IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

http://dsi. .cl

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
ORIENTADAS AL SERVICIO Y LA CALIDAD

Vicerrectoria de Administracion y Finanzas UCSC
Temuco, Octubre 2015
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TI orientada al Servicio y la Calidad

Calidad
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TI orientada al Servicio y la Calidad

“Calidad es el grado en que un
conjunto de caracteristicas
Inherentes a un servicio o T 2
producto cumplen con los .

requisitos acordados” |

Ref.: NORMA ISO

« 2014 el 88% de los usuarios de los servicios de Tl de la UCSC, indicaron que los
servicios recibidos cumplieron o superaron los requisitos de calidad.

» EI 2013 el 91% de los usuarios de los servicios de Tl de la UCSC, indicaron que
los servicios recibidos cumplieron o superaron los requisitos de calidad.

Ref.: Resultado encuesta Servicios Informaticos 2014
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TI orientada al Servicio y la Calidad

¢ Areas de gestion de una unidad de TI1?

Nivel 3
(Aplicaciones/Capa Logica)

Nivel 2
(Servidores/Capa Fisica)

Nivel 1
(Redes de datos/ Capa Fisica)

////////

Comunicacion de Datos
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TI orientada al Servicio y la Calidad

Como la VRAF de la UCSC entrega
los servicios del area de T1I.

http://dsi.ucsc.cl ucsccl D



TI orientada al Servicio y la Calidad

Direccion de Servicios Informaticos (DSI)

Mision
\ Gestionar y administrar en forma eficiente v

d S ]5 eficaz los recursos tecnoldgicos de Ia
cmrascovsosize  INFOrmMacion y comunicaciones (TIC’S) con el fin

. W ge facilitar y potenciar el desarrollo de
la actividad academica Yy
administrativa.
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Tl orientada al Servicio y la Calidad

OBJETIVOS ESTRATEGICO Y OPERATIVOS DSl

Linea Estratégica: “La Universidad como centro que posibilita el desarrollo integral de
PDE cada miembro de la comunidad universitaria.”
Institucional Desafio : “Mejorar la gestion institucional para alcanzar niveles
2012-2016 sobresalientes en sentido de pertenencia, clima laboral y calidad de

servicios”

1.- Asegurar la disponibilidad de las 1.- Mejorar la seguridad y eficiencia de los servicios
herramientas tecnoldgicas . informaticos.

2.- Fortalecer las aplicaciones

. e ., 2.- Apoyar a la institucion desarrollando e implementando
informaticas de apoyo a la gestidn

aplicaciones informaticas .

institucional.
3.- Potenciar las capacidades del personal de la DSI por
3.- Fortalecimiento de la Direccién de medio de la formacién en temas atingentes.
Servicios Informaticos. 4.- Mejorar los procesos administrativos propios y la

calidad de los servicios entregados.
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TI orientada al Servicio y la Calidad

Organigrama Funcional DSI

DIRECCION

GESTION DE

Secretaria

CALIDAD

PLATAFORMAS
TECNOLOGICAS

ADMINISTRACION ADMINISTRACION

SERVIDORES CORREO
INSTITUCIONAL

ADMINISTRACION ADMINISTRACION

BASES DE DATOS ANTIVIRUS
CORPORATIVO

REDES Y
COMUNICACION DE
DATOS

SOPORTE
TECNOLOGICO

DESARROLLO 'Y
MANTENCION SISTEMAS

DESARROLLO Y

MANTENCION
INTELIGENCIA DE
NEGOCIOS

SOPORTE
APLICACIONES

http://dsi.ucsc.cl ucsc.cl

J




TI orientada al Servicio y la Calidad

Servicios otorgados por DSI y su aporte a la Operacion y Gestion Institucional

Q Unidades Productivas
Académicas — Investigacion y Vinculacién

Direcciones Académicas Administrativas

A Dir. Finanzas DARA / DAE

- Dir. Administracion Dir. Docencia

o Dir. Gestion Personal Dir. Investigacion

V A Dir. Gestion Estratégica Dir. Postgrado

— 0 Fondo de Crédito Dir. Desarrollo Organizacional

O o =

© v [a)

2 =

= = 5

= S S

S S 2

B - <[>
O [7] .s

1 1

= ) S Servicio Desarrollo y Mantencion ~ Servicio Soporte Servicio Inteligenda
23 S < Aplicaciones Institucionales [pms) Aplicaciones de Negodios (BI)
g g = Institudonales [pwms] [DMS]
() () ) SIMBAD Solicitudes Adm.

wn wn wn PAYROLL Notas en Linea

DELFOS Certificados On Line
SISCON  Otres...

Servicio de Administracion Servidores Institucionales <PT >

Servicio de Red y Comunicacion de Datos < PT > [ ]
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Tl orientada al Servicio y la Calidad

Los Sistemas Informaticos al Servicio de la gestion
Operativa y Estratégica de la Institucional.

ACDA CUBO DARA CUBO DGE
DOCENCIA

Estadistica de
cursos dictados
y programados

Aplicacion
Analisis
Cuantitativo de
Docencia
Académica

Historico de
Admision,
Registro
Académico,
Titulos y Grados.

DATA WERE HOUSE

Sistema de
Registro de
Indicadores

Admision,
Registros
Académicos,
Titulos y Grados

Estrategia

Operacion

Sistemas Académicos Estudiantiles

SIMBAD

Sistema
Académico
Curricular

SGT

Sisterma de
Seguimiento de
Titulados

EASYS

Sistema de
Carga Mineduc

http://dsi.ucsc.cl

EV@

Plataforma
Entorno Virtual
de Aprendizaje

SISCON

Sistema
Consolidado
Docente

OTEC

Sistema Gestion

para
Capacitacién

ALEPH

Sistema de
Biblioteca

KSS

Sistema de
Gestidn de
Investigaciony
Publicacion

SsC

Sistema
Solicitud de
Contratos

WEBDAE

Sistema Gestion
Unidad DAE

SGE

Sistema Gestor
de Encuestas

Sistemas Administrativos

Intranet UCSC
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Tl orientada al Servicio y la Calidad

Sistema de Gestion de Calidad
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La actual calidad de los servicios de Tl son el resultado de una
permanente alineacion con el PDE Institucional

"« En PDE institucional 2007-2011, una de sus lineas estratégicas sefiald la A
necesidad de certificar procesos. Indicador “Numero de unidades
2008 administrativas con procesos certificados externamente.” )
"« DSl el afio 2009, Implementa un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) con A
alcance en sus procesos y servicios, el cual es certificado el afio 2010 bajo la
norma ISO 9001:2008. D
~
e PDE Institucional 2012-2016, una de sus estrategias plantea “Mejorar los
procesos administrativos y la calidad de los servicios Institucionales”.
J
~
e DSI obtiene la recertificacidon de su SGC bajo la norma ISO 9001:2008
J

e La Institucion adopta el modelo de SGCy crea la Unidad de Gestién de Calidad )
Institucional dependiente de la Direccion de Gestidn Estratégica, el objetivo es
expandir el alcance del SGC a toda la institucion. D

http://dsi.ucsc.cl ucsc.cl -



Tl orientada al Servicio y la Calidad

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD™ 1
Mejora continua del
Sistema de Gestién de Calidad
* Centra la operaciénenla | = « B FaeT Direccion
satisfaccion del cliente. /‘f K\
* Gestiona la operacion a
través de procesos. oSl Goionde N Mediion nalis M. b
* Revision continua y - -
permanente de la calidad [ — ———gﬁ————— —— —— -LI
de los resultados, : == |
conocida como mejora AT . e -
continua.

e ACtividadies que aportan valor.
& == e 3 Flujo de Informacion.

SGC-DSI Certificada 1SO 9001:2008, por IQNet e IRAM:
12 Certificacion desde el 21-12-2010 hasta el 21-12-2013.
22 Certificacion desde el 17-12-2013 hasta el 17-12-2016.
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Tl orientada al Servicio y la Calidad

IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD REQUIRIO:

‘ Liderazgo, compromiso de |a alta Direccion con la Calidad.
' Orientar los Servicios hacia la satisfaccion del cliente.

Participacion del personal, todos comprometidos con la calidad.

funciones o departamental a una vision organizada en los procesos.

‘ Modificar el enfoque operacional de los servicios basado en

mejoras, problemas potenciales, medicion de servicios y auditorias)

' Mejoramiento Continuo, “Siempre se puede mejorar” (oportunidades de

‘ Toma de decisiones basadas en datos (registros, actas, indicadores).

ucsccl D



Tl orientada al Servicio y la Calidad

Y QUE HAY DE LOS PROBLEMAS

- Dificultad en el desarrollo, mantencion y uso de documentacion.

- Resistencia al cambio por parte del personal.

- SGC encapsulado a la Direccion, dificulta su efectividad e impacto
en toda la organizacion.

- Falta de disponibilidad de tiempo del personal, SGC visto como
burocratico.

- Tendencia a lo inmediato en desmedro de lo reflexivo, (causa
efecto, 5 por que, Pareto, brainstorming, reuniones, Otros).
Observacion mayor en ultima acreditacion (2013).

- Dificultad en la creacion de buenos habitos de |a calidad y el
mejoramiento continuo.

http://dsi.ucsc.cl ucsc.cl



Tl orientada al Servicio y la Calidad

Y QUE HAY DE LOS BENEFICIOS

- Mejoramiento de la imagen, proveniente de demostrar que la
satisfaccion del cliente es la principal preocupacion de la unidad.

- Mejoro la calidad de nuestros productos y servicios.

- Mejord nuestro sistema de trabajo, mas eficiente y eficaz.

- Incrementod la satisfaccion de nuestros clientes.

- Incremento la satisfaccion y motivacion de los miembros de la unidad.

- Reduccion de los costos de la no calidad.

- Permitio identificar riesgos y atenderlos en su justa medida.

http://dsi.ucsc.cl ucsc.cl



Tl orientada al Servicio y la Calidad

Un caso practico de la aplicacion
del SGC

uescel [




Tl orientada al Servicio y la Calidad

PROCESO ATENCION DE NO
CONFORMIDADES (HALLAZGOS)

e |dentificar una No Conformidad (Hallazgo).

e Analizar la causa.

e Proponer y evaluar soluciones

e Aplicar Soluciones.

e Seguimiento de soluciones.

uescel [



RESULTADO ENCUESTA SATISFACCION SERVICIOS INFORMATICOS 2014

Tl orientada al Servicio y la Calidad

Usuarios que consideran que los servicios Cumplen o Superan Requisitos de Calidad

(respuestas "Aceptable”, “Muy Bueno” o “Bueno”)

100% 2.800
Ref.: 2.500
Resultado encuesta Servicios 95%
Informaticos 2014. 2200 —
N ke
- s
E -+ 1.900 S
= m
3 F
vi
5 85% L - 1600 §
@ Q
-]
2 g
3 -+ 1.300 2
S 80% — - >
Q Y]
] o el
- o +— 1.000 =
Usuarios:
- Alumnos. 75%
- Docentes. -+ 700
- Administrativos.
- Directoresy Jefes de Unidades
70% 400
- Adm.Weby Desarrollo DSI. 2010 2011 2012 2013 2014
Usuarios Conectados a la Red WIFI 700 1.000 1.500 2.000 2.800
=—e—Base de datos y plataforma Web 90% 90% 100% 95% 100%
—e—Correo Electrénico Institucional 96% 95% 96% 96% 94%
—e—Desarrollo y Mantencién de Aplicaciones 96% 96% 93% 95% 100%
—&—ntranet Institucional 91% 93% 93% 93% 91%
—e—Red y Comunicacion de Datos Institucional 93% 96% 97% 96% 95%
W |FI 86% 80% 79% 79% 71%
—o—Soporte Aplicaciones Informaticas 99% 98% 98% 98% 98%
—o—Soporte Técnico 98%

http://dsi.ucsc.cl
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Tl orientada al Servicio y la Calidad

RESULTADO ENCUESTA SATISFACCION SERVICIOS INFORMATICOS 2014

Usuarios que consideran que los servicios Supera Requisitos de Satisfaccion
(respuestas “Muy Bueno” o “Bueno”)

95%
Ref.: 90%
Resultado encuesta Servicios
Informaticos 2014. 85%
80%
2 75%
;S: 70%
=
£ 65%
2
g 60%
S s55% ~.
Usuarios:
- Alumnos. 50% -
- Docentes. .
- Administrativos. 45%
- Directoresy Jefes de Unidades
- Adm.Web y Desarrollo DSI. 40% 2010 2011 2012 2013 2014
Usuarios Conectados a la Red WIFI 700 1.000 1.500 2.000 2.800
—e—Base de datos y plataforma Web 85% 89% 87% 94%
—e—Correo Electrénico Institucional 80% 80% 81% 81% 76%
=—o— Desarrollo y Mantencion de Aplicaciones 79% 73% 63% 66% 90%
—e— |ntranet Institucional 68% 71% 73% 73% 66%
—8—Red y Comunicacion de Datos Institucional 75% 81% 79% 81% 75%
et \W | FI 57% 50% 47% 48% 41%
—o-—Soporte Aplicaciones Informaticas 87% 88% 88% 89% 86%
—o-—Soporte Técnico 86%

http://dsi.ucsc.cl
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400

N2 usuarios conectados




Caso evaluacion de los Servicios de WIFI UCSC

Tl orientada al Servicio y la Calidad

RESULTADO ENCUESTA SATISFACCION SERVICIOS INFORMATICOS 2014

Usuarios que consideran que los servicios Cumplen o Superan Requisitos de Calidad
(respuestas "Aceptable”, “Muy Bueno” o “Bueno”)

100%
Caracteristicas del servicio:
. 95% —
e Estabilidad.
* Velocidad. N o
. o eofge 9 o ]
e Disponibilidad. g
« Cobertura. g
. . 5 8% LN B
e Soporte del servicio. g
.E.
§ 80% - S
8
Usuarios:
- Alumnos. 75% I
- Docentes.
- Administrativos.
- Directoresy Jefes de Unidades
- Adm.WebyDesarrollo DSI. 70% 2010 2011 2012 2012 2014
Usuarios Conectados a la Red WIFI 700 1.000 1.500 2.000 2.800
== \\/IFI 79% 71%

http://dsi.ucsc.cl
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2.500

2.200

1.900
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1.300

1.000
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400

N2 equipos conectados WIFI




Tl orientada al Servicio y la Calidad

SGC/DSI - PROCESO ATENCION NO CONFORMIDADES (Servicio WIFI)

RESULTADO ENCUESTA SATISFACCION SERVICIOS INFORMATICOS 2014

Usuarios que consideran que los servicios Cumplen o Superan Requisitos de Calidad
(respuestas "Aceptable", “Muy Bueno” o “Bueno”)

e |dentificar una No Conformidad (Hallazgo).

100%

e Analizar la causa.

+ 2.200

90%
@
[}
s
3
@
S 85%
)
2 2
) -+ 1.300 2
<
o %
2 —— S
S o
N -+ 1000 2
Usuarios:
- Alumnos. 7% I
- Docentes. -~ 700
- Administrativ

os.
- Directoresy Jefes de Unidades
- Adm.Weby Desarrollo DSI. 70% 2 2011 2 2013 2014 400

e Proponer y evaluar soluciones

2
ui conectados WIFI

Porcentaje d
g g
/,
quip
J J

¢ Aplicar Soluciones.

e Seguimiento de soluciones.

‘ Usuarios Conectados a la Red WIFI

g8 8
Q8
28
x

[~ )
* Permanente disminucion del grado de satisfaccion de los

usuarios del servicio WIFI institucional, alcanzando el 2014 un
Hallazgo 41% de evaluaciones que lo califican como bueno o muy

bueno, 30,1% que cumple, y un 28,7% como malo o muy
malo.

http://dsi.ucsc.cl ucsc.cl -



Tl orientada al Servicio y la Calidad

SGC/DSI - PROCESO ATENCION NO CONFORMIDADES (Servicio WIFI)

100%

1 2500 A
- | v * Analizar la causa.
J/
§ 90% 100 E 8
- N o * Proponer y evaluar soluciones

J
g v )
11 - ol
ios: + 1000 2 . 5
e * Aplicar Soluciones.
- Alumnos. 7% I
- Docentes. -+ 700 J
- Administrativos.
- Directoresy Jefes de Unidades N\
- Adm.Weby Desarrollo DSI. 70% 2010 2011 2012 2013 2014 400 . . .
[ Ustarios Conectados a Red WiR 7 00 500 200 2800 e Seguimiento de soluciones.
‘—.—wm 86% 80% 79% 79% 71% )

* Desde el 2010 al 2014 el numero de usuarios conectados al
servicio wifi se incrementd en un 300%, (proliferacion de
equipos portatiles, y en los ultimos afios los smartphone).

RESULTADO ENCUESTA SATISFACCION SERVICIOS INFORMATICOS 2014 )
Usuarios que consideran que los servicios Cumplen o Superan Requisitos de Calidad H H
(respusstas “Aceptable", “Muy bueno” o ‘Bueno’) e |dentificar una No Conformidad (Hallazgo).
J

ctados WIFI

X8
g8
g8

Causas
* Encapsulamiento del SGC de la DSI, disminuye impacto en

efectividad de soluciones implementadas (Ej. caso docencia
activa en el aula implementada por Direccién Docencia)

http://dsi.ucsc.cl ucsc.cl -



Tl orientada al Servicio y la Calidad

SGC/DSI - PROCESO ATENCION NO CONFORMIDADES (Servicio WIFI)

(respuestas "Aceptable", “Muy Bueno” o “Bueno’

100%

1 2500 A
- | * Analizar la causa.
J
i o0% 110 E v N
- N o * Proponer y evaluar soluciones

J
g v )
11 - ol
ios: + 1000 2 . 5
e * Aplicar Soluciones.
- Alumnos. 7% I
- Docentes. -+ 700 J
- Administrativos.
- Directoresy Jefes de Unidades N\
- Adm.Weby Desarrollo DSI. 70% 2010 2011 2012 2013 2014 400 . . .
[ Ustarios Conectados a Red WiR 7 00 500 200 2800 e Seguimiento de soluciones.
‘—.—wm 86% 80% 79% 79% 71% )

* Realizar un estudio de demanda y necesidades especificas
Proponer  del cliente para ser considerado en proyecto renovacion
y evaluar  servicios de redesy comunicacion (2015-2016.)

RESULTADO ENCUESTA SATISFACCION SERVICIOS INFORMATICOS 2014 )
Usuarios que consideran que los servicios Cumplen o Superan Requisitos de Calidad H H
peran e |dentificar una No Conformidad (Hallazgo).
J

ctados WIFI

X8
g8
g8

soluciones . Generar instancias de coordinacién y divulgacion del servicio
WIFI Institucional, con las diversas unidades institucionales.

http://dsi.ucsc.cl ucsc.cl -



Tl orientada al Servicio y la Calidad

SGC/DSI - PROCESO ATENCION NO CONFORMIDADES (Servicio WIFI)

(respuestas "Aceptable", “Muy Bueno” o “Bueno’

100%

1 2500 A
- | * Analizar la causa.
J/
i o0% 110 E v N
5% N a0 8 * Proponer y evaluar soluciones

J
g ~\
. -+ 1000 2 . .
e * Aplicar Soluciones.
- Alumnos. 7% I
- Docentes. -+ 700 J
- Administrativos.
- Directoresy Jefes de Unidades
- Adm.Weby Desarrollo DSI. 70% 2010 2011 2012 2013 2014 400 . . .
[ Ustarios Conectados a Red WiR 7 00 500 200 2800 e Seguimiento de soluciones.
‘—.—wm 86% 80% 79% 79% 71% )

* Implementar proyecto renovacién tecnologias servicio WIFI.
Aplicar campana de divulgacién de las caracteristicas del
servicio WIFI UCSC en las unidades de la institucion.

RESULTADO ENCUESTA SATISFACCION SERVICIOS INFORMATICOS 2014 )
Usuarios que consideran que los servicios Cumplen o Superan Requisitos de Calidad H H
peran e |dentificar una No Conformidad (Hallazgo).
J

ctados WIFI

Porcentaje de usual

~/

X8

28
g8

Aplicar
Solucion

Seguimiento * Encuesta de satisfaccion del servicio a ser aplicadas 60 y 150
y Control dias después de finalizada la intervencion.
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TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
ORIENTADAS AL SERVICIO Y LA CALIDAD

Como se ve la calidad no es una casualidad sino
que el resultado de un proceso continuo de
mejoras centrado en nuestros clientes.

- -Muchas gracias--

DSI UCSC
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