte el desarrollo o el proceso. Una parte importante de la fundamentacion es una
descripcion del problema especifico que se esta resolviendo. Los problemas por lo general se
formulan como preguntas: ;Como debe cocinarse un jamon? ;Como deben representarse los

anos?

v' Alternativas. Las alternativas son soluciones posibles que pueden resolver el problema que
se esta considerando. Esto incluye alternativas que se exploraron y se descartaron porque no

satisfacian uno o maés criterios.



v’ Criterios. Los criterios son cualidades deseables que debe satisfacer la solucion seleccionada.
Por ejemplo, durante el disefio del sistema, los criterios son objetivos de disefio (por ejemplo,
confiabilidad, tiempo de respuesta). Durante la administracion del proyecto, los criterios son
los objetivos y compromisos de administracion (por ejemplo, entrega a tiempo frente a

calidad).

v' Argumentacion. Esta argumentacion se da sobre todos los aspectos del proceso de decision,

incluyendo criterios, justificaciones, alternativas exploradas y compromiso.

v' Decisiones. Una decision es la resolucion de un problema que representa la alternativa
seleccionada de acuerdo al criterio que se us6 para la evaluacién y justificacion de la

seleccidn. correspondientes.

2.5 CIADTI

El Centro de Investigacion Aplicada y Desarrollo en Tecnologias de Informacién CIADTI es una
unidad adscrita actualmente a la Direccion de Interaccion Social de la Universidad de Pamplona y
esta conformada por el equipo de Desarrollo Tecnoldgico, Infraestructura Tecnoldgica, Base de

Datos, Soporte Tecnologico, Disefio y Gestion de Conocimiento (Quintero,2017).



El Centro de investigacion aplicada y desarrollo en tecnologias de informacion - CIADTI como
Area Tl de la Universidad de Pamplona destinado a la implementacion y aplicacion de las
tecnologias de informacion y comunicacion, busca la excelencia en servicios y en las tecnologias
de la informacién y las comunicaciones, siendo éste uno de los objetivos de calidad del SIG (
Sistema Integrado de gestion) de la Universidad de Pamplona, encaminados a optimizar los
procesos a través de soluciones integrales de calidad y, a su vez éste centro se extiende a nivel
nacional al desarrollo de soluciones que satisfacen a diferentes entidades, dentro de las que se

destacan universidades nacionales publicas y privadas.

En la actualidad el CIADTI mediante contratos y convenios interadministrativos desarrolla
proyectos de software e infraestructura con algunas IES teniendo como cliente principal la
Universidad de Pamplona. De igual manera, éste centro a lo largo de sus 16 afios de trayectoria,
ha desarrollado proyectos adicionales a la Suite ACADEMUSOFT para instituciones tan
importantes como: la Procuraduria General de la Nacidn, el Instituto Colombiano para el Fomento
de la Educacién Superior (ICFES), la Comision Nacional del Servicio Civil (CNSC), la
Superintendencia de Notariado y Registro (SNR), la Corporacion Autonoma Regional de la
Frontera Nororiental (CORPONOR), la Defensoria del Pueblo , la Direccion de Impuestos y

Aduanas Nacionales (DIAN), la Contraloria General de la Republica, entre otras.

25.1 Sistema Academusoft



La Suite ACADEMUSOFT es una solucion de software ERP (Enterprise Resource Planning -
Planificacion de Recursos Empresariales) desarrollado por la Universidad de Pamplona e
integrado por un conjunto de herramientas o aplicaciones informaticas para la gestion empresarial.
La Suite Academusoft la componen los siguientes aplicativos: ACADEMUSOFT-Gestion
Académica, GESTASOFT y HERMESOFT. ACADEMUSOFT-Gestion Académica, es una
herramienta para la gestion de procesos académicos universitarios. GESTASOFT, se ocupa de la
gestion de procesos administrativo-financieros. HERMESOFT ha sido creada para la
comunicacion organizacional, tanto a nivel interno como externo, de forma colaborativa, de
control de acceso asociada con restricciones a nivel de cargo y funciones del personal que

administra la informacién. Incluye Vortal, Portal 1G, Administrador de contenidos.

2.5.2 Areas de Soporte del Ciadti

El Centro de Investigacion Aplicada y Desarrollo en Tecnologias de Informacion CIADTI es una
unidad adscrita actualmente a la Direccion de Interaccion Social de la Universidad de Pamplona y
estd conformada por el equipo de Desarrollo Tecnoldgico, Infraestructura Tecnoldgica, Base de
Datos, Soporte Tecnoldgico, Disefio y Gestion de Conocimiento (Quintero,2017); areas que hacen
parte del proceso de desarrollo de las diferentes soluciones informaticas que son desarrolladas,

pero solo algunas de ellas son las encargadas de brindar soporte a dichas soluciones.



A. Soporte Tecnologico

Esta area del CIADTI es la encargada de brindar la capacitacion y el soporte de los aplicativos en
cuanto a su funcionamiento, asi como de ejecutar los procesos de implantacion y actualizacion de
los productos software a los diferentes clientes en todo el pais como también a la Universidad de

Pamplona.

B. Base de datos

Esta area se encarga primordialmente de soportar las bases de datos del Sistema Academusoft de
la Universidad de Pamplona con el fin de garantizar la integridad, confidencialidad y

disponibilidad de los datos almacenados en sus bases de datos.

De igual manera, es la encargada de gestionar la infraestructura necesaria para el mantenimiento y
seguridad de los datos y sus bases de datos; es responsable de la gestion de las licencias de los
SMBD, asi como también de la definicion de las politicas de administracion de las bases de datos,
gestion de capacitaciones para los DBA en las nuevas tendencias de las bases de datos, creacion y

control de versiones de la documentacién de los procesos técnicos entre otros.

C. Infraestructura Tecnoldgica



Area encargada de la Administracion de la infraestructura tecnoldgica en la que se soportan los
sistemas de informacidon de la Universidad de Pamplona. De igual manera se encarga de brindar el

servicio de conectividad, comunicaciones y seguridad de la red institucional.

D. Desarrollo Tecnoldgico

En esta area se brindan soluciones informaticas, donde se gestan las ideas tecnoldgicas de acuerdo
a las necesidades de sus clientes internos y externos ofrece mecanismos y herramientas a traves
del proceso de concepcion, construccion e implementacion de aplicaciones Web que conduce a
los diferentes entornos laborales, a mejorar y agilizar cada uno de sus procesos internos y

aumentar la satisfaccion de cada uno de sus clientes.



CAPITULO 3: ESTADO DEL ARTE

3.1 EVOLUCION DE LA GESTION DE SERVICIOS Tl

La Gestion de Servicios de Tl ha ido evolucionando a lo largo del tiempo de manera
natural, al igual que los servicios, por el desarrollo de la tecnologia. En sus primeros afios, se
centraba principalmente en el desarrollo de aplicaciones: todas las nuevas posibilidades parecian
ser fines en si mismos. El aprovechamiento de los beneficios aparentes de estas nuevas
tecnologias significaba concentrarse en la entrega de las aplicaciones creadas como parte de una

oferta de servicios mas amplia, que servirian de apoyo a la empresa.

Durante la década de los 80, ya que la practica en Gestion de Servicios crecio, también lo
hizo la dependencia de la empresa. Satisfacer la necesidad empresarial exigia una reorientacion
en el enfoque que se daba a los servicios de TI. A finales de los 80 y principio de los
90, se habian publicado una serie de libros que documentaban una aproximacion a la
gestion de servicios de TI necesarios para apoyar a los usuarios. Estas publicaciones

se llamaron IT Infrastructure Library: ITIL.

ITIL fue desarrollada al encontrar que las organizaciones dependian cada vez mas de las Tl para
lograr sus objetivos corporativos. Esta dependencia sobre las tecnologias de informacion ha

ido en aumento lo cual ha dado como consecuencia una necesidad creciente de servicios



informéticos de calidad que correspondan a los objetivos del negocio, y que cumplan con los

requisitos y las expectativas del cliente.

Entre 1989 y 1992, la version 1 de ITIL se centraba en la gestién de la tecnologia y estaba
claramente orientado al entorno mainframe. Paulatinamente, las practicas fueron evolucionando
hacia procesos y servicios. ITIL, en su version 2 (de principios del afio 2000), se estructuraba en 7
libros basicos (ademas, hay uno nuevo enfocado en la gestion de activos software y otro hacia las
implementaciones en organizaciones de Tl de menor escala como en pymes). En la Figura 8 se

muestra la evolucion historica de ITIL y la aparicion de ISO/IEC 20000 en los ultimos afios.

ISO/IE UNE- Evolucion
BS 15000 C ISO/IEC ISO/IEC 20000
1986 1989 2000 2005 2007 >
IBM, s, ItSM ITIL Creacién ITIL
Vv2: ItSMF Espafia )

ISMA ITIL vO: ITIL v v3:

Service Level 42 Libros

Management

Figura 7: Historia de la evolucién de la normativa de gestién del servicio de T1. Fuente Propia



ITIL v3 enuncia una serie de fases para la gestion de los servicios TI, dentro de las cuales se
encuentra la operacion del servicio que se ocupa de la coordinacion de las actividades y los

procesos necesarios para gestionar los servicios destinados a usuarios y clientes de empresas.

De igual manera, la norma ISO 20000 — Gestién de Servicios de Tl (Tecnologias de la
Informacion), tiene un enfoque global de la gestién de servicios de Tl y define un conjunto de

procesos necesarios para ofrecer un servicio eficaz.

La norma ha tenido en cuenta y ha utilizado otros documentos publicos incluyendo la norma
ISO/IEC 20000-2 el Codigo de Buenas Practicas de la gestion de servicios de Tl y la ampliamente
aceptada guia de la Libreria de Infraestructura de TI (ITIL®, por sus siglas en inglés, IT

Infraestructura Library) elaborada a partir de sectores publicos y privados.

Basado en la referencia de la norma ISO 20000-2 y el marco ITIL se han realizado proyectos
tomando como referencia el conjunto de mejores practicas que éstas nos brindan, en los que se
encuentran un proyecto de investigacion desarrollado por los estudiantes Zambrano y Cuero
(2012) de la Universidad EAN de Bogotd D.C denominado: “Plan de accion para la
implementacidn de una mesa se servicios para la gestion de incidentes y solicitudes de cambios
de la empresa Soluciones y Servicios Informaticos Empresariales SAS”, con el fin de mejorar
la calidad del servicio en el area de soporte al cliente utilizando la metodologia ITIL y, que estos
a su vez percibieran su importancia para la empresa, donde todas sus solicitudes serian

atendidas de acuerdo a los niveles de servicios que fueran establecidos, optimizando la



calidad del servicio y buscando que la empresa hablara un lenguaje comun y mejorara el

entendimiento y relaciones entre todas las partes involucradas.

De igual manera, a nivel regional se encuentra la empresa de centrales eléctricas de norte de
Santander- CENS la cual pertenece al Grupo Empresarial EPM que con la implementacion de la
metodologia ITIL en el proceso de Servicio de soporte técnico la cual ha mejorado la eficiencia en
la prestacion de los servicios, ha aumentado la productividad de los analistas de la mesa de ayuda
del &rea TI debido a que los procesos se encuentran documentados y enuncian lineamientos claros
para la operacion del servicio y, basado en el seguimiento de las solicitudes se toman acciones de

mejora tanto de sus procesos como de sus servicios (EPM, 2013).

A nivel local en la Universidad de Pamplona, se encuentra que en la Gestion de Servicios Tl que
soporta el CIADTI entorno a los productos tecnoldgicos. no se han aplicado las mejoras préacticas
del marco ITIL, por lo que se evidencia basado en la experiencia vivida que las solicitudes de base
de datos que se demandan por parte de la Universidad de Pamplona y, por los funcionarios que
soportan la infraestructura tecnologica de la Suite Academusoft, son atendidas bajo los
lineamientos recopilados de acuerdo a la experiencia acumulada a largo del ejercicio de las

labores y ésta no se encuentra formalizada a través de un documento de operacion del servicio.

3.2 MODELOS DE GESTION DE SOLICITUDES TECNICAS DE ADMINISTRACION

DE DATOS



Con la finalidad de conocer como en otras empresas se gestionan las solicitudes técnicas de
administracion de datos, se indagd con funcionarios que ejercian su labor como Administradores
de Base de Datos (DBA) de los sistemas de informacion en organizaciones tales como: Centrales
Eléctricas de Norte de Santander - CENS, Fondo Financiero de Proyectos de Desarrollo -
FONADE, Instituto Colombiano para el Fomento de la Educacion Superior - ICFES, Instituto
Geografico Agustin Codazzi - IGAC, basado en un esquema de etapas propuestas por el

investigador.

El objetivo de la indagacion (Ver Anexo A) se pretendia conocer a nivel general los aspectos a
tener en cuenta en un proceso de atencién de solicitudes que involucran tratamientos de datos de
manera directa por el DBA en su empresa, las cuales son demandados por los usuarios finales que
hacen uso de los sistemas de informacidn, al no contactar con las funcionalidades en el aplicativo

para su gestion.

3.2.1 Centrales eléctricas de Norte de Santander

Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A E.S.P, cuya sigla es CENS S.A E.S.P, es una
empresa del Grupo Empresarial EPM que presta los servicios de Transmision, Distribucion y
Comercializacion de energia eléctrica, contribuyendo a la construccién de territorios competitivos
y sostenibles en donde participa, mediante la prestacion responsable e integral de soluciones de

energia eléctrica. Dentro de su estructura organizacional se encuentra una de las areas Tl en la



sede Cucuta, la cual presta sus servicios tecnologicos sobre los sistemas de informacion; en el
proceso de gestion de solicitudes técnicas de base de datos se indagaron los aspectos basicos a

considerar en la atencién, que se enuncian en la siguiente tabla:

Tabla 1.
Aspectos de Gestion de Solicitudes BD

item /Fase

Recepcion y Alcance

Se cuenta con métodos de analisis para la viabilidad de la solicitud y claridad de
alcance de la misma

Medios autorizados

Se cuenta con medios disponibles para la recepcién de las solicitudes. Ejemplo,
Correo, Herramienta Tl, Otros.

Roles y responsabilidades

Se tienen establecidos los roles y las responsabilidades del personal que soporta
el proceso de atencion de solicitudes de base de datos.

Duefio y Responsable de la Informacion

Se tiene en cuenta el concepto de duefio y responsable de la informacion

Tipos de Solicitudes

Se cuenta con una clasificacion de las solicitudes técnicas de base de datos que
deben ser atendidas referentes al tratamiento de datos.

Niveles de prioridad y tiempos de respuesta.

Se establecen niveles de prioridad de atencion de las solicitudes y se miden los
tiempos de respuesta.

Herramientas de Apoyo Tl

Se disponen herramientas tecnoldgicas para llevar la trazabilidad de las
solicitudes.

Definicion de Fases de Gestion de la solicitud

Las solicitudes experimentan un ciclo basico para su gestion. Ejemplo: Inicio,
Ejecucion y Cierre.

Datos obtenidos fuente propia.

Como resultado de la evaluacion de los items guia de la discusion grupal (Ver Anexo A) se

identifica que el nivel de importancia evaluados por el DBA en relacion a cada uno de todos los



items son considerados de prioridad ALTA y aplicables en el proceso de gestion de solicitudes
técnicas sobre las base de datos de los sistemas de informacion de la entidad. Como aporte de
mejoras implementadas en la organizacion en la gestion de servicios Tl se encuentra que
actualmente la empresa tiene implementados algunos procesos tomando como base el marco ITIL
V3: Estrategia del servicio, desarrollo del servicio, operacion y servicio, mejora continua y
optimizacion y disefio del servicio, lo que contribuye a prestar un servicio con calidad dado a la

organizacion adecuada de los procesos TI.

3.2.2 ICFES

El Instituto Colombiano para la Evaluacién de la Educacién, conocido por las siglas ICFES (de
Instituto Colombiano para el Fomento de la Educacion Superior), es una entidad adscrita al
Ministerio de Educacion Nacional de Colombia que ofrece servicios de evaluacion de la
educacion en todos sus niveles y apoya al Ministerio de Educacion en la realizacion de los
examenes de Estado; ademas, realiza investigaciones sobre los factores que inciden en la calidad

educativa.

Se observa que el proceso de atencion de solicitudes de base de datos para ésta entidad se
encuentra que en la etapa de Roles y Responsabilidades y Duefio y Responsable de la

Informacion el nivel de importancia es considerado de nivel ALTA, y los demés aspectos son



categorizados de nivel MEDIO dado a la naturaleza como se manejan los proyectos en la entidad;

todos los items son aplicados en la atencién de las solicitudes técnicas.

No tienen implementado el marco de servicios de ITIL en la gestion de los servicios Tl de la

entidad.

3.2.3 FONADE

Fondo Financiero de Proyectos de Desarrollo -FONADE, es una empresa industrial y comercial
del Estado de caracter financiero, vinculada al Departamento Nacional de Planeacion. Es la Gnica
empresa estatal dotada juridica, técnica y financieramente de facultades para agenciar proyectos
de desarrollo y apoyar la fase de preparacion de los mismos. La actividad de FONADE se
concreta en todo el territorio nacional a través de las siguientes lineas de servicios: gerencia de
proyectos, banca de inversion y estructuracion de proyectos, formulacion y evaluacion de

proyectos.

Como resultado de la indagacion en esta entidad se encuentra que en casi todas las etapas el nivel
de importancia es ALTA a excepcion de Niveles de prioridad y tiempos de respuesta donde es
considerado de nivel BAJO dado que las solicitudes son planeadas desde del inicio del proyecto

con un orden de ejecucion estricto y no cambian a lo largo del desarrollo del proyecto.



No tienen implementado el marco de servicios de ITIL.

Ademas, existe la necesidad de contar con un procedimiento de mantenimientos de las bases de
datos de produccion y, contar con herramientas que soporten la atencion de solicitudes. Aspectos

por mejorar que se encuentran proyectados a realizar.

3.24 I1GAC

El Instituto Geografico Agustin Codazzi, IGAC, es la entidad encargada de producir el mapa
oficial y la cartografia basica de Colombia; elaborar el catastro nacional de la propiedad inmueble;
realizar el inventario de las caracteristicas de los suelos; adelantar investigaciones geograficas
como apoyo al desarrollo territorial; capacitar y formar profesionales en tecnologias de

informacidn geogréafica y coordinar la Infraestructura Colombiana de Datos Espaciales (ICDE).

El proceso de atencidon de solicitudes de base de datos para ésta entidad se encuentra que la
mayoria de items enunciados son considerados de nivel ALTA y son aplicados. Como
observacion o aportes al proceso, considera que los documentos involucrados en el proceso deben
contar con un mecanismo de resguardo (o cifrado) dado que aportan las evidencias para futuras

auditorias en cuanto a los datos afectados en dichos procesos.



Existe un proyecto que se encuentra en estudio para la implementacion de las mejoras practicas

enunciadas a traves del marco ITIL v3 en los procesos TI.

3.3 PRESTACION DEL SERVICIO ACTUAL

A continuacion, se presenta el estado actual de la prestacion del servicio de soporte en la gestion
de solicitudes técnicas de base de datos realizado por el area de base de datos del CIADTI de la
Universidad de Pamplona incluyendo los roles y responsabilidades del personal que interviene,
medios autorizados, duefio y responsable de la informacion, los tipos de solicitudes demandados,
niveles de prioridad y tiempos de respuesta, herramientas de apoyo T1 y las fases de gestion de la

solicitud.

El proceso actual de gestion de solicitudes de base de datos que se lleva actualmente en el
CIADTI, se rige bajo una metodologia propia disefiada por el Coordinador de Base de Datos y el
Coordinador de Soporte tecnoldgico segun el conocimiento y la experiencia obtenida en el

ejercicio de las labores diarias, lo cual se ha implementado apartir del afio 2013.

3.3.1 Recepciény Alcance



El area de soporte tecnolégico del CIADTI Universidad de Pamplona, recibe las solicitudes
técnicas que son demandas por los usuarios finales que hacen uso del sistema de informacion de la
institucion y, se encargan de evaluar las solicitudes conforme a los criterios de alcance del
servicio establecidos en el proceso de Capacitacion y Apoyo postventa del SIG (Sistema Integrado
de Gestion) en el protocolo “TAC-05 Consideraciones del Servicio”. De igual manera, analiza el

nivel de criticidad de la solicitud para identificar el nivel de prioridad y tiempo de ejecucion.

Segun la experiencia acumulada la solicitud técnica es remitida al rea de base de datos cuando se

cumplen las siguientes consideraciones en cuanto al alcance del servicio:

v Se requiere ajuste de datos por falla de la aplicacion.

v Se requiere ajuste de datos que no pueden ser modificados directamente por el usuario desde
la aplicacion.

v" Ante una solicitud de generacién de reportes personalizados de los procesos académicos y
administrativos de la Institucion.

v/ Cuando no se cuenta con una funcionalidad en el sistema para el cargue masivo de datos.

v Ante una solicitud de Auditoria de gestion de datos en procesos académicos y
administrativos.

v Alertas o notificaciones de fallas de funcionamiento de la base de datos y de sus objetos del
modelo relacional, evidenciadas en logs de la aplicacion.

v Se requiere aplicar una actualizacion al modelo de datos de una aplicacion.

v Se requiere instalar un nuevo producto de base de datos.



v" Entre Otras.

3.3.2 Medios autorizados

Las solicitudes son remitidas por parte del area de soporte tecnoldgico de la Unipamplona al area
de base de datos a través de la herramienta de asistencia técnica (CAT) y/o al correo institucional
de la coordinacion de base de datos, éstas consideraciones se encuentran soportadas en un
concepto juridico (documento confidencial) emitido por el Director de la Oficina Juridica de la
Universidad de Pamplona en la vigencia del 2013, lo cual enuncia en uno de sus apartes que la
Herramienta CAT tiene validez Legal, dado al siguiente argumento brindado por la Direccion del
CIADTI, la cual consta en el Memorando FGT-12 V0.0 e indica en uno de sus parrafos lo

siguiente:

“La herramienta del CAT, permite al usuario registrar la descripcién de la Solicitud. El area de
base de datos considera importante tener trazabilidad de los cambios que se registren en la base
de datos, en el que conocer a través de la solicitud datos como: descripcion clara de la solicitud,
causa de la misma, poblacién objetivo a afectar e impacto, proporcionan una informacion clara
para no incurrir en ningun error en la realizacién de la solicitud que se reciba de las

dependencias..”



A través del correo electronico institucional, permite comprobar la autenticidad del remitente, y

que éste se encuentra vinculado a la institucion, para asi poder llevar a cabo solicitudes TI.

3.3.3 Rolesy responsabilidades

En el proceso de atencidn de solicitudes técnicas de bases de datos participan los siguientes roles

con unas funciones especificas:



SOPORTE TECNICO DE BASES DE DATOS

CIADTI - UNIPAMPLONA

ROL DESCRIPCION

Analista de Soporte | &cadémico) Encargado de la coordinacion de
actividades entorno al servicio a nivel
funcional /o técnico con el fin de
aclarar las dudas y poder proporcionar
el scporte al cliente de manera
adecuada sobre el producto Académico.

Analista de Soporte (Gestasoft) Encargado de la coordinacion de
actividades entorno al servicio a nivel
funcional yfo técnico con el fin de
aclarar las dudas y poder proporcionar
el soporte al cliente de manera
adecuada scbre el producto de
Gestaspft.

Analista de Desarrollo| Academico) Profesional encargado del desarrollo de
la aplicacion y figura como experto, en
el soporte técnico  del  sistema
académico.

Analista de Desarrollo (Gestasoft) Profesional encargado del desarrollo de
la aplicacion y figura como experto, en
el soporte técnico  del  sistema
Gestaspft.

Analista Infraestructura Tecnolégica Profesional encargado de la
Administracion de la Infraestructura
tecnolégica en la que se soportan los
sistemas de informacion institucional.

Coordinacion de Base de Datos Realiza la coordinacion, supervision y
seguimiento de los procesos técnicos de
base de datos y del personal encargado
de su ejecucicn.

Analista de Base de Datos Encargado de la administracion de las
bases de datos de los sistemas de
informacion vy, de la atencion de
solicitudes técnicas de los diferentes
senvicios gue soporta 2| area.

Figura 8: Roles Soporte Técnico Base de Datos. Fuente, Propia

3.3.4 Duefio y Responsable de la Informacién



Es la persona que crea un activo de informacion y por ende tiene la facultad de definir
su clasificacion y los derechos de acceso que tienen los demads usuarios (Sociedades &

Integral, 2014).

En el proceso de atencion de solicitudes de base de datos, el duefio de la informacion corresponde
al jefe de la dependencia que hace uso del sistema para el desarrollo de sus procesos ya sea
académico o administrativo. Cuando el duefio de los datos se ausente, éste autoriza a una persona
de confianza para realizar solicitudes de tratamiento de datos. La Directriz mencionada no ha sido
formalizada a través de un documento interno en el CIADTI, pero se aplica éste criterio basado en

un concepto juridico emitido por la Oficina de Juridica de la Institucion.

3.3.5 Tipos de Solicitudes

Las solicitudes son demandadas entorno a los servicios técnicos de base de datos que son
soportados en ésta area para la Universidad de Pamplona, mencionados anteriormente. Las
solicitudes son de tipo tratamiento de datos requeridas por del duefio de la informacién vy, de tipo
de administracion sobre el funcionamiento de la infraestructura en la que se soporta las bases de

datos.

3.3.6 Niveles de prioridad y tiempos de respuesta.



Los niveles de prioridad los establece el centro de servicio de soporte tecnoldgico del CIADTI, de

acuerdo a los acuerdos de niveles de servicio establecidos.

En el area de soporte tecnoldgico del CIADTI Universidad de Pamplona se manejan cuatro (4)

tipos de prioridades que van desde la méas baja hasta la més critica (Quintero,2017).

Tiempo de
respuesta

Prioridad Impacto Situacion identificada

Fallo general o imposibilidad de
realizar cualguier operacion
1 Critica que se requiere ejecutar de
inmediato, ocasionado por
fallas de la aplicacién
Imposibilidad de wutilizacidn u | Atencién  prioritaria, con
operacion normal de algunas | tiempo de respuesta entre
2 Alta funciones criticas de uso diario, | dos (2) y ocho (8) horas
ocasionado por fallas de la | laborables.

aplicacion

Imposibilidad de wutilizacion u
operacion normal de | Atencidn en prioridad media,
aplicaciones o  funciones | con tiempo de respuesta
importantes pero no criticas, | entre un (1) dia y cinco (5)
ocasionado por fallas de la | dias habiles.

aplicacion
Imposibilidad de wutilizacion u | Atencién en prioridad baja,
operacion normal de funciones | con tiempo de respuesta
no criticas, ocasionado por | entre cinco (5) dias y diez
fallas de la aplicacién (10} dias habiles.

Atencion  inmediata, con
tiempo de respuesta entre
cero (0) y dos (2) horas
laborables.

3 Media

4 Baja

Figura 9: Acuerdos de Niveles de Atencion Unipamplona. Quintero, 2017

3.3.7 Herramientas de Apoyo TI

Para la atencion de solicitudes se cuenta con una aplicacion llamada CAT- Centro de Asistencia

Técnica, que permite el registro y control de solicitudes técnicas del servicio.



No se cuenta con una herramienta tecnoldgica que permita registrar las posibles soluciones
formuladas, el criterio de seleccién (segun el impacto) y las acciones implementadas en el caso
respectivo, por lo que se presentan actualmente reprocesos en la atencion de solicitudes similares.
De igual manera, se hace dificil el analisis de medicion de tiempos de respuesta para medir la
satisfaccion del cliente, las necesidades de capacitacion del personal y, posible obtencion de
recursos de apoyo tecnoldgico y humano. Lo anterior es manifestado por el personal de apoyo en

el proceso de atencion de solicitudes de base de datos.

3.3.8 Fases de Gestién de la solicitud

A través de la aplicacion de los métodos de observacion y discusion grupal, se identifican en el
area de base de datos unas fases en el proceso de gestion de solicitudes de base de datos, las

cuales se enuncian a continuacion:

v Fase de Analisis. En esta fase, las solicitudes deben ser lo suficientemente claras, por lo
tanto se le solicita al solicitante describir la solucion teniendo en cuenta los siguientes
aspectos: A) Descripcion Solicitud B) Causa Solicitud - ¢Por qué se requiere? C) Observacion
- ¢Qué se espera con la solucion? o ¢Para qué se requiere?, D) Observacion - Poblacion
Objetivo Involucrada. Aunque, segin lo manifestado por el personal de base de datos, que

actualmente no se diligencia en todas las solicitudes dicha informacion.



v Fase de Ejecucion. En esta etapa se lleva a cabo la formulacién de la solucién segun el caso
solicitado. No se tienen metodos de resolucion o analisis de criterios de solucion. La
formulacion de la solucion se realiza bajo el criterio del experto de la aplicacién quien conoce

la l6gica del funcionamiento de la misma.

v" Proceso de Cierre o Terminacion. Se emite la Respuesta de la solicitud y las acciones
realizadas de manera general. Se solicita descriptivamente que sea validado el proceso
realizado por parte del solicitante, y el analista de base de datos hace sus registros
correspondientes. No se manejan reportes o informes de mejoramiento de la aplicacién para

facilitar al usuario final la correccién de los datos correspondientes para casos futuros.

3.4 CUADRO COMPARATIVO DE GESTION DE SOLICITUDES

El presente cuadro comparativo de Gestion de Solicitudes es generado basado en los resultados
del andlisis de la Indagacion (encuesta) realizada con la finalidad de identificar el nivel de
importancia de las algunas actividades definidas por el investigador de gran relevancia en el
proceso de gestion de solicitudes de base de datos, y donde se indagé a DBAs en entidades como
FONADE, CENS, IGAC, ICFES y UNIVERSIDAD DE PAMPLONA lo cual se obtuvo los

siguientes resultados:



Tabla 2
Cuadro Comparativo de la Gestion de Solicitudes Entidades.

ENTIDADES
ACTIVIDADES CENS | ICFES | FONADE | IGAC | UNIVERSIDAD
DE PAMPLONA
Recepcion y Alcance ALTA | MEDIO | ALTA | ALTA ALTA
Medios autorizados ALTA | MEDIO | ALTA ALTA ALTA
Rolesy ALTA | ALTA | ALTA | ALTA ALTA
responsabilidades
Duefio y Responsable | o | ALTA | ALTA | ALTA ALTA

de la Informacién

Tipos de Solicitudes ALTA | MEDIO | ALTA ALTA ALTA

Niveles de prioridad y

\ ALTA | MEDIO | BAJO | ALTA MEDIO
tiempos de respuesta.

Herramientas de ALTA | MEDIO | ALTA | ALTA ALTA
Apoyo TI

Definicionde Fasesde | ) to | MEDIO | ALTA | ALTA MEDIO

Gestion de la solicitud

Datos obtenidos fuente propia.

Donde,

ALTA, Indica que la actividad es importante en la atencidn de solicitudes.

MEDIA, Indica que la actividad es importante pero no es critica su realizacion.

BAJA, Indica que la actividad no es relevante en la atencién de solicitudes.

Por lo tanto, se concluye lo siguiente:



El item de Recepcion y Alcance pretendia conocer si las entidades disponian de métodos de
analisis para la viabilidad de la solicitud y claridad de alcance de la misma; arrojo que la mayoria
de los DBA consideran prioritario y de gran importancia llevar a cabo ésta actividad en la gestion

de solicitudes, lo cual garantiza el éxito de solucion de la misma.

Medios autorizados, abordaba el tema si se cuenta con medios disponibles para la recepcion de
las solicitudes. Ejemplo, Correo, Herramienta TI, Otros. El resultado del anélisis indicd que la
mayoria de las entidades indagadas consideran que tiene un nivel de importancia mayor, teniendo
en cuenta que sélo a través de medios formales se dan tramite a las solicitudes con la finalidad de

dejar trazabilidad del requerimiento técnico.

Roles y responsabilidades, consistia en conocer si se tienen establecidos los roles y las
responsabilidades del personal que soporta el proceso de atencidn de solicitudes de base de datos.
Los resultados del analisis indicaron que todos los DBA consideran de gran importancia la
claridad de las tareas a realizar por parte del equipo de trabajo lo cual define los roles que

describen las responsabilidades de cada colaborador.

Duefio y Responsable de la Informacion indicaba si se tenian en cuenta el concepto de duefio y
responsable de la informacién. Resultado del analisis se encuentra que el duefio de la informacion
es el ente responsable sobre la manipulacién de los datos, y no del DBA quien solo tiene el rol de

Administrador, por lo tanto el nivel de aplicabilidad es considerada por todos de gran pertinencia.



Tipos de Solicitudes, indicaban si se cuenta con una clasificacion de las solicitudes técnicas de
base de datos que deben ser atendidas referentes al tratamiento de datos. La mayoria concuerdan
que la categorizacion de las solicitudes indica el tipo de tratamiento a llevar a cabo sobre los

datos.

Niveles de prioridad y tiempos de respuesta, hacia referencia a si se establecen niveles de
prioridad de atencidn de las solicitudes y se miden los tiempos de respuesta. El resultado obtenido
indica que los niveles de prioridad y tiempos de respuesta con considerados en algunas entidades
de gran importancia, mientras en otras no son de gran relevancia dado a la naturaleza como se

manejan los proyectos en cada una de las entidades.

Herramientas de Apoyo TI, pretendia conocer si se disponian herramientas tecnoldgicas para
llevar la trazabilidad de las solicitudes. La mayoria de los DBA manifiestan que se cuentan con
herramientas de apoyo de tipo tecnoldgico para la recepcion y seguimiento de las solicitudes

técnicas de base de datos.

Definicidon de Fases de Gestion de la solicitud, contempla conocer si las solicitudes experimentan
un ciclo basico para su gestion. Ejemplo: Inicio, Ejecucion y Cierre. El resultado obtenido indica
que los niveles de prioridad y tiempos de respuesta con considerados en algunas entidades de gran
importancia, mientras en otras no son de gran relevancia dado que no existe una estandarizacion

de las etapas por las que pasa una solicitud durante su gestion.



En conclusion, se evidencia que en las entidades indagadas que actualmente en el proceso de
atencion de solicitudes técnicas de base de datos se implementan algunas actividades consideradas
por el investigador pertinente en dicho proceso y, la mayoria son consideradas de gran
importancia en torno a la responsabilidad en la Administracion de los datos. Por lo tanto, los
aportes de expertos en la materia (DBA’s) seran tenidas en cuenta como insumo en la formulacién
de la Guia para la Gestion de Solicitudes de Base de Datos de la Suite Academusoft, Caso

CIADTI- Universidad de Pamplona.



CAPITULO 4: DISENO DE UNA GUIA PARA LA GESTION DE SOLICITUDES DE

BASE DE DATOS DE LA SUITE ACADEMUSOFT

4.1 GESTION DE LA OPERACION TI

La gestion de operaciones de TI se encarga de realizar las actividades operativas diarias y

garantizar la provision de servicios de TI con el nivel acordado (Van Bon et al., 2010, p. 53).

En concordancia con la anterior definicion, la Universidad de Pamplona es el ente encargado de
provisionar los requerimientos funcionales, recursos humanos y tecnoldgicos para la gestion de
servicios TI cuyo alcance aborda la atencién de peticiones sobre los cambios estandar e incidentes

sobre las bases de datos que soportan al Sistema de Informacion Academusoft y Gestasoft.

4.1.1 Requerimientos Operativos

Para la puesta en marcha del servicio de operacion Tl entorno a las solicitudes de base de datos

tener en cuenta las siguientes consideraciones técnico- funcional para su puesta en marcha:

v/ Contar con un Centro de Servicio al usuario que se encargue de la Orientacion y Atencion de

las Solicitudes Técnicas en primea linea.



Publicar el procedimiento para la atencion del soporte técnico de la Suite Academusoft, lo
cual son enunciados en el proceso “Servicio de Asistencia en Tecnologias de Informacién” en
el procedimiento PCAO03 del Sistema Integrado de Gestion — SIG.

Dar a conocer los niveles de servicio de atencién al usuario, en que se pueda conocer el
escalamiento de atencidn a nivel técnico y funcional.

Dar a conocer los acuerdos de niveles de servicio, que permita conocer el nivel de criticidad e
impacto, prioridad y tiempos de respuesta de la solicitud.

Publicar el catalogo de servicios la cual tienen al alcance en el soporte técnico del Sistema.
Establecer métricas para evaluar la calidad del servicio de soporte técnico brindado a traves
del centro de servicios del usuario.

Poner a disposicion de una herramienta Web que permita llevar a cabo el registro y
seguimiento de solicitudes técnicas.

Contar con herramientas para la monitorizacion del funcionamiento del Sistema y prevenir
incidentes o fallas en la aplicacion.

Contar y mantener actualizada una base de datos de conocimiento central que contenga los
registros de los eventos o solicitudes atendidas para tomar como referencia para casos futuros
en pro de mejorar la eficiencia en los tiempos de respuesta.

Contar con un talento humano calificado con conocimientos en la parte funcional del sistema

y de la administracién de la infraestructura tecnoldgica en la cual se soporta.



v’ Estructura del personal involucrado en la atencién de las solicitudes, con su respectivo rol y

responsabilidades.

4.2 GESTION DE SOLICITUDES TECNICAS

En la Operacion del proceso de atencion de solicitudes técnicas de base de datos sobre el sistema
de Informacion Académico y Gestion Administrativa es fundamental el cumplimiento de los
requerimientos operativos en la Operacién del Servicio TI, y tener en cuenta los siguientes

lineamientos generales para dar tramite a las mismas:

v Apoyar técnicamente al centro de servicios del usuario en el soporte técnico sobre el sistema
en la atencion inmediata y oportuna.

v' Comunicar al centro de servicios del usuario las tareas operativas que tienen alcance en la
administracion de las bases de datos de las aplicaciones.

v' Establecer y acordar los canales de comunicacion entre el centro de atencion al usuario y las
areas técnicas.

v Conocimiento de los autorizados y responsables sobre los procesos misionales institucionales
que hacen uso a través del sistema. Informacion que brinda el Centro de Servicios al usuario

denominado para nuestro caso de estudio el area de soporte tecnologico.



v/ Contar y mantener actualizada una base de datos de conocimiento técnico que contenga los
registros detallados de los eventos o solicitudes atendidas para tomar como referencia para
casos futuros en pro de mejorar la eficiencia en los tiempos de respuesta.

v Contar con una herramienta para el registro y seguimiento técnico operativo de las solicitudes
en proceso de ejecucion y las que han sido atendidas.

v Resguardar las evidencias generadas en el proceso de atencion de solicitudes.

v Generar informes de las mejoras que se consideren pertinentes escalar al comité de cambios.

v Disponer de herramientas de apoyo para el tratamiento de las solicitudes.

v" Conocimiento del perfil del talento humano que atendera las solicitudes técnicas de base de
datos, lo cual permita conocer las competencias y habilidades.

v' Mantener actualizado y/o capacitado constantemente al personal técnico en las tendencias de
las bases de datos.

v’ Establecer métricas para evaluar la calidad del proceso de atencién de solicitudes de base de
datos.

v Finalmente, conocer el paso a paso para atender una solicitud técnica de base de datos ya sea

de tipo incidente o de peticidn de un cambio estandar.

4.3 DISENO DE LA GUIA

La Guia para la Gestion de Solicitudes de base de datos de la Suite Academusoft, Caso CIADTI-

Universidad de Pamplona, se constituye en un documento que brinda orientacion clara y precisa al



personal técnico del area de base y demas areas participantes, sobre las consideraciones para la
atencion del servicio de soporte técnico sobre la capa de persistencia (datos) del sistema. Es
importante resaltar que gracias a las mejores practicas enunciadas en el marco ITIL v3@fase de
Operacion, la Norma ISO/IEC 20000:2 y la experiencia acumulada del personal técnico del
CIADTI se logra consolidar en el producto terminado (documento) los siguientes elementos que

conforman su estructura (Ver Figura 10):
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Figura 10: Elementos que componen la Guia ASBD. Fuente, Propia

4.3.1 Fases de Gestion de Solicitudes Técnicas

La Guia planteada para la Atencién de Solicitudes de base de datos para la Universidad de

Pamplona, aborda dos tipos de solicitudes en el proceso:



v" La Gestion de Solicitudes o cambios estandar.

v' La Gestion de Incidentes.

El primer tipo de solicitud se genera para la atencion de cambios a nivel de gestion de datos o de

administracion sobre el gestor de base de datos.

El segundo tipo de Gestion de Incidentes se origina de eventos no programados que afectan o

podria afectar la disponibilidad, seguridad y mantenimiento de las bases de datos.

El disefio de la guia se estructura en Siete (7) fases que describen el paso a paso como atender las

solicitudes e incidentes de base de datos (Ver Figura 11)
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Figura 11: Fases de la Guia Solicitudes Técnicas BD. Fuente, Propia

A continuacion, se enuncia de manera general, la funcion de cada fase de la Guia:

Recepcion de Solicitud. En esta etapa se lleva a cabo la solicitud por parte del usuario final
teniendo en cuenta los requisitos para su formulacion promulgados por el centro de servicios de

Unipamplona, la cual es realizado por el area de soporte tecnolégico.



Validacién de Alcance y Estimacion de Tiempo. Es la fase en donde el area de soporte
tecnoldgico realiza el analisis de alcance de la solicitud y la cualificacion para su atencién por

parte del area de base de datos.

Andlisis y Designacidn. Analisis técnico realizado por el area de base de datos para la estimacion
de tiempos de resolucion (tiempo que tarda en resolver técnicamente la solicitud), recursos

técnicos y humanos necesarios para su gestion.

Estrategias de Solucion. En esta etapa se llevan a cabo la formulacion estrategias de solucion
para la atencion técnica de la solicitud, donde se establecen criterios que permitiran elegir la
solucion mas idonea a tener en cuenta para la solucion del caso, y éstos son argumentados la cual

daran sustento para la seleccion de la mejor estrategia a implementar técnicamente.

Ejecucion. Fase de formulacion del método de resolucion e implementacion de la Solucion,

llevada a cabo por el experto de base de datos.

Registro y documentacion. En esta etapa se propone el registro de las evidencias de las
actividades realizadas, la documentacion generada para consultas futuras y en caso de ser

necesario se genera el informe de mejoras.

Cierre y Validacion. Esta fase contempla el proceso de registro correspondiente al cierre de la

solicitud, y la solicitud de validacién por parte del solicitante.



4.3.2 Esquema de los elementos que componen la Guia

La Guia se disefid basada en unos elementos que permitieran estructurar de manera clara las
etapas, actividades y la definicién de los actores o instancias participantes con sus respectivas

responsabilidades en el proceso de gestidn técnica.

v" Fases

La Guia esta estructurada basado en siete (7) etapas por las cuales se tramita la solicitud. El
proceso puede ser iterativo, es decir se podria retomar a una fase anterior si el experto lo considera
pertinente o el usuario final en su proceso de validacion asi lo requiere, ante la falta del

cumplimiento total de la solicitud.

v"Actores e Instancias

Los actores participantes en el proceso de gestion de solicitudes técnicas de base de datos
corresponden al talento humano calificado en la prestacion del servicio de soporte técnico de
Academusoft. Las instancias se constituyen como las areas de apoyo técnico y funcional, asi como

también las areas solicitantes.



A continuacion, se enuncian los principales actores e instancias que intervienen en el proceso:

. El Centro de Servicio de Usuario UP también conocido como el Area de Soporte
Tecnoldgico. Este centro esté integrado por un talento humano calificado con conocimientos
técnicos- funcionales sobre el Sistema Academusoft, lo cual estd conformado por el

Coordinador de Soporte Tecnoldgico y Analistas de Soporte.

Los Usuarios Finales del Sistema corresponde a los usuarios autorizados para la gestion de

datos a través del sistema pertenecientes a la Universidad de Pamplona.

El Coordinador de Base de datos, es la persona encargada de atender las solicitudes en
primera instancia, definir los recursos necesarios para su atencion y realizar seguimiento con

el fin de brindar un servicio de calidad.

. El Analista DBA Experto, es la persona que analiza en detalle la solicitud, disefia la estrategia

de solucion, documenta y da solucion segun los acuerdos de servicios indicados.

El Analista de Desarrollo, es el experto en programacion, tiene tanto el conocimiento
funcional como técnico, apoya en la definicion de las estrategias de solucion al area de base

de datos.



F. El Analista de Soporte, es la persona que en primera instancia recibe la solicitud, analiza y
direcciona de acuerdo a las reglas del negocio establecidas, como el nivel de servicio
requerido para su atencion, los acuerdos de servicio internos, el tipo de solicitud y el destino
del area especialidad que le dara tramite a la solicitud. De igual manera, sirve de puente entre
el usuario final y area técnica; el soporte técnico que se brinda sobre cada producto de

software es realizado por un analista de soporte con dedicacion exclusiva.

v" Herramientas de Comunicacién

La definicion de herramientas de comunicacion en todo proceso es fundamental y, garantiza el
éxito en la prestacion del servicio, dado al intercambio de informacion oportuna y clara, lo cual

contribuye en la disminucién de tiempos de respuesta y por consiguiente en un mejor servicio.

Para la atencion de las solicitudes técnicas de base de datos se dispondra de las siguientes
herramientas de comunicacion que permita establecer contacto inmediato entre los actores

participantes en el proceso:

v' Correo electronico Institucional de los involucrados en el proceso.
v’ Linea telefénica institucional y del personal de apoyo técnico.
v Herramienta de comunicacion de mensajeria instantanea de tipo institucional

v’ Las demas que se requieran y sean autorizadas por el lider del proceso.



4.3.2.1 Herramientas de Apoyo Tl

Dentro de las herramientas T se encuentra el CAT- Centro de Asistencia Técnica, que permitira
el registro y control de solicitudes técnicas del servicio. De igual manera se contara con modulos
que permitiran monitorear el sistema a nivel técnico y funcional desde una vista general de los
componentes, asi como también registrar detalles de la solicitud como estrategias de solucién y

mejoras propuestas por el area técnica.

4.3.3 Contenido de la Guia

La estructura definida para la organizacion del contenido contemplado en la Guia, se enuncia a

continuacion:



TABLA DE CONTENIDO

Capitulo 1: Fundamentacién
Introduccion ITIL V3

PMBOK

Gestion De Operacion Del Servicio Tl

e Gestion de peticiones
e Gestidn de incidencias
Modelo de Fundamentacion

Capitulo 2: Gestion de solicitudes técnicas de base de datos
Requerimientos Técnicos y Funcionales

e Funcionales
e Técnicos
Elementos del Proceso de Gestidn

e [ases

e Actores e Instancias

e Herramientas de Comunicacion
e Herramientas de Apoyo Tl

Figura 12: Tabla de Contenido Guia ASBD, Parte 1. Fuente Propia



Capitulo 3: Métricas y factores claves de éxito
Meétricas de gestion de peticiones e incidentes
Factores claves de éxito

Capitulo 4: Referencias bibliograficas
Bibliografia

Capitulo 5: Glosario

Sintesis

TABLA DE FIGURAS

Figura 1: Ciclo de vida del servicio ITIL v3
Figura 2: Cuerpo del conocimiento del PMBOK
Figura 3: Sistema de gestion ISO/IEC 20000
Figura 4: Modelo de fundamentacion

Figura 5: Elementos que componen la guia ASBD

Fiaura 6: Fases de la auia solicitudes técnicas BD
Figura 13: Tabla Contenido Guia ASBD, Parte 2. Fuente Propia



4.3.4 Construccion de la Guia

La GUIA PARA LA GESTION DE SOLICITUDES DE BASE DE DATOS DE LA SUITE
ACADEMUSOFT. CASO CIADTI — UNIVERSIDAD DE PAMPLONA, se incluye como

documento anexo de este documento.



CAPITULO5: VALIDACION DE LA GUIA

5.1 IDENTIFICACION DE EXPERTOS

La validacion de la Guia para la gestion de solicitudes de base de datos de la suite Academusoft,
se realiz6 mediante juicio de expertos segin lo enunciado en el Objetivo tres (3) de la
Investigacion: Validacién de la guia para la gestion de solicitudes de base de datos de la suite

Academusoft.

Perfil Expertos:

v’ Lider del area de soporte tecnolégico del CIADTI - Universidad de Pamplona.

v" Analistas de soporte del CIADTI Universidad de Pamplona con mas de tres (3) afios de
experiencia en el proceso.

v Analistas de Base de Datos del CIADTI - Universidad de Pamplona con mas tres (3) afios de
experiencia en administracion de bases de datos (DBA).

v’ Profesionales administradores de base de datos de empresas tales como: CENS, FONADE,
ICFES, IGAC

v" Docentes.



Por tanto, se recurre al conocimiento de siete (7) profesionales para la validacion de la Guia, las
cuales se enuncian a continuacion el grado de experiencia en el area de base de datos y la entidad

en la cual laboran o laboraron (donde lograron el conocimiento en el area):

v/ Un Ingeniero con experiencia de mas de veinte (20) afios en la Docencia y mas de diez afios
en administracion de base de datos. Ha laborado en entidades como el Instituto Geogréafico
Agustin Codazzi- IGAC en el Rol de DBA y Desarrollador, y como docente de la
Corporacion ORACLE en el programa de Oracle Academy en areas de Oracle Database y en
la Universidad EAN en &reas afines.

v"Un ingeniero con experiencia de mas de diez (10) afios en Administracion de base de datos
quien labora en CENS- Norte de Santander. De igual manera con experiencia en el marco de
referencia ITIL v3.

v"Un Ingeniero con experiencia de mas de seis (6) afios en Administracién de base de datos
quien labord con el Rol de DBA en la Universidad de Pamplona y en el Rol de Coordinador
de Desarrollo de Software en el Fondo Financiero de Proyectos de Desarrollo - FONADE.

v/ Un Ingeniero con experiencia de mas de cuatro (4) afios en Administracion de base de datos
quien laboré con el Rol de DBA en la Universidad de Pamplona y en el Instituto Colombiano
para la Evaluacion de la Educacion - ICFES.

v"Un ingeniero con experiencia de cinco (5) afios como Analista de soporte y siete (7) afios
como Analista de base de datos en el CIADT]I - Universidad de Pamplona.

v" Un Administracién comercial y de sistemas con experiencia de mas de cuatro (4) afios como

Analista de Soporte Técnico en el CIADTI- Universidad de Pamplona.



v"Un ingeniero con experiencia de mas de doce (12) afios en el desarrollo de productos de
software, quien desempefia actualmente en el cargo de Subdirector de Soporte Técnico y

Consultoria en el CIADTI- Universidad de Pamplona.

5.2 INSTRUMENTO DE VALIDACION

A.  TECNICA DE VALIDACION

Para llevar a cabo la validacion de la Guia y asi poder conocer la opinion o aportes de los expertos
se disefid y aplicd un instrumento (encuesta), con el objetivo de conocer de forma agil las
respuestas emitidas por cada uno. La técnica utilizada fue la Escala de Likert, lo cual consiste en
una escala psicométrica ampliamente utilizada en encuestas de investigacion, donde el encuestado

manifiesta el nivel de acuerdo o desacuerdo sobre la pregunta o afirmacién formulada.

B. ENUNCIADOS Y ESCALAS

La encuesta disefiada comprendia ocho (8) enunciados o afirmaciones, cuya escala para cada uno

de los enunciados de la encuesta constaba de cinco (5) tipos de respuesta, para expresar el nivel

de acuerdo o desacuerdo, las cuales se enuncian a continuacion:

v" Totalmente en desacuerdo

v" En desacuerdo



v" Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
v" De acuerdo

v" Totalmente de acuerdo

C. CRITERIOS

Los criterios contemplados en los enunciados formulados en la encuesta fueron los siguientes:

v Claridad en los contenidos. Es fundamental conocer si la Guia construida brinda claridad al
lector, en relacion si los términos son comprensibles. Por ejemplo, ¢Los temas se abordan
bajo una estructura con sentido légico (relacional)? /En la Guia hay palabras dificiles de
entender, o palabras que no correspondan al uso corriente del area de conocimiento? ¢La

informacidn consignada es suficiente?

v Utilidad del material. Conocer si la Guia podria ser util (que puede servir o ser aprovechado
en algun sentido) para los procesos de gestion de solicitudes de base de datos de un sistema
de informacién (Academusoft), es muy importante validar, por lo tanto se indagd sobre
¢ Considera que el material podria contribuir en el desarrollo de actividades dentro del proceso
de atencion de solicitudes de base de datos? ¢La Guia la podrian utilizar sin necesidad de

otros conocimientos? ¢;Seria Util para otras areas de conocimiento?



v' Presentacién del material. La Diagramacion y disefio de un documento es vital para que el
lector no pierda interés en su lectura, y le agrade visualmente. Cuando un documento cuenta
con imagenes, representaciones graficas, resuimenes, notas importantes, con una adecuada
distribucion, coherentes y Ilamativas, contribuyen a entender mejor el contenido, por tanto se
evalug, si: ¢Le parecen adecuados el disefio y la diagramacion del material? ;El manejo de las

gréaficas es pertinente, es decir, se relacionan con el contenido y son faciles de comprender?

D. ENCUESTA

Ver Anexo C. INSTRUMENTO DE VALIDACION DE LA GUIA PARA LA GESTION DE
SOLICITUDES DE BASE DE DATOS DE LA SUITE ACADEMUSOFT. CASO CIADTI —

UNIVERSIDAD DE PAMPLONA

E. SOLICITUD DE VALIDACION

El proceso de solicitud de validacion de la Guia se llevd a cabo a través de comunicacion
telefonica donde se informa a los siete (7) expertos que le fueron enviados al correo electrénico

tres (3) documentos para la validacion de la Guia:



Tabla 3.
Documentos para la Solicitud Validacion de la Guia

No Nombre Documento Formato Observaciones

1 Carta de solicitud como PDF Este documento

validador experto formaliza la solicitud de
validacion de la Guia 'y
su objetivo.

2 Guia Solicitudes de Base PDF Documento a validar por
de Datos de la Suite parte del experto.
Academusoft

3 Encuesta de Validacion DOCX Encuesta a diligenciar

por el experto. Las
respuestas se enviaran
mediante correo
electronico.

Datos obtenidos fuente propia.

De igual manera, se llevé a cabo una reunion con cada experto para brindar méas detalle del
proceso a realizar, y su objetivo: VALIDAR LA CLARIDAD, UTILIDAD Y PRESENTACION
DE LA GUIA CREADA, LA CUAL ENUNCIA LOS LINEAMIENTOS A TENER EN
CUENTA EN EL PROCESO DE GESTION DE SOLICITUDES DE BASE DE DATOS DE LA

SUITE ACADEMUSOFT. CASO CIADTI- UNIVERSIDAD DE PAMPLONA.

5.3 RESULTADOS

5.3.1 Encuestas diligenciadas.



La guia fue validada por siete (7) expertos, de las cuales se recibio respuesta de todos, cada uno
llevd a cabo diligenciamiento del instrumento de validacion (Ver Anexo D) la cual formulaba
ocho (8) preguntas basados en tres aspectos generales: Claridad del contenido (3 preguntas),
Utilidad del material (3 preguntas) y Presentacion del material (2 preguntas). Los expertos que
contribuyeron en validar la Guia de acuerdo a su experiencia y conocimientos se relacionan a

continuacion:

Tabla 4.
Expertos validadores de la Guia
Nombre Interno/ Cargo / Rol Entidad
Externo
Ibo Luis Cerra Escobar Externo Desarrollador Instituto Agustin Codazzi /
Oracle Oracle Academy
PLSQL/SQL 'y | Oracle Academy
DBA EAN -  Escuela de
Docente Administracion de Negocios
Edwin Leonel Garcia Diaz | Externo Lider de Centrales eléctricas del Norte
Informacion y de Santander
Datos DBA —
Gestor de
Disponibilidad
Rodrigo Alvear Tristancho | Interno Subdirector de Centro de Investigacion
Soporte y Aplicada y Desarrollo en
Consultoria tecnologias de informacion —
Universidad de Pamplona
Gerardo Gelvez Carvajal Interno Analista de Base | Centro de Investigacion
de Datos Aplicada y Desarrollo en
tecnologias de informacion —
Universidad de Pamplona
Merly Yolimar Parra Sosa | Externo DBA - Centro de Investigacion
Administradora | Aplicada y Desarrollo en
de base de datos | tecnologias de informacion —
Universidad de Pamplona.
/| FONADE / ARN




Sindy Yuliana Acevedo Externo DBA - Centro de Investigacion
Tarazona Administradora | Aplicada y Desarrollo en

de base de datos | tecnologias de informacion —
Universidad de Pamplona.

/ ICFES.
Gloria Blanco luna Interno Analista de Centro de Investigacion
Soporte Aplicada y Desarrollo en
tecnoldgico. tecnologias de informacion —

Universidad de Pamplona.

Datos obtenidos fuente propia.

5.3.2 Calificacion de las preguntas cerradas.

El resultado de las calificaciones obtenidas en cada una de las ocho (8) preguntas, se dan a

conocer a continuacion segun la claridad, utilidad y presentacién del material:

A. Claridad del contenido

PREGUNTA No. 1: ¢Los temas contemplados en la guia se abordan bajo una estructura con

sentido ldgico (se relacionan entre si)?



Tabla 5.

Resultados Pregunta No.1: Temas abordados y estructura

Escala No. Rtas % (Porcentaje)
Totalmente de acuerdo 5 71,4
De acuerdo 2 28,6
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 0 0,0
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
Datos obtenidos fuente propia.
80,0 71.4
70,0
» 60,0
'S 50,0
§ 40,0 28,6
S 30,0
% 20,0
10,0 CiC CiC
0,0

Totalmente de De acuerdo

acuerdo

Opciones Escala de Likert

Ni de acuerdo, En desacuerdo

ni en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Figura 14: Evaluacién de la Guia segun los temas abordados y su estructura. Fuente Propia




PREGUNTA No. 2: ¢(En la Guia hay palabras dificiles de entender, o palabras que no

correspondan al uso corriente del area de conocimiento?

Tabla 6.

Resultados Pregunta No.2: Uso de palabras dificiles en el texto
Escala No. Rtas % (Porcentaje)
Totalmente de acuerdo 0 0,0
De acuerdo 0 0,0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 5 71,4
Totalmente en desacuerdo 2 28,6

Datos obtenidos fuente propia.

80,0 714
70,0
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Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo, Endesacuerdo  Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo desacuerdo
Opciones Escala de Likert

Figura 15: Evaluacién de la Guia en el uso de palabras dificiles de comprender. Fuente Propia



PREGUNTA No. 3: ¢ Considera que la informacion consignada en la guia es suficiente?

Tabla 7.

Resultados Pregunta No.3: Informacion Suficiente.

Escala No. Rtas % (Porcentaje)
Totalmente de acuerdo 4 57,1
De acuerdo 3 429
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 0 0,0
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
Datos obtenidos fuente propia.
57,1
60,0
50,0 42,9
@ 40,0
8
g 30,0
S
[@]
20,0
10’0 oO-0O oO-0O
O 0 UIU UiU
’ Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo, ni  En desacuerdo Totalmente en

acuerdo

Opciones Escala de Likert

Figura 16: Evaluacidn de la Guia, Informacion Suficiente. Fuente Propia

en desacuerdo

desacuerdo




B. Utilidad del Material

PREGUNTA No. 4: ¢ Considera que el material podria contribuir en el desarrollo de actividades

dentro del proceso de atencion de solicitudes de base de datos?

Tabla 8.

Resultados Pregunta No.4: Material Pertinente
Escala No. Rtas % (Porcentaje)
Totalmente de acuerdo 7 100,0
De acuerdo 0 0,0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 0 0,0
Totalmente en desacuerdo 0 0,0

Datos obtenidos fuente propia.
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Figura 17: Evaluacién de la Guia, Material Pertinente. Fuente Propia

PREGUNTA No. 5: ¢La Guia la podrian utilizar sin necesidad de otros conocimientos?

-Il?-zgllj?taglaos Pregunta No.5: Uso de la Guia sin necesidad de otros conocimientos
Escala No. Rtas % (Porcentaje)
Totalmente de acuerdo 2 28,6
De acuerdo 2 28,6
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 28,6
En desacuerdo 1 14,3
Totalmente en desacuerdo 0 0,0

Datos obtenidos fuente propia.
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Figura 18: Evaluacion de la Guia, Uso de la Guia sin necesidad de otros conocimientos. Fuente Propia

PREGUNTA No. 6: ¢Seria Gtil para otras areas de conocimiento?

Tabla 10.

Resultados Pregunta No.6: Utilidad de la Guia en otras areas de conocimiento

Escala No. Rtas % (Porcentaje)
Totalmente de acuerdo 4 57,1
De acuerdo 3 42,9
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 0 0,0
Totalmente en desacuerdo 0 0,0

Datos obtenidos fuente propia.
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Figura 19: Evaluacion de la Guia, Utilidad de la Guia en otras areas de conocimiento. Fuente Propia

C. Presentacion del Material

PREGUNTA No. 7: ¢ Le parecen adecuados el disefio y la diagramacién del material?

Tabla 11.
Resultados Pregunta No.7: Disefio y diagramacion adecuados
Escala No. Rtas % (Porcentaje)
Totalmente de acuerdo 7 100,0
De acuerdo 0 0,0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 0 0,0




Totalmente en desacuerdo 0 0,0

Datos obtenidos fuente propia.
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Figura 20: Evaluacidn de la Guia, Disefio y Diagramacion Adecuada. Fuente Propia

PREGUNTA No. 8: ¢El manejo de las graficas es pertinente, es decir, se relacionan con el

contenido y son faciles de comprender?



Tabla 12.
Resultados Pregunta No.8: Pertinencia de las gréaficas y relacion con el contenido

Escala No. Rtas % (Porcentaje)
Totalmente de acuerdo 6 85,7
De acuerdo 1 14,3
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 0 0,0
Totalmente en desacuerdo 0 0,0

Datos obtenidos fuente propia.
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Figura 21: Evaluacién de la Guia, Pertinencia de las gréaficas y relacion con el contenido. Fuente Propia



Consolidado de tabulacion de las preguntas cerradas:

Preguntas Totalmente De Nide En Totalmente
de acuerde | acuerdo | acuerdo, | desacuerdo en
ni en desacuerdo
desacuerdo
;Lostemas contermplados enla guia se abordanbajouna 5 2 0 0 0
estructura consentidologico (se relacionan entre s4)7
;Enla Guia hay palabras difidles de entender, o palabras que no 0 ] ] 5 2
correspondan aluso comente del area de conocinmento?
;Considera quela nformaciénconsignada enla giia es 4 3 0 ] 0
suficiente?
; Considera que elmatenal podria contribuir en el desamollo de 7 ] 0 ] ]
actividades dentro del proceso de atenddon de solicitudes de base
de datos?
;La Guia la podrian utilizar sin necesidad de otros 2 2 2 1 ]
conocimientos?
¢ Seriaitil para otras dreas de conocinmento? 4 3 0 0 0
;Le parecen adecuados el disefio v la diagramaciondel matenial? 7 ] 0 ] 0
;El manejo delas graficas es pertinente, es decir, se relacionan & 1 0 ] 0

con el contenido v son faciles de comprender?

Figura 22: Consolidado tabulacién preguntas cerradas. Fuente, propia.

En conclusidn, los resultados obtenidos segun la validacion de la guia realizada por los siete (7)

expertos bajo la escala de Likert, arroja lo siguiente en cada uno de los aspectos evaluados:

v Claridad en los contenidos. En cuanto a este criterio, en la pregunta No.1, se obtiene un alto
porcentaje dentro de las opciones Totalmente de acuerdo y De acuerdo, en cuanto a que los
temas son abordados bajo una estructura con sentido Idgico, lo cual le permite al lector una
buena comprension de este. De igual manera en la pregunta No.2, lo cual se pretendia
conocer si existian palabras dificiles de entender, lo cual un alto porcentaje manifesto estar en

Totalmente de desacuerdo y En desacuerdo, y en la pregunta No.3, también se observa que



un alto porcentaje esta dentro de las opciones Totalmente de acuerdo y De acuerdo, en

cuanto a que la informacidn consignada en la Guia es suficiente.

v Utilidad del material. Segin lo indagado en las preguntas No.4 y 6, se obtiene que un alto
porcentaje estd dentro de las opciones Totalmente de acuerdo y De acuerdo, en los temas de
utilidad del material en otras areas de conocimiento y, contribucion (o apoyo) en el desarrollo
de actividades del proceso de atencién de solicitudes de base de datos. En la pregunta No5, si
la guia podria ser utilizada sin necesidad de otros conocimientos, las opciones de respuesta
estan dentro de Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que

permite ser usada con los conocimientos tratados en el documento.

v Presentacion del material. En este criterio, la mayoria de los expertos estan en Totalmente de
acuerdo, en cuanto a que la diagramacion y disefio del documento es adecuado y agradable

para el lector, lo cual facilita su comprension.

5.3.3 Comentarios y analisis redactados.

Dentro de los comentarios emitidos por los expertos, estdn enfocados en resaltar el valor,
pertinencia y, aporte de la guia en el proceso actual en el CIADTI en la gestion de solicitudes TI,

lo cual se enuncian a continuacién:



Excelente material, desarrollo de actividades de manera mas eficiente y eficaz.

Aplicable en varias areas de conocimiento.

Guia muy completa, y con una estructura grafica que facilita la comprension del contenido.
Socializar a otros equipos de trabajo del CIADT] para su aplicabilidad.

Guia clara y completa para la atencion de incidentes y solicitudes de base de datos, ya que
gran parte del material disponible en el medio esta orientado al oficio técnico y no en el
marco conceptual del proceso de gestion de incidentes y solicitudes.

El proceso de gestion que se realiza a través del Servicio de soporte técnico de base de datos
que brinda el CIADTI a la Universidad de Pamplona, a través del Area de base de datos que
se encarga de la administracién de la base de datos del Sistema Academusoft de la Institucion
ahora dispone de una excelente herramienta, facil de aplicar basada en las mejores practicas
enunciadas en el marco ITILv3@fase de Operacion del Servicio Tl en los procesos de
Gestion de Peticiones, Gestion de Incidentes, y la interfaz con la Gestiébn de Cambios
(Transicion del Servicio), las areas de conocimiento Gestion de Alcance y Gestion de
Integracién en lo concerniente al proceso seguimiento y control del PMBOK, la norma 1SO
20000:2 Cdédigo de mejores practicas y, la experiencia acumulada de los ingenieros del area
de datos del CIADTI que servira de referencia para la Universidad de Pamplona sino para
otras organizaciones en la gestion de servicios Tl en lo que tiene que ver con el soporte a las

bases de datos de los sistemas de informacion en general.



CAPITULO 6: CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

6.1 CONCLUSIONES

De los resultados del proceso de investigacion se puede resaltar que la fundamentacion tedrica
citada brindé un marco de referencia idéneo en la construccion de la Guia, asi como el aporte de
la experiencia acumulada del personal experto del CIADTI, siendo ésta afianzada a lo largo de

éstos diecisiete (17) afios de fundado.

De igual manera, el aporte brindado por los expertos en la validacién de la Guia, ratificd que las
actividades formuladas en la Guia, son pertinentes y de gran valor en los procesos de gestion de
solicitudes e incidentes principalmente en la Administracion de las bases de datos de los sistemas

de informacion.

Por lo tanto, en el proceso de gestion de solicitudes T1 donde se tramitan a través del Servicio de
soporte técnico que brinda el CIADTI a la Universidad de Pamplona, a través del area de base de
datos que se encarga de la administracion de la base de datos del Sistema Academusoft de la
Institucion, cuenta ahora con una herramienta de gran utilidad, de facil de aplicacion, basada en
las mejores practicas promulgadas en el marco ITILv3@fase de Operacion del Servicio Tl en los
procesos de Gestion de Peticiones, Gestion de Incidentes, y la interfaz con la Gestion de Cambios

(Transicion del Servicio), las areas de conocimiento Gestion de Alcance y Gestion de Integracion



en lo concerniente al proceso seguimiento y control del PMBOK, la norma ISO 20000:2 Cddigo
de mejores practicas y, la experiencia acumulada de los ingenieros del area de datos del CIADTI
que no solo servira de referencia para la Universidad de Pamplona sino para otras organizaciones
en la gestion de servicios Tl en lo que tiene que ver con el soporte a las bases de datos de los

sistemas de informacion en general.

6.2 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

La guia para la gestion de solicitudes de base de datos de la suite Academusoft. Caso CIADTI —
Universidad de Pamplona, lo cual brinda una orientacion de los aspectos a tener en cuenta en la
Gestion de Solicitudes de Base de datos del Sistema Academusoft@Académico y Gestasoft de la

Universidad de Pamplona.
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GUIA PARA LA GESTION DE SOLICITUDES DE BASE DE DATOS DE LA SUITE ACADEMUSOFT.
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Figura 23: Portada de la Guia para la atencién de solicitudes de base de datos de la Suite Academusoft. Fuente

Propia

La guia se encuentra como documento anexo al proyecto de investigacion.

El impacto esperado entorno al producto generado, como lo es la Guia, es que ésta sea adoptada
por el CIADTI — Universidad de Pamplona, debido a que se constituye una herramienta de gran
utilidad en la gestion de solicitudes de base datos en el proceso de gestion de servicios TI. Esta
adopcion contribuirad en la optimizacion del proceso y, por consecuencia en el mejoramiento del

servicio de soporte técnico de los productos tecnoldgicos de la Institucion.



Adicionalmente, otro producto resultante del proceso investigativo, es la Ponencia realizada en la
Universidad de Pamplona, en el XII Congreso Internacional "Electrénica y Tecnologias de
Avanzada" - CIETA2017 titulada: “Gestion de Solicitudes de Base de Datos de la Suite
Academusoft. Caso CIADTI - Universidad de Pamplona”. La presentacion realizada se incluye

como documento adjunto al presente proyecto.

6.3 RECOMENDACIONES

v" Implementar la Guia para la gestion de solicitudes de base de datos en el CIADTI, con la
finalidad de contribuir en el mejoramiento de la calidad del servicio de soporte técnico

sobre los productos de software que se desarrollan en éste centro.

v Disponer de un recurso tecnolégico para la implementacion de una base de datos de
conocimiento central que contenga los registros de los eventos o solicitudes atendidas para
tomar como referencia para casos futuros en pro de mejorar la eficiencia en los tiempos de

respuesta.

v Contar con talento humano de confianza para la atencion de solicitudes de base de datos y

que éste se encuentre en constante capacitacion.



v’ Evaluar periédicamente los resultados de las métricas formuladas entorno a la gestion de
solicitudes de base de datos con la finalidad de evaluar la calidad del servicio de soporte
técnico brindado a través del centro de servicios del usuario y, formular planes de

mejoramiento en caso de requerirse.
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GLOSARIO

Gestion de servicios TI. El concepto de gestion de servicios T1 (IT Service Management ITSM)
es una disciplina basada en procesos, enfocada en alinear los servicios de TI proporcionados con
las necesidades de las empresas (Bailey, 2010). Es por ello, que los proveedores de los servicios
de TI no pueden seguir manteniendo su enfoque en la tecnologia y sus propias organizaciones,
ahora tienen que considerar la calidad de los servicios que proveen y enfocarse en sus relaciones

con los clientes.

Proceso. Es importante tener claridad el concepto de Proceso para poder entender algunos
aspectos a tratar en el desarrollo el presente proyecto. Segun la norma ISO 9000:2005 “Sistemas
de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario”, proceso se define como “un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados”. De igual manera, bajo ésta norma se considera, como un principio de
gestion basico y fundamental para obtencion de resultados. Este principio sostiene que “un
resultado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos se gestionan como

un proceso’.

Mejores préacticas. Tomando como referencia el concepto de Juarez (2010) las “mejores
practicas” se pueden considerar como un conjunto de practicas que alguien obtiene analizando y
estudiando qué hacen y qué no hacen los mejores exponentes de un tema en particular. La idea es

que al terminar el andlisis se tendra un conjunto de practicas comunes a todos aquellos que estan a



la vanguardia, y es precisamente ese conjunto el que se recopila y se lanza como “las mejores

practicas” para un tema dado.

Segun estudio en la Universidad Nacional de Colombia por la estudiante Patifio (2010), El
conjunto de mejores practicas de ITIL permite hacer mas eficiente la gestion de servicio de
TI, generar orden, lenguaje y procesos comunes, que establecen la mejor manera de hacer las
cosas. Por lo que la consolidacion de las mejoras practicas de las metodologias que se abordaran

en el presente caso de estudio, permitiran el disefio de la guia propuesta.

CIADTI. El Centro de investigacion aplicada y desarrollo en tecnologias de informacion -
CIADTI como éarea Tl de la Universidad de Pamplona destinado a la implementacion y
aplicacién de las tecnologias de informacién y comunicacion, busca optimizar los procesos a
través de soluciones integrales de calidad y, se extiende a nivel nacional al desarrollar soluciones
que satisfacen a diferentes entidades, dentro de las que se destacan universidades nacionales

publicas y privadas (Ciadti, 2016).

Suite Academusoft. La Suite ACADEMUSOFT es una soluciéon de software ERP (Enterprise
Resource Planning - Planificacion de Recursos Empresariales) desarrollado por la Universidad de
Pamplona e integrado por un conjunto de herramientas o aplicaciones informaticas para la gestion
empresarial. La Suite Academusoft la componen los siguientes aplicativos: ACADEMUSOFT-
Gestion Académica, GESTASOFT y HERMESOFT. ACADEMUSOFT-Gestion Académica, es

una herramienta para la gestion de procesos académicos universitarios. GESTASOFT, se ocupa de



la gestion de procesos administrativo-financieros. HERMESOFT ha sido creada para la
comunicacion organizacional, tanto a nivel interno como externo, de forma colaborativa, de
control de acceso asociada con restricciones a nivel de cargo y funciones del personal que

administra la informacién. Incluye Vortal, Portal 1G, Administrador de contenidos (Ciadti, 2016).

Base de datos. Conjunto de datos relacionados que se almacenan de forma tal que se pueda
acceder a ellos de manera sencilla, con la posibilidad de relacionarlos, ordenarlos con base
a diferentes criterios. Las bases de datos son uno de los grupos de aplicaciones de

productividad personal méas extendidos.

Postgres. Postgres es un sistema de base de datos relacional libre (open source, su codigo fuente
estd disponible) liberado bajo la licencia BSD. Se destaca en el mercado por su
confiabilidad e integridad de datos. Funciona en todos los sistemas operativos

importantes, incluyendo Linux, Unix y Windows.

Oracle. Oracle es uno de los motores de bases de datos méas potentes y utilizados del mercado. Es
el mayor y mas usado Sistema Manejador de Base de Dato Relacional (RDBMS) en el Mundo.
La Corporacion Oracle ofrece este RDBMS como un producto incorporado a la Linea de
produccién. Ademas incluye cuatro generaciones de desarrollo de aplicacién, herramientas

de reportes y utilitarios.



Servidor de base de datos. Es un equipo de computo, o un espacio virtual, que contiene bases de
datos requeridas por una aplicacion. Segun la experiencia acumulada en el CIADTI, los
productos ACADEMUSOFT: Gestion Academica y GESTASOFT funcionan con base de datos
Oracle. La base de datos PostgreSQL es usada para la gestion de usuarios, roles y funcionalidades,
los cuales corresponden al moédulo VORTAL de un aplicativo llamado HERMESOFT. El
conjunto de herramientas que constituye el aplicativo HERMESOFT también es llamado

Herramientas de Colaboracién, o Herramientas Colaborativas.

Incidente. Interrupcion del servicio no planificado, que requiere de atencién inmediata y
restauracion del servicio para que el negocio continle operando (Bailey, 2010). EI concepto de
incidente se tendra en cuenta en el caso de estudio en relacion al tipo de solicitudes de base de

datos de la Suite Academusoft que tendran alcance en el mismo.

Peticion. Una peticion de servicios es una solicitud de informacion, asesoramiento, cambio

estandar o acceso a un servicio por parte de un usuario (Van Bon et al., 2010, p. 90).



Anexo A: Indagacion de modelos de Gestion de solicitudes BD en las empresas

DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL DE ATENCION DE SOLICITUDES DE TRATAMIENTO DE

DATOS SOBRE LAS BASES DE DATOS DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION EN SU EMPRESA

Objetivo

Conocer a nivel general los aspectos a tener en cuenta en un proceso de atencién de solicitudes que
involucran tratamientos de datos de manera directa por el DBA en su empresa, las cuales son demandados
por los usuarios finales que hacen uso de los sistemas de informacion, al no contactar con las funcionalidades

en el aplicativo para su gestion.
Proceso de Atencion de Solicitudes en su Organizacion.

Indicar cual de los siguientes aspectos basicos son considerados en el proceso de atencién de solicitudes que

involucran tratamientos de datos de manera directa por el DBA en su empresa.

Item /Fase Aplica Nivel Importancia Aportes y/o

(Si 0 No) Bajo / Medio / Alto Observaciones

Recepcion y Alcance

Medios autorizados




Roles y responsabilidades

Duefio y Responsable de Ia

Informacion

Tipos de Solicitudes

Niveles de prioridad y tiempos de

respuesta.

Herramientas de Apoyo TI




Definicion de Fases de Gestion de la

solicitud




Anexo B. Instrumento de validacion de la Guia.

INSTRUMENTO DE VALIDACION DE LA GUIA PARA LA GESTION DE SOLICITUDES DE
BASE DE DATOS DE LA SUITE ACADEMUSOFT. CASO CIADTI — UNIVERSIDAD DE
PAMPLONA

PROGRAMA: Maestria de Gestion de Proyectos Informaticos
INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR (IES): Universidad de Pamplona
LINEA DE INVESTIGACION: Sistemas de Informacién

FECHA:
ENTIDAD:
DEPENDENCIA:
CARGO / ROL DEL FUNCIONARIO:
AREA:

OBJETIVO:

Validar la claridad, utilidad y presentacion de la Guia creada, la cual enuncia los lineamientos a
tener en cuenta en el proceso de Gestion de Solicitudes de base de datos de la Suite
Academusoft. Caso CIADTI- Universidad de Pamplona

ESCALA DE VALORACION DE RESPUESTAS

Totaimente de acuerdo / De acuerdo [ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo / En desacuerdo / Totalmente
en desacuerdo

1.  CLARIDAD DEL CONTENIDO

A. (lostemas contemplados en la guia se abordan bajo una estructura con sentido
logico (se relacionan entre si)?

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
acuerdo De acuerdo en desacuerdo Hidesgouerdo desacuerdo

[ ] [ ] (1]

Anexo B. Instrumento de validacion de la Guia.



B. ¢Enla Guia hay palabras dificiles de entender, o palabras que no comrespondan al
uso corriente del drea de conocimiento?

Totaimente de
acuerdo

De acuerdo

[ ]

Ni de acuerdo, ni

end

esacu

1 te en
En desacuerdo Totckments &
erdo desacuerdo

]

C. (Considera que la informacion consignada en la guia es suficiente?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

(]

2.  UTILIDAD DEL MATERIAL

Ni de acuerdo, ni Totalmente en

En desacuerdo

en desacuerdo desacuerdo

1]

D. ¢Considera que el material podria contribuir en el desarrollo de actividades dentro del
proceso de atencion de solicitudes de base de datos?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

[

Ni de acuerdo, ni

En desacuerdo Totalmente en

E. ¢La Guia la podrian utilizar sin necesidad de otros conocimientos?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

[ ]

en desacuerdo desacuerdo
Ni de acuerdo, ni o, Totalmente en
en desacuerdo desacuerdo

]

F. ¢Seria Util para ofras areas de conocimiento?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

[ 1]

Ni de acuerdo, ni

end

esacu

Totalmente en

En desacuerdo dasicusrdo

erdo

1]




3. PRESENTACION DEL MATERIAL

G. zle parecen adecuados el disefo y la diagramacion del material?

Totalmente de Ni de acverdo, ni Totalmente en
acuerdo Beacudrda en desacuerdo Enxaesacuerdo. desacuerdo

[ ] [ ]

H. 2El manejo de las graficas es pertinente, es decir, se relacionan con el contenido y son
faciles de comprender?

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
acuerdo De acverdo en desacuerdo En-desacuerdo desacuerdo

1 1

APORTES/ COMENTARIOS

FIRMA



Anexo C. Resultados del instrumento de validacion de la Guia.

INSTRUMENTO DE VALIDACION DE LA GUIA PARA LA GESTION DE SOLICITUDES DE
BASE DE DATOS DE LA SUITE ACADEMUSOFT. CASO CIADTI - UNIVERSIDAD DE
PAMPLONA

PROGRAMA: Maestria de Gestion de Proyectos Informaticos
INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR (IES): Universidad de Pamplona
LINEA DE INVESTIGACION: Sistemas de Informacién

FECHA: Enero 10 de 2018

ENTIDAD: Instituto Geogrdafico Agustin Codazzl-Eng.MsC.IBO CERRA, OCA/OCA DBA DEVELOPER
DEPENDENCIA: Oficina de Informatica y Comunicaclones

CARGO / ROL DEL FUNCIONARIO: Desarrollador Oracle PLSQL/SQL y DBA

AREA: Sistema Naclonal Catastral

OBJETIVO:

Validar la claridad, utilidad y presentacion de la Guia creada, la cual enuncia los lineamientos a
tener en cuenta en el proceso de Gestion de Solicitudes de base de datos de la Suite
Academusoft. Caso CIADTI- Universidad de Pamplona

ESCALA DE VALORACION DE RESPUESTAS

Totalmente de acuerdo / De acuerdo /[ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo / En desacuerdo / Totaimente
en desacuerdo

1.  CLARIDAD DEL CONTENIDO

A. ({Los temas contemplados en la guia se abordan bajo una estructura con sentido
logico (se relacionan entre si)?

Totalmente de Deacuerdo Ni de acuerdo, ni B desacuerdo Totaimente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

1 0



B. (¢Enla Guia hay palabras dificiles de entender, o palabras que no correspondan al
uso corriente del drea de conocimiento?

Totaimente de Ni de acuerdo, ni Totaimente en

acuerdo De;dcuerdo en desacuerdo Endasacuardo desacuerdo
C. (Considera que la informacién consignada en la guia es suficiente?
Totaimente de Da‘acerdc Ni de acuerdo, ni EnesaCaIdd Totaimente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

1 =0

2. UTILIDAD DEL MATERIAL

D. ¢Considera que el material podria contribuir en el desarrollo de actividades dentro del
proceso de atencion de solicitudes de base de datos?

Totalmente de Bencucotn Ni de acuerdo, ni En desacuerdo Totaimente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

=] J 0B&J O

E. ¢La Guia la podrian utilizar sin necesidad de otros conocimientos?

Totaimente de Deacuerds Ni de acuerdo, ni En desdcuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

=1 1 [

F. {Seria Util para otras areas de conocimiento?

Totaimente de De:acuerdo Ni de acuerdo, ni En.desacuerdo Totaimente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

1 0




3. PRESENTACION DEL MATERIAL

G. zle parecen adecuados el disefio y la diagramacion del material?

Totaimente de be adisido Nide acverdo, ni o o oo oao Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

[ ] [ ] 1]

H. 2El manejo de las graficas es pertinente, es decir, se relacionan con el contenido y son
faciles de comprender?

Totaimente de be adisido Nide acverdo,ni o o oo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo i desacuerdo
APORTES/ COMENTARIOS

El proceso de gestion que se realiza a través del Servicio de soporte técnico de base de datos que
brinda el CIADTI a la Universidad de Pamplona, a través del Area de base de datos que se encarga de la
administracion de la base de datos del Sistema Academusoft de la Institucion cuanta ahora con una
excelente herramienta, profesional facil de aplicar basada en la las mejores practicas promulgadas en el
marco ITILv3@fase de Operacion del Servicio Tl en los procesos de Gestion de Peticiones, Gestion de
Incidentes, y la interfaz con la Gestion de Cambios (Transicion del Servicio), las dreas de conocimiento
Gestion de Alcance y Gestion de Integracion en lo concerniente al proceso seguimiento y control del
PMBOK, la norma ISO 20000:2 Cédigo de mejores practicas y, la experiencia acumulada de los
ingenieros del drea de datos del CIADTI que servird de referencia para la Universidad de Pamplona
sino para otras organizaciones en la gestion de servicios Tl en lo que tiene que ver con el soporte a las
bases de datos de los sistemas de informacién en general. Felicitaciones a la maestrante , ingeniera
Nubia Carrascal, un gran logro.

FIRMA



INSTRUMENTO DE VALIDACION DE LA GUIA PARA LA GESTION DE SOLICITUDES DE
BASE DE DATOS DE LA SUITE ACADEMUSOFT. CASO CIADTI - UNIVERSIDAD DE
PAMPLONA

PROGRAMA: Maestria de Gestion de Proyectos Informaticos
INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR (IES): Universidad de Pamplona
LINEA DE INVESTIGACION: Sistemas de Informacion

FECHA: 14/01/2018

ENTIDAD: Centirales Eléctricas del Norte de Santander

DEPENDENCIA: Tecnologia de Informacion

CARGO / ROL DEL FUNCIONARIO: Lider de Informacion y Datos DBA - Geslor de Disponibilidad
AREA: Servicios Corporativos

OBJETIVO:

Validar la claridad, ulilidad y presentacion de la Guia creada. la cual enuncia los lineamientos a
tener en cuenta en el proceso de Gestion de Scolicitudes de base de datos de la Suite
Academusoft. Caso CIADTI- Universidad de Pamplona |

ESCALA DE VALORACION DE RESPUESTAS

Tolalmente de acuerdo / De acuerdo / Ni de acuerdo, ni en desacuerdo / En desacuerdo /
Totalmente en desacuerdo

1.  CLARIDAD DEL CONTENIDO

A. ¢los temas contemplados en la guia se abordan bajo una estructura con sentido
légico (se relacionan entre si)?

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo 2 n r
acverdo en desacuerdo En desacuerdo desacuerdo

] L1 [



B. ¢Enla Guia hay palabres dificiles de entender, o palabras que no correspondan al
uso corriente del drea de conocimiento?

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totaimente en
n I
acverdo De ocuerdo en desacuerdo Emdesacusico desacuerdo

I I N

C. ¢Considera que la informacion consignada en la guia es suficiente?

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
1{
acuerdo Deracterte en desacuerdo Endesacuerdo desacuerdo

30 I I .

2. UTILIDAD DEL MATERIAL

D. ¢Considera que el material podria contribuir en el desarrollo de actividades dentro del
proceso de atencién de solicitudes de base de datos?

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
r n r
acuerdo Deacueid en desacuerdo Endesacuerdo desacuerdo

[ O [

E. ¢La Guia la podrian ufilizar sin necesidad de otros conocimientos?

Tolalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
acuerdo De acuerdo en desacuerdo Efgesacuaco desacuerdo

] 0 [CJ [

F. ¢Seria Uil para ofras areas de conocimiento?

Tota'mente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De i n
acuverdo acuerdo en desacuerdo Bvdesacuerdo desacuerdo

] (] [



3.  PRESENTACION DEL MATERIAL

G. :le parecen adecuados el diseno y la diagramacion del material?

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
1 n i
ccuerdo D6 ciciacclo en desacuerdo EEiesacuREdo desacuverdo

75 S o O i I S

H. zEl manejo de las graficas es pertinente, es decir, se relacionan con el contenido y son
faciles de comprender?

Totalmente de Ni de acuerdo. ni Totalmente en
T
ccuerdo De:acuando en desacuerdo nistacuRde desacuerdo

[x] 1] ]

APORTES/ COMENTARIOS

Como administrador de bases de datos, me complace encontrar una guia clara y
completa para la atencion incidentes y solicitudes de base de datos, ya que gran
parte del material disponible en nuestro medio esta orientado al oficio técnico y no
en el marco conceptual del proceso de gestién de incidentes v solicitudes.

ff/(‘" / — €0 ”{'/[//)(—II(-’I n\i/:‘f“»irr?
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INSTRUMENTO DE VALIDACION DE LA Glle PARA LA GESTION DE SOLICITUDES DE
BASE DE DATOS DE LA SUITE ACADEMUSOFT. CASO CIADTI - UNIVERSIDAD DE
PAMPLONA

PROGRAMA: Maestria de Gestion de Proyectos Informéticos
INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR (IES): Universidad de Pamplona
LINEA DE INVESTIGACION: Sistemas de Informacion

FECHA: 1 ©-O\— 1A

ENTIDAD: _ Un\NEY S10RD  pE PR\ PLoni

DEPENDENCIA: _ CVADTY

CARGO / ROL DEL FUNCIONARIO: _SVWEOVLE Lxoe ve CoaSutomnA
AREA:

OBJETIVO:

Validar la claridad, utilidad y presentacion de la Guia creada, la cual enuncia los lineamientos a
tener en cuenta en el proceso de Gestion de Solicitudes de base de datos de la Suite
Academusoft. Caso CIADTI- Universidad de Pamplona

ESCALA DE VALORACION DE RESPUESTAS

Totalmente de acuerdo / De acuerdo / Ni de acuerdo, ni en desacuerdo / En desacuerdo / Totalmente
en desacuerdo

>

1. CLARIDAD DEL CONTENIDO

A. ¢Los temas contemplados en la guia se abordan bajo una estructura con sentido
légico (se relacionan entre si)?

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
r n r
acverdo e acuerdo en desacuerdo Endesacuerdo desacuerdo

[ ] [ ] [ ]




B. ¢Enla Guia hay palabras dificiles de entender, o palabras que no correspondan al
uso corriente del drea de conocimiento?

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
acverdo Be acuerda en desacuerdo e geach desacuerdo

4 L B

C. Considera que la informacién consignada en la guia es suficiente?

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
acuerdo Ds ocuardo en desacuerdo * Endesacuerdo desacuerdo

1 L1 [

2.  UTILIDAD DEL MATERIAL

D. éConsidera que el material podria contribuir en el desarrollo de actividades dentro del
proceso de atencién de solicitudes de base de dafos?

Totaimente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
acuerdo De acuerdo en desacuerdo En desacuerdo desacuerdo

] [ L] ] T

E. ¢La Guia la podrian utilizar sin necesidad de ofros conocimientos?

Totaimente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
acverdo By acusrdio en desacuerdo Endesacuerdo desacuerdo

1 D

F. ¢Seria Utilpara otras dreas de conocimiento?

Totaimente de Ni de acuerdo, ni Totaimente en
I
acuverdo De:acuardo en desacverdo En desacuerdo desacuerdo

>3 L1 [



3. PRESENTACION DEL MATERIAL

G. 3le parecen adecuados el disefio y la diagramacién del material?

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
acuerdo Regcberde endesacuerdo o desacuerdo

' [ i Y e R s

H. 3El manejo de las graficas es pertinente, es decir, se relacionan con el contenido y son
faciles de comprender? :

Totalmente de

Ni de acuerdo, ni Totaimente en
De acuer En acuerdo
acuerdo o/ dcuerda en desacuerdo desacuerd

] = O T

APORTES/ -COMENTARIOS
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