ACCION A. MEJORAS DE PROCEDIMIENTOS EN ALGUNA O ALGUNAS DE
LAS UNIDADES EN LA QUE EL BENEFICIARIO HA DESEMPENADO SU
ACTIVIDAD

CASO1

1. Recursos Humanos:

e Incremento de mds técnicos en Medios Audiovisuales: Se recomienda la creaciéon de
varios puestos a nivel minimamente de Campus, con un perfil profesional que contemple
conocimientos avanzados en configuracidon, operacién y mantenimiento de equipos
audiovisuales utilizados en entornos educativos.

e Revisién y actualizacion del perfil del Técnico Especialista de Informatica SICUZ: Es
necesario revisar y actualizar la descripcidn del puesto (RPT) para reflejar las nuevas
responsabilidades y competencias requeridas en el entorno educativo actual.

e Capacitacion continua del equipo actual: Se implementara un programa de capacitacion
continua para el equipo actual de soporte técnico, con el fin de fortalecer sus habilidades
en areas como:

e Gestidn de plataformas de aprendizaje online.

e Resolucidn de problemas en dispositivos méviles.

e Administracion de redes y seguridad informatica.

e Atencidn al usuario y gestién de incidentes.

2. Implementacion de Procedimientos:

Mejoras en el disefio e implementacidn del sistema actual de CAU (Centro de Atencidn a
Usuarios) https://cau.unizar.es/osticket/: Se propone la mejora del actual sistema digital
gue permita registrar, clasificar, asignar y hacer seguimiento a los incidentes informaticos
reportados de una manera mas amplia.

El nuevo CAU debera mejorar:

e El procedimiento que permite a los usuarios reportar incidentes de forma que sea mas
claro y sencillo especificar la ubicacidn, el equipo y la naturaleza del problema.

e laclasificacidon de los incidentes por categorias, niveles de urgencia e impacto.

e La asignacion automatica de los incidentes a los técnicos responsables.

e Lageneracién del nimero de tickets necesarios para cada incidente y llevar un registro
histérico de las acciones realizadas para su resolucidon con una explicacidn tanto a nivel
técnico como de usuario no especializado.

e laconsulta a los usuarios del estado de sus solicitudes.

e Llageneracidn de informes periddicos con estadisticas sobre los tipos de incidentes mas
frecuentes, tiempos de respuesta, etc.

3. Elaboracién de un Protocolo de Escalamiento de Incidentes: Este protocolo definira los pasos
a seguir para escalar los incidentes que no puedan ser resueltos en el primer nivel de
soporte. Se debera establecer una matriz de responsabilidades que indique claramente a
quién contactar segun el tipo de incidente y su nivel de urgencia.

4. Mejorade la actual Base de Conocimiento: Se recomienda la reorganizacién y estructuracién
de la actual base de datos interna con soluciones a problemas frecuentes, tutoriales, guias
de usuario, etc. Esta base de conocimiento servird como herramienta de consulta para el
personal técnico y para los usuarios finales.

5. Mantenimiento Preventivo:

e Establecimiento de un cronograma de mantenimiento preventivo: Se debe elaborar un
cronograma que incluya tareas de revision, limpieza, actualizacidn y respaldo de los



equipos informaticos, asi como la comprobacién del correcto funcionamiento de los
sistemas operativos, software y hardware.

Implementacién de un sistema de reservas de aulas para mantenimiento: Se recomienda
la implantacién obligatoria de un sistema que permita a los técnicos reservar aulas con
el fin de realizar tareas de mantenimiento preventivo o correctivo sin afectar el
desarrollo normal de las clases.

Inventario de equipos: Realizar un inventario exhaustivo de todos los equipos
informaticos del centro, incluyendo computadoras, impresoras, proyectores, equipos de
sonido, etc.

Sistema de alertas: Implementar un sistema de alertas que notifique al equipo de
soporte técnico sobre la necesidad de realizar tareas de mantenimiento programadas.

6. Beneficios Esperados:

Mejora en la eficiencia del servicio: La implementacidon de las medidas propuestas
permitird atender las solicitudes de soporte técnico de forma mas rdpida y eficiente.
Aumento de la disponibilidad de los recursos tecnolégicos: Un adecuado mantenimiento
preventivo reducira las interrupciones en el servicio y prolongara la vida util de los
equipos.

Mayor satisfaccion de la comunidad educativa: Un servicio de soporte informatico
eficiente y eficaz mejorara la experiencia de los usuarios finales (profesores, alumnos y
personal administrativo) y contribuira a crear un entorno de aprendizaje mas efectivo.
Generacién de informacion valiosa para la toma de decisiones: El CAU y la base de
conocimiento proporcionaran datos relevantes para identificar areas de mejora,
optimizar la asignacidn de recursos y planificar futuras inversiones en tecnologia.

CASO 2

1.

Medidas para la mejora de la estructura general informatica:

Se aprecia la ausencia de algin soporte a algun sector como el del llamado personal
investigador y docente, Que como no recibe soporte especifico para ellos se lo montan
por su cuenta, salvo en algun aspecto como las compras a homologados, o conexién a la
red y poquito mas como modle o videoconferencia.

Hay falta de criterios y planificacién realista y objetiva en esta area.

Se impone la creacidn de una comision de expertos que proponga a la universidad que
normas y procedimientos debe seguir cualquier usuario para utilizar las infraestructuras
universitarias y que equipos y bajo que condiciones se le puede dar soporte, coste,
personal y garantias.

Penalizaciones en caso de incumplimiento.

También hay una clara falta de informacidn sobre todo lo que se hace de informatica en
general en la universidad, seria interesante tener una pagina web o un Boletin que
informara de todo lo que se hace en informatica en la Universidad.

Medidas para la mejora del Servicio de Informatica:

Definir un proyecto que siguiendo “metodologias agiles” creara el prototipo que
contemplara lo que hay y a donde se quiere llegar.

La “metodologia agil” que propongo para este proyecto de reforma del servicio
informatica (tanto en el funcionamiento como en el servicio que da y elementos que
soporta) es “Kanban”.

Kanban es un enfoque que hace hincapié en la entrega continua y la colaboracidon. En
Kanban, los equipos visualizan su trabajo mediante un tablero Kanban, que les ayuda a
identificar los cuellos de botella y a optimizar su flujo de trabajo.

Esta metodologia, introducida inicialmente como un sistema de fabricacidn ajustada, se
utiliza a menudo junto con scrum, ya que puede ayudar a los equipos de scrum a
centrarse en la entrega de valor y la mejora de la eficiencia.



Kanban es una metodologia flexible que puede adaptarse a diferentes equipos vy
entornos. Ayuda a visualizar el trabajo, identificar los cuellos de botella y optimizar el
flujo de trabajo. Kanban puede utilizarse junto con otras metodologias agiles.

Contras: Esta metodologia requiere la participacién de todos los miembros del equipo.
Los equipos pueden tener dificultades para estimar el tiempo necesario para completar
las tareas.

El tablero de Kanban puede quedar desordenado y ser dificil de gestionar a medida que
avanza el proyecto. Pero es solo el tablero de visualizacion.

Medidas para la mejora del area de sistemas:

protocolizar todas las peticiones que se hagan al area, rellenar una ficha donde se
indicara motivo y recursos que necesita e interferencias con otros entornos. Asi como
aspectos relacionados con tamafio, nombres DNS, criticidad y necesidades especificas
técnicas.

El objetivo seria construir un arbol de dependencias entre recursos a fin de poder
determinar en un panel visual que recursos se interaccionan entre si y cuales son sus
dependencias. Ayudaria a que en caso de problemas se pudiera determinar dénde estan
los cuellos de botella y que entornos estan mas saturados.

Medidas para la mejora del equipo de continuidad:

Propondria que cada intervencién en cualquiera de los aplicativos que se controlan, se
anotara en una base de intervenciones accesible y que incluyera, dia, hora, proceso
intervenido, quien lo efectla, objeto del mismo.

Esto deberia ser complementario con la necesidad de la existencia de un serie de fichas
que contengan las especificaciones de cada uno de los programas soportados, indicando
objeto del programa, relacion con otros programas o procesos, responsable del
aplicativo y fechas de ultima revisidon. Deberia establecerse también un mecanismo
obligatorio de revisidon de las fichas de cara a mantenerse actualizadas, incluyendo la
realizacién de los test que garanticen que cumplen su funcién.

Asi mismo deberia informarse, y formar al personal de las modificaciones que se
realizan, indicando las acciones que se deben realizar ante cualquier incidencia.
Deberian existir también planes de actuacién para reactivar aplicativos que generen
problemas en un momento dado y que permitan la resolucién de los problemas sin la
presencia del responsable del aplicativo.

Resumen de medidas genéricas:

Desarrollo y formacién del personal: Programas de desarrollo personalizado y Fomento
de la formacién continua: dando importancia a las nuevas funcionalidades que se
incorporen.

Gestion del desempefio:

Interaccidén continua: retroalimentacidn regular y constructiva, con los que generan y
modifican los aplicativos, de cara a saber las nuevas funcionalidades y modificaciones y
su influencia en los procesos existentes

Evaluaciones de desempefio basadas en datos: Utilizar datos objetivos, como métricas
de rendimiento y resultados cuantificables, causa de la incidencia numero de
incidencias, cantidades resueltas y tiempo de resolucion.

Gestidn de Proyectos:

Implementacién de Kanban para reestructurar los aplicativos existentes, a fin de eliminar
redundancias y racionalizar la estructura y de esta forma dejarla preparada para permitir
una mayor adaptabilidad a los cambios en los nuevas necesidades que a buen seguro
surgiran.

Desarrollo de Software:

Automatizacién de test: utilizacién de pruebas con Selenium para mejorar la calidad del
software mediante pruebas automaticas.



4. Gestion de Incidentes y Problemas:

e Establecimiento de Procedimientos de Respuesta a Incidentes: Definir y documentar
procedimientos claros para responder a incidentes, incluyendo la deteccidn,
notificacidn, ultimas modificaciones, que pruebas realizar y como actuar en cada caso
para reducir las amenazas.

e Implementaciéon de un Panel de monitores con las ultimas modificaciones de los
aplicativos y fecha de modificacion.

5. Gestion de Cambios:

e Registro de Cambios: Mantener un registro detallado de todos los cambios realizados en
los aplicativos, con informacidn sobre el autor, fecha, descripcion y justificacion del
cambio.



