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Resumen

La presente propuesta de tesis se desarrolla con el objetivo de conocer el estado
actual del Area de Tecnologia de la empresa Serviandina S.A, con respecto a la adopcion
de las mejores practicas de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién
en su version 3.0.

El proyecto consta del desarrollo de una herramienta “Matriz Guia”, que a través de
una evaluacién permite identificar el nivel de cumplimiento o adopcion que se tiene por
cada etapa del ciclo de vida de un servicio con respecto a las mejores practicas. Los
resultados de la evaluacion son presentados en cuadros tabulados y gréficos estadisticos
que pueden ser utilizados por mandos altos, medios y operativos, facilitando la revisiéon
del nivel de cumplimiento que se tiene tanto en forma general como en forma detallada
por cada proceso, indicador y rol particular de una etapa.

Para obtener la “Matriz Guia”, se cuenta con una metodologia basada en cuatro fases:
Investigacién, Analisis, Desarrollo de Propuesta y Aplicacibn de la Propuesta y
Generacion de Resultados las cuales que facilitan su elaboracion.

La fase de Investigacion comprende la realizacion de un andlisis de la problematica
actual del Area de Tl y del entorno en la que se desenvuelve y se realiza ademas un
estudio minucioso de las cinco etapas de ITIL para determinar los aspectos relevantes
para la evaluacion.

En las fases de Andlisis y Desarrollo de Propuesta, se procede a realizar la
construcciéon de la Matriz en base a los aspectos identificados en la fase anterior, ademas
se establece el mecanismo para el calculo, tabulacion y presentacion de resultados.

En la fase de Aplicacion de la Propuesta y Presentacién de Resultados se ejecuta la
evaluacién y se obtiene un diagnéstico de situacién actual, acompafiado del detalle de los
hallazgos encontrados por cada etapa y proceso del ciclo de vida del servicio. Con este
diagndstico se emiten sugerencias de mejora y una posible ruta de accién. Finalmente
presentan conclusiones y recomendaciones sobre el trabajo realizado y se sugieren
lineas de trabajo futuras para posteriores investigaciones.
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Abstract

The objective of this thesis is to know the current situation of the department of
technology information in Serviandina S.A Enterprise according to the Information
Technology Infrastructure Library version 3.0.

This essay describes a process to make a tool ("Matrix Guide") for analyze the level of
accomplishment of best practices to IT Service Management in each stage of the life cycle
services. The evaluation results it can be used to take decisions in different levels of
control in the organization.

This toolhas a methodology based on four phases: Research, Analysis, Application
Development Proposal and the Proposal and which generate results that facilitate their
development.

The research phase includes an analysis of the current problems of the IT and the
environment in which it operates and also conduct a thorough study of the five stages of
ITIL to determine the relevant aspects for assessment.

In the phases of Analysis and Development proposal should proceed with the
construction of the matrix based on the issues identified in the previous phase and to
establish the mechanism for the calculation, tabulation and presentation of results.

In the phase of Implementation of the Proposal and Earnings runs the assessment and
obtained a diagnosis of current situation, accompanied by details of the findings for each
stage and process of service life cycle. With this diagnosis, suggestions for improvements
and issue a possible course of action. Finally, they present conclusions and
recommendations on the work and suggest future lines of work for further research.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

Resumen

El capitulo de introduccién tiene como objetivo principal conocer el entorno en el que
se desarrollara la tesis, los antecedentes que la motivan, asi como la problemética,
necesidades y objetivos que abordara.

1.1. Antecedentes

Antiguamente las infraestructuras y plataformas de tecnologias de informacion se
limitaban a ser consideradas recursos simples e independientes que se necesitaban para
que el personal de las empresas pudiera ejecutar sus tareas diarias, sin prestar mayor
importancia a todo lo que habia detras de ello, obteniendo como resultado un rendimiento
limitado de cada recurso.

Con el transcurso del tiempo, la sociedad ha ido evolucionando y comprendiendo que
la informacién generada en sus empresas a través de sus sistemas, mas lo que le rodea
tecnolégicamente y sobre todo su correcta administracion representa un pilar fundamental
para que la toma de decisiones sea efectiva dentro de la organizacion.

Esto ha llevado a que los recursos tecnologicos se transformen en servicios que
cumplan con la calidad y eficacia necesaria para ser puestos a disposiciéon de los usuarios
y considerados dentro de los procesos empresariales, que logren obtener beneficios para
la organizacion.

Entre los beneficios que busca la Gestion de Servicios de Tl se tiene:

e Contar con infraestructura Tl alineada a los procesos de negocio

e Mejorar la eficiencia de la provision y soporte de servicios a la organizacion

e Dotar de herramientas necesarias para apoyar a la generacién de
informacion de valor para la toma decisiones empresariales.

Con la finalidad de lograr estos objetivos las empresas permanentemente han ido
incursionando en procesos de mejora ya sea a través de la adopcion de estandares o
metodologias o simplemente con el intercambio de experiencias de éxito entre las
empresas, que les permitan obtener un mejor control de sus procesos de negocio y
administracion de los servicios que utilizan pero de una forma integral.

El Grupo Consenso es consciente de esta realidad y por ello estructur6 un
departamento de Sistemas, con el objeto de apoyar en temas relacionados a la
administracion y soporte de hardware, software y la elaboracion del software corporativo
para las empresas del grupo en Ecuador, Induglob y Marcimex, en Peru, Electroandina y
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Electrotiendas, y Colombia, Blancandina Colombia, cada una de ellas con un objeto social
especifico:

Induglob.- empresa especializada en la produccién de cocinas y refrigeradoras de alta
calidad que lidera el mercado Nacional y exporta a once paises de Latinoamérica.

Electroandina.- empresa especializada en la produccion de cocinas de alta calidad en
Peru.

Marcimex, Electrotiendas.- empresa especializada en la importacioén, comercializacion y
venta a crédito de electrodomeésticos de linea blanca y linea café (audio y video), tanto a
clientes mayoristas como minoristas.

Blancandina (Colombia).- Empresa comercializadora de electrodomésticos de linea
blanca fabricados por Induglob.

Con el transcurso del tiempo y debido a su crecimiento, las empresas fueron
adquiriendo  infraestructura de hardware y software, necesarias para apoyar sus
actividades y automatizar los procesos internos. Debido a ello, las fuentes de informacion
se incrementaron a la par de la necesidad de asistencia técnica oportuna, evidenciando
cada vez mas la necesidad de contar con servicios integrados que puedan ser brindados
al grupo. Es asi que a inicios del afio 2011 se crea la empresa Serviandina S.A.
conformada por las Areas de: Sistemas, Logistica, Contact Center, Desarrollo
Organizacional y Proyectos con la finalidad de cubrir las siguientes necesidades:

Contar con procesos de negocio comunes

Mantener un lenguaje comuan entre las empresas del Grupo
Contar con sistemas informaticos comunes

Necesidad de control de informacion

Generar sinergia entre las empresas

Mejora continua de los servicios

Convirtiéndose Sistemas en un Area de Servicios de Tecnologia para las empresas del
Grupo Consenso, con nuevos objetivos y retos, que buscan brindar servicios y recursos
de Tl necesarios para que las empresas funcionen adecuadamente.

1.2. Presentacién del tema de estudio

El Area de Sistemas de Serviandina S.A, brinda apoyo a las diferentes empresas del
grupo, a través de la provisién y soporte de servicios, desde la plataforma tecnoldgica,
hasta el desarrollo y soporte de las aplicaciones que utilizan los usuarios finales.

Dentro del plan de trabajo del Area de Sistemas, se tiene como objetivo y prioridad el
mejorar la plataforma tecnoldgica tanto en equipamiento como en el servicio de atencion
al cliente interno.

Teniendo como necesidades el contar con un enfoque sistemético del servicio de

Tecnologias de la Informacion (TI) que esté centrado en los procesos y procedimientos y
conseguir establecer estrategias optimas para la gestion operativa de la infraestructura TI.
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Para emprender esta iniciativa, la presente tesis plantea al Area de Sistemas, la
adopcion de un marco de trabajo de buenas practicas como la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL), que le permita llevar una correcta
Gestion de Servicios de TI.

ITIL V 3.0 se ha planteado como un repositorio de las mejores practicas en gestion de
tecnologia y Gestion de Servicios de Tl y constituye una herramienta de referencia para la
adopcion de buenas préacticas en las organizaciones que buscan:

e Implementar procesos tecnolégicos alineados a las estrategias de negocio.

e Contar con modelos de cumplimiento para los niveles de servicio
acordados con los clientes.

e Minimizar los problemas del cliente final a través del monitoreo de la
calidad del servicio con el fin de cumplir con principios de mejora continua.

La adopciéon de ITIL en una organizacién requiere como punto de partida contar con
una evaluacion inicial que permita determinar el nivel de cumplimiento de las mejores
practicas descritas en ITIL dentro de la organizacion y en base a los resultados
establecer un plan de mejora que priorice los aspectos mas criticos que permitan mejorar
la calidad del servicio.

La presente tesis se enfocard en la evaluacion y determinacion del nivel de
cumplimiento de las iniciativas de ITIL en el Area de Sistemas de Serviandina empresa
del Grupo Consenso.

1.3. Alcance

Esta tesis tiene como objeto generar una evaluacién preliminar de la Gestion del
Servicio del Area de Sistemas de Serviandina empresa del Grupo Consenso.

En una primera etapa de investigacion se revisara las practicas propuestas en cada
uno de los libros de ITIL con la finalidad de construir una matriz guia para la evaluaciéon
preparatoria de una organizacioén respecto a las mejores practicas propuestas en la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL).

En una segunda etapa esta matriz serd utilizada para evaluar la situacion de partida del
Area de Sistemas de Serviandina.

Se utilizard como guia a la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion
(ITIL) V 3.0, asi como matrices prexistentes que seran adaptadas a la realidad de nuestro
medio y el tipo de organizacion.

1.4. Objetivos

A continuacion se detalla el objetivo general y objetivos especificos de la presente
tesis:
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1.4.1. Objetivo General

Construir una matriz de evaluacién preparatoria basada en las guias de la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) y aplicarla en la evaluacién del Area
de Sistemas de la empresa Serviandina perteneciente al Grupo Consenso.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Revisar los cinco libros principales de la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacién (ITIL) Versién 3.0.

e Realizar una investigacion de matrices de evaluacion preliminar existentes,
gue puedan ser accedidas de manera gratuita desde Internet.

e Realizar un analisis comparativo de las matrices identificadas y los puntos
mas relevantes de los libros de la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion.

e Construir una matriz resultante del andlisis comparativo de las matrices
identificadas y las mejores practicas de la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacién (ITIL) Versién 3.0.

e Utilizando la matriz resultante del punto anterior evaluar el nivel de
cumplimiento del uso de las mejores practicas de la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion en el Area de Sistemas de
Serviandina.

1.5. Estructura de esta Tesis

CAPITULO 1. Introduccién.- En el Capitulo | se introduce la tesis y se presenta
de forma global y clara la problemética del Area de Sistemas, asi como la descripcion del
entorno en el que se desenvuelve, sus limitaciones actuales y objetivos planteados para
mejorar la Gestion de Servicios internos.

CAPITULO IlI.- Estado del arte.- En el Capitulo Il se presenta de forma resumida
conceptos importantes, principios, caracteristicas, tendencias, beneficios y alcances de la
literatura investigada, facilitando al lector un entendimiento de los fundamentos teoricos
que justifican la elaboracién de la presente tesis. Entre los temas a tratar se tiene:

e Fundamentos de la Gestién de Servicios de Tl
¢ Modelos de mejora de procesos enfocados a la Gestion de Servicios de TI
e Marco de Trabajo ITIL V 3.0.
e Ciclo de vida del Servicio
CAPITULO III.- Construccién de la Matriz Resumen y Andlisis comparativo con

los libros de ITIL V 3.0.- En el Capitulo 11l se describe el proceso de elaboracion de la
Matriz evaluacion preparatoria que resume las mejores practicas propuestas en la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) en su Version 3.0. Esta
matriz es utilizada posteriormente para la evaluacion del Area de sistemas de
Serviandina.

CAPITULOIV.- Evaluacién de la situacion inicial del Area de Sistemas de
Serviandina — Grupo Consenso frente a las mejores practicas de la Biblioteca de
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Infraestructura de Tecnologias de Informacién (ITIL) V 3.0.- En el Capitulo 1V, se utiliza
la Matriz resultante como guia para la evaluacion del Area de Sistemas de Serviandina
respecto a las mejores practicas propuestas en ITIL. Se describe el proceso de tabulacion
de datos y generacion resultados de la evaluacion, finalmente se exponen los resultados
obtenidos.

CAPITULOV.- Recomendaciones de Mejora.- El Capitulo V, tiene como objetivo
presentar sugerencias de mejora por cada una de las etapas del ciclo de vida del servicio;
adicionalmente se plantean acciones a tomar en base a los temas mas criticos
detectados en el Area de TI.

CAPITULOVI.- Conclusiones y Recomendaciones.- En el Capitulo VI, se presenta
finalmente conclusiones del resultado de la aplicacibn de la Matriz Guia, objetivos
cumplidos con la presente tesis, experiencias positivas y recomendaciones generales
para la implementacién de ITIL dentro de la organizacion en base a los resultados
obtenidos.

1.6. Metodologia

Para el desarrollo de la tesis se plantea las siguientes fases de actividades:
Fase 1 Investigacion:

Se realizaréa la investigacion de los cinco libros de ITIL V 3.0, métodos de mejoras de
procesos de Gestion de Servicios de Tl, Matrices de evaluacion existentes.

Fase 2 Andlisis:

Se realizara la comparaciéon de las Matrices existentes y los libros de ITIL V 3.0.
utilizando técnicas apropiadas para el analisis de matrices.

Fase 3 Desarrollo de la Propuesta:

Esta fase se desarrollara la Matriz Guia apoyandose en la realizacién de entrevistas
con los usuarios directivos del Area, para validar y conseguir una serie de preguntas
claves por cada enfoque de servicio, que sirvan para evidenciar el nivel de cumplimiento
0 existencia de practicas de ITIL.

Fase 4 Aplicacion de la Propuestay presentacion de resultados:

Esta fase tiene por objetivo aplicar la propuesta de tesis utilizando la Matriz Guia,

socializar con los directivos del Area los resultados de la evaluacion para obtener
conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO Il
ESTADO DEL ARTE

Resumen

El presente capitulo tiene como objetivo explicar de forma puntual cémo se encuentra
estructurada la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion en su versién
3.0, haciendo énfasis en el enfoque, alcance y caracteristicas de cada etapa que a través
del ciclo del vida del servicio aportan valor agregado a la Gestién de Servicios Tl de una
empresa.

Por mérito propio ITIL ha sido considerado como uno de los mejores marcos de trabajo
para la Gestion de Servicios de Tecnologias de Informacion (ITSM) en el mundo, por su
enfoque al sentido comun en la Gestién de Servicios ya que con sus practicas permite
que todo el ambito para la provisién de servicios sea visto como parte de un todo, con un
objetivo comudn que es el generar valor para el negocio.

Entre las caracteristicas claves que justifican que ITIL sea considerado un buen marco
de trabajo se tiene: primero el que no esta desarrollado en base a un modelo especifico
de negocio o plataforma tecnolégica; segundo no es prescriptivo es decir ofrece practicas
maduras que han sido comprobadas su eficacia y que pueden aplicarse a cualquier tipo
de servicio y organizacion sin importar su tamafio; tercero contar con un conjunto de
“mejores practicas” o “best practices” que son una recopilacion del pensamiento de los
mejores lideres y estrategas en gestion de servicios en el mundo y finalmente un conjunto
de buenas practicas o “good practices* que no necesariamente representan una “mejor
practica “ o “best practice” pero que pueden ser usadas de forma combinada para dar
viabilidad a la Gestion de Servicios de TI.

2.1. La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién — ITIL

A inicios de los afios ochenta nace la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion mas conocida comunmente por sus siglas en inglés (ITIL) que significan
Information Technology Infrastructure Library, como una propuesta de la Central
Computer and Telecommunications Agency (CCTA) en Reino Unido y que en el afio 2001
se integré a la Oficina de Comercio Gubernamental OGC.

ITIL representa una recopilacion de las mejores practicas de Tl en el mundo, que
facilita a las empresas la basqueda de la calidad, eficiencia y eficacia en la prestacion de
Sus servicios a traves de practicas consistentes en todas las fases del ciclo de vida de un
servicio.

La Gestion de Servicios de Tl orientada con el marco de trabajo de ITIL permite

visualizar a los servicios de una forma integral rompiendo silos y obteniendo una
administraciébn completa de servicios en cualquier tipo de organizacion ya sean provistos
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internamente o por terceros, garantizando que sea fiable, con alto nivel de calidad y
costos aceptables.

2.2. El ciclo de vida de los servicios de Tl

Para entender la importancia de ITIL y su enfoque es importante mencionar de manera
breve la evolucion de las versiones de ITIL:

ITIL V 1.0.- Llamado inicialmente Government Infrastructure Management Method
(GITMM) llegé a tener 31 libros enfocados en practicas especificas para la Gestion de Tl
basados en la propuesta de la CCTA.

ITIL V 2.0.- En esta versidbn agrupa los libros segun conceptos de gestion o
administracién de soporte y prestacion de servicios y esta formado por 9 libros con las
siguientes tematicas:

Gestién de Servicios de TI

Provision de Servicio:

Soporte de Servicio:

Guias Operativas

Gestion de la infraestructura de Tl

Gestién de la Seguridad

Perspectiva de negocio

Gestion de aplicaciones

Gestion de activos de software

Planeando Implementar la Gestion de Servicios
Implementacién de ITIL a pequefia escala

N

CoNoO AW

ITIL V 3.0.- Finalmente en su version actual publicada en el afio 2007, ITIL estructura
a la Gestion de los Servicios Tl sobre el concepto de Ciclo de Vida de los Servicios,
resaltando la importancia de visualizar a un servicio no solo desde sus procesos y
funciones técnicas si no como parte implicita de las estrategias de la organizacion,
presentado una versién mejorada que consta de cinco libros orientados a las fases del
ciclo de vida del servicio, las cuales siguen un principio de mejora continua propuesta por
Deming en su reconocido “Circulo de Deming”, que a través de la estrategia del PDCA
siglas en inglés correspondientes a Plan (Planificar), Do (Hacer), Check (Verificar), Act
(Actuar), busca la calidad y mejora continua en cada iteracion. En la Figura 2.1 Ciclo de
Vida del Servicio, se puede apreciar las fases del ciclo de vida de un servicio
representadas por ITIL en cada uno de sus libros:
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Figura 2.1Ciclo de vida del servicio

Service Strategies.- Estrategias del Servicio: Esta fase provee guias para un correcto
disefio e implementacion de la gestion de servicios, ademas ayuda a determinar de mejor
manera los costos y riesgos asociados a los portafolios de servicios de una organizacion.

Service Design.- Disefio del Servicio: Esta fase describe el disefio, desarrollo y
procesos de gestion de servicios necesarios para transformar los objetivos estratégicos en
portafolios de servicios y activos.

Service Transition.-Transicion del Servicio: Esta fase muestra como los requisitos
previamente disefiados en las etapas de estrategia y disefio se implementan.

Service Operation.- Operacion del Servicio: Esta fase cubre la gestion de las tareas y
de mantenimiento en la operacion del servicio.

Continual Service Improvement.-Mejora Continua del Servicio: Esta fase proporciona
un guia para la mejora continua y la medicién del rendimiento de servicios que son
entregados al cliente.

Las cinco fases se retroalimentan entre ellas de una manera ciclica.

Finalmente es importante sefalar que ITIL V 3.0 dentro de su propuesta para la
Gestion de Servicios Tl introduce conceptos claves como Funciones, Roles y Procesos
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que se requieren para su implementacién y que estan alineados con los procesos de
negocio.

2.3. Funciones, roles y procesos

Funcion.-: representa a un grupo de personas y herramientas que cuentan con
caracteristicas especificas y son utilizados para llevar a cabo uno o mas procesos o
actividades.

Rol.- representa un conjunto de actividades y responsabilidades asignadas a una
persona o un equipo o grupo dependiendo del proceso al que pertenezcan.

Proceso.-es un conjunto de actividades disefiadas para cumplir un objetivo especifico.
Un proceso cuenta con entradas que son los proveedores de los datos, informaciéon y
conocimiento, a continuacion le sigue un grupo de actividades que estan interrelacionadas
y que transforman las entradas en la salida esperada por el cliente. En un proceso
también se pueden incluir roles, responsabilidades y controles necesarios para la entrega
de las salidas.

2.4. Estructura de ITIL versién 3.0

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién en su versién 3.0 esta
estructurada en:

e ITIL Service management practice — core guidance enfocado adotar de
practicas fundamentales, practicas principales, procesos del ciclo de vida y
actividades, roles, funciones, consideraciones de la tecnologia, practicas de
implementacion, retos, riesgos y factores criticos de éxito

e ITIL Service management practice — complementary guidance, enfocado a
proveer informacibn complementaria que continuamente esta siendo
retroalimentada con contribuciones de expertos y usuarios de la
comunidad de ITSM. Estas practicas narran la vida real de las situaciones y
la variedad escenarios y empresas que han afiadido valor a la guia de ITIL.

e ITIL web support services, servicio en linea que esta orientado al soporte
en cuando a glosarios, definiciones y terminologia modelos de gestion y
ejemplos.

La presente tesis como herramienta para la elaboracion de la Matriz Guia para la
Evaluacién Preparatoria respecto a las practicas de ITIL para el Area de Sistemas, se
basara en la estructura ITIL Service Management practice — core guidance.

Los libros que forman parte del nicleo de Practicas para la Gestién de Servicios de
ITIL son:

e Introduction to ITIL Service Management practices
e Service Strategy - Estrategia del Servicio
e Service Design — Disefio del Servicio
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e Service Transition — Transicion del Servicio
e Service Operation — Operacion del Servicio
e Continual Service Improvement — Mejora Continua del Servicio

Cada libro corresponde a una etapa especifica del Ciclo de Vida del Servicio y como
razon de ser de cada una esta el dotar de directrices basadas en politicas y aspectos de
gobernanza asi como roles y responsabilidades que deben ser consideradas para cumplir
su objetivo en el ciclo y guien hacia las otras etapas.

2.5. Ciclo de Vida de Gestion de Servicios ITIL

La estructura del ndcleo de practicas de ITIL esta representada a través del Ciclo de
Vida del Servicio, facilitando a las organizaciones contar con una mejor gestiéon de TI
enfocada en la Estrategia, Disefio, Transicién, Operacion y Mejora Continua de los
servicios, permitiendo contar con una estructura, estabilidad y fortaleza en los servicios
gue provee la empresa.

Cada fase del Ciclo y sus actividades respectivas deben responder a las necesidades
de la organizacion y requisitos, asi como las estrategias y las politicas que la rigen, en la
Figura 2.2 se representa las entradas, actividades y salidas de cada etapa dentro del
proceso de ciclo de vida del servicio.
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Figura 2.2 Enlaces clave, entradas y salidas de las etapas del ciclo de vida de servicio
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El proceso tiene como entrada los Requisitos de la Organizacion, estos se analizan en
la etapa de Estrategia del Servicio y se transforman en objetivos de negocio enfocados
con una vision de calidad, distincion, rentabilidad y competitividad en su entorno. Este
conjunto de especificaciones es entregado como insumo para la etapa de Disefio del
Servicio, que tiene la responsabilidad de guiar el disefio y desarrollo de estos requisitos
buscando la calidad, conformidad en cuanto al riesgo y costo que involucran a lo largo de
las etapas restantes, para satisfacer los objetivos planteados. Este planteamiento pasa a
la etapa de Transicion del Servicio que es la encargada de asegurarse que lo propuesto
en la etapa de disefio se realice, a través de una correcta planificacion y gestién de
recursos garantizando el coste y tiempo estimados; en esta etapa se procede también a
actualizar el Sistema de Gestion de Conocimiento del Servicio (SGCS). La siguiente etapa
es la Operacion del Servicio que tiene como objetivo coordinar y llevar a cabo el
mantenimiento del dia a dia en las actividades y procesos planificados, garantizando los
niveles de servicio establecidos. Finalmente esta la etapa de Mejora Continua del Servicio
que como propdsito principal alinear e innovar continuamente los servicios de acuerdo a
las necesidades cambiantes del negocio a través de la identificacién e implementacién de
mejoras basadas en calidad, reduccion de costos, flexibilidad, entre otras mas que
beneficien y enriquezcan el portafolio de servicios de la empresa.

2.6. Estrategia del Servicio - Service Strategy

La Estrategia del Servicio tiene como propdsito ser una guia para las organizaciones
qgue facilita el desarrollo e implementacién de Servicios considerandolos como activos
estratégicos de la organizacion. Ademas ayuda a establecer objetivos y expectativas de
desempenfio con los servicios ofrecidos a los clientes dentro de un espacio de mercado e
identificar, seleccionar y priorizar oportunidades.

La estrategia del servicio garantiza que las organizaciones estén en condiciones de
manejar costos y riesgos de sus portafolios de servicios, no solo buscando eficacia
operativa si no un rendimiento que demuestre una alta calidad.

2.6.1 Principios Claves

La estrategia de servicio tiene los siguientes principios claves para ayudar a identificar las
estrategias a tomar por cada cliente, de acuerdo a sus necesidades y demandas
especificas:

Creacion de Valor

Activos de Servicios - Services Assets

Tipos de Proveedor de Servicios — Service Provider Types

Estructura del Servicio - Service Structures

Fundamentos de la Estrategia del Servicio - Service Strategy fundamentals

2.6.6.1 Creacion de Valor

Para hacer una valoracién de la estrategia de servicio, es importante analizar con qué
servicios se cuenta, determinar cuales son los servicios mas distintivos que no pueden ser
sustituidos facilmente por la empresa o los clientes.
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Para los clientes el valor de un servicio se compone de dos elementos bésicos: Utilidad
y Garantia Figura 2.3 Creacién de Valor Combinacién Utilidad, Garantia.

UTILIDAD

Rendimiento soportado?

Restricciones eliminadas?
Apropiado para

el proposito?

Disponibilidad suficiente? - V/F
Apropiado para

el uso?

Capacidad suficiente?

Continuidad suficiente?
V: Verdadero

Seguridad suficiente? F: Falso

GARANTIA

Figura 2.3 Creacion de Valor Combinacion Utilidad, Garantia

El elemento Utilidad es la funcionalidad que ofrece un servicio para satisfacer una
necesidad especifica. También se le describe como "lo que un producto o servicio hace".
Es importante mencionar que la funcionalidad también puede significar la eliminacion de
restricciones para el negocio y aumentar el rendimiento de la empresa.

El elemento Garantia, es el compromiso o garantia de que un servicio esté disponible
cuando sea necesario cumpliendo los requisitos acordados como son disponibilidad,
capacidad, continuidad y seguridad. De forma general la Garantia forma parte de la
propuesta de valor que influye en los clientes en la compra de un servicio.

La combinacion de Utilidad y Garantia, crea valor en los servicios para los clientes. Los
dos elementos son necesarios y se complementan, cada uno debe ser considerado como
un factor independiente de creacién de valor.

2.6.6.2 Activos de Servicios - Services Assets

Son los bienes o activos de servicios que se refieren a los recursos y capacidades que
un proveedor de servicios debe asignar con el fin de ofrecer un servicio.

Recursos y Capacidades.-Los recursos y capacidades son un tipo de activo, las
organizaciones los utilizan para generar valor en forma de bienes y servicios. Figura 2.4.
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Figura 2.4 Capacidades y Recursos

Los recursos son insumos directos para la produccién de un servicio y se consideran
recursos, el capital financiero, infraestructura, aplicaciones, informacién y el personal.

Las capacidades representan las habilidades de una organizacion como coordinacion,
control, competencias, procesos, conocimiento y se podria decir que son parte de los
activos intangibles de una organizacion, ya que esto se encuentra embebido en la gente,
en sus procesos, sistemas, etc. Siendo mucho mas sencillo adquirir recursos que
capacidades.

La combinacion de recursos y capacidades constituyen la base para la creacion de
valor de un servicio.

Una capacidad por si sola no es suficiente, los proveedores de servicios tienen que
buscar permanentemente generar capacidades distintivas 0 especiales que en
combinacion con los recursos adecuados no puedan ser facilmente imitados o
suplantados por la competencia.

Unidades de Negocio y Unidades de Servicio.- La Unidad de Negocio es un conjunto

de activos destinados a crear valor para los clientes en forma de bienes y servicios, es la
responsable de la implementacidn de procesos para la organizacion Figura 2.5.
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Figura 2.5 Unidad de Negocio

En la unidad de negocio los clientes son los que generan la demanda y la unidad de
negocio a través de sus capacidades de coordinar, controlar y utilizacion adecuada de
recursos puede mantener un rendimiento adecuado y generar valor para el servicio.

En cambio una Unidad de Servicio es un paquete de activos del servicio que se
especializa en la creacién de valor en forma de servicios. Las unidades de servicios y
negocio no necesariamente son parte de una misma organizacion en muchos casos se

los trata como entidades separadas que se relacionan entre ellas por los servicios
generados.

2.6.6.3 Tipos de Proveedor de Servicios — Service Provider Types

La Estrategia de Servicio define tres tipos diferentes de proveedores de servicios:

Tipo I: Proveedor de Servicios Internos — Internal Service Provider

Tipo II: Proveedor de Servicios Compartidos — Shared Service Provider

Tipo Ill: Proveedor de Servicios Externos — External Service Provider

Es importante mencionar que a pesar de que la mayoria de los aspectos de la gestion
de servicios se puede aplicar a todos los tipos, hay que distinguirlos debido a que temas

como clientes, contratos, competencias, venta, renta y la estrategia tienen un significado
diferente para cada tipo.
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Tipo I.- Proveedor de Servicios Internos — Internal Service Provider

Los proveedores de tipo | son generalmente las funciones del negocio que se
encuentran integradas dentro de las unidades de negocio a las que sirven. Estas pueden
ser parte de grandes empresas o grupo de empresas, en las que las funciones de negocio
como finanzas, administracion, logistica, recursos humanos y tecnologias de informacion
son requeridas por varias partes del negocio y el financiamiento de estas se lo realiza de
forma general para operar estrictamente dentro de las politicas del negocio.

Dentro de los objetivos principales estdn el alcanzar la excelencia funcional y
rentabilidad de sus unidades de negocio, debido a que se especializan en servir a un
conjunto relativamente pequefio de las necesidades del negocio.

Estos servicios pueden ser altamente personalizados y los recursos estan dedicados a
proporcionar niveles de servicio con alta calidad.

Al enfocarse en unidades pequefias de negocio las decisiones de gobierno y
administracién son relativamente sencillas ya que estan restringidas en términos de
estrategias y modelos operativos. Figura2.6 Proveedor de Servicio Tipo I.

Corporativo

Funcion de negocios
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Finsnras B Administracon Finsnras B Administracon Finanzes & Administracan
Atencidn =l Qiente Atemcidn =l Oiente Atencion =l Cliente
m m m

Figura 2.6 Proveedor de Servicio Tipo |

Hay que considerar que al operar dentro de una unidad de negocio su crecimiento esta
limitado por el crecimiento de la unidad de negocio a la que pertenecen y cada Unidad de
Negocio puede tener su propio proveedor de servicio tipo I.

Finalmente se menciona que como sus responsabilidades esta el tratar de optimizar los
costos que tienen asignados internamente ya que sus beneficios no son medidos por la
cantidad de ingresos 0 ganancias que generen.

Tipo Il.- Proveedor de Servicios Compartidos — Shared Service Provider

Los proveedores de tipo Il se dedican a entregar servicios a multiples unidades de
negocio de una misma organizacion.

En este modelo las funciones de negocio como recursos humanos, finanzas, atencion
al cliente, logistica y tecnologias de informacion no siempre estan en el nucleo de la
ventaja competitiva de una organizacion, estas estan consolidadas en una unidad de
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servicios compartidos SSU siglas en inglés de SharedServices Unit. Figura 2.7 Proveedor
de Servicios Tipo .
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Figura 2.7 Proveedor de Servicios Tipo Il

Este modelo permite mantener una estructura descentralizada de la gobernanza y
permite que la unidad de servicios compartidos sea autbnoma y en su enfoque esta el
atender a las unidades de negocio como clientes directos. Dentro de la organizacion
pueden mantener un mercado interno de sus servicios y garantizar su permanencia y
aceptacion de sus cliente a través de su calidad, pudiendo en lo posterior expandirse
externamente e incluso separarse de la organizacion y entrar a la competencia con otras
empresas proveedoras de servicios.

Tipo lll.- Proveedor de Servicios Externos — External Service Provider

Este tipo de proveedor se enfoca en brindar servicios a multiples clientes externos
debido a que existen necesidades de los usuarios que no son adecuadamente atendidas
por los proveedores de servicios internos, estos motivos pueden ser el conocimiento
especializado, experiencia, capacidades y recursos que no pueden ser cubiertos por la
organizacion. Figura 2.8 Proveedor Servicios Tipo lIl.
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Figura 2.8 Proveedor Servicios Tipo Il

Con el cambiante entorno competitivo, las empresas necesitan que sus estructuras
sean flexibles a nuevos cambios y muchas veces se hacen fuertes inversiones para hacer
estas adaptaciones, siendo en ciertos casos mas conveniente adquirir servicios que les
eviten esta serie de gastos e implicaciones. Para este tipo de servicios es recomendable
la incorporacion del modelo tipo .

El reto que tienen las empresas es decidir qué modelo es el mas conveniente, esta
decision se basa en el costo beneficio, factores estratégicos, nivel de riesgo que estan
dispuestos a asumir, cuan personalizado va a ser el servicio, entre otras mas.
Actualmente es muy comun ver en las empresas una mezcla de estos tres tipos debido a
gue los factores mencionados son cambiantes en el tiempo.

2.6.6.4 Estructura del Servicio - Service Structures

Cadenas de Valor - CriticalChain a Redes de Valor — Value Networks.- Dentro de la
planeacion estratégica de una organizacion se utiliza como herramienta a la cadena de
valor, en la que se definen actividades primarias y de apoyo mas importantes para lograr
objetivos empresariales. Estas actividades tienen una estructura lineal con una serie de
elementos que van aportando valor al producto o servicio a entregar.
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Pero sin embargo estos modelos lineales no permiten describir y comprender el aporte
que da la Gestion del Servicio a una organizacién, por ser un conjunto de valores
intangibles y muchas veces complejos de manejar como la experiencia, conocimiento
técnico, informacion estratégica, procesos y se limita a tratarlos como elementos de apoyo
mas que como elementos generadores de valor para la empresa.

ITIL generaliza este concepto a red de valor, el cual se adecua de mejor manera a la
gestion de servicios de Tl Figura 2.9.
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f I
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Figura 2.9 Cadena de Valor y Red de Valor

Estas redes generan relacion entre valores tangibles e intangibles a través de complejos y
dindmicos intercambios o colaboraciones que pueden implicar a multiples organizaciones.

2.6.6.5 Fundamentos de la Estrategia del Servicio - Service Strategy fundamentals

Como entradas para la Estrategia de Servicio tenemos las Cuatro P’s de Mintzberg
Figura 2.10
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Perspectiva

Estrategia

Patrones Planes

Figura 2.10 Cuatro P’s de Mintzberg
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La Perspectiva.- Su enfoque es la vision y direccion que ayuda a determinar objetivos,
metas y acciones a realizar para que estas se lleguen a dar.

La estrategia como perspectiva es el conjunto de ideas, aspiraciones, creencias,
propositos que se desean o buscan los empresarios y al definirse de forma clara pueden
convertirse en acciones que pueden ser adoptadas y puestas en practica, a diferencia de
los planes o patrones las perspectivas son dificiles de cambiar.

La Posicion.- Su enfoque es la definicion y diferenciacion de los servicios, apoyados
en una visién clara y proyeccion de lo que se desea lograr.

La estrategia como posicion ayuda a definir qué servicios se prestaran, cdmo seran
prestados y a quién, conociendo la posicion que tienen en todos los aspectos de su
negocio.

Existen tres tipos de posiciones: variedad basada en posicion, necesidad basada en
posicion y acceso basado en posicion.

Variedad — basada en posicion: su objetivo es cumplir de forma distintiva las
necesidades particulares de los clientes, para esto requiere de un catalogo de servicios
altamente especializados con un gran detalle de los niveles de servicio deseados por el
cliente o segmento de clientes.

Necesidad - basada en posiciéon: su objetivo es cumplir de forma general las
necesidades de los clientes, se requiere de un catalogo de servicios relativamente amplio
que abarque diversos aspectos del negocio de los clientes. Los proveedores de servicios
no se preocupan por satisfacer las necesidades de cada tipo de cliente si ho por tener un
buen desempefio de la mayoria de las necesidades de un segmento de clientes.

Acceso — basado en posicion: capacidad de servir a los clientes con necesidades
especiales con respecto a la ubicacion, escala o estructura. Se pueden enfocar en la
creacion de activos de servicio para el negocio que busca sirvan a sus usuarios de sus
propias empresas 0 servicios de gran escala que sirvan a empresas.

Los proveedores de servicio pueden adoptar cualquiera de estos tipos de
posicionamiento, teniendo en cuenta que para cualquiera de ellos se debe contar con
planes o patrones que contengan definiciones claras para cumplirlos.

La Planificacion.-Su objetivo es establecer criterios claros de desarrollo futuro. Los
planes son los medios directos para cumplir metas y objetivos a través del establecimiento
de hojas de rutas, estos planes suelen centrarse en presupuestos financieros, carteras de
servicios, desarrollo de nuevos servicios, inversiones en activos del servicio y planes de
mejora.

Las entradas de un plan vienen dadas por los objetivos estratégicos de acuerdo a una
posicion y perspectiva especificos.

El Patrén.-Su objetivo es mantener una coherencia en la toma de decisiones y

acciones realizadas a través de reglas procedimentadas que delinean el perfil de una
organizacion de TI, para su funcionamiento.
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Los patrones nacen consecuencia de la vision y estrategias establecidas por los
directivos de las empresas y sus equipos de trabajo.

2.6.2 Procesos

Los procesos relacionados con la Estrategia del Servicio son la Gestion Financiera,
Gestion de Portafolio de Servicios, Gestion de la Demanda.

2.6.2.1 Gestién Financiera — Financial Management

La Gestibn Financiera vista como estrategia representa una herramienta que provee
las directrices necesarias para poder cuantificar el valor en términos financieros de los
servicios de Tl que se prestan, su valor por la provision ya sea de forma interna o externa
y la cuantificacion de la perspectiva operacional, a su vez esta puede ser aplicada a los
tres tipos de proveedores de servicios.

Las tecnologias de la informacién estan siendo cada vez mas adoptadas por las
empresas y las consideran como parte de su estrategia de negocios y al evolucionar
rapidamente ocasionan que el ciclo de vida de un producto sea cada vez mas corto,
obligando a los empresarios a estar en constante busqueda de una mejor toma de
decisiones, cambios mas rapidos, llevar una correcta y eficiente gestion del portafolio de
servicios, contar con controles y cumplimiento de los acuerdos financieros, tener control
operacional y finalmente entender el valor real de los servicios que proveen.

Como actividades principales de la Gestién Financiera estan Valoracion del Servicio,
Andlisis de inversion de servicios, Contabilidad y Andlisis del Impacto del Negocio.

La Valoracion del Servicio permite cuantificar monetariamente el costo de la provision
de servicios en base al valor agregado que estos tengan.

Su objetivo principal es identificar el valor de un servicio en base a su costo original e ir
cuantificAndolo en base al valor o valores agregados que puede dar el proveedor del
servicio, para determinar el valor final del servicio. Ademas de cumplir con las
necesidades de los proveedores en términos de soporte. Finalmente como objetivo
secundario esta buscar la mejora de la gestion de la demanda y habitos de consumo.

El Analisis de Inversion del Servicio permite realizar un analisis de la situacion
financiera, para el establecimiento de politicas y elaboracién de presupuestos.

Como objetivo principal esté el contar con un indicador del valor que se obtiene por los
costos invertidos y el retorno de la inversion durante el ciclo de vida de un servicio. Un
componente muy importante dentro del andlisis es la identificacion detallada de los
supuestos o consideraciones que pueden darse en el servicio, esta actividad ayuda a
tener como resultado una visibn mas realista de la inversion que se esta realizando o
proyectando.

La Contabilidad dentro de la Gestion Financiera para un mejor manejo e interrelacion

con las Tecnologias de la informacion utiliza categorias adicionales y caracteristicas que
permiten identificaciébn y seguimiento de los servicios, toma de decisiones basadas en
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los costos de un servicio, facturacion adecuando, asi como una correcta evaluacion del
costo real versus el presupuestado.

Finalmente el Andlisis del Impacto del Negocio, permite identificar los servicios mas
criticos en base a una valoracibn por la gravedad de interrupciones y riesgos
operacionales. Esta informacion ayuda que se pueda dar una mejor atenciéon y
priorizacion al manejo de incidentes, cambio y nuevas funcionalidades de un servicio.

El Business Impact Analysis (BIA) es una herramienta que permite la identificacion de
los costos por interrupcion y costos relativos al servicio, siendo diferentes estos dos ya
que el costo por interrupcion va a medir el nivel de productividad que se pierde y el costo
relativo a otros servicios hace referencia a factores que no se contemplan dentro de las
actividades de la gestion financiera como cumplimientos del trabajo o negociaciones
fallidas con los clientes entre otras.

2.6.2.2 Gestion de Portafolio de Servicios — Service Portfolio Management

El portafolio o cartera de servicios representa al conjunto de servicios y sus estados,
es decir los servicios que se encuentran en la actualidad y que son ofrecidos a los
clientes, los servicios que ya se han dado de baja y otros que se han quedado como
propuestas o ideas para el futuro. El portafolio se compone de tres secciones Figura 2.11.
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Figura 2.11 Portafolio de Servicios
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e Service Pipeline: Son los servicios que estan planificados o en desarrollo
pero que todavia no forman parte del portafolio de servicios.

e Service Catalogue: Son los servicios que estan disponibles para los
clientes, que estan operativos o aprobados para ser ofrecidos a los
clientes.

e Retired Services: Son los servicios que ya no se encuentran activos para
los clientes, pero todo el conocimiento generado por estos servicios se
almacenan para usos futuros, estos servicios pueden ser reactivados
Unicamente bajo aprobaciones de la alta gerencia.

La gestién del portafolio de servicios es mas que un listado de servicios se considera
un método dindmico para el control de inversiones y calidad en los servicios con el
objetivo de que representen activos estratégicos de la empresa, para esto se basa en los
siguientes métodos de trabajo: Define, Analyze, Approve, Charter. Figura. 2.12
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; Definir ¢ # # B\ Casos de negocio
A Propuesta de valor
Analizar - Priorizacion
Portafolio de Servicios
Aprobar a8 Autorizacion
= Comunicacion
Fljal' 151 Asignacién de recursos

Figura 2.12 Métodos y Actividades de la Gestién de Portafolio de Servicios

El método Definir (Define) tiene como actividades la recopilacion del inventario de
servicios actuales, levantamiento de requisitos de nuevos servicios y casos de estudio
para aplicarlos.

El método Analizar (Analyse) revisa los objetivos de negocio a largo plazo y determina
que servicios se requieren para cumplir las metas planteadas.

El método Aprobar (Approve) se encarga de la aprobacion final del portafolio de
servicios y de dar autorizacion de los servicios y recursos necesarios.

El método Fijar (Charter) tiene como actividad el realizar la difusion del portafolio
aprobado y de asignar un presupuesto y los recursos.
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2.6.2.3 Gestion de la Demanda — Service Demand Management

La Gestion de la Demanda permite calcular la demanda de capacidad de un servicio y
ajustarse al tiempo, por el simple motivo de que definir la demanda de un bien es diferente
que el de un servicio, este no puede estar almacenado por mucho tiempo ya que perderia
su valor y razon de ser por el entorno cambiante, generando altos costos para el cliente,
asi como en cambio su ausencia y esperar hasta que se produzca puede ser causa de
pérdida de oportunidades.

La Gestidn de la Demanda actia como un regulador del ciclo de consumo Figura 2.13,
estd monitoreando permanentemente y al detectar mayor demanda alerta a la produccion
para poder prestar los servicios al cliente en el tiempo y niveles de calidad exigidos.
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Figura 2.13 Gestién de la Demanda

En el grafico se puede observar que los Patrones de Actividad del Negocio PBA
influyen en el ciclo, permitiendo identificar, analizar las necesidades del cliente y
transformarse en patrones de demanda, para tener como resultado nuevos o mejores
servicios que se gestionaran como planes de capacidad.

Para tener un mejor entendimiento de lo que significa la Gestion de la Demanda, es
importante conocer algunos conceptos basicos como:

Servicios Nucleo - Core Services.- son los servicios que cumplen con las
necesidades bésicas deseadas por los clientes y por lo que estan dispuestos a pagar, es
decir asegura la propuesta de valor para el cliente y provee las bases para su uso
continuo y que cumpla con las exigencias del cliente.

El Soporte al Servicio — SupportingService.- es otro concepto que permite habilitar o
mejorar la propuesta de valor de un servicio a través de un directorio de servicios o
servicios de backup.

Los Patrones de Actividad del Negocio (PBA).-, las actividades del negocio
impulsan o manejan la demanda de los servicios Yy las necesidades de los clientes como
personal, procesos y aplicaciones se convierten en patrones de actividad del negocio
dindmicos que son transformados en servicios y puestos a su disposicion. Como
actividades de negocio se pueden considerar a la frecuencia, volumen, ubicacion y
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duracién y como requerimientos a la seguridad, privacidad y tolerancia. Estos forman un
perfil que puede ser cambiante en el tiempo que puede afectar a los procesos, personal y
aplicaciones y la funcion del PBA es de controlarlos de forma adecuada.

Los Perfiles de Usuario (UP).- estan formados por roles y responsabilidades que
hacen referencia a las personas, funciones y operaciones que hacen referencia a los
procesos y aplicaciones y pueden ser asociados a uno o mas PBA garantizando un
enfoque sistemético para la comprension y gestion de la demanda de los clientes.

Finalmente dos conceptos mas el Paquete de Servicio — Service Packages y el Nivel
de Paquete de Servicio — Service Level Package.- Figura 2.14, el primero hace
referencia a las estrategias del mercado que se utilizan para mantener las condiciones y
necesidades del cliente garantizando que sean viables y permanezcan en el tiempo. Y el
Nivel del Paquete del Servicio puede estar contenido en uno o mas Paquetes de Servicio
y definen el nivel de utilidad y garantia de cada PBA.

Paquete del Servicio

Paguete de servicios Paquete de Servicios Paguete de Servicios Paguete de servicios

niicleo permitidos micleo mejorados
1 Paq_uetedesemnm Oferta diferenciada P‘aqu?t.e de Servicios Oferta diferenciads
mejorados permitidos

Nivel del Paquete del Servicio

Cliente Cliente Patrones de actvidad
resultados '| bienes del negodio

Patron de la demands
del senvidio

Nivel del Pequete del
Servicio

Figura 2.14 Paquete de Servicio y Nivel de Paquete de Servicio
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2.7. Diseio del Servicio - Service Design

La etapa de Disefio del Servicio tiene como objetivo principal disefiar nuevos servicios
0 mejoras para que se desarrollen e incorporen al portafolio de servicios de la empresa y
aumentar o mantener la propuesta de valor hacia los clientes durante todo el ciclo de vida
de un servicio. Los principios del disefio estan basados en el cumplimiento y
transformacién de los objetivos estratégicos de la empresa en portafolio de servicios y
activos del servicio Figura. 2.15
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Figura 2.15 Disefio del Servicio

En el gréfico se detalla el proceso de la etapa de disefio, la misma que comienza a
partir de un conjunto de requerimientos del negocio estos pueden ser ideas nuevas o
modificaciones, se transforman en un disefio de la solucion del servicio, esta solucion en
conjunto con el Paquete del Disefio del Servicio que se explicara mas adelante es pasada
a la etapa de transicion del servicio para ser evaluada, desarrollada, probada, una vez
finalizadas el control se transfiere a la etapa de la operacion del servicio y mejora continua
culminando el ciclo.

Adicionalmente como fundamentos del disefio de servicios se debe que tomar en

cuenta las cuatro p’s que son Personas, Procesos, Productos/Tecnologia,
Partners/socios.
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2.7.1 Principios Clave

El Disefio de Servicio cuenta con un conjunto de principios clave que sirven de guia
para un correcto disefio y desarrollo de servicios y gestion de procesos de servicios, a
continuacién se explicara los aspectos mas relevantes de estos principios:

Metas

Disefio Equilibrado — Balanced design

Identificar los requerimientos del servicio — Identifying Service requirements
Actividades y Aspectos del Disefio — Activities and Design aspects
Arquitectura Orientada al Servicio — Service Oriented Architecture

Gestion de Servicios de Negocio — Business Service Management (BSM)
Modelos de Disefio de Servicio — Service Design Models

2.7.1.1 Metas

Las principales metas y objetivos del disefio de servicio son:

e Satisfacer los objetivos del negocio, cumpliendo calidad, considerando el
riesgo y requerimientos de seguridad para la entrega de una solucion
eficiente.

o Disefio eficiente y efectivo de los procesos para las etapas del ciclo
dependientes de esta para obtener una calidad alta.

e Identificar y gestionar los riesgos para que se puedan eliminar o mitigar
antes de que el servicio este desarrollado.

e Disefio seguro y flexible a los constantes cambios de infraestructura,
entorno, aplicaciones, datos e informacion.

e Disefio de métricas y métodos para asegurar la efectividad y eficiencia del
proceso de disefio y sus entregables.

e Contribuir con la mejora de la calidad, reduciendo las necesidades del
reproceso de servicios.

2.7.1.2 Disefio Equilibrado - Balanced design

Su enfoque esta en mantener un equilibrio entre el cumplimiento de los requisitos
funcionales y los objetivos de rendimiento deseados. El disefio de servicio para llevar este
equilibrio se basa en tres elementos la Funcionalidad que hace referencia al producto o
servicio, los Recursos que son las personas, tecnologia y dinero disponible y el Horario
que son los plazos establecidos. Figura 2.16
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Figura 2.16 Elementos del Proyecto

Estos elementos son de vital importancia para el disefio ya que el mantener el
equilibrio constante depende de realizar ajustes dinamicos de acuerdo a las necesidades
cambiantes del negocio, el cambio en un lado del triangulo afecta a los otros dos de ahi la
dura tarea de tratar de equilibrar los tres lados.

Para lograr que estos elementos se mantengan, el disefio debe garantizar que se
tenga una comunicacién permanente entre planificadores y empresarios y contar con
estructuras y disefos flexibles y alineados a las estrategias.

2.7.1.3 Identificar los requerimientos del servicio - Identifying Service

requirements

Esto hace referencia a que se debe considerar todos los elementos e interrelaciones
de un servicio para poder cumplir con la funcionalidad y calidad esperada dentro de todas
las areas de un negocio, entre las funcionalidades a cumplir se menciona la capacidad de
ampliacion de un servicio, los acuerdos de nivel de servicio o SLA, tecnologia utilizada,
soporte previsto, factores externos e indicadores de rendimiento, entre otros.

2.7.1.4 Actividades y Aspectos del Disefio — Activities and Design aspects

Para obtener un bueno nivel de disefio de servicios, hay que tomar en cuenta no solo
los requerimientos funcionales si no tener un enfoque estructurado e integral de las
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necesidades de los proveedores del servicio de Tl para que exista consistencia, no sea
demasiado tedrico y esté ajustado a la realidad.

Como actividades del proceso de disefio se tiene la Recopilacion de requerimientos,
analisis e ingenieria. El disefio de servicios adecuados, tecnologia, procesos informacion
y métricas para determinar cumplimientos de requerimientos. Examinar y revisar los
documentos involucrados en el disefio. Evaluacion de riesgos del disefio y sus
entregables. Asegurar el alineamiento con las empresas y estrategias politicas de TI.

Las actividades mencionadas deben tener un enfoque global e integrado y cubrir
aspectos del disefio que servirdn para chequear que al momento de desarrollar un nuevo
servicio que esté integrado e interactie con los servicios existentes. Los aspectos a
considerar son Verificar que el disefio del servicio incluya todos los requerimientos
funcionales, recursos y capacidades. Contar con un conjunto de herramientas de gestion
de servicios y sistemas de informacion. Disefiar y gestionar arquitecturas de tecnologia
para proveer los servicios. Contar con métodos de medicién y métricas.

2.7.15 Arquitectura Orientada al Servicio - Service Oriented Architecture

Itil recomienda para el disefio de procesos y soluciones utilizar el enfoque de la
arquitectura orientada a servicios SOA. SOA permite tener un enfoque flexible y modular
de servicios compartidos y reutilizables que se pueden utilizar en diferentes areas del
negocio, mejorando asi su eficacia y eficiencia en la provision de servicios. Cuando se
adopta SOA es imprescindible contar con un catalogo de servicios preciso asi como
contar con el Sistema de Gestion de Configuracién del (CMS).

2.7.1.6 Gestion de Servicios de Negocio - Business Service Management

(BSM)

El BSM es una estrategia y un procedimiento que permite que los componentes de Tl
estén relacionados a los objetivos del negocio, con la finalidad de que se pueda prever de
mejora manera el impacto hacia el negocio por los cambios de tecnologia y viceversa.

El contar con catalogos de servicios totalmente integrados con aspectos del negocio y
del servicio requiere mejorar las capacidades del proveedor de servicios para que se logre
una correcta difusion y entrega de los servicios ofertados.

Dentro de los beneficios de un BSM estan:

e Alinear los objetivos de la provision de servicios de TI con los objetivos o
metas del negocio

e Vigilar que las actividades de Tl que impactan al negocio tengan prioridad
de atencion para asegurar los procesos criticos del negocio y servicios.

e Aumento de la productividad y rentabilidad debido al incremento de
eficiencia y eficacia de los procesos de servicio.
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2.7.1.7 Modelos de Disefio de Servicio - Service Design Models

La correcta seleccion del modelo de disefio de servicio es una tarea que puede
determinar el éxito o fracaso de un servicio. Entre los factores que se analizan para
decidir entre un modelo u otro estan las decisiones estratégicas, perspectivas del negocio,
presupuesto, nivel de requisitos del cliente que pueden ir desde necesidades bésicas
hasta especializaciones y particularidades, cuanto valor va a generar el servicio y
finalmente las condiciones del entorno del mercado.

Itil a través de su etapa de disefio del servicio presenta tres tipos de modelo el
Tradicional, Agil y Empaquetado.

El modelo Tradicional.- requiere que los requisitos tecnoldgicos y de negocio estén
previamente detallados y validados antes de comenzar con el desarrollo del servicio para
evitar en lo posible la necesidad de cambios por errores o funcionalidades faltantes.

El inconveniente de este modelo es que el tiempo asignado para que estas definiciones
estén completas puede sobrepasar el tiempo en el que es oportuno que el servicio salga y
a la final resulte obsoleto para el mercado.

El Modelo Agil o RAD.- es un modelo incremental e iterativo basado en el desarrollo
de prototipos. Su funcionalidad es realizar entregas parciales en forma de médulos que en
cada iteracién se van incrementando y mejorando permitiendo obtener ventajas como la
reutilizacion, validacién temprana de cada etapa de la solucion y facilmente distribuido
logrando el involucramiento de proveedores externos en el proceso.

El inconveniente en este tipo de modelo es que al no delimitar bien su alcance puede
convertirse en un proceso inacabable que en un momento podria incrementar su costo y
no llegue a ser un servicio con la calidad esperada para ponerlo en produccion.

El Modelo de Soluciones empaquetadas.- se refiere a que en el mercado existen
soluciones de Tl ya desarrolladas y su adopcién puede ayudar a simplificar el proceso de
disefio trayendo ventajas como el disponer de servicios mas rapidamente, limitarse a
realizar configuraciones para adecuarlo a las necesidades, costos de disefio reducidos y
contar con actualizaciones periddicas. Este modelo también tiene desventajas como la
dificultad en la integracién con otro servicios e inclusive plataformas, funcionalidades
genéricas que no se acoplan a las necesidades especificas del negocio y al tratar de
personalizarlas incrementa su costo y de pronto dificultad en adoptar las actualizaciones.

2.7.2 Procesos

El disefio de servicio cuenta con las siguientes funciones y procesos asociados:
Gestion del Catélogo de Servicio, Gestion de los Niveles de Servicio, Gestion de la
Capacidad, Gestion de la Disponibilidad, Gestion de la Continuidad de los servicios TI,
Gestion de la Seguridad de la Informacién y Gestion de los proveedores, a continuacion
se mencionaran brevemente sus objetivos, conceptos bésicos y roles que manejan. Fig
2.17.
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Figura 2.17 Procesos del Disefio de Servicio

2.7.2.1 Gestion del Catélogo del Servicio

Como objetivo principal de la Gestion del Catalogo del Servicio esta el crear y
mantener un catalogo de servicios con un debido manejo de informacion la cual debe ser
precisa y actualizada, garantizando que se consideren y estén claros todos los aspectos
técnicos y de negocio que estan por ofrecerse. Es importante mencionar que el Catalogo
de Servicios tiene esta importancia debido a que es la cara de la empresa hacia los
clientes externos ya que contiene los servicios que le pueden interesar a diferencia del
portafolio de servicios que es de uso interno y contiene todos los servicios en sus
diferentes estados ademas de manejarse gran cantidad de lenguaje y especificaciones
técnicas.
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Entre los beneficios de llevar un catalogo de servicios esta el servir a los clientes de
guia para seleccionar un servicio que se adapte a sus necesidades, las funciones y
compromisos de la organizacion Tl estan claramente descritos y delimitados, es una guia
Unica en la que se basan los proveedores del servicio y puede ser utilizada como
herramienta de venta.

Dentro del manejo adecuado del Catalogo de Servicios esté la posibilidad de integrarlo
dentro del Sistema de Gestion de la Configuracién (CMS) para que la informacion pueda
ser utilizada por otras herramientas de gestion.

Como conceptos adicionales se tiene que diferenciar entre lo que representa un
Catalogo de Servicios del Negocio y un Catalogo de Servicios Técnico, el primero se
refiere a toda la informacién relacionada a los procesos y unidades del negocio. El
segundo en cambio son todos aquellos aspectos que agrupan informacion relevante de
los servicio de Tl como servicios de apoyo, componentes, infraestructura, tecnologia,
entre otros y esta informacion estd disponible Unicamente para uso interno de la
organizacion.

Finalmente es importante mencionar el rol asociado esta actividad es el Gestor del
Catalogo del Servicio - Service Catalog Manager que es el encargado de darle
mantenimiento al Catalogo de Servicios garantizando que la informacion esté validada,
consistente, precisa y actualizada.

2.7.2.2 Gestion del Nivel de Servicio - Service Level Management

Como objetivo de la Gestion del Nivel de Servicio esta el negociar Acuerdos del Nivel
de Servicio llamado mas comunmente por sus siglas en inglés (SLA), con los clientes, es
decir disefiar servicios de acuerdo a los objetivos del cliente y los propuestos por la
empresa, también es responsable de asegurar que los Acuerdos de Nivel Operacional
(OLA) y Contratos de Soporte (UC) sean apropiados, ademas de la mediciéon, reporte y
mejora de los niveles de servicio y de la comunicacién oportuna a la empresa y clientes.

Dentro de la Gestion de Nivel de Servicio existen conceptos importantes que es
necesario conocerlos para diferenciarlos y entender su objetivo o funcién.

Requisitos de Nivel de Servicio - Service Level Requirements (SLR).- hace
referencia a la recopilaciéon de las necesidades del cliente, como expectativas de
rendimiento y nivel de servicio, esta informacion es util para documentar los SLAs
negociar y documentar el OLAy UCs.

Acuerdo de Nivel de Servicio — Service Level Agreements (SLA).- representan los
acuerdos de nivel de calidad, funcionalidad, garantias establecidas con el cliente, es decir
hace referencia a todo lo que respecta a la provision del servicio, este documento no lleva
lenguaje técnico y una vez aceptado por las dos partes cliente — empresa debe ser
respetado.

Acuerdos de Nivel Operacional — Operational Level Agreement (OLA).- son
acuerdos internos entre los proveedores de servicios de Tl y otras personas o
departamentos de la misma organizacion, en donde se especifican las responsabilidades
y compromisos para la prestacion de un servicio.
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Contrato de Soporte - Underpinning Contract (UC).-es un acuerdo que se llega a
dar con organizaciones externas para el soporte de los servicios Tl que no se pueden dar
dentro de la organizacion.

2.7.2.3 Gestion de la Capacidad — Capacity Management

La Gestion de la Capacidad es un proceso que se extiende a lo largo de todo el ciclo
de vida del servicio y se encarga de asegurar que la capacidad de infraestructura de TI
cumpla con las exigencias cambiantes del negocio optimizando los costos de tal manera
gque sean efectivos y puntuales. Figura 2.18.
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Figura 2.18 Procesos de la Gestion de Capacidad

En general se puede decir que la gestibn de capacidad tiene que mantener
equilibrados los costos, recursos y demanda para poder predecir el impacto que se tendra
en el negocio.

Dentro de las actividades principales para el cumplimiento de su proceso estan:
Supervisar el desempefio y rendimiento de los servicios de Tl y sus estructuras de
apoyo, también esta el optimizar y prever el uso de recursos para necesidades actuales y

futuras y definir un buen Plan de Capacidad para que se incluya en los SLA’s que seran
establecidos con el cliente. Figura 2.19.
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Figura 2.19 Sub procesos de la Gestion de la Capacidad

Como subprocesos de la Gestién de la Capacidad estan:

La Gestion de la Capacidad del Negocio.- este subproceso se encarga de
transformar las necesidades y planes en requerimientos para un servicio e infraestructura
de TI para asegurar la capacidad y desempefio de necesidades futuras.

La Gestion de la Capacidad de los Servicios.- este subproceso se encarga de la
gestion, control, prediccion del desempefio y capacidad de los servicios, asegura el
rendimiento de los servicios este de acuerdo a lo detallo en los acuerdos de nivel de
servicio y cumpla con los requisitos de nivel de servicio.

La Gestién de la Capacidad de los componentes.- este subproceso se encarga de
la gestion, control, prediccion del desemperio, utilizacion y capacidad de los componentes
de la infraestructura de Tl este de acuerdo a lo establecido se respete los recursos
asignados y que la informacién que se genera este correctamente registrada, analizada y
reportada.

El Sistema de Informacién de la Gestion de la Capacidad (CMIS).- contiene toda la
informacion necesaria para todos los subprocesos.

2.7.2.4 Gestién de la Disponibilidad — Availability Management

La Gestion de la Disponibilidad es un proceso que garantiza se cumplan los niveles de
disponibilidad acordados para que los servicios de Tl funcionen permanentemente de
forma eficiente y a un costo que este dentro de lo planificado.
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Como objetivos de la Gestion de la Disponibilidad estan:

e Cumplimiento de los niveles de disponibilidad acordados

e Mejorar y optimizar continuamente la disponibilidad de los servicios,
infraestructura y soporte de Tl dentro de la organizacion.

e Proponer mejoras en la rentabilidad de la disponibilidad que sean
beneficiosas para el cliente y la empresa

e Producir y mantener un plan de disponibilidad

Para el cumplimiento de estos objetivos se tienen los siguientes procesos:

Requisitos de Disponibilidad.- realiza la identificacion de las necesidades del
negocio y los cuantifica para una correcta elaboraciéon de los SLA’s, ademas valida que
las necesidades de disponibilidad este siempre alineadas a las posibilidades de la
empresa.

La Planificacién de la disponibilidad.- recopila los objetivos presentes y futuros de
la disponibilidad a través de un plan, el mismo que debe contener: situacion actual de la
disponibilidad del servicio, herramientas, métodos que se estan utilizando y planes de
mejora.

El Mantenimiento.- este proceso tiene el objetivo de establecer planes de
recuperacion para que puedan ser utilizados por la gestion de incidentes y centro de
servicios estos planes deben contener procesos detallados para poder levantar o
restaurar un servicio.

La Monitorizacién y generacion de informes de la disponibilidad.- es una actividad
principal de la gestién de la disponibilidad ya que permite tener un seguimiento del tiempo
de respuesta, deteccion y rehabilitacion de un servicio ante una caida o falla, para
establecer propuestas de mejora continua.

2.7.2.5 Gestion de la Continuidad de Servicios Tl = IT service Continuity

Management (ITSCM)

La Gestion de la Continuidad del Servicio Tl tiene como tarea el mantener la
continuidad de los servicios con el control y elaboracion de planes de recuperacion que
permitan mitigar riesgos que podrian afectar de forma grave los servicios de TI.

Entre los objetivos principales que tiene estan: analizar riesgos imprevistos como
desastres naturales que pueden afectar de forma catastrofica al negocio y validarlos a
través de planes de contingencia contra estos riesgos, ademas de proveer guias y alertas
y revisar el impacto de los cambios en planes existentes. La ITSCM para lograr estos
objetivos debe contar con procedimientos proactivos que permitan minimizar los riesgos
de interrupcion del servicio o reactivos que permitan reanudar el servicio de forma agil.

Los procesos que permite ejecutar una correcta Gestion de la Continuidad del Servicio
son:

Iniciacién — Initiation.-consiste en establecer objetivos, alcance y lineamientos a
sequir, proyectos y planes de calidad y acuerdos respectivos.
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Requerimientos y Estrategia - Requirements and strategy.- Determinar los
requerimientos del negocio para la continuidad de los servicios de Tl y con esto evaluar
cuando bien puede responder la empresa cuando fallen o causen problemas graves. Esta
etapa tiene dos secciones: Requisitos que se refiere al andlisis del impacto en el
desempenfio del negocio y la Estrategia que hace referencia a reducir el riesgo detectado
con el analisis a través de planes de recuperacion.

Implementacion — Implementation.- El proceso de implementacion puede realizarse
una vez que se haya aprobado la estrategia y este proceso realiza la presentacion del
Plan de Continuidad del Servicio y el Plan de Continuidad del Negocio debido a que se
complementan.

Operaciéon en Curso - Ongoing operation.-esta etapa consiste en: Programas de
capacitacion al personal para que tengan conciencia de las implicaciones de la
continuidad del servicio y del negocio. Revisién periddica del plan de continuidad para
validar que esté actualizado. Programas de pruebas para su control y adecuada gestion
de cambios.

Finalmente como actividad de la ITSM esta el informar oportunamente y de forma
periédica su gestion garantizando que la informacion sea relevante para toda la
organizacion.

2.7.2.6 Gestion de la Seguridad de la Informacion - Information Security

Management (ISM)

El objetivo fundamental de la Gestion de Seguridad de la Informacién es asegurar la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion generada para o por un
servicio de TI.

La confidencialidad hace referencia a que la informacién debe estar categorizada de
acuerdo a los niveles de acceso a la misma, la integridad significa que la informacion
debe ser consistente y correcta y finalmente la disponibilidad se refiere a que la
informacién debe estar accesible el momento que se la necesite. Figura 2.20.
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Figura 2.20 Marco de Trabajo Seguridad de la Informacion

La seguridad de informaciéon dentro de una organizacién es un pilar fundamental
debido que todas las etapas necesitan de este insumo para generar resultados y su
calidad va a depender de cuan bien esté llevado y organizado por todos los que la
generan. Para esto es importante que la empresa tenga todo un sistema de gestion de
seguridad que incluya un marco de trabajo, politicas, controles, estandares y monitoreo
gque garanticen los niveles de seguridad deseados.

Como se puede observar en el grafico del marco de trabajo todo control de seguridad
que se desee llevar debe comenzar por una planeacion en la que se recopilan las
condiciones de seguridad deseadas en la organizacion para que sean establecidas en
SLA’s, internos o UC que delimitan y rigen todo el ciclo. Luego esta la implementacion
que asegura que las politicas establecidas se cumplan. La Evaluacién es la encargada de
realizar auditorias internas o externas necesarias para medir su nivel de cumplimiento y
finalmente el Mantenimiento tiene como responsabilidad proponer mejoras en los
acuerdos de seguridad e implementar medidas de seguridad y controles.

El proceso establecido para la Gestion de la Seguridad en resumen se puede describir
como El Establecimiento de Politicas y Planes de Seguridad, Aplicacién de Medidas de
Seguridad y la Evaluacion y Mantenimiento de estas medidas y planes. Todo este proceso
permite tener beneficios como la disminucion de incidentes por motivos de seguridad,
contar con informacion disponible e integral y sobre todo tener una gestién proactiva ante
vulnerabilidades de informacién que vayan apareciendo y que puedan comprometer el
funcionamiento normal de un servicio a lo largo su ciclo de vida.

2.7.2.7 Gestiéon de Proveedores- Supplier Management

El objetivo de la Gestion de Proveedores es administrar a los proveedores y los
servicios que ellos proveen asegurando que tengan el nivel de calidad requerido para el
cumplimiento de las necesidades del negocio Figura 2.21.
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Dentro de las actividades principales del proceso establecido para el cumplimiento de
este objetivo estan el realizar una seleccion adecuada de los proveedores, definir
contratos con alta calidad y precios adecuados, gestionar el cumplimiento de dichos
contratos y su respectiva renovacion o terminacion.

Estrategia proveedor

& politica
Evaluacion de nuevos
proveedores y contratos

Categorizacion de Establecer nuevos

proveedores y mantener la proveedores y contratos
SCD

Proveedores & gestion de

contratos & desempefio

Mn‘bede_:'o’-eauo
D « informacion Renovacion de contratos
y/o terminacion

Figura 2.21 Proceso de Gestién de Proveedores

El proceso de la Gestion de Proveedores, empieza con el establecimiento de
Requisitos en el que se realiza el analisis de las estrategias del negocio y de los servicios
para el establecimiento de necesidades aqui se toma en cuenta los informes econdmicos
provistos por la gestién financiera asi como los niveles de servicio establecidos por el
cliente, la gestion de la demanda y el Catalogo de Servicios en todos los aspectos que se
requiera del proveedor para establecer un informe de requisitos final.

Luego est4 el proceso de la Evaluacion y Seleccion que tiene como tarea seleccionar
al proveedor que cumpla con los requisitos y establecer un documento formal con los
acuerdos definidos UC. Después de esto se tiene que realizar el proceso de Clasificacion
y Documentacion que es la creacion del proveedor dentro de una Base de Datos de
Proveedores y Contratos (SCD) con toda la documentacion y relaciones con las etapas
del ciclo de vida. Como proceso de control esté la Gestion del Rendimiento en el que se
va a monitorear que todo lo establecido se cumpla y con esto tener criterios para ejecutar
el siguiente y ultimo proceso que es la Renovacion y Terminacion de los contratos que
ademas debe ir mejorando la calidad de los acuerdos a establecer con los proveedores.

2.8. Transicién del Servicio - Service Transition

La Transicion del Servicio tiene como objetivo el asegurar que lo establecido en la
estrategia del servicio y disefio se lleve a cabo tanto para la creacion como para las
modificaciones o0 mejoras de un servicio.
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Esto a través de una planificacién y gestion adecuada de los recursos, asi como el
establecimiento de medidas necesarias para minimizar imprevistos que se dan en el
desarrollo, ejecucion y soporte de un servicio, esto para incrementar la satisfaccion del
cliente, adicionalmente estd la transmision de conocimientos y la capacitacion a los
usuarios para garantizar un uso adecuado de los servicios.

2.8.1 Principios y Politicas

La Transicion del servicio cuenta con principios base que son la Definicién del Servicio
y Utilidades y Garantias del Servicio, detallados en la Estrategia del Servicio y con las
siguientes Politicas que constituyen sus principios fundamentales que se listan
continuacion:

e Definir e Implementar una politica formal para la Transicion del Servicio

¢ Implementacion de todos los cambios de los servicios a través de la etapa
de Transicion del Servicio

e Adoptar un marco de trabajo comun y estandares

e Maximizar la reutilizacién de sistemas y procesos establecidos

e Alinear los planes de Transicion del Servicio con las necesidades del
negocio

e Establecer y mantener relacion con los stakeholders

e Establecercontroles y disciplinasefectivas

Proveer sistemas para la transferencia de conocimiento y soporte a la

decision

Planes de liberacion e Implementacion de paquetes de servicios

Anticipar y gestionar correcciones en curso

Gestionar de forma proactiva los recursos

Asegurar la participacion en el ciclo de vida del servicio

Asegurar la calidad de los servicios nuevos o modificados.

Pro actividad en la mejora de la calidad durante la etapa de transicién del

servicio

2.8.2 Procesos

La Transicién del Servicio cuenta con dos grupos de procesos que necesitan de su
aporte, el primero son procesos del ciclo de vida del servicio que son criticos durante la
etapa de la transicion y son: la Gestion de Cambios, Activos del Servicio y Gestién de la
Configuraciéon y la Gestion del Conocimiento. El segundo grupo son procesos que se
enfocan especificamente en la etapa de transicion del servicio y son la Planificacion de la
Transicion y Soporte, Gestion de implementacion y Entrega, Pruebas del Servicio y la
Evaluacion.

2.8.2.1 Planificacion de la Transicién y Soporte

Es el proceso encargado de la planificacion y coordinacién de las actividades
necesarias para el desarrollo o modificacién de un servicio, asi como el de impulsar a la
adopcion de un marco de trabajo comlUn y de planes integrales que permita tener
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procesos de transicibn mas eficientes y eficaces que permitan entregar un servicio en el
tiempo, costo y calidad planificados.

Como entradas de este proceso se tiene del catédlogo del servicios, el paquete de
servicios que contiene todos las caracteristicas y requisitos a cumplir como SLA’s, UC,
OLA’s, de la gestion de cambios los RFC que es un documento con las propuestas de
cambio validadas, especificaciones del disefio y Criterios de Aceptacion del Servicio SAC.

Como salidas del proceso estan la estrategia de Transicién y un Conjunto Integrado de
Planes de Transicion del Servicio.

Dentro de los procesos para la Planificaciéon de la Transicibn y Soporte se tiene:
Estrategia, Preparacion y Planificacion y Coordinacion.

La Estrategia se encarga del establecimiento de politicas, metas, objetivos, estandares,
requisitos internos y externos, criterios de manejo, tipos de entregas y asignacion de roles
al personal involucrado para la transicién del servicio.

La Preparacion se encarga de la revisibn de la documentacién que viene como
entradas para el proceso, chequeo de los elementos de la configuracién y comprobacion
de la disponibilidad de la transicion.

Finalmente la Planificacion y Coordinacion de la transicion tiene como tarea la
organizacioén del flujo de trabajo que pondra en ejecucion los cambios, esto comprende
desde la evaluacion de los criterios de configuracion, desarrollo, validaciones, despliegues
, revisiones posteriores , soporte para finalmente realizar el cierre de la transicion.

2.8.2.2 Gestion de Cambios

El propésito de la Gestion de Cambios es controlar de forma adecuada los cambios
que se pueden dar en un servicio ya sea para solucionar problemas, implementar
mejoras, renovar servicios 0 simplemente adecuaciones por necesidades de la
organizacién, garantizando que el resultado de los requerimientos sean buenos, no
disminuyan la calidad del servicio, no generen inconvenientes, estén reflejados en la base
de datos de la Gestidn de la Configuracion (CMDB) o incidentes posteriores o peor adn re
proceso y que estén alineados a las metas de la organizacion.

Los procesos de la Gestion de Cambios son representados en el siguiente flujo Figura
2.22.
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Figura 2.22 Proceso Gestion de Cambios

Empieza con la recepcion y registro de las solicitudes de cambio o RFC, estos pueden
venir de la Gestibn de Problemas, nuevos servicios, estrategias empresariales,
actualizaciones para software externo, cambios legales, etc.

Una vez receptado se procede a realizar una validacion inicial en la que puede darse
como Aceptada para continuar con el proceso caso contrario rechazada por no tener
justificaciones que ameriten el cambio, ya aceptado el RFC se debe asignar una prioridad
y categoria dependiendo de la urgencia y el impacto que implique la prioridad. La
prioridad indica la importancia del cambio que puede ser Baja, Normal, Alta o Urgente, en
el caso de asignarsele la prioridad Alta va a requerirse que el Comité Asesor de Cambios
de Emergencia (ECAB) evalle y defina acciones que den soluciones rapidas. La
categoria determinard dificultad e impacto que podria tener el cambio.

Ya una vez priorizado y categorizado se procede a la Aprobacion y Planificacion en la
que el CAB permanentemente esta revisando y calendarizando los RFC’s para su
desarrollo, después de este proceso se realiza la implementacion y evaluacion del
funcionamiento, en el caso de errores se puede ejecutar planes de recuperacion para
reversar la funcionalidad y finalmente la implementacion y cierre del requerimiento.

AUTOR: Ing. Verdénica Carolina Mora Luna 55



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Para evaluar la eficiencia de este proceso es necesario contar con métricas e
indicadores que permitan tener resultados rapidos y tomar acciones correctivas.

2.8.2.3 Activos del Servicio y Gestion de la Configuracion (SACM)

Este proceso se encarga de llevar un registro de la informaciéon de los elementos de
configuracion Cl’'s y activos del servicio CMDB necesarios para la gestion de un servicio
de TI.

Los procesos involucrados en la Gestién de Configuracion y Activos del Servicio son:
Planificacion, Identificacion y Configuracién, Monitorizacion, Control y Auditorias. Figura
2.23.
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Figura 2.23 Modelo de Gestion de Configuracién

La Planificacion.- la actividad de este proceso es la definicion de planes para la
implementacion de la SACM, es importante mencionar que no existe un modelo especifico
para esta planeacion, esto va a depender de las necesidades de documentacion y
configuracién de la empresa, pero entre las actividades que se deben contemplar esta el
designar un responsable, contar con una herramienta para llevar el registro, tener
conocimiento de todos los activos con los que se cuenta para poder responder ante las
necesidades de otras etapas del ciclo de vida del servicio.

La Identificacion y Configuracion.- se encarga de la definiciébn y criterios de
documentacion para la seleccion de items de configuracion asi como la identificacion de
atributos relevantes de cada item. La informacion registrada debe ser Gtil y no excesiva ya
gue puede ser inmanejable, se considera informacién util los datos del hardware y
software que se requieren para que los servicios criticos de la organizacién funcionen
eficientemente y de forma permanente.
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El proceso de Monitoreo.- en cambio se encarga de la monitorizacion del estado de
los items durante todo el ciclo de vida del servicio, aqui se pueden utilizar herramientas
que faciliten esta actividad.

El Control de los Activos Cl’'s.- tiene como responsabilidad asegurar que todos los
items sea hardware o software estén registrados en la base de datos de la gestion de la
configuracion CMDB, revisar e informar periédicamente el estado del funcionamiento y de
las licencias que requieren.

Finalmente estan las auditorias que sirven para verificar que todo lo que este
registrado en la CMDB coincida con la realidad, esta actividad se la puede realizar
después de haberse realizado una actualizacion a la CMDB, o después de cambios
grandes que afectaron a la infraestructura u otras razones que ameriten realizarlo. Para
realizar estas auditorias existen varias herramientas que permiten se realice de forma
automatica disminuyendo errores humanos.

2.8.2.4 Gestion de Versiones e Implementacion

La Gestidén de Versiones e Implementacién tiene como objetivo planificar, programar,
garantizar que se cumpla lo establecido en las solicitudes de cambios RFC, ademés de
asegurar que después de implementado un servicio se actualice la CMDB, también es
responsable del respaldo del software que se encuentra actualmente en produccién, como
contingencia en el caso de que la nueva versidon tenga inconvenientes y se pueda
retroceder a la Ultima version estable evitando pérdidas de informacion.

Los procesos que comprenden la Gestion de Versiones e Implementacion son:
Planificacion, Desarrollo, Validacion, Implementacion y Comunicacion.

La Planificacién se encarga de establecer un plan de transicién con la adopcién de un
modelo para la implementacién. Este plan debe contener principalmente el alcance,
contenido, evaluacién de riesgos, equipo responsable, estrategia de implementacion,
cantidad de cambios aprobados, vida util de la nueva version, impactos sobre la calidad,
entre otras. Como modelo para la planificacién se utiliza el Modelo V Figura 2.24. Este
modelo provee un marco de trabajo que permite tener diferentes niveles de pruebas
combinadas con actividades a validar (lado izquierdo) y verificaciones a realizar (lado
derecho), este modelo es similar al modelo en cascada, pero a diferencia de esta una fase
ademas de servir de entrada para otra fase sirve para validar otras fases posteriores.
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Figura 2.24 Modelo V

El Desarrollo de la implementacion tiene como responsabilidades el desarrollo de las
nuevas versiones detalladas en el documento RFC y del proceso de configuracién para
reflejar estos cambios, entre las actividades principales a realizar estan: contar con
backups de respaldo, actualizar bases de datos relacionadas y creacion de logs para
seguimientos.

La Implementacién o rollout realiza la distribucion de la nueva version y esta se puede
realizar de dos formas completa o parcial. Entre las responsabilidades de este proceso
estan el mantener actualizada la DML Definitive Media Library, revisar que esté
correctamente actualizada la CMDB y verificar que los usuarios tengan conocimiento
pleno de los cambios realizados.

Finalmente la comunicacion que es garantizar que el personal esté preparado con
anticipacion para los cambios que vienen y cuente con medios para el soporte requerido.

2.8.2.5 Validacion del Servicio y Pruebas

La Validacion y Pruebas del servicio tiene como objetivo asegurar la calidad de los
servicios verificando que cumplan con lo establecido en el disefio, el no garantizar esta
actividad puede generar una serie de problemas que ya en ambiente real suelen ser
dificiles de detectar y su costo de mantenimiento puede ser alto, afectando finalmente a la
satisfaccion del cliente.
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Los procesos de la validacion y pruebas del servicio son: Validacion y Gestién de
Pruebas, Plan y Pruebas de Disefio, Validacibn de Pruebas, Ejecucién de pruebas,
Evaluar Resultados y Reporte, Limpieza y Cierre.

La Validacién y Gestion de Pruebas.- se encarga de la planificacion de los recursos
de prueba, establecer calendarios de pruebas, gestionar los incidentes, errores, no
conformidades y dar soluciones, monitorear las soluciones dadas y proveer indicadores
de eficiencia del servicio.

El Plan y Pruebas de Disefio.- se encarga de la planeacion de actividades tempranas
para evaluar los recursos hardware, software, personal, apoyo externo necesario para el
correcto funcionamiento de un servicio.

La Verificacion del Plan de Pruebas y Plan de Disefio.- se encarga de que los
modelos de prueba cubran de forma adecuada los riesgos del servicio.

La Ejecucidon de pruebas.- es en si ejecutar los planes establecidos y registrar los
resultados encontrados.

Una vez ejecutadas las pruebas se procede a realizar la Validacion de Resultados en
el que se determinard el estado OK/Fallido, el riesgo Negocio/Servicio, entre otros
resultados. Y para posterior a esto la Generacién del Reporte que debe incluir indicadores
de pruebas y un resumen de los resultados.

Finalmente esta la Limpieza y Cierre que tiene como tarea asegurar que los entornos
de prueba queden inicializados para la ejecucion de nuevas pruebas.

2.8.2.6 Evaluacion

El objetivo de la Evaluacion es proporcionar los medios necesarios para poder
determinar el rendimiento de un servicio especifico e identificar si es que este aporta al
negocio por su calidad o mejora en la productividad.

Los procesos de la Evaluacién son: Plan de Evaluacion, Evaluacién del Rendimiento
Previsto y Evaluacion del Rendimiento Real Figura2.25.
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Figura 2.25 Proceso de Evaluacion

El Plan de Evaluacion.- este proceso se encarga de evaluar el cambio a realizar
desde varias perspectivas para que se entienda y se conozca los efectos no deseados
gue pueden ocurrir asi como los deseados. Muchas veces va a ser muy complicado

identificar los efectos no deseados si no hasta etapas mas avanzadas.

Como entradas del proceso estan los requerimientos de cambio (RFC), paquete del
disefio del servicio, Plan de Pruebas o Test Plan y Resultados.

Existen algunos factores que se deben tener en cuenta para determinar el impacto del
cambio del servicio y son:

S - Capacidad del Proveedor de Servicios

T — Tolerancia

O — Configuracion de la Organizacion

R- Recursos

M — Modelos y Medidas
P - Personas

U - Uso
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e P - Propoésito

La Evaluacién del Rendimiento Previsto.- utiliza los criterios de aceptacion, el
desempenio previsto, el desempefio del modelo y realiza la evaluacion de los riesgos. Si el
resultado de la evaluacion es satisfactorio se continua con el despliegue de la ejecucion
caso contrario se detiene el proceso y se genera un reporte que incluye los resultados de
la evaluacion, datos del actual rendimiento y recomendaciones, este se lo envia a la
Gestion de Cambios para su revision.

La Evaluaciéon del Rendimiento Real.- este proceso se encarga de la revision del
rendimiento de servicio contra los requisitos del cliente, rendimiento esperado y modelo
de rendimiento, una vez que este ya haya sido puesto en produccion, la informacién para
evaluar va a ser provista por la gestién de la operacion. Si los resultados son positivos se
genera un reporte de evaluacion y termina el proceso, caso contrario se elabora
nuevamente un reporte con los resultados de las evaluaciones y recomendaciones para
entregarselo a la Gestion de Cambios.

2.8.2.7 Gestién del Conocimiento (SKMS)

La funcionalidad de la Gestién del Conocimiento dentro de la etapa de la transicion del
servicio es mejorar la calidad de toma de decisiones en la organizaciéon a través de la
correcta y oportuna entrega de informacion durante todo el ciclo de vida del servicio
Figura 2.26.

Como objetivos estan el permitir al proveedor del servicio ser mas eficiente y mejorar la
calidad del servicio, incrementando la satisfaccion del cliente y reduciendo costos.
Asegurar que el equipo de trabajo tenga una idea comun de los beneficios de los servicios
provistos. Asegurarse que la informacion este bien canalizada en el momento, lugar y
personas adecuadas para manejarla.
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Figura 2.26 Estructura de la Gestion del Conocimiento

La estructura de la Gestion del Conocimiento, esta formada en capas que en orden
son:

La capa de presentacion.- en la que se puede realizar blsquedas, exploracion,
almacenamiento, actualizaciones, publicaciones a través de varias interfaces.

La capa de Procesamiento del Conocimiento.- contiene andlisis de datos, reportes,
gestién del desempefio, modelamiento y monitorizacion.

La capa de Integracion de la Informacién.- esta formada por la Base de la Gestion
del Conocimiento del servicio y las actividades de mineria, extraccion, transformacion y
carga, gestion de meta datos.

Los Datos, recursos de Informacién y Herramientas.- en esta capa se encuentra
toda la plataforma de la informacibn como bases de datos, aplicaciones, sistemas
legados, gestion de almacenamiento, entre otros.

El principio basico que rige a la Gestion del Conocimiento es el concepto de Estructura
de los Datos, Informacién, Conocimiento, Sabiduria que se refiere a la recopilacion de
todas las partes que forman el conocimiento y su proceso de transformacion para generar
valor, conocimiento y aprendizaje para toma de decisiones.

Los procesos involucrados en la Gestion del Conocimiento son: Estrategia,

Transferencia del Conocimiento, Gestion del Conocimiento, Uso del Sistema de Gestion
del Conocimiento del Servicio (SKMS).
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La Estrategia.- se encarga del modelo de la organizacion, establecer roles y
responsabilidades, politicas, procesos para la gestion del conocimiento, medidas de
desemperio, tecnologias entre otras.

La Transferencia del Conocimiento.- su tarea principal es concientizar a la
organizacién acerca de la importancia y uso correcto de la informacién y minimizar
brechas que hay en la comunicacién de la informacion.

La Gestion del Conocimiento.- se encarga de asegurar que la informacion se
consistente, completa y oportunamente actualizada para que se pueda generar valor.

Uso del SKMS.- se encarga de la organizacion y estructura de la informacion que sirve
de ayuda y herramienta de trabajo durante el proceso de ciclo de vida de un servicio y
esta disponible por todas las areas de la empresa que lo requieran.

2.9. Operacion del Servicio - Service Operation

La etapa de la Operacion del Servicio es responsable de la entrega y soporte a
diversas actividades del dia a dia en la prestacion de servicios de Tl en una organizacion.

Al ser una etapa critica del clico de vida del servicio, se requiere contar con procesos
bien disefiados y que la implementacion del servicio haya sido realizada correctamente y
cumplido con todos los requisitos para garantizar el éxito de las operaciones. Como
objetivo de la Operacion del servicio esta el coordinar e implementar que todos estos
procesos e implementaciones funcionen de acuerdo a los niveles de calidad establecidos,
respaldando sus actividades a través del soporte a los usuarios y garantizando se cuente
con la infraestructura necesaria para la entrega del servicio.

2.9.1 Principios Clave

La Operacion de Servicio no solo se centra en la gestion del dia a dia si no que aporta
mucho a la ejecucién y realizacion de procesos que optimizan el costo y calidad del
servicio ayudando esto a que los objetivos empresariales se cumplan, para esto se basa
en los siguientes principios:

e Funciones, grupos, equipos, departamentos y divisiones — Functions,
groups, teams, departments and divisions.

e Lograr el Balance en la Operacion del Servicio - Achieving Balance in
Service Operation

e Prestacion del Servicio — Providing Service

e Operacion y Participacion del Staff en el Disefio y Transicién del Servicio -
Operation Staff involvement in Service design and Service transition

e Salud de la Operacion - Operation Health

e Comunicacion —Communication

e Documentacion — Documentation
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2.9.1.1 Funciones, grupos, equipos, departamentos y divisiones — Functions,

groups, teams, departments and divisions

Este principio hace mencion que se debe tener claro todos estos conceptos gque
serviran para facilitar la comprension de toda la gestién de operaciones y se deberia
inculcar en las organizaciones para que todos se comuniquen con los mismos términos.

Funcion.- es un concepto légico que se refiere a personas, procesos, que ejecutan
una o varias actividades.

Grupo.- se refiere a un grupo de personas que ejecutan un conjunto de actividades
similares, pero no necesariamente utilizan la misma tecnologia e incluso pueden estar en
empresas diferentes.

Equipo.- es un conjunto de personas que trabajan para lograr un objetivo en comun
pero de igual manera no necesariamente estan en la misma organizacion.

Departamento.- es una organizacién formal que ejecutan una serie de actividades en
forma permanente, poseen una estructura jerarquica de informacion.

Division.- hace menciéon a una serie de departamentos agrupados por ubicacion
geogréfica o por linea de productos, que funcionan de forma independiente.

Rol.- representa un conjunto de actividades y responsabilidades asignadas a una
persona o un equipo o grupo dependiendo del proceso al que pertenezcan.

2.9.1.2 Lograr el Balance en la Operacion del Servicio - Achieving Balance in

Service Operation

Busqueda del equilibrio constante entre la ejecucion del dia a dia de los servicios
establecidos y la aceptacion y pronta adaptacion de nuevas funcionalidades o servicios.

2.9.1.3 Prestacion del Servicio — Providing Service

Se refiere a garantizar la entrega rdpida y oportuna de soporte al servicio para
solventar las necesidades de los usuarios, teniendo siempre en cuenta que el personal
ademas de estar completamente capacitado debe ser amable y tener una buena relacion
con los clientes para asegurar la permanencia del cliente.

2.9.1.4 Operacion y Participaciéon del Staff en el Disefio y Transicion del Servicio -

Operation Staff involvement in Service design and Service transition

Es importante la participacion del personal de operaciones en las actividades de
disefio, transicidn del servicio e inclusive en algunos casos en la estrategia del servicio ya
gue permite mayor asimilacién en los objetivos de los servicios a prestar, rendimientos
esperados, total conocimiento de los servicios a prestar, e inclusive ITIL menciona que el
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personal del equipo de disefio podria también ser parte del equipo de operaciones
garantizando de mejor manera la continuidad del servicio y el cumplimiento de lo
establecido en el disefio, de igual manera el involucramiento en la transicién del servicio
también es necesaria para el cumplimiento de los requisitos establecidos.

2.9.1.5 Salud de la Operacién - Operation Health

Hace referencia en identificar los servicios vitales de la organizacion y darles
mantenimiento para prevenir futuros incidentes y problemas, dotar de herramientas o
sistemas de recuperacion automatica que permitan detectar, diagnosticar y recuperacion
rapida de incidentes y errores conocidos.

2.9.1.6 Comunicacion —Communication

Es necesario contar con una buena comunicacion con los equipos y departamentos de
TI, con usuarios, clientes internos y entre los equipos de operacion para una operacion
efectiva del servicio. Es necesario contar con tipos de informacién e identificar las
personas que deben conocerla y asegurar el acceso adecuado, todo esto deberia estar
respaldado bajo politicas de comunicacion.

2.9.1.7 Documentacién — Documentation

Los equipos de operaciones, técnicos, administradores de aplicaciones por estar
involucrados en estas actividades necesitan participar en la elaboracion de
documentacién de soporte, de planificaciones de capacidad, cartera de servicios, etc, a su
vez deben contar con sus propios manuales de procesos técnicos y estos deben estar
alineados siempre a los objetivos empresariales.

2.9.2 Procesos

La Operacién del Servicio cuenta con los siguientes procesos: Gestion de Eventos,
Gestién de Incidentes, Solicitud de Cumplimiento, Gestibn de Problemas, Gestién de
Acceso.

2.9.2.1 Gestién de Eventos — Event Management

Para entender el enfoque de la gestion sobre los eventos es importante conocer que
significa “Evento”; es la ocurrencia de un acontecimiento detectable o discernible que sea
significativa para la gestion de estructura de Tl o la provision del Servicio, generada por
items de configuracion (Cl), Condiciones del Ambiente, o herramientas de Monitoreo.

El Objetivo de la Gestion de Eventos es detectar eventos de un servicio implementado,
buscar su causa y determinar la accion adecuada para un eficiente control y seguimiento
de operaciones, siendo en muchas ocasiones una entrada para los procesos de operacion
del servicio y aplicando también a cualquier o aspecto de la gestion del servicio.

Existen varios tipos de eventos que es importante distinguirlos y son:
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e Operaciones Regulares: son tareas normales de rutina dentro de la
operacién de un servicio.

e Excepcion: son ocurrencias que evitan el funcionamiento regular de una
tarea de rutina.

e Inusual: son ocurrencias que pueden requerir de monitoreo minucioso o se
pueden arreglar por si solas, 0 que requieran de la intervencion del
operador frecuentemente o por un tiempo establecido.

El proceso de la Gestion de Eventos se refleja dentro del siguiente flujo de actividades
Figura 2.27.
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Figura 2.27 Procesos de la Gestion de Eventos

El flujo inicia con la Aparicién del Evento aqui es importante mencionar que no todos
los eventos son detectados o registrados esto es definido por los implicados en los
diferentes aspectos de un servicio.

Luego esta laNotificacion del Evento en la que se lleva a cabo la recopilacion de la
informacion de la ocurrencia, esta notificacion muchas veces puede ser realizada de

AUTOR: Ing. Verdnica Carolina Mora Luna 67



UNIVERSIDAD DE CUENCA

forma automatica por los mismos dispositivos o items o por herramientas de monitoreo
gque ante un incidente generan alarmas y notificaciones respectivas para la actividad de
Deteccion. Después viene la actividad del Filtrado aqui se decide si el evento es
relevante para realizar un seguimiento o caso contrario ignorado, una vez realizado este
filtro se procede a Clasificar al Evento en Informativo, Alerta o Excepcion.

Si el evento fue clasificado como Informativo significa que no requiere de ninguna
accion y que no representa una excepcion y se procede a almacenarlo en el sistema o
registro de archivos durante un periodo determinado y su posterior utilizacién sera para
temas de estudios o estadisticas.

Si el evento fue clasificado como Alerta significa que el servicio o dispositivo se acerca
a un umbral y debe ser notificado a las personas responsables de dicho servicio o
dispositivo para que tomen acciones preventivas y no se llegue a dar una excepcion.

Si el evento fue clasificado como Excepcion significa que el servicio esta funcionando
de forma irregular es decir hay incumplimiento en los acuerdos de nivel de servicio y
operacién pudiendo ser fallos, alteracion en su rendimiento normal.

En el caso de haberse detectado alerta se procede a realizar el evento de Correlacion,
para esto se suelen utilizar herramientas como “motores de correlacion” que lo que hacen
es comparar los eventos contra reglas del negocio y niveles de desempefio programados,
para determinar el evento, nivel y tipo de impacto del negocio.

Una vez reconocido el nivel e impacto se realiza el Trigger o disparador que es iniciar
una serie de mecanismos dentro de la organizacion para atender el evento ocasionado,
existen diferentes tipos de disparadores para cada accion algunos son: disparadores para
la gestién incidentes, gestion de cambios, scripts para acciones especificas, notificaciones
por celular, restricciones a la base de datos para evitar creaciones o eliminaciones de
datos.

Como opciones de respuesta ante un evento existen las siguientes: documentacién del
evento, respuesta automatica, alerta e intervencion humana, solicitudes de cambio RFC,
que seran atendidas por la gestion de cambios, incidentes que seran atendidos por la
gestion de incidentes y registros de problemas que seran atendidos por la gestion de
problemas. Todas estas opciones de respuesta pueden darse de forma combinada de
acuerdo a las necesidades del servicio.

Luego esta la Revision de Acciones en la que se valida que las acciones realizadas
como respuesta al evento hayan resultado eficazmente, en una organizacion pueden
existir diariamente muchos eventos que su revision individual puede ser dificil de manejar
por este motivo para hacer estas revisiones se suelen utilizar herramientas para realizar
sondeos del servidor, scripts para recopilar informacién y hacer revisiones generales de
los dispositivos, etc. Si el evento se considera como concluido se procede a Cerrarlo
caso contrario se continua su gestion hasta que se determine una respuesta y se lo pueda
dar como concluido.
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2.9.2.2 Gestién de Incidentes — Incident Management

El objetivo principal del proceso de la Gestion de Incidentes es restablecer el
funcionamiento normal del servicio lo mas rapido posible y minimizar el impacto,
garantizando la continuidad y acuerdos de nivel de servicio establecidos para el mismo.

Como alcance de la Gestion de Incidentes estan:

e Realizar la gestion de cualquier interrupcion o posible interrupcion de un
servicio que esta operando.

¢ Identificacion de incidentes que han sido reportados por los usuarios desde
la mesa de servicios 0 a través de herramientas de monitoreo o por la
gestién de eventos o por el registro de un usuario técnico o equipo de
trabajo.

La Gestion de Incidentes para su funcionamiento se basa en los siguientes principios:

e Plazos.- Establecimiento de escalas de tiempo durante todas las etapas de
la gestion de incidentes, van a depender de la priorizaciéon que se le dé al
incidente.

¢ Modelos de Incidentes.- Pre definir modelos “standard” para la gestion de
incidentes frecuentes ayudan a llevar un orden y agilidad en su resolucion,
estos modelos deben incluir:

o Los pasos a seguir para manejar el incidente

o Orden cronolégico de estos pasos y relaciones con otros procesos
o Responsables de cada paso

o Procedimientos de escalado

e Incidentes Importantes.- Procedimientos separados, con tiempos cortos
para su atencion y con prioridad de urgentes deben ser tratados como
“importantes” para su atencion y evitar que se conviertan en un problema.

Los pasos del proceso de la Gestion de Incidentes se describen a continuacion Figura
2.28.
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Figura 2.28 Proceso de la Gestion de Incidentes
Identificacion.- Este paso inicial hace referencia a la deteccion del incidente y
notificacion oportuna para la gestion del incidente.

Registro del Incidente - Incidente Logging.- Es este paso se realiza el registro del
incidente y debe tener: nUmero de referencia, categorizacion, prioridad, urgencia, impacto,
fecha y hora, nombre de la persona que reporta, descripcion del sintoma, estado del
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incidente, persona que atiende el incidente, actividades a realizar para resolver y
posteriormente fecha y hora de resolucion, fecha y hora de cierre.

Categorizacion.- En este paso se codifica exactamente el tipo de incidente para
identificacion posterior, generalmente se puede categorizar por multiniveles por ejemplo

Figura 2.29.
Hardware \|
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L Tarjeta memoria |
L Error Tarjeta ™
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Figura 2.29 Categorizacion de Incidente Multinivel

Priorizacién -Prioritization.- Una vez categorizado se procede a asignar un cédigo de
priorizacion para determinar su solucion, esta priorizacion normalmente se establece de
acuerdo a la urgencia y nivel de impacto que causaria, para guiarse en la asignaciéon de
la prioridad puede haber criterios pre establecidos.

Diagndstico Inicial -Initial diagnosis.- En esta etapa se realiza un analisis del
incidente este puede ser atendido y resuelto por el Service Desk a través de una consulta
a la base de conocimiento y en el caso de que no se pudo resolver se puede solicitar
ayuda al Service Desk Operation para darle una pronta respuesta al usuario y si el
Service Desk Operation no puede resolverlo se continta escalando el problema.

Escalada -Escalation.- Un incidente puede ser escalado de dos formas Funcional:
sigue el proceso normal de escalamiento para su resolucién y Jerarquica: escalamiento
por gravedad del incidente se pasa a instancias superiores para que tomen medidas
necesarias para su resolucion.

Investigacion y Diagnostico-Investigation and diagnosis.- En el caso de que un
incidente requiera de investigacion y diagnéstico los grupos de apoyo relacionados con el
incidente deben actuar de inmediato para determinar las causas y acciones a tomar. En el
caso de que solo sean consultas el Service Desk deberé actuar de forma rapida y atender
al usuario.

AUTOR: Ing. Verdénica Carolina Mora Luna 71



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Resolucion y Recuperacion - Resolution and Recovery.- En esta etapa la solucion
encontrada debe ser aplicada y probada, dependiendo del fallo y el nivel de instancia
escalada, puede ser directamente probada por los usuarios finales si es que esta en el
nivel de Service Desk o puede ser probada por el Service Desk Operation o por los
Equipos especializados.

Cierre - Closure.- El Service Desk tiene la tarea de verificar que el incidente fue
resuelto o continuar su gestibn para posteriormente proceder a su cierre ente las
actividades a realizar estan: verificar que se solucioné el inconveniente, verificar que esté
documentado en la CMDB, reclasificar el incidente o cerrar formalmente el incidente.

2.9.2.3 Gestion de Peticiones -Request Fulfillment

El objetivo de la Gestion de Peticiones es atender las peticiones de los usuarios del
servicio y proporcionar informaciéon y acceso necesarios. Las peticiones pueden ser
informaciéon de los servicios, pequefios soportes, solicitudes de acceso, evitando
burocracias y ayudando a agilitar el soporte.

El procedimiento a seguir para la Gestion de Peticiones es el siguiente: Menu de
Seleccion, Aprobacion Financiera, Tramitacion y Cierre.

El MenU de Seleccién de Peticiones.-, es proveer al usuario una herramienta en la
que él pueda ingresar sus peticiones y de forma automatica se despliegue u ofrezca un
conjunto de posibles soluciones o configuraciones a las que el usuario pueda acceder
directamente.

La Aprobacion Financiera.- se encarga de aprobar los requerimientos que impliquen
gastos, antes de que sean aceptados, pueden existir listados de precios pre establecidos
para agilitar el proceso.

La Tramitacion.- es en si dar ejecucion al requerimiento el Service Desk
independientemente si él lo realiza debera gestionar y monitorear hasta que se pueda dar
como concluido o entregado.

El Cierre.- se da cuando el Service Desk verifica y se asegura de que la peticion haya
sido cumplida y el cliente esté satisfecho para proceder a cerrarlo.

2.9.2.4 Gestion de Problemas — Problem Management

La Gestion de Problemas se encarga de la gestion del ciclo de vida de los problemas,
su objetivo principal es la prevencién de problemas e incidentes que pueden ser
causados por un evento y en el caso de que ya se dieron minimizar su impacto. Para
llevar a cabo estas responsabilidades la Gestion de Problemas realiza las siguientes
actividades: investigar las causas de los incidentes, proponer soluciones, proponer
peticiones de cambios RFC, realizar revisiones una vez implementado los servicios PIR.

La Gestion de Problemas se compone de dos procesos principales Gestion de

Problemas Reactivos y Gestion de Problemas Proactivos, la primera se refiere al proceso
normal de deteccidén de problemas, que se da en la etapa de Operacién del Servicio y la
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segunda en cambio se inicia en la Operacion del Servicio pero impulsada por la etapa de
Gestion de Mejora Continua del Servicio.

Las actividades principales de la Gestién de Problemas son:

Deteccion e Identificacion de Problemas.- se encarga primero de la deteccion del
problema a través de analisis de incidentes, informacion de los equipos de soporte o
notificacion de un proveedor.

Una vez detectado se procede a su registro con fecha, hora y mapeo con incidentes
que pudieron haber ya registrado el problema, el detalle del registro ademas debe
contener datos del usuario, servicio, equipos, priorizacion y categorizacion, descripcion
del incidente, diagndstico y soluciones temporales.

Diagnostico y Resolucion de Problemas.- se encarga de la identificacion de la raiz
del problema y proponer soluciones definitivas o si el caso necesita tratarse mas a fondo
se puede dar soluciones temporales para superar las dificultades detectadas.

Control de Problemas y Errores.- Este proceso se encarga de mantener actualizado
un registro de los problemas y errores, en el caso de que una solucién a un problema
todavia no es completa se debe levantar un “error conocido” y mantenerlo abierto para
que se vaya alimentando de soluciones temporales mientras se sigue tratando el
problema raiz.

Resolucion de Problemas y Cierre.- al encontrarse una solucion se la debe
documentar en un RFC para que primero se valide el impacto y apruebe a través del
proceso de gestion de cambios antes de que sea presentada como solucién definitiva.
Una vez que se haya demostrado que la solucién fue eficaz se realiza el cierre
formalmente del problema y actualizacion de los errores conocidos para futuros soportes.

Revisién de Problemas Graves.- Este proceso se ejecuta en el caso de que el
problema haya sido catalogado como grave y para poder cerrar el registro del problema
es necesario estudiar los resultados de la solucién implementada y los incidentes que lo
reportaron para evitar se vuelva a repetir y eliminarlo por completo.

2.9.2.5 Gestiéon de Acceso — Access Management

La Gestion de Acceso tiene la responsabilidad de otorgar autorizacion a los usuarios
para el correcto uso de un servicio y prevenir el acceso de usuarios no autorizados. Se
basa y respeta las politicas establecidas en la Gestion de la Seguridad y Gestion de la
Disponibilidad.

Los conceptos que utiliza la Gestion de Acceso son los siguientes:

e Acceso: se refiere al nivel y alcance que un usuario puede tener de un
servicio.

e Identidad: informacién que permite distinguir a un usuario y lo hace Unico.

e Privilegios: son los derechos de acceso pueden ser lectura, escritura,
ejecucion, cambio o eliminacion.

e Servicio 0 Grupos de Servicio: son grupos de servicios para facilitar la
asignacion y administracién de permisos.
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e Directorio de Servicio: se refiere a un tipo de herramienta que es usada
para gestionar los permisos y accesos de un servicio.

Para su gestidn cuenta con los siguientes procesos:

Requerimiento de Acceso - Requesting Access.- son los accesos o restricciones
que pueden ser solicitadas por varios medios 0 mecanismos como sistemas de recursos
humanos, requerimientos de cambio, scripts, etc.

Verificacion — Verification.-se encarga de la verificacion de una solicitud de acceso
asegurando que no haya fraude, falsificacion de identidad y que tenga autorizaciones
necesarias.

Provision de Permisos Providing Rights.-La Gestidon de Accesos no decide a quien
dar el servicio si no se basa en las politicas y regulaciones definidas en la Estrategia y
Disefio del servicio se limita a validar y asignar los permisos y accesos previamente
indicados en un rol para un usuario dentro de un servicio.

Monitorizacién de Estado de Identidad — Monitoring ldentity Status.- se encarga
de la monitorizacion de las necesidades de acceso de los usuarios por cambios de
actividades y roles dentro de una organizacion, estos cambios pueden ser por cambios de
trabajo, ascensos, transferencias, reasignacion de actividades, acciones disciplinarias,
etc.

Registro de Acceso y Seguimiento - Logging and Tracking Access.- este proceso
tiene como responsabilidad asegurarse de que los permisos otorgados sean usados de
forma adecuada.

Eliminacion o Restriccion de Permisos -Removing or Restrincting Rights.- la
gestion de accesos se encarga de la eliminaciéon o revocacion de permisos basandose
siempre en lo establecido en la Estrategia y Disefio, los accesos generalmente se
eliminan por las siguientes causas: muerte, renuncia, salidas temporales, cuando el
usuario ya no necesita el servicio, cuando se requiere otro nivel de acceso sea este
menor 0 mayor, entre otras.

2.10. Mejora Continua del Servicio - Continual Service Improvement

La Mejora Continua del Servicio es la encargada de proporcionar las guias necesarias
para evaluar y mejorar la calidad de los servicios de Tl. Entre sus objetivos estan el
recomendar mejoras para una eficiente provision de Servicios de TI, alinear
continuamente el portafolio de servicios contra las estrategias de la empresa, proponer
nuevos servicios, proponer mejoras para mantener e incrementar el valor del servicio.

2.10.1 Principios Claves

La Mejora Continua de Servicio cuenta con once principios en los que se basa para
realizar y proponer mejoras para mantener o incrementar el valor de un servicio siendo
estos los siguientes:

¢ Mejora Continua del Servicio CSI y cambio organizativo — Continual Service
Improvement CSI and Organizational Change
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Propiedad —Ownership

Definiciones de Rol — Rol Definitions

Impulsores Internos y Externos — Internal and External Drivers
Gestion del Nivel de Servicio — Service Level Management

El Ciclo de Deming — Deming Cycle

Medicion del Servicio — Service Measurement

Gestién del Conocimiento — Knowledge Management
Comparativas — Benchmarks

Gobierno —Governance

Marcos de trabajo y sistemas de calidad - Frameworks, Models, Standards
and Quality Systems

2.10.1.1 Mejora Continua del Servicio CSly cambio organizativo — Continual Service

Improvement CSl and Organizational Change

Se basa en que para realizar una mejora en la gestion de servicios de Tl debe
establecerse un plan de cambio organizativo con el cual se pueda explicar los beneficios a
obtener con los servicios propuestos para que sea aceptada y apoyada por los miembros
de la organizacion.

2.10.1.2 Propiedad -Ownership

Este principio es fundamental en la estrategia de mejora, aqui se menciona que el
gestor de la mejora debe asegurar que las practicas de mejora continua estén alineadas
al negocio y que existan recursos adecuados para apoyarlas o ejecutarlas.

2.10.1.3 Definiciones de Rol — Rol Definitions

Este principio hace mencion a que existen dos roles que se deben tener claros en la
CsSl, el rol de Produccion que son roles permanentes durante el ciclo de vida del servicio
ejemplo de estos roles son: gerente del servicio, operadores, analistas, y el rol de
Proyectos que son roles que se enfocan mas hacia el concepto de mejora continua a
través de programas formales o proyecto ejemplo de estos roles son: patrocinadores
ejecutivos, propietarios del servicio, director del proyecto entre otros.

2.10.1.4 Impulsores Internos y Externos — Internal and External Drivers

Hace mencion a dos areas de la organizacion que impulsan las mejoras estas pueden
ser internas y externas dentro de las internas estdn aspectos como estructuras
organizaciones, politicas, cultura organizacional, etc. Y aspectos externos como
regulaciones, legislaciones, competencias, entre otras, y para visualizar las oportunidades
de mejora que traen consigo se sugiere realizar un andlisis FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades, Amenazas).
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2.10.1.5 Gestién del Nivel de Servicio — Service Level Management

Toda organizacion que desee tener éxito en su provisibn de servicios y una
permanente mejora continua de servicios debe contar con un proceso de Gestion de
Niveles de Servicio SLM, que impulsen y respalden sus productos.

2.10.1.6 El Ciclo de Deming — Deming Cycle

Este principio se enfoca en la adopcién del ciclo de calidad propuesto por W.Edwards
Deming que consta de cuatro etapas PDCA Planear, Hacer, Verificar y Actuar, para medir
el comportamiento y los resultados esperados de un servicio.

2.10.1.7 Medici6n del Servicio — Service Measurement

Para medir los objetivos alcanzados y realizar mejoras es necesario que la empresa
cuente con métricas para determinar la calidad y rendimientos de las actividades y
procesos de los servicios ofrecidos. Existen tres tipos de métricas que se pueden realizar
métricas tecnolbgicas, de procesos y de servicios, a su vez estas métricas deben contar
con indicadores criticos de rendimiento KPIs para poder evaluar sus resultados, estos
pueden ser cuantitativos o cualitativos.

2.10.1.8 Gestién del Conocimiento — Knowledge Management

Su principio se fundamenta en la generaciéon de conocimiento y sabiduria a través de
la transformacion de la informacién este proceso se lo conoce comunmente como DIKW
Datos, Informacion, Conocimiento, Sabiduria.

2.10.1.9 Comparativas — Benchmarks

Es un principio utilizado en la gestion estratégica y se fomenta en realizar evaluaciones
comparativas en la misma organizacion o con organizaciones externas para establecer
brechas en términos de personas, procesos y tecnologia Yy definir planes para la
adopcion de mejores practicas o en general para aumentar su rendimiento.

2.10.1.10 Gobierno -Governance

Principio que fomenta al gobierno de TI, la responsabilidad de los directivos y
ejecutivos que garanticen objetivos y estrategias organizacionales que guien hacia una
buena y eficiente provision de servicios dentro de la organizacién o fuera de ella.
2.10.1.11 Marcos de trabajo y sistemas de calidad - Frameworks, Models,

Standards and Quality Systems

La Gestién de Servicios Tl es compatible con los siguientes conceptos manejados
dentro de la Mejora Continua del Servicio.
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e Marcos de trabajo.- ITIL, COBIT (Objetivos de Control para la Informacién
y Tecnologia), PMBOK (Administracion de Proyectos), PRINCE2 (Proyectos
en ambientes controlados, V2), CMM (Modelo de Capacidad y Madurez).

¢ Modelos.- CMMI (Modelo de Madurez y Capacidad Integrado)

e Estandares.- ISO/IEC 20000:2005 (Gestion de Servicios de Tecnologias de
la informacion), ISO/IEC 27001:2005 (Gestién de la Seguridad), ISO/IEC
17799:2005 (Gestion de la Seguridad de la Informacion), ISO/IEC 15504
(conocido como SPICE - Software Mejora de Procesos y determinacion de
la capacidad), ISO / IEC 19770:2006.

e Sistemas de Calidad.- Six Sigma.

2.10.2 Procesos

La Mejora Continua del Servicio dispone del siguiente modelo de proceso para la
mejora de calidad de los servicios:

2.10.2.1 Proceso de mejora en 7 pasos

Los 7 pasos de procesos de mejora se basan en la estrategia, vision y objetivos de la
organizacion, los mismos que deben estar bien definidos para una correcta toma de
decisiones y el éxito de los servicios. Figura 2.30.

Identificar .
_Visian 1. Definir gque se

- Misian " debe medir

- Estrategia
- Objetivos tacticos
- Objetivoes operativos

2. Definir gue se
7. Implementar q )
acciones correctivas puede medir

6. Presentar y usar la 3. Reunir datos
informacion, resumen de que? comao? cuando?
evaluacian, planes de | integridad de datos?
accion

relaciones? tendencias? frecuencia? formato?
plan acordadao? objetivos sistema? precision?
conseguidos? acciones
correctivas?

5. Analizar los datos 4 4. Procesar los datos

Figura 2.30 Los 7 pasos de procesos de mejora

El proceso inicia con la Definicion de la medicion deseada — Paso 1.- en este paso se
recopila todos los requisitos del negocio que se desean medir, basandose en: la vision,
mision, metas y objetivos del negocio y de TI, factores criticos, Niveles de Servicio
establecidos, actividades de los equipos de trabajo y revisando los catalogos de servicios,
SLA’s, requerimientos legislativos, de gobernanza, presupuesto, entre otras, tener claro
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todo lo que se va a medir asi como factores criticos de éxito CSF’s e indicadores criticos
de rendimiento KPI’s.

Paso 2.- Definir Capacidad de Medicién Actual: en este paso se debe realizar una
revision de todo el listado de los requisitos a medir para validarlos si la organizacion
cuenta con la informacion e incluso herramientas para poder cumplir con la medicion
deseada, como ayuda a la depuracién de este listado de “deseables” se deberia revisar
los procesos actuales utilizados para las métricas, los informes que se han generado a
través de estas métricas, los flujos de trabajo, manuales técnicos y de usuario o
herramientas y los informes resultantes, con la finalidad de tener una lista definitiva de
requisitos a medir acompafiado de CSF's y KPI's.

Paso 3.- Recopilar Datos: en este paso se realiza la recopilacion de informacion,
tomando en cuenta los siguientes requisitos para empezar: definir el grupo de informacién
gue se desea recopilar, establecer la frecuencia de monitoreo, seleccionar o definir las
herramientas para monitoreo aqui se pueden utilizar herramientas autométicas, elaborar
procedimientos de seguimiento y recopilacion de datos, desarrollar planes de vigilancia y
comunicacion para la recopilacion, actualizar la disponibilidad y planes de capacidad. Una
vez preparados estos requisitos se procede con la ejecucion y monitoreo de la
recopilacién de informacion.

Paso 4.- Procesar los Datos: en este paso se realiza la transformacion de los datos
recopilados en informacién util para la organizacion. Para esta transformacion se
establecen los siguientes pasos:

Definir las necesidades de procesamiento de datos

Definir la frecuencia de procesamiento

Definir los formatos y herramientas para el procesamiento

Desarrollar procedimientos para el procesamiento de datos

Desarrollar y comunicar planes de capacidad de procesamiento y
mantenerlos actualizados.

Una vez cumplidos estos pasos se procede a Procesar los datos para la generacion de
informes en los formatos establecidos.

Paso 5.- Analizar los Datos: en este paso se realiza el analisis de la informacion
recopilada para transformarla en conocimiento que ayude a determinar los aspectos de
mejora para la organizacién. Para este andlisis es importante revisar el nivel de
cumplimiento de los acuerdos de servicio, cuan bien han resultado los cambios realizados
a los servicios, niveles de comunicacion adecuados, costos de los servicios, entre otros.

Paso 6.- Presentar y Usar la Informacién: este paso consiste en la presentacion de la
informacion transformada en conocimiento a las personas que requieren de esta
informacion usualmente suelen ser directores, gestores de tecnologia de informacion,
equipos de TI, para esto el formato y la informacién debe tener el nivel adecuado de
acuerdo a la audiencia a la que se esta presentado ademas deben ser comprensibles y
proporcionar valor para que se puedan tomar decisiones estratégicas, tacticas u
operacionales para la mejora del servicio. La informacion de interés para los directores
del negocio es el nivel de cumplimiento de los Acuerdos de Servicios SLA’s, para los
gestores de Tl seria informacién respecto a la calidad y rendimiento de los procesos de TI,
nivel de cumplimiento de los factores criticos de éxito e indicadores criticos de
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rendimiento y para los equipos de TI resultados de métricas para mejorar aspectos
operativos.

Paso 7.-Implementar Acciones Correctivas: este paso consiste en utilizar los
conocimientos adquiridos para optimizar, mejorar y corregir servicios. Como
responsabilidades de los gestores de los servicios es identificar los problemas, proponer
soluciones y explicar como aportan a la mejora continua las acciones correctivas
propuestas.

Estas implementaciones de mejora deben realizarse de forma planificada y priorizada
en base a la estrategia y vision del negocio.

Es importante mencionar que estas oportunidades de mejora pueden ser encontradas
durante todo el ciclo de vida de un servicio y la organizacion no necesitaria esperar hasta
que el servicio esté operativo para realizar propuestas si ho que se pudieran identificar en
etapas anteriores.
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CAPITULO 1l
ELABORACION DE LA MATRIZ DE EVALUACION

Resumen

El presente capitulo tiene como objetivo presentar a detalle la estructura, contenido y
proceso que se llevé a cabo para la elaboracion de la propuesta de la matriz guia de
evaluacién preparatoria de ITIL en su version 3.0.

Una vez conocida la estructura y bondades de la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacién, se emprendié la bldsqueda y recopilacion en la web de
matrices guias de evaluaciéon, que tuvieran suficiente informacién y calidad, ademas de
ser accedidas y descargadas de forma gratuita.

Los resultados de la busqueda no fueron los esperados, debido a que no se
encontraron matrices con la cantidad ni la calidad de informacién deseada, que
representen un insumo importante y que aporten valor a la propuesta; las matrices
encontradas generalmente eran fragmentos muy pequefios o pantallazos de matrices
comerciales y para tener acceso a ellas se las tenia que adquirir.

La propuesta de la matriz consiste en la elaboracién desde cero de la misma, tomando
como fuente de informacion la base tetrica de los cinco libros asi como conceptos y guias
de ITIL, las mismas que fueron mencionadas a detalle en la etapa de investigacion.

Con la matriz guia elaborada, se procedera a realizar la evaluacion y generacién de un
informe de resultados, que le permitira al personal directivo del departamento evaluar la
situacion actual de sus servicios de TI, con respecto a las mejores practicas y de esta
forma ayudar al establecimiento de planes de acciéon y de mejora para la gestion de
servicios en la organizacion.

3.1 Proceso de elaboracion de la Matriz Guia

Para la elaboracion de la matriz se realizaron los siguientes pasos que facilitaron su
construccion:

1. Definicién del objetivo de la evaluacion
2. Seleccion del tipo de evaluacién

3. Seleccidn de la herramienta

1. Definicién del objetivo de la evaluacion.-El modelo de la evaluacion que se presenta
tiene como objetivo medir de una forma sencilla y con una vision global el nivel de
cumplimiento de la gestion de los servicios de Tl que son ofrecidos por el
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departamento de sistemas a las empresas del Grupo, frente a las mejores practicas
que sugiere ITIL.

Dentro del alcance de la evaluacion esta cubrir los temas mas relevantes y claves de
cada una de las etapas del ciclo de vida del servicio mencionadas en la biblioteca, que
mas adelante se describen a detalle.

2. Seleccion del tipo de evaluacion.- El medio para la toma de datos que se seleccioné
para la evaluacion es a través de la entrevista personal.

Se escogib este tipo de evaluacién debido a las ventajas que presenta sobre otras
alternativas ej. correo electrénico o llamadas telefénicas. Aunque estas Ultimas ayudan a
reducir costos, facilitan el acceso a evaluados geograficamente distribuidos, y reducen la
presion directa sobre los mismos, dificultan la interaccién con el entrevistado y se ven
afectadas por limitaciones de tiempo. Las entrevistas personales permiten entre otras
cosas:

e Obtener mayor cantidad y detalle de informacion

e Explicar o aclarar las preguntas para obtener informacién mas exacta

¢ Obtener informacion adicional a través de la visualizacién del entorno en el
gue se desenvuelve

e Guiar y controlar la entrevista

Para la recopilacion de datos (respuestas), la matriz de evaluaciéon cuenta con
respuestas dicotémicas: “Si”, “No”, “No Aplica”; ya que este tipo de respuestas permiten:

Delimitar las respuestas

Obtener respuestas exactas

Evitar subjetividad

Facilitar la tabulacion de resultados

El procedimiento a seguir para la evaluacién consiste en que el consultor debe plantear
al evaluado una serie de preguntas cerradas y el entrevistado o evaluado debe responder
con una Unica opcion de las planteadas en la evaluacion, en este caso las opciones a
elegir son: Si, No, No Aplica. Adicionalmente el consultor debe marcar las respuestas que
le indique el evaluado y tomar nota de algunos datos importantes o aclaratorios que
ayuden a la elaboracién del informe de resultados.

Finalmente el consultor puede guiar y aclarar algunos temas o términos que pudiesen
presentarse como duda en ese momento.

3. Seleccion de la herramienta.-Como herramienta para el armado de la matriz de
evaluacion, se seleccion6 el aplicativo de hojas de célculo de Microsoft Excel en su
version 2010 por las siguientes razones:

Es una herramienta conocida y facil de usar

El departamento cuenta con licencias para su uso

Las celdas facilitan el armado de la estructura de la encuesta
Permite crear varias pestafias que separan la informacion
Permite asignar filtros para organizar los datos
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e Agilita la ejecucion de célculos para la tabulacion de resultados
e Cuenta con una variedad de graficos estadisticos para la visualizacién de
resultados

3.2 Disefio del formulario de evaluacién

Una vez establecido los objetivos de lo que se busca con la evaluacion, la forma en la
gue se ejecuta y la herramienta para realizarlo se procedié a armar la matriz guia cuya
estructura y contenido se detalla en las siguientes subsecciones.

3.2.1 Organizacion de la informacién

En la etapa de investigacion en donde se revisé sistematicamente cada uno de los
cinco libros de la Biblioteca de ITIL, se pudo apreciar el nivel de detalle y la extensién de
cada uno de ellos. La presente tesis no solamente pretende aportar con la matriz de
evaluacién si no también con una pequefia guia de informacién de ITIL en la que se
pueda consultar por cada etapa de ciclo de vida de servicio a modo de resumen
conceptos importantes en relacion a cada uno de los libros de la Biblioteca. Motivo por el
cual se optd por categorizar la informacién en: principios claves los cuales sirven como
base para establecimiento de metas y en procesos los cuales detallan los pasos a seguir
para conseguir esas metas.

De manera similar para la estructura del formulario se procedié a organizar las
preguntas agrupadas en dos categorias: Roles los cuales ayudan a identificar las tareas
que se requieren en cada proceso e Indicadores que ayudan a establecer métricas
para validar los resultados de cada proceso.

La Figura 3.1 presenta un extracto del formato general y el contenido del formulario
resultante del proceso.
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Figura 3.1 Formato del formulario para la evaluacion de las etapas del ciclo de vida del

servicio

3.2.2 Formato de la matriz de evaluacion

El formato del formulario para la evaluacion esta disefiado para ser respondido por una
sola persona; para esto se ha creado un libro de Excel con el nombre de MATRIZ
EVALUACION vy para la organizacion de las preguntas se ha creado cinco hojas de
célculo cada hoja representa a uno de los libros de la biblioteca de ITIL y estan
organizadas en forma secuencial de acuerdo al ciclo de vida del servicio.

Adicionalmente se ha creado tres hojas de calculo Figura 3.2, las mismas que sirven
para visualizar los resultados de la evaluacion; la estructura de estas hojas se detallara

mas adelante.
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Figura 3.2 Formato del formulario para la visualizacién de resultados de la evaluacion

La estructura de las hojas de célculo para la evaluacion es la misma para todas las
etapas, consta de una cabecera y un detalle, los cuales se describen en las siguientes
subsecciones.

3.2.2.1 Datos de Cabecera

Dentro de la cabecera se encuentra la informacién general y los campos que identifican
cada apartado del formulario, los mismos se detallan a continuacion:

WW‘
Etapa Nombre de la etapa que se evalla
pudiendo ser:
e Estrategia del Servicio
e Disefio del Servicio
e Transicion del Servicio
e Operacion del Servicio

e Mejora Continua del Servicio

Pregunta Descripcion de la pregunta, tipo de

pregunta: cerrada

Definiciones/Aclaraciones | Detalle de ciertos conceptos o significado

de siglas y notas aclaratorias de la pregunta
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Respuesta Lista de seleccion de opcién de respuesta:
Si, No, No Aplica
Observaciones Espacio disponible para que el evaluador

ingrese notas aclaratorias de la respuesta

del encuestado

3.2.2.2 Datos del Detalle

La estructura del detalle de la evaluaciéon se la ha dividido en cuatro clasificaciones o

grupos de preguntas:

Principios clave
Procesos

Roles
Indicadores

PwbdE

1. Principios Clave.- El grupo de preguntas acerca de los principios clave de cada libro,
tiene como objetivo evaluar el conocimiento de los conceptos base o politicas que dicta
ITIL y que son fundamentales para una correcta implementacion y gestion del servicio
a lo largo de su ciclo de vida. El conocimiento y entendimiento de las mismas permitira
tener una mejor orientacion hacia la toma de decisiones ya que facilita el planteamiento

de metas u objetivos a lograr.

A continuacion se enumeran los principios claves de cada etapa y el

preguntas que contienen cada uno:

Nro.

Principio Clave

Preguntas

Estrategia del Servicio | Creacion de Valor 6
Activos de Servicios 9
Tipos de Proveedor de 3
Servicios
Estructura del Servicio 1
Total 19
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Disefio del Servicio Metas 11

Disefio Equilibrado 1

Identificar los 2

requerimientos del servicio

Actividades y Aspectos del 7

Disefio

Arquitectura Orientada al 3

Servicio

Gestion de Servicios de 5

Negocio

Modelos de Disefio de 3

Servicio

Total 32
Transicion del Servicio | Politicas 8
Total 8

Operacioén del Servicio | Funciones, grupos, 2

equipos, departamentos y

divisiones

Balance en la Operacion 1

del Servicio

Prestacion del Servicio 2

Operacion y Participacion 1

del Staff en el Disefio y

Transicion del Servicio

Salud de la Operacion 1
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Comunicacion 3
Documentacion 2
Total 12
Mejora Continua del Mejora Continua del 2
Servicio Servicio CSl y cambio
organizativo
Propiedad 1
Definiciones de Rol 1
Impulsores Internos y 1
Externos
Gestion del Nivel de 1
Servicio
El Ciclo de Deming 1
Medicién del Servicio 4
Gestion del Conocimiento 1
Comparativas 2
Gobierno 1
Marcos de trabajo y 1
sistemas de calidad
Total 16
Numero total de preguntas 90

Para revisar el detalle de las preguntas que contiene cada principio refiérase al Anexo

A: Matriz de Evaluacion.

2. Procesos.- El grupo de preguntas enfocadas a los procesos, tiene como objetivo
evaluar el conocimiento y cumplimiento de las actividades que se deben realizar en
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cada uno de los procesos que sugiere las guias de ITIL; es importante mencionar que
no basta solo con conocer las bases fundamentales si no el como estas se pueden
lograr a través de la adopcién de un orden logico de actividades y herramientas
sugeridas para realizarlo. Por esta razén se ve la importancia de incorporar este grupo
de preguntas que permitird al encuestado medir cuan alineados se encuentran sus
procesos con respecto a las mejores préacticas.

A continuacion se enumeran los procesos de cada etapa y el

que contienen cada uno:

Proceso

ndamero de preguntas

Nro.

Preguntas

Estrategia del Servicio 8
Gestion Financiera 8
Gestion de Portafolio de 4
Servicios
Gestion de la Demanda 7
Total 27
Disefio del Servicio Gestion del Catalogo del 6
Servicio
Gestion del Nivel de 7
Servicio
Gestion de la Capacidad 13
Gestion de la Disponibilidad 10
Gestion de la Continuidad 13
de Servicios Tl
Gestion de la Seguridad de 9
la Informacion
Gestion de Proveedores 5
Total 63
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Transicion del Servicio | Planificacion de la 8
Transicién y Soporte
Gestion de Cambios 13
Activos del Servicio y 11
Gestion de la Configuracion
SACM
Gestion de Versiones e 9
Implementacion
Validacion del Servicio y 11
Pruebas
Evaluacion 15
Gestion del Conocimiento 8
SKMS
Total 75
Operacion del Servicio | Gestion de Eventos 11
Gestion de Incidentes 13
Gestion de Peticiones 5
Gestion de Problemas 8
Gestion de Acceso 6
Total 43
Mejora Continua del Proceso de mejoraen 7 30
Servicio pasos
Total 30
Numero total de preguntas 238
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Para revisar el detalle de las preguntas que contiene cada proceso refiérase al Anexo

A: Matriz de Evaluacion.

3. Roles.-El grupo de preguntas que hacen referencia a los roles tienen un papel muy
importante dentro de esta evaluacion ya que ayudan a determinar cuan bien estan
asignadas las responsabilidades del personal con respecto a los objetivos de los
procesos incluidos en ITIL. Es importante mencionar que la organizacion y correcta
asignacion de tareas al personal que debe participar en uno o varios procesos, ayuda
a los directivos a visualizar y establecer de mejor manera perfiles que cubran todos los
niveles, desde el operativo hasta el administrativo y al establecimiento de planes de
entrenamiento para desarrollo del personal y por tanto de la organizacion.

A continuacién se enumeran las funciones de rol de cada proceso por etapa y el
namero de preguntas que contienen cada uno:

Funciones de Rol por

Proceso

Nro.

Preguntas

Estrategia del Servicio | Estrategia del Servicio 2
Gestion Financiera 2
Gestion de Portafolio de 6
Servicios
Gestion de la Demanda 5
Total 15
Disefio del Servicio Gestion del Catalogo del 4
Servicio
Gestion del Nivel de 5
Servicio
Gestion de la Capacidad 4
Gestion de la Disponibilidad 5
Gestion de la Continuidad 3
de Servicios TI
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Gestion de la Seguridad de 4
la Informacion
Gestion de Proveedores 4

Total 29

Transicion del Servicio | Gestion de Cambios 9
Activos del Servicio y 17
Gestion de la Configuracion
SACM
Gestion de Versiones e 9
Implementacién

Total 35

Operacion del Servicio | Gestion de Eventos 9
Gestion de Incidentes 17
Gestion de Peticiones 2
Gestion de Problemas 5
Gestion de Acceso 5

Total 38

Mejora Continua del Mejora continua del 5

Servicio proceso

Total 5
NUumero total de preguntas 122

Para revisar el detalle de las preguntas acerca de las funciones de rol que contiene
cada proceso refiérase al Anexo A: Matriz de Evaluacion.

4. Indicadores.- El grupo de preguntas en relacion a indicadores tiene como objetivo
identificar el estado de implementacion de los indices que permiten medir, evaluar y
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dar seguimiento a la gestién que se realiza en relacién a los procesos del ciclo de vida
de un servicio. Las preguntas descritas pretenden cubrir los indicadores requeridos
para determinar de manera cuantitativa el nivel de cumplimiento de las metas u
objetivos del ciclo de vida de un servicio.

A continuacion se enumeran los indicadores de cada proceso por etapa y el numero
de preguntas que contienen cada uno:

Indicadores por Proceso

Nro.

Preguntas

Estrategia del Servicio | Gestion Financiera 2
Gestion de Portafolio de 5
Servicios
Gestion de la Demanda 3
Total 10
Disefio del Servicio Gestion del Catalogo del 2
Servicio
Gestion del Nivel de 3
Servicio
Gestion de la Capacidad 4
Gestion de la Disponibilidad 3
Gestion de la Continuidad 2
de Servicios Tl
Gestion de la Seguridad de 6
la Informacion
Gestion de Proveedores 4
Total 24
Transicion del Servicio | Planificacion de la 3
Transicion y Soporte
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Gestion de Cambios 5
Activos del Servicio y 4
Gestion de la Configuracion
SACM
Gestion de Versiones e 3
Implementacion
Validacién del Servicio y 5
Pruebas
Evaluacion 5
Gestion del Conocimiento 5
SKMS
Total 30
Operacion del Servicio | Gestion de Eventos 1
Gestion de Incidentes 10
Gestion de Peticiones 1
Gestion de Problemas 3
Gestion de Acceso 1
Total 16
Mejora Continua del Mejora continua del 4
Servicio proceso
Total 4
Numero total de preguntas 84

Para revisar el detalle de las preguntas acerca de los indicadores por proceso refiérase

al Anexo A: Matriz de Evaluacion.
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3.2.3 Seccion de resultados

La matriz de evaluacion cuenta con tres secciones o vistas para la presentacion de
resultados agrupados por, Ciclo de Servicio, Etapa y por Proceso. Cada seccion busca
atender distintos objetivos que se describen en las siguientes subsecciones.

3.2.3.1Resultados por Ciclo del Servicio

Esta vista de resultados esta orientada a la presentacioén de informacion gerencial ya
que de una forma resumida y rapida muestra el estado de cumplimiento sobre la gestion
de los servicios a lo largo de todo su ciclo de vida. Los resultados son presentados por
medio de tres informes, a modo de: cuadro tabulado, grafico estadistico tipo barra
agrupada y gréfico estadistico tipo radial con marcaciones Figura 3.3.

RESULTADOS DE LA EVALUACION PREPARATORIA PARA IMPLEMENTAR ITIL V 3.0 - POR CICLO DEL SERVICIO

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO POR CICLO
DE VIDA DEL SERVICIO

CUMPLIMIENTO

Estrategia del Servicio 50%
Disefio del Servicio 25%
Transicién del Senvicio 35%
Operacion del Servicio 45%
Mejora Continua del Senvicio 55%

Mejora Continua del Servicio
Operacidn del Servicio
Transicidn del Servicio

Disefio del Servicio

Estrategia del Servido

% CUMPLIMIENTO

m 3% CUMPLIMIENTO

T T 1
066 10% 20% 30% 40% G0% 60%

Mejors Continua

del Servicio T\

% CUMPLIMIENTO

Estrategia del
Servicio
0%

Disafio del
5] Servicio
/ —4—35 CUMPLIMIENTS

fransicién del
Servicio

Operacitn del
Servicio

Figura 3.3 Seccion de Resultados por Ciclo de Vida del Servicio

3.2.3.1.1 Cuadro de Valores Tabulados

Este cuadro visualiza el porcentaje de cumplimento de cada una de las etapas del
ciclo Figura 3.4, permite conocer los valores exactos de una forma agrupada.
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PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO POR CICLO:
} Titulo

DE VIDA DEL SERVICIO

Estrategia del Servicio 50%
Dizefic del Servicio 25%
Transicion del Servicio 35% Detalle
Operacion del Servicio 45%
Mejora Continua del Servicio 55%

Figura 3.4 Cuadro de Valores Tabulados — Porcentaje de Cumplimiento por Ciclo de

Vida del Servicio

El cuadro de valores tabulados contiene la siguiente estructura:

Seccién Descripcion
Titulo Descripcion del grupo de datos que representa
Cabecera Identificacion del nombre de las columnas de

valores incluidos en la tabla:

Campo | Descripcion
Etapa Nombre de cada etapa del
ciclo de vida del servicio
% Valores porcentuales de
Cumplimiento cada etapa
Detalle Contiene los valores porcentuales asignados a

cada columna de la Cabecera

3.2.3.1.2 Gréfico estadistico tipo barra agrupada

Este tipo de cuadro, es muy util a nivel gerencial ya que al presenta datos agrupados
en barras cuyo tamafio de las barras es proporcionales a la magnitud del dato que
representan Figura 3.5. La ventaja de este tipo de grafico es que facilita la visualizacion
del de estado de cada etapa y realizar de manera grafica la comparacion entre ellas.
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l“f""ﬂ % CUMPLIMIENTO ]. Titulo

Mejora Continua del Servicio | I

Serie
Operacion del Servicic | I l
Tranzicion del Zenido |
m % CUMPLIMIENTD
Disefic del Servicio | INNEGEG
) o Grafico

Estrategia delServicio (IS

s s B R

Figura 3.5Gréfico estadistico tipo barra agrupada — Por Ciclo de Vida del Servicio

El gréfico estadistico tipo barra agrupada contiene la siguiente estructura:

Seccioén Descripcion ‘
Titulo Descripcion del grupo de datos que representa
Serie Identifica la serie de datos a graficar
Leyenda Descripcion de las series del gréfico
Grafico Gréfico estadistico que representa los datos

3.2.3.1.3 Grafico estadistico tipo radial con marcaciones

El tipo de grafico radial Figura 3.6 permite visualizar y comparar cambios de series de
valores a través de puntos que estan referenciados desde el centro, permitiendo la
verificacién del balance que existe entre todas las etapas - puntos del ciclo y con esto
identificar areas de accién y planes correctivos 0 de mejora para conseguir un balance
entre todas las etapas.
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% CUMPLIMIENTO ]- Titulo

Leyenda Estrategia del

Servici .

Mejora Continua Y Dizefio del Grafi ’_‘_‘
del Servicio Mo sarvicio ratico
[ i 35 CUMPLIMIENTO
Operacion del’ “ fransicién del
Servicio Servicio

Figura 3.6 Gréfico estadistico tipo radial con marcaciones — Por Ciclo de Vida del

Servicio

El grafico estadistico tipo radial contiene la siguiente estructura:

Seccién Descripcion

Titulo Descripcion del grupo de datos que representa

Serie Identifica la serie de datos a graficar

Leyenda Descripcion de las series del gréfico

Gréfico Gréfico estadistico que representa los datos en
forma de radial con marcaciones

Finalmente es importante mencionar la importancia de todos estos informes ya que
facilitan la elaboracion de documentos gerenciales y la toma de decisiones a alto nivel.

3.2.3.2Resultados por Etapa

Esta vista de resultados esta orientada a la presentacion de informacion a nivel
administrativo o de direccion media. Permite visualizar resultados a un nivel méas detallado
gue los descritos en la seccién anterior, pero sin perder la vista de todo el ciclo.

Los resultados son presentados de dos formas la primera Figura 3.7 a modo de cuadro
tabulado y a modo de gréfico estadistico tipo radial con marcaciones.
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RESULTADOS DE LA EVALUACION PREPARATORIA PARA IMPLEMENTAR ITIL V 3.0 - POR ETAPA

BESULTADOS POR FTAPA
o r ; i % CUMPLIMIENTO
ETAPA — CATEGORIA ©\yp) iENTO Estrategia del Sevicio CATEGORIA

Estrateqia del Servicia. Principios clave 5% rincipios claiProcesos| Roles idicadore

Frocesos 2 "c’ffe“ Esmategia del Servicio I3 22 555 T8 il

Rales 56 e Disefic del Servicio 0% 2m [ a3 0

Indicadores am o Transicién del Servicio 45 2m 6 8% 624
TOTAL ETAPA 79z o 2 4 56 23 50

g Mejora Cantinua del Seri 3 % 0% 5% i
p— SR Sstrmegiscas sanico

Frrc e
Disefio del Servicio  Frincipios clave a0 | 1005

Procesos 2 e

Flales 15%

Indicadores am
TOTAL ETAPA 30z)

Disefio del Servicio
sz i
ETAPA CATEGDRIA % e fenice

Transicidn del Servicio Principios clave 45% —-isefo cel Sevic

Procesos iy c

PRuoles TEH ——

Indicadores 98 P ——Mejora Continua geiSencio
TOTALEETAPA GZ_ZI Procesos —4— Dizena ted Sewico B

ETAPA CATEGORIA %

Cperacion del Servicio. Principics clave 2t N
Procesos 4 N
Foles 5%
Indicadores 14

TOTALETAPA 50z

Transicion del Servicio

foes

Figura 3.7 Seccién de Resultados por Etapa del Ciclo de Vida del Servicio

3.2.3.2.1 Cuadro de Valores Tabulados

En esta vista de resultados se presentan dos cuadros de valores tabulados, el primero
Figura 3.8 detalla de forma individual el porcentaje de cumplimento de una etapa del ciclo
de vida del servicio y presenta un detalle de los resultados obtenidos por categoria
(Principios, Procesos, Roles, Indicadores)

RESULTADOS POR ETAPA } Titulo
CATEGORiA % CUMPLIMIENTO ]- Cabecera
Estrategia del Servicio Principios clave 15%
Procesos 22%
Roles G5% Detalle
Indicadores T8%
TOTAL ETAPA 70%

Figura 3.8 Cuadro de Valores Tabulados - Por Etapa del Ciclo de Vida del Servicio

La estructura del cuadro de valores tabulados contiene la siguiente estructura:

AUTOR: Ing. Verdénica Carolina Mora Luna 98



F

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Seccién Descripcién
Titulo Descripcion del grupo de datos que representa
Cabecera Identificacién del nombre de las columnas de
valores incluidos en la tabla:
Campo | Descripcién
Etapa Nombre de la etapa del
ciclo de vida del servicio
Categoria Nombre de la clasificacion

de los grupos de
informacion: (Principios
Clave, Procesos, Roles,
Indicadores)
% Valores porcentuales de
Cumplimiento cada categoria

Detalle Contiene los valores porcentuales asignhados a
cada columna de la Cabecera

El segundo gréfico Figura 3.9 presenta de forma agrupada el porcentaje de
cumplimento de cada una de las etapas del ciclo de vida del servicio y de igual forma
presenta un detalle de los resultados obtenidos por categoria (Principios, Procesos,
Roles, Indicadores).

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO POR CLASIFICACION DEL CICLO DE VIDA DEL

SERVICIO - POR ETAPA
} Titulo
% CUMPLIMIENTO
CATEGORIA TOTAL } Cabecera
Principios clave  Procesos Roles Indicadores

Estrategia del Servicio 15% 22% 55% T8% T9%
Disefio del Servicio 0% 23% 16% 9% 30%
Transicién del Servicio 45% 23% 76% 98%  62% Detalle

21% 43% 56% 67T% 50%
Mejora Continua del Servic 31% 13% 40% 50% TB%

Figura 3.9 Cuadro de Valores Tabulados - Agrupada - Por Etapa del Ciclo de Vida del

Servicio

La estructura del cuadro de valores tabulados contiene la siguiente estructura:
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Seccién Descripcién
Titulo Descripcion del grupo de datos que representa
Cabecera Identificacién del nombre de las columnas de

valores incluidos en la tabla:

Campo | Descripcién
Etapa Nombre de cada etapa del
ciclo de vida del servicio
% Valores porcentuales de
Cumplimiento cada categoria
Categoria Nombre de la clasificacién

de los grupos de
informacion: (Principios
Clave, Procesos, Roles,
Indicadores)

Detalle Contiene los valores porcentuales asignhados a
cada columna de la Cabecera

3.2.3.2.2 Grafico estadistico tipo radial con marcaciones

Como se mencion6 anteriormente este tipo de gréafico radial con marcaciones permite
visualizar y comparar cambios de series de valores a través de puntos referenciados
desde un punto central. En esta seccién se ha agregado un detalle adicional al gréfico
Figura 3.10 para facilitar su identificacion y comprensién, en el caso de datos agrupados
cada serie o punto esta diferenciado por colores.
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% CUMPLIMIENTO POR CATEGORIA Y AGRUPADO POR ETAPA I Titulo

Principios dave
1005

Serie

l_l_|

i Estrategia del Senvicio
=l Disefio del Servicio

== Transicicn del Senicio

. Procesos — Dperacion del Servicio

—B—Mgjora Continua del Servicio

Figura 3.10 Gréfico estadistico tipo radial con marcaciones — Agrupado por Etapa

Esta diferenciacion de colores es de utilidad para los mandos medios o administrativos
ya que facilitan el manejo de una gran cantidad de datos; los cuales son importantes para
llevar el control de la gestion de cada categoria de informacion dentro de un proceso.
Ademas el gréafico permite visualizar el comportamiento de estos datos entre etapa y
etapa para de esta forma poder orientar de mejor manera al personal operativo en cuanto
al entendimiento de las metas y objetivos trazados desde la direccion asi como el
establecimiento de planes de accion para alcanzarlos.

La estructura del gréfico estadistico tipo radial con marcaciones agrupado por etapa
contiene la siguiente estructura:

Seccion Descripcién

Titulo Descripcion del grupo de datos que representa

Serie Identifica las etapas a graficar

Leyenda Descripcion de las categorias (Principios clave,
Procesos, Roles, Indicadores) del grafico

Gréfico Grafico estadistico que representa los datos de
la etapa en forma de radial con marcaciones,
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cada etapa es representada por un color

En el caso del cuadro de datos individuales Figura 3.11, se mantiene el formato simple
es decir un solo color para identificar las series de valores.

% Cumplimiento }T,t |
nuilo
Etapa - Estrategia del Servicio

Principios
clave
= m -
Leyendz 60% Serie
20%

Indicadores

Procesos === Estrategia delServico

[
|
Roles

i g Grafico

Figura 3.11 Gréfico estadistico tipo radial con marcaciones — Por Etapa

La estructura del gréfico estadistico tipo radial con marcaciones por etapa contiene la
siguiente estructura:

Seccién Descripcion
Titulo Descripcion del grupo de datos que representa
Serie Identifica la serie de datos de la etapa a graficar
Leyenda Descripcion de las categorias (Principios clave,

Procesos, Roles, Indicadores) del grafico
Gréfico Graéfico estadistico que representa los datos de
la etapa en forma de radial con marcaciones

3.2.3.3Resultados por Proceso

Esta vista de resultados también esta orientada a la presentacion de informacién a
nivel administrativo pero a un detalle mucho mayor que la vista anterior; esta vista
inclusive pudiera servir para ciertos niveles operativos muy posiblemente de liderazgo de
equipos de trabajo de alguno de los procesos, ya que permite medir el cumplimiento de
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las actividades y tareas especificas, asi como los controles que se deben realizar para el

éxito o no de un proceso y por lo tanto de una etapa.

Los resultados son presentados en tres vistas a modo de: cuadro tabulado, gréfico
estadistico tipo radial con marcaciones y gréfico tipo anillo Figura 3.12.

RESULTADOS DE LA EVALUACION PREPARATORIA PARA IMPLEMENTAR ITILV 3.0 - POR PROCESO

ETAPA: ESTRATEGIA DEL SERVICIO

Froceso Indicadores

Estrategia del Servicio

Gestion Financiera 45 43 B
Giestidn de Fortafalio de Servicios elig a5 5
Gestidn de la Demanda 32 1 i

% Cumplimiento por
Procesos - Estrategia del Servicio

% Cumplimiento por
Procesos - Gestion Financiera

e ction Financiers

% Cumplimiento por
Procesos - Gestion de Portafolio
de Servicios

Procese

e cticn de
Ports folio de
Servidos

nafizadones

Figura 3.12 Vista de Resultados por Proceso de cada una de las
Etapas del Ciclo de Vida del Servicio

3.2.3.3.1 Cuadro de Valores Tabulados

Este cuadro visualiza el porcentaje de cumplimento de cada una de los procesos
contenidos en cada etapas del ciclo de vida del servicio Figura 3.13, permite conocer los

valores exactos de una forma agrupada.
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RESULTADOS POR PROCESQ } Titulo
-
ETAPA: ESTRATEGIA DEL SERVICIO
= Cabecera
Proceso Indicadores

[
Eztrategia del Servicia -
Gestidn Financisra 455 42 B

i . . = Detalle

Giesticn de Paortafolio de Servicios Sr 4ai e
Gestion de la Demanda 32% 1 B -

Figura 3.13 Cuadro de Valores Tabulados - Por Etapa del Ciclo de Vida del Servicio

El cuadro de valores tabulados por proceso contiene la siguiente estructura:

Seccion Descripcion

Titulo Descripcion del grupo de datos que representa

Cabecera Identificacion del nombre de las columnas de
valores incluidos en la tabla:

Campo | Descripcién
Etapa: Nombre de la etapa del
ciclo de vida del servicio
Listado de procesos de la

etapa
Proceso, Valores porcentuales de
Rol, cada categoria
Indicador
Detalle Contiene los valores porcentuales asignados a

cada columna de la Cabecera

3.2.3.3.2 Grafico estadistico tipo radial con marcaciones

Las ventajas de este grafico Figura 3.14 ya fueron mencionadas anteriormente y por
este motivo han sido utilizadas en los tres niveles de audiencia de la informacion:
gerencial, administrativo y operativo; en este nivel sirve de igual manera para visualizar el
cumplimiento de objetivos y establecimiento de planes operacionales que permitan
balancear lo resultados de las actividades, funciones e indicadores involucrados en un
proceso.
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Figura 3.14 Gréfico estadistico tipo radial con marcaciones — Por Proceso de cada

El grafico estadistico tipo radial con marcaciones contiene la siguiente estructura:

Seccién

Titulo

% Cumplimiento por
Procesos - Gestion de Portafolio } Titulo
de Servicios
Serie
. G iGN d
Portzfolic d=
Servidos
Grafico

Etapa

Descripcion

Descripcion del grupo de datos que representa

Serie

Identifica la serie de datos a graficar

Leyenda

Descripcion de las series del gréfico

Gréfico

Gréfico estadistico que representa los datos en
forma de radial con marcaciones

Para aquellos procesos que no cuentan con todos los grupos de categorias se ha

utilizado el tipo de grafico estadistico de Anillo Figura 3.15.
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% Cumplimiento por ritulo
Procesos - Estrategia del Servicio g

Lerie

Figura 3.15 Grafico estadistico tipo anillo — Por Etapa

Finalmente a continuacion se detalla la forma utilizada para el calculo de los
resultados.

3.2.4 Célculo de resultados - porcentaje de cumplimiento

Para determinar el nivel de cumplimiento del principio, proceso, indicador o rol
evaluado, se utilizé un calculo sencillo de proporcionalidad como es la regla de tres simple
directa en donde se definid las siguientes variables y valores para su calculo:

Variable Valor
Si 1
No 0
K 100%
T Namero total de
principios,

procesos, roles,

indicadores

% cumplimiento Porcentaje de

cumplimiento
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Se considera que el % de cumplimiento de los principios, procesos, indicadores o
roles esta dada por una constante de proporcionalidad k = 100, por lo tanto la sumatoria
del total de las respuestas Si que equivale a 1 y multiplicado por la constante de
proporcionalidad k dividido para T nos da el % de cumplimiento.

> (Si.ni). k/IT = % de cumplimiento

En donde la variable % cumplimiento mientras mas cercana esté al valor de k
representa un mayor nivel de adopcion a las mejoras practicas propuestas por ITIL en su
version 3.0.

Para facilitar la interpretacion de resultados se ha establecido los siguientes rangos de
porcentajes para la clasificacion del nivel de cumplimiento:

% Nivel de cumplimiento Descripcioén nivel Color

representativo

0-25 Bajo-Inicial -_
26-50 Medio bajo J
51-75 Medio alto J
76-100 Alto [—]

A continuacién se presenta un ejemplo de la aplicacion de los niveles de
cumplimiento en los valores de una de las vistas de resultados Figura 3.16.

% CUMPLIMIENTO

Principios clave Procesos Roles Indicadores

Estrategia del Servicio
Disefio del Servicio 27% 54%
Transicidn del Servicio 59% 56% 3%
80% 65% 54%
Mejora Continua del Servicio 67% 67%
Total 50% 47% 40%

Figura 3.16 Cuadro ilustrativo de la aplicacién de los niveles de cumplimiento
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CAPITULO IV
EVALUACION PREPARATORIA PARA LA IMPLEMENTACION DE ITIL V3.0

Resumen

Una vez concluida la construccion de la matriz guia para la evaluacion del nivel de
cumplimiento del Departamento de Sistemas del Grupo Consenso frente a las mejores
practicas de la Biblioteca de Infraestructura de Informacion (ITIL) en su version 3.0, el
presente capitulo tiene como proposito exponer los resultados obtenidos de cada proceso
del ciclo de vida del servicio a través de cuadros y graficos estadisticos que permitan
definir acciones correctivas asi como planes de mejora dentro de la organizacion.

4.1 Ambito de estudio

Seremaustro - Servicios Empresariales del Austro, conocida por su nombre comercial
Serviandina S.A es una empresa joven dedicada a la provision de servicios de apoyo
para las empresas del Grupo Consenso.

Su visibn es ser una empresa comprometida a brindar servicios integrales y
competitivos con estandares de calidad y excelencia a las empresas del Grupo.

Su misiobn es ofrecer servicios integrales en Logistica, Postventa, Tecnologia de
Informacion y soporte en alineacion corporativa, generando sinergia entre todas las
empresas del Grupo Consenso y brindando apoyo en su crecimiento regional.

La empresa tiene actualmente un aproximado de 390 colaboradores entre personal de
planta y temporal.

La evaluacion se llevo a cabo dentro del Area de Sistemas ubicada fisicamente en las
oficinas de Marcimex S.A 'y encargada de la provisién y soporte de servicios de tecnologia
a las empresas del Grupo. El Area de Sistemas se encuentra formada aproximadamente
por 37 personas, brindando servicios aproximadamente a 1000 usuarios.
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4.2 Diagndéstico de situacion actual

4.2.1 Estructura Organizacional

A la fecha de esta evaluacion el Area de Sistemas o Area de Tecnologia de Informacién, nombre que hace poco tiempo se asigno,
cuenta con la siguiente estructura organizacional Figura 4.1.

(7

Jefe de Tecnologia de
Informacién

( Asistente de )
Tecnologia de 4
L Informacién )

)
Y
4‘ Analista QA

Especialista en ‘

Investigacién y
Desarrollo TI

e\ e
Jefe de Infraestructura; Jefe de Software
) -«
s ra — - e
Administrador de Jefe Andlisis y
Aplicaciones Desarrollo
. ~
(& alistaen ) s N s A\
Speclalista e Administrador de Base "
Servidores y Analista Programador
X de Datos
Networking

s N
Especialista en

Soporte

e N
Coordinador de Mesa
de Servicios
Especialista en Mesa

de Servicios
~ @

Figura 4.1 Organigrama Area de Sistemas - Fuente Desarrollo Organizacional Serviandina S.A
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El Area de Tecnologia internamente cuenta con dos jefaturas con responsabilidades
en la gestidn de servicios de TI.

Jefatura de Infraestructura.- Este departamento tiene a su cargo la administracion de
servidores y networking, telecomunicaciones y bases de datos.

Jefatura de Software.- Dentro del departamento se encuentran organizados por tres
frentes que agrupan las funcionalidades principales del negocio: Finanzas, Manufactura,
Distribucion, los mismos estan liderados por Administradores Funcionales de Desarrollo,
ademas de un Analista de QA para temas del establecimiento de indicadores y planes de
mejora.

Adicionalmente se cuenta con una seccion de Help Desk o Mesa de Ayuda, que se
encarga de atender todas las necesidades de soporte de primera linea de los clientes
internos de las diferentes empresas.

4.2.2 Aplicacién de la matriz de evaluacion

Una vez conocido la estructura y funciones principales del Area de Tecnologia, se
procedié a realizar la evaluacion con la matriz guia, a continuacion se detalla el
procedimiento, los criterios de evaluacion y los hallazgos encontrados:

La entrevista de evaluacion se realizd con el jefe del area y jefes de Infraestructura y
Software; la misma se realiz6 de forma conjunta, debido a que las actividades del dia a
dia que se realizan en cada seccion estan alineadas hacia un objetivo comun del area y
por lo tanto permanentemente requieren de coordinacién y trabajo en equipo para que los
servicios que ofrecen fluyan de forma adecuada.

4.2.3 Hallazgos

La evaluacion realizada contemplé los cinco libros de la Biblioteca de ITIL, como se
menciond anteriormente en el capitulo 111, para la tabulacién de resultados y medicion del
nivel de cumplimiento se tomaron en cuenta todas las respuestas de cumplimiento = Si
valorandolas con 1 y respuestas de no cumplimento = No valoradas con 0.

El nivel de cumplimiento a la fecha de la evaluacién encontrado en el Area de Tl para
cada una de las etapas del ciclo de vida analizadas es el siguiente Figura 4.2.

%
CUMPLIMIENTO
38%

7%

Estrategia del Servicio
Disefio del Servicio

Transicion del Servicio
Operacion del Servicio
Mejora Continua del Servicio

Figura 4.2 Cuadro resumen del porcentaje de cumplimiento por cada etapa del ciclo de vida

del servicio
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Del cuadro anterior se desprende que el Area de Tecnologia de Informacion sus
procesos en general tienen un nivel de cumplimiento medio bajo (Refiérase al Capitulo 1lI
— literal 3.2.4 Célculo de resultados — porcentaje de cumplimiento) en las etapas de
Estrategia, Disefio y Operacion del servicio y un nivel de cumplimiento bajo o inicial
(Refiérase al Capitulo 1l — literal 3.2.4 Calculo de resultados — porcentaje de
cumplimiento) para las etapas de Transicion y Mejora Continua del Servicio.

Los resultados de cada etapa se presentan de forma agrupada en el grafico siguiente
Figura 4.3.

%% CUMPLIMIENTO ETAPAS - CICLO DEL SERVICIO

IMejora Continua del Servicio “ 456
T T 1

Cperacion del Servicio |GG 25
Transicion del Senicdo | o .
| | | | | m % CUMPLIMIENTO

Disefio del Servicic | 273

Estrategia delienidc | I 383
I I I I ] I I
T T

06t G 1056 15% 20% 255 30%¢ 355 40%

Figura 4.3 Grafico estadistico tipo barra agrupada - % Cumplimiento Etapas — Ciclo del

Servicio

Como se puede observar en los porcentajes del nivel de cumplimiento por etapa
identificados en cada barra, se tiene como resultado que el proceso que mayor
cumplimiento o alineado se encuentra hacia las mejores practicas de ITIL es el proceso
Estrategia del Servicio, con un porcentaje de cumplimiento del 38%; sin embargo los
procesos restantes Disefio, Transicion, Operacion y Mejora Continua del Servicio no
tienen un desarrollo equitativo al de la Estrategia provocando un desbalance en el
objetivo de integralidad, coordinacién y sincronizacibn que se busca dentro de una
efectiva gestion de servicios de TI.

A continuacion se describen los hallazgos identificados en las diferentes etapas y
categorias internas.

4.2.4 Etapa Estrategia del Servicio

Como se menciond anteriormente la etapa de Estrategia del Servicio tiene un nivel de
cumplimiento del 38% posicionandose en una escala medio alta (Refiérase al Capitulo 111
— literal 3.2.4 Calculo de resultados — porcentaje de cumplimiento) de adopcién a ITIL,
este valor es resultado del promedio del cumplimiento de sus categorias internas, las
mismas que tienen los siguientes resultados Figura 4.4.
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Estrategia del Servicio

Principios
clave 68%
0%
50%
50%
4%
30%%
20%
10%
Indicadores <8 —~ 0% ———= @19% Procesos Estrategia del Servicio

Roles

Figura 4.4 Gréafico estadistico - %Cumplimiento etapa - Estrategia del Servicio

En donde se puede visualizar que los conceptos base o principios clave que sustentan
a la Estrategia del Servicio son conocidos por el personal (68%), sin embargo las
iniciativas de implementacion que se han realizado sobre los procesos (41%) y roles
(20%) no estan siendo medidas debido a la ausencia de indicadores de gestion,
impidiendo que se puedan dar acciones correctivas o de mejora.

A continuacioén se detallan las brechas identificadas en relacion a las mejores practicas:

4.2.4.1Principios Clave

Carece de una definicion formal de los servicios provistos.

4.2.4.2 Procesos, Roles e Indicadores

Estrategia del Servicio:

Carece de un Grupo Directivo de Tl encargado de la direccién y estrategias de los
servicios y el alineamiento de estas hacia las estrategias corporativas.

Gestion Financiera:

Carece de una definicién formal del proceso.
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En las funciones establecidas para el personal a cargo de la gestién financiera de Tl no
constan funciones enfocadas al manejo de presupuestos y contabilidad de TI.

No se cuenta con indicadores definidos.

Gestion de Portafolio de Servicios:

Carece de una definicion formal del proceso.

Carece de una definicion formal de un portafolio de servicios y catalogo de servicios.
No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para el manejo del proceso.
No se cuenta con indicadores definidos.

Gestion de la Demanda:

Carece de una definicién formal de los servicios nlcleo por cada empresa.

Carece de una definicion formal de paquetes de servicio para la definicion vy
delimitacion de condiciones sobre los servicios en base a las necesidades de los clientes
por cada empresa.

Carece de una definicién formal de niveles de servicio para los paquetes de servicio.

No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para el manejo del proceso.

No se cuenta con indicadores definidos.

Para revisar el detalle de la evaluacion de la etapa de Estrategia del Servicio, referirse
al Anexo B: Resultados de la Matriz Guia seccion Estrategia del Servicio.

4.2.5 Disefio del Servicio

La etapa de Disefio del Servicio tiene un nivel de cumplimiento del 27%
posicionandose en la escala medio alta (Refiérase al Capitulo Ill — literal 3.2.4 Calculo de
resultados — porcentaje de cumplimiento) de cumplimiento de adopcion a ITIL; este valor
es resultado del promedio del cumplimiento de sus categorias internas, las mismas que
tienen los siguientes resultados Figura 4.5.
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Disefio del Servicio

Principios
clave
20% 56%
50%
40%
30%
20%
10%

Indicadores Procesos === Diize fio del Servicio

Roles

Figura 4.5 Grafico estadistico - % Cumplimiento etapa — Disefio del Servicio

En el grafico se puede visualizar que los principios clave que sustentan al Disefio del
Servicio son conocidos por el personal en un (56%), sin embargo los niveles de
implementacién y cumplimiento de procesos (29%) y roles (17%) son bajos, lo que impide
tener una correcta y eficiente definicion de los servicios afectando de esta forma a las
etapas siguientes; adicionalmente se carece de una definicion y aplicacion de indicadores
que permitan medir la gestidn del proceso.

A continuacioén se detallan las brechas identificadas en relacion a las mejores practicas:

4.2.5.1 Categoria Principios Clave

Metas:

Carece de una definicion formal de objetivos, calidad, riesgo y requerimientos de
seguridad de los servicios provistos.

Carece de una definicion formal del proceso de disefio y su relacion con el resto de
etapas del ciclo.

Actividades y Aspectos del Disefio:

No se tiene como practica el establecimiento de métricas para la medicion del
cumplimiento de requerimientos de disefio.

Arquitectura Orientada al Servicio:
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No se tiene adoptado un enfoque de Arquitectura Orientada al Servicio.

4.2.5.2 CategoriaProcesos, Roles e Indicadores

Gestion del Catalogo del Servicio:

Carece de una definicién formal de un Catalogo de Servicios del Negocio.

Carece de una definicion formal de un Catalogo de Servicios Técnico.

No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para el manejo del proceso.

No se cuenta con indicadores definidos.

Gestion del Nivel de Servicio:

Carece de una definicion formal de Acuerdos de Nivel del Servicio SLA’s, con los
clientes; en los que consten entre otros niveles de calidad, funcionalidad y garantia de los

servicios provistos.

Carece de una definicion formal de Acuerdos de Nivel Operacional OLA’s, con
proveedores y clientes internos.

No se encuentran definidas claramente funciones y responsabilidades para el manejo
del proceso y establecimiento de SLA's y OLA’s. Existen algunas responsabilidades
compartidas entre el departamento de Desarrollo Organizacional y TI.

No se cuenta con indicadores definidos.

Gestion de la Capacidad:

Carece de una definicion formal de un Plan de Capacidad de los servicios que provee.

No se tiene como practica formal el realizar andlisis de la informacion de los
componentes de infraestructura para prediccién de desempefio y capacidad.

No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para el manejo del proceso.
No se cuenta con indicadores definidos.

Gestién de la Disponibilidad:

Carece de una definicién formal de planes de disponibilidad integrales que aborden
todos los servicios provistos, permitiendo optimizar y mejorar la disponibilidad de la
infraestructura, servicios y soporte.

No se tiene como practica establecida, la recopilacién, cuantificacion y analisis de las
necesidades de disponibilidad de los servicios provistos.

Carece de una definicion formal de planes de recuperacion de servicios que puedan
ser utilizados en la mesa de ayuda.
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No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para el manejo del proceso.
No se cuenta con indicadores definidos.

Gestion de la Continuidad de Servicios TI:

No se tiene establecido planes de continuidad de los servicios provistos.

No se tiene establecido planes de contingencia para la mitigacion de riesgos que
podrian afectar de forma grave los servicios de TI.

Carece de una definicion formal de planes de recuperacion para garantizar la
continuidad de los servicios.

Carece de una definicién formal del proceso.

No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para el manejo del proceso.
No se cuenta con indicadores definidos.

Gestion de la Seguridad de la Informacién:

Carece de una definicion formal de politicas o planes de seguridad de la informacion
conocida y adoptada por la organizacion.

Carece de una definicién formal del proceso.

No se tiene establecido como practica formal la realizacion de auditorias de control.
No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para el manejo del proceso.
No se cuenta con indicadores definidos.

Gestion de Proveedores:

No se cuenta con una base de datos Supplier and Contract Database (SCD) que
permita llevar el registro de los datos de proveedores y contratos.

No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para el manejo del proceso.
No se cuenta con indicadores definidos.

Para revisar el detalle de la evaluaciéon de la etapa de Disefio del Servicio, referirse al
Anexo B: Resultados de la Matriz Guia seccion Disefio del Servicio.

4.2.6 Transicion del Servicio

La etapa de Transicion del Servicio tiene un nivel de cumplimiento del 25%
posicionandose en la escala baja-inicial (Refiérase al Capitulo Il — literal 3.2.4 Calculo de
resultados — porcentaje de cumplimiento) de cumplimiento de adopcion a ITIL; este valor
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es resultado del promedio del cumplimiento de sus categorias internas, las mismas que
tienen los siguientes resultados Figura 4.6.

Transicion del Servicio

Principios
clave
50% 25%
A0%%
309
2008
1055
Indicadores < 0%« oy o P37 Procesos =T ransicion del Servicio

7

Roles

Figura 4.6 Grafico estadistico - % Cumplimiento etapa — Transicién del Servicio

Como se puede observar en el grafico, tanto el conocimiento sobre principios clave
(25%) como la aplicacién en procesos (27%) tienen resultados similares; sin embargo el
nivel de cumplimiento de los roles (45%) es mucho mas elevado que los principios y
procesos a los que se debe, lo cual indicaria que si bien existen definiciones de funciones
y asignacion de responsabilidades para realizar actividades de transicion de un servicio,
estas no se estan sustentando o apoyando en los procesos que se requieren en esta
etapa, pudiendo con esto ocasionar descoordinaciones grabes y/o desorden en las
actividades de transicion afectando de manera importante a la calidad esperada en los
Servicios a proveer.

De igual manera persiste la falta de definicion y aplicacion de indicadores que permitan
medir la gestion del proceso.

A continuacién se detallan las brechas identificadas en relacion a las mejores practicas:

4.2.6.1 Categoria Principios Clave

Politicas:

Actualmente se carece de una definicién formal de politicas para la transicion de los
servicios que contemple temas relacionados a estdndares a utilizar, reutilizacion de
procesos y sistemas, herramientas para el traspaso de conocimiento y sistemas de
soporte a la toma de decisiones. Es importante mencionar que el departamento tiene
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identificado estas necesidades y al existir un proyecto en curso para la adopciéon de
CMMI, se tiene como aspiracién futura poder normar en esta etapa los aspectos
mencionados.

4.2.6.2 Categoria Procesos, Roles e Indicadores

Planificacion de la Transicién y Soporte:

Carece de una definicion formal de politicas y procesos para la transicion de un
servicio; existen algunas iniciativas en cuanto al manejo de mejoras de aplicativos de
software (Solicitud de Requerimientos de Mejora), pero este esquema no es utilizado para
el resto de servicios y no contempla temas de acuerdos de niveles de servicio SLA's,
acuerdos de nivel operacional OLA’s, catalogo de servicios entre otras.

No se cuenta con indicadores definidos.

Gestion de Cambios:

Carece de la definicion formal de un proceso de control de cambios que contemple
actividades para el seguimiento post implementacién de mejoras o cambios a los servicios
prestados.

No se cuenta con una base de datos de Gestion de la Configuracién o CMDB.

No se cuenta con la definicién formal de un Comité Asesor de Cambios CAB para la
revision, priorizacion y calendarizacion de solicitudes de cambios. Actualmente existe un
trabajo de revision funcional y de factibilidad de implementacion entre los departamentos
de Desarrollo Organizacional y Tl; pero enfocado Unicamente a algunos aplicativos de
software interno y esta practica no esta establecida para el manejo de otros servicios.
Adicionalmente es importante mencionar que la organizacién se encuentra en una un
proceso de definicion por parte de los directivos de la organizacion para el establecimiento
de un comité que coordine estos temas pero a nivel corporativo.

Carece de una definicién formal de un Comité Asesor de Cambios Urgentes ECAB.

No se encuentran definidas y asignadas funciones y responsabilidades para la
coordinacion y direccion de reuniones tratadas por un Comité Asesor del Cambio.

No se cuenta con indicadores definidos.

Activos del Servicio y Gestién de la Configuracion SACM:

Carece de una definicion formal de un plan, procedimiento y politicas para el manejo
de Activos del Servicio y Gestion de Configuracion.

No se cuenta con una herramienta que permitan llevar el registro, monitoreo, control y
auditorias de la informacion de Activos del Servicio y Gestion de Configuracion.
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No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para la administracion,
definicion de procesos y procedimientos relacionados con el manejo de Activos de
Servicios.

No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para la administracion,
definicion de procesos y procedimientos relacionados con el manejo de la Gestién de
Configuracion.

No se encuentran definidas funciones y responsabilidades que permitan realizar
actividades de control y auditorias sobre Activos del Servicio y Gestibn de la
Configuracion.

No se cuenta con indicadores definidos.

Gestion de Versiones e Implementacion:

Carece de una definicién formal de un plan de transicion.

Carece de una definicion formal de un modelo para el manejo de la Gestion de
Versiones e Implementacion. Actualmente dentro del proyecto de implementacion de
CMMI esta considerando el desarrollo este tema.

No se tiene establecido una Definitive Media Library (DML) para todos los elementos y
componentes de software.

No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para la administracion y
control del proceso.

No se cuenta con indicadores definidos.
Validacion del Servicio y Pruebas:

Carece de una definicion formal de planes de pruebas y validacion, que permitan
evaluar los recursos y funcionamiento correcto de los servicios a proveer.

Carece de una definicion formal de procesos y actividades de analisis y evaluacion de
resultados de pruebas realizas que permitan determinar el estado y el riesgo que tiene un
servicio previo a su implementacion en ambiente real.

No se cuenta con indicadores definidos.

Evaluacioén:

No se tiene definido planes de evaluacion del rendimiento previsto y planes de
evaluacion para la verificacion del rendimiento real de un servicio.

No se tiene definido un proceso formal para la gestion de evaluacion.
No se cuenta con indicadores definidos.

Gestion del Conocimiento SKMS:
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Carece de una definicién formal en cuanto a estrategias relacionadas a la Gestion del
Conocimiento a nivel de la organizacion.

Carece de una estructura para la Gestion del Conocimiento.

Carece de una definicién formal de planes para la transferencia de conocimiento que
permitan generar conciencia acerca del uso e importancia de la informacion en la
organizacion.

No se cuenta con una herramienta para el Sistema de Gestion del Conocimiento y que
esté disponible para la organizacion.

No se cuenta con indicadores definidos.

Para revisar el detalle de la evaluacion de la etapa de Transiciéon del Servicio, referirse
al Anexo B: Resultados de la Matriz Guia seccion Transicién del Servicio.

4.2.7 Operacién del Servicio

La etapa de Operacién del Servicio tiene un nivel de cumplimiento del 28%
posicionandose en la escala medio alta (Refiérase al Capitulo Ill — literal 3.2.4 Célculo de
resultados — porcentaje de cumplimiento) de cumplimiento; este valor es resultado del
promedio del cumplimiento de sus categorias internas, las mismas que tienen los
siguientes resultados Figura 4.7.

Operacion del Servicio

Principios
clave
40% 17%
30%

20%
10%

Indicadores< 6% — 0% +——— 2 Procesos Operacion del Sernvicio
30%

Roles 37%

Figura 4.7 Grafico estadistico - % Cumplimiento etapa — Operacién del Servicio

Como se observa en el grafico a nivel de cumplimiento se puede decir que cuentan
con procesos (30%) y roles (37%), sin embargo al tener un resultado bajo en principios
clave (17%), los cuales delimitan o establecen las metas para una eficiente operacion de
los servicios, los mismos no estan siendo lo suficientemente adoptados, impidiendo con
esto se pueda tener una vision clara de las metas que busca asi como los aportes
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importantes que se realizan hacia las otras etapas, motivos por los cuales no se podrian
establecer mejoras efectivas que apoyen realmente a todo el ciclo de vida de un servicio .

Adicionalmente no se cuenta con suficientes indicadores que permitan medir la gestion
gue se realiza en la etapa.

A continuacién se detallan las brechas identificadas en relacion a las mejores practicas:

4.2.7.1 Categoria Principios Clave

Prestacion del Servicio:

Carece de mecanismos para conocer el nivel de satisfaccion del cliente ante la calidad
de entrega y soporte de servicios.

Operacion y Participacion del Staff en el Disefio y Transicion del Servicio:

No se tiene como préactica el involucrar al personal de soporte en actividades de disefio
y transicion de un servicio.

Salud de la Operacion:

Carece de una definicion formal de los servicios vitales para las empresas de la
organizacion.

Carece de una definicion formal de politicas de comunicacion.
Documentacion:
Carece de manuales de procesos técnicos

4.2.7.2 Categoria Procesos, Roles e Indicadores

Gestién de Eventos:

No se tiene como practica el manejo de eventos de los servicios prestados.

Carece de una definicion formal del proceso.

No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para el manejo del proceso.
No se cuenta con indicadores definidos.

Gestion de Incidentes:

Carece de la definicion formal de escalas de tiempo para el manejo de un incidente.

Carece de una definicion formal del proceso normal y procesos especificos para la
atencion de incidentes con prioridad de urgente.

AUTOR: Ing. Verdénica Carolina Mora Luna 121



Evaluacion preparatoria para la adopcion de ITIL V3.0

No se tiene como practica establecida realizar revision de incidentes reportados por
herramientas de monitoreo y por el proceso de gestion de eventos.

No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para el mantenimiento de
procesos y procedimientos para la gestion de incidentes.

No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para la definicion y
recomendacion de mejoras sobre el proceso de gestion de incidentes.

Carece de una definicion formal de politicas y procesos para la atencién de incidentes
en el que se norme que el Unico vinculo entre el cliente y las necesidades de soporte de
los servicios es a través de la primera linea de soporte o help desk. Actualmente el area
de TI cuenta con un recurso encargado de la atencion, filtrado y canalizacion de
necesidades de soporte, pero todavia el cliente muchas de las veces acude directamente
donde el recurso especialista del servicio, debido principalmente a que no se cuenta con
recursos suficientes en la primera linea de soporte y de herramientas que contengan toda
la informacion necesaria para atender la gran demanda de solicitudes de soporte, sumado
a esto esta la necesidad de cambio cultural por parte de los diferentes clientes de la
organizacion para aceptar y cumplir este esquema de trabajo.

No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para el manejo de una
segunda linea de soporte sin interrupciones telefonicas.

No se cuenta con indicadores definidos para medir la gestién del proceso.

Gestion de Peticiones:

La herramienta con la que se cuenta permite el ingreso de solicitudes de soporte,
actualmente es de uso exclusivo de la mesa de servicios, no esta disponible por el
momento para el uso de clientes internos.

No se cuenta con indicadores definidos.

Gestion de Problemas:

No se tiene como practica formal la realizacion de analisis de causa raiz de los
problemas detectados y documentacion de la solucién dada.

No se cuenta con un mapeo de los problemas detectados con los incidentes que lo
reportaron.

No se tiene como préactica formal documentar los errores conocidos y sus soluciones
temporales.

Carece de la definicion formal de un proceso para la gestion de problemas, en el que
se incluyan actividades de validacion por parte del proceso de gestion de cambios antes
de la implementacién de soluciones.

No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para el manejo de toda la
informacion relacionada con el problema detectado.

No se cuenta con indicadores definidos.
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Gestion de Acceso:;

Carece de una definicién formal de permisos de acceso por cada uno de los servicios
provistos.

No se tiene como practica formal el realizar monitoreo de los accesos necesarios por
cambio de actividades o roles.

No se tiene como practica formal el realizar monitoreo del uso de los accesos
habilitados a los usuarios.

No se tiene como practica formal el realizar tareas de eliminacién o revocacién de
accesos por cambio en la definicién de los servicios o por cambio de actividades o salida
del personal.

No se cuenta con funciones y responsabilidades asignadas para el analisis y busqueda
de mecanismos que simplifiquen la otorgacién de accesos por cada servicio prestado,
ademas de validar que estos se hayan podido asignar, controlar y revocar de acuerdo a
lo disefiado.

No se cuenta con indicadores definidos.

Para revisar el detalle de la evaluacién de la etapa de Operacién del Servicio, referirse
al Anexo B: Resultados de la Matriz Guia seccién Operacién del Servicio.

4.2.8 Mejora Continua del Servicio

La etapa de Mejora Continua del Servicio tiene un nivel de cumplimiento del 24%
posicionandose en la escala baja-inicial (Refiérase al Capitulo Il — literal 3.2.4 Calculo de
resultados — porcentaje de cumplimiento) de cumplimiento; este valor es resultado del
promedio del cumplimiento de sus categorias internas, las mismas que tienen los
siguientes resultados Figura 4.8.

Mejora Continua del Servicio

Principios
clave
50% 38%

50%
Indicadore

10%

== \le jora Continua del
Procesos

Servicio

a6

Roles

Figura 4.8 Grafico estadistico - % Cumplimiento etapa — Mejora Continua del Servicio
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En donde se puede observar que en general se tiene una aceptacién de principios
(38%), se cuenta con roles establecidos (40%) e indicadores (50%). En el tema de
procesos se tiene un resultado muy inferior al resto de categorias (10%), siendo
importante mencionar que una “mejora” es el resultado de una labor diaria de actividades
que son guiadas por procesos y al no contar con ellos esta no se podria dar.

A continuacién se detallan las brechas identificadas en relacion a las mejores practicas:

4.2.8.1 Categoria Principios Clave

Mejora Continua del Servicio CSly cambio organizativo:

Carece de una definicion formal de planes de mejora continua para los servicios
provistos en el que se contemplen objetivos orientados a lograr una mejor aceptacion y
apoyo de los mismos.

Propiedad:

No se tiene como practica formal el asegurar que las practicas de mejora continua
estén alineadas al negocio y que existan recursos adecuados para apoyarlas o
ejecutarlas.

Gestion del Nivel de Servicio:

Carece de una definicién formal de un proceso de mejora continua para la Gestion de
Niveles de Servicio.

El Ciclo de Deming:

No se tiene como préactica formal realizar la medicion del comportamiento y los
resultados esperados de un servicio en base al principio de mejora continua PDCA.

Medicidn del Servicio:

Carece de una definicion formal de métricas para determinar la calidad y rendimiento
de los servicios prestados.

No se cuenta con la definicion de indicadores criticos de rendimiento KPI's para
evaluacion de resultados.

4.2.8.2 Categoria Procesos, Roles e Indicadores

Proceso de mejora en 7 pasos:
Carece de una definicion formal de un proceso para la mejora continua.

No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para la gestion del proceso
de mejora continua de los servicios.

No se cuenta con indicadores definidos para la determinacién del nivel de satisfaccion
del cliente y numero de iniciativas de mejora llevadas a cabo.
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Para revisar el detalle de la evaluacion de la etapa de Mejora Continua del Servicio,
referirse al Anexo B: Resultados de la Matriz Guia seccién Mejora Continua del Servicio.

4.2.9 Analisis de resultados

Una vez conocido a detalle el nivel de cumplimiento de cada etapa y categoria de
forma individual, asi como el listado de no cumplimientos, a continuacién se presenta el
siguiente cuadro resumen por gestion de categoria Figura 4.9.

% CUMPLIMIENTO

CATEGORIA

Principios clave Procesos Roles Indicadores
Estrategia del Servicio 68%
Disefio del Servicio 56%

Transicidn del Servicio

Mejora Continua del Servicio 38%

Total 41%

Figura 4.9 Porcentaje de Cumplimiento general por categoria de etapa del ciclo de vida del

servicio

Como se puede observar en el cuadro resumen, se ha generado un resultado Total del
nivel de cumplimiento por categoria, debido a que estas categorias: principios clave,
procesos Yy roles estan contenidas en cada uno de los procesos de las etapas del ciclo y
su manejo eficiente, efectivo y equilibrado permitira contar con una exitosa gestiéon de
provision de servicios de tecnologia.

De acuerdo a lo indicado en el cuadro resumen se puede determinar que existe en
general un nivel de cumplimiento del 41% con respecto a conocimiento y adopcién de
principios clave, seguido del 32% en cuanto al manejo de roles que cumplen con las
funciones y responsabilidades requeridas por los procesos y finalmente un 27% en cuanto
a definicion formal de procesos y actividades de proceso; clasificandolos dentro de un
nivel medio alto de cumplimiento con respecto a los valores establecidos en la matriz de
evaluacion.

Sin embargo se tiene solamente un 11% de nivel de cumplimiento con respecto a la
definicion y manejo de indicadores, lo cual evidencia una situacion embrionaria en cuanto
a la falta de métricas de control las cuales son los vitales para la definicion de metas y
planes de mejora continua. Los resultados mencionados se los presenta también en un
gréafico radial Figura 4.10 que permite comparar de forma visual cada categoria con
respecto a un punto central de referencia.
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% Cumplimiento por categoria

Principios clave

==% Cumplimiznto

Indica dores Procesos

Figura 4.10 Gréfico radial del % de Cumplimiento por categoria
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CAPITULO V
RECOMENDACIONES DE MEJORA

Resumen

Como se pudo observar en el capitulo IV la mayoria de las falencias detectadas en la
gestion actual de servicios del Area de Tl de Serviandina, se encuentran relacionadas con
el aspecto funcional, como son: definiciones formales de procesos y politicas, falta de
definicion y asignacion de funciones de rol y definicién y uso de métricas e indicadores.
Sumado a esto la falta de herramientas e infraestructura que faciliten la gestion integral de
un servicio.

El presente capitulo detalla recomendaciones de mejora de caracter general y
orientadas a temas funcionales que podran ser utilizadas en cada una de las etapas del
ciclo, para cumplir con las sugerencias de mejora dictadas por la Biblioteca de
Infraestructura y Tecnologias de la Informacion (ITIL) en su version 3.0. Adicionalmente
se presenta una hoja de ruta como sugerencia de acciones a tomar, que permitan
mejorar de forma efectiva aspectos criticos detectados durante la evaluacién.

5.1 Recomendaciones Generales

En todos los procesos de las diferentes etapas del ciclo se ha podido observar que
existe un nivel alto de informalidad en el manejo de procedimientos normativos, al igual
gue la no existencia de indicadores y por lo tanto la carencia de funciones de operacion,
administracién y control sobre estos procesos, por este motivo se enumeran las siguientes
recomendaciones generales:

» Documentar los procesos que se realizan de manera informal por cada una de las
etapas cuidando que estos contengan los elementos de entrada necesarios que
alimentaran al resto de procesos del ciclo de vida del servicio.

> Definir, documentar y difundir politicas o reglamentos normativos para el control de los
procesos.

» ldentificar los riesgos que existen sobre los servicios y sus procesos y establecer
planes de accién para mitigacion y prevencion.

» Revisar las funciones de los roles de cada proceso e incluirlos o reasignar funciones
dentro de los cargos asignados al personal de TI.

» Revisar, validar y formalizar responsabilidades operativas y de control que

actualmente se encuentran compartidas entre el departamento de Desarrollo
Organizacional y TI.
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» ldentificar métricas de control sobre los procedimientos y definir indicadores para su
seguimiento.

5.2 Recomendaciones Especificas

Con el objetivo de apoyar a la mejora de la gestién de servicios del Area de Tl a
continuacién se detallan recomendaciones especificas por cada una de las etapas del
ciclo:

5.2.1 Estrategia del Servicio

Cuando se realizé el analisis de la Etapa de Estrategia del Servicio, se pudo apreciar
que el Area de Tl se encuentra en una etapa de re estructura y definicion de nuevos
objetivos y metas para mejorar los servicios que provee hacia las empresas del Grupo;
esto ante la necesidad de cambio de visién del negocio y de deberse a una nueva
empresa en la que su objetivo principal es generar valor a través de servicios.

Con la evaluacion realizada se pudo determinar que los directivos del Area de TI
cuentan un conocimiento general de las bondades de ITIL y de lo que se puede lograr con
la adopcién de ciertas practicas en la generacion y provision de sus servicios. Sin
embargo al estar en una etapa de crecimiento empresarial existen muchas definiciones
gue son vitales para su gestion, pero que no estan formalmente establecidas o no existen,
como ejemplo se puede citar el que no se cuenta con un portafolio formal de servicios y
los servicios existentes no estan siendo estructurados como “activos generadores de
valor” es decir no se tiene formalmente definido su costo real, su rentabilidad, estructura
contable necesaria, pre requisitos, analisis de demanda y otros factores que les permitan
proyectar su crecimiento y desempefio a lo largo de todo su ciclo de vida.

A continuacién como recomendaciones de mejora se detallan las siguientes:
Estrategia del Servicio:

e Formalizar y documentar el listado de servicios provistos a cada empresa
del Grupo.

e Formalizar la definicién de una Grupo Directivo de Tl que se encargue de la
direccidn de los servicios y este pendiente de mantenerlos alineados a los
objetivos estratégicos.

Gestion Financiera:

e Considerar el manejo de costos por servicios de Tl e incluirlos dentro de
presupuestos y contabilidad.

Gestion de Portafolio de Servicios:

o Definir y documentar el portafolio de servicios.
Gestion de la Demanda:
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e Definir con cada empresa del Grupo paquetes de servicios en donde se
contemple niveles de calidad, disponibilidad, condiciones de uso, soporte,
entre otras, sobre los servicios a prestar.

5.2.2 Disefo del Servicio

En la evaluacion de la etapa de Disefio del Servicio, se pudo evidenciar que persiste la
falta de definiciones formales tanto de procesos, politicas e indicadores que respalden y
permitan medir la gestion en esta etapa.

En el caso puntual del Disefio se observa que no se cuenta con catalogos de servicios
formalmente definidos por cada empresa; tampoco se tiene como practica formal para el
disefio de un servicio el contemplar temas de capacidad, disponibilidad, continuidad y
seguridad requeridas para que este servicio funcione de acuerdo a las necesidades y
expectativas de los clientes.

A modo de recomendaciones de mejora se detallan las siguientes que se consideran
necesarias por cada proceso:

Gestion del Catalogo del Servicio:

e Definir y documentar un Catalogo de Servicios del Negocio.
e Definir y documentar un Catalogo de Servicios Técnico.

Gestion del Nivel de Servicio:

¢ Definir Acuerdos de Nivel del Servicio (SLA) con los clientes internos.
e Definir Acuerdos de Nivel Operacional (OLA) con proveedores y clientes
internos.

Gestion de la Capacidad:

¢ Definir Planes de Capacidad para los servicios provistos.
Gestion de la Disponibilidad:
e Definir Planes de Disponibilidad para los servicios provistos.

o Definir Planes de Recuperacion de servicios que puedan ser utilizados por
la mesa de ayuda o help desk.

Gestién de la Continuidad de Servicios:
¢ Definir Planes de Continuidad para los servicios provistos.

e Definir Planes de Contingencia para la mitigacion de riesgos sobre los
Servicios.

Gestién de la Seguridad de la Informacién:
e Definir Politicas para la Seguridad de la Informacion.

e Realizar auditorias de control sobre la informacion para garantizar,
integridad, disponibilidad y confidencialidad.

Gestion de Proveedores:
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¢ Implementar una base de datos, para el registro y control de informacién
relacionada con proveedores o Supplier and Contract Database (SCD).

5.2.3 Transicion del Servicio

Durante la evaluaciébn de esta etapa se pudo observar que no se cuenta con un
proceso formal que permita llevar la transicion de un servicio de forma integral, que
contemple temas de planificacion, revision de acuerdos de calidad, evaluacion y analisis
de resultados de desempefio previsto y desempefio real todo esto previo a su puesta en
produccién, asi como mitigacion de riesgos y documentacion.

Existen iniciativas en ciertos servicios especificamente en aplicaciones de software
propio pero no con esta vision integral que permita disminuir temas de soporte y
dependencia con personal de sistemas.

A continuacién se detallan las siguientes recomendaciones de mejora:
Planificacion de la Transicion y Soporte:

¢ Formalizar y difundir los estandares de desarrollo a utilizar.
¢ Revisar los formatos existentes para realizar requerimientos de cambios
sobre servicios y adecuarlos para contemplar temas de SLA’s y OLA’s.

Gestion de Cambios:

e Adquirir o desarrollar una base de para la Gestion de la Configuracién o
(CMDB).

e Establecer un Comité Asesor de Cambios (CAB) y un Comité Asesor de
Cambios Urgentes (ECAB), para la revision y priorizacion de solicitudes de
cambios normales y urgentes respectivamente.

Activos del Servicio y Gestion de la Configuracién (SACM):
e Implementar una herramienta que permita llevar el registro, monitoreo,

control y auditorias de la informacion de Activos del Servicio y Gestion de
Configuracion.

Gestién de Versiones e Implementacion:
e Formalizar y difundir los estandares para el manejo de la Gestion de
Versiones e Implementacion.

e Implementar el manejo de una Definitive Media Library (DML) para todos
los elementos y componentes de software.

Validacion del Servicio y Pruebas:
e Adoptar como practica la elaboracion de planes de pruebas para validar las

funcionalidades, calidad, rendimiento y riesgos de un servicio antes de su
implementacién en ambiente real.

Evaluacion:
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e Adoptar como practica la elaboracion de planes de evaluacion que
permitan comparar el rendimiento previsto para un servicio versus el
rendimiento real de un servicio.

Gestion del Conocimiento SKMS:

¢ Definir estrategias enfocadas a la Gestion del Conocimiento.

o Definir planes para la transferencia de conocimiento para la generacién de
cultura organizacional enfocada al correcto uso y explotacion de
informacion.

¢ Implementar herramientas para el Sistema de Gestién del Conocimiento.

5.2.4 Operacion del Servicio

En la etapa de Operacion del Servicio se identificdé que se realizan varias actividades
para apoyar al soporte de servicios, para esto se tiene establecido un esquema basico
para el manejo de una mesa de ayuda o help desk en la que principalmente se realiza el
registro, canalizacién y seguimiento de solicitudes de soporte, para ello se cuenta con
una herramienta de apoyo “knowledge base”.

Este esquema de trabajo todavia no esta establecido como canal Unico de
comunicacion desde y hacia los clientes, manteniéndose en la mayoria de los casos
contacto directo con los especialistas de los servicios.

Adicionalmente también se pudo observar que no se tiene como practica formal
realizar andlisis de problemas registrados que permitan definir acciones correctivas y
preventivas disminuyendo problemas recurrentes.

Finalmente se evidencia que se carece de politicas formales de accesos y no se
realizan actividades rutinarias de monitoreo sobre dichos accesos para garantizar que
estos se hayan asignado o revocado correctamente.

A continuacién se detallan las siguientes recomendaciones de mejora:
Prestacion del Servicio:

e Establecer mecanismos que permitan conocer el nivel de satisfaccion de
los clientes ante la calidad de entrega y soporte de los servicios.
Operacion y Participacion del Staff en el Disefio y Transicion del Servicio:
e Involucrar al personal de soporte en las definiciones del disefio y transicién
de un servicio para mejorar la calidad de soporte brindado.
Salud de la Operacion:
e Identificar y documentar los servicios vitales de cada una de las empresas

a las que se proveen servicios.
o Definir y difundir politicas de comunicacion.

Documentacion:

e Documentar manuales de procesos técnicos.
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Gestion de Eventos:

Considerar el manejo de eventos en cada uno de los servicios prestados.

Gestion de Incidentes:

Identificar y establecer escalas de tiempo para el manejo de incidentes.
Fortalecer la mesa de ayuda o Service Desk constituyéndolo como el unico

vinculo de soporte de primera linea del cliente hacia el area de TI.

Gestion de Peticiones:

Considerar la alternativa de adecuar la herramienta para el ingreso de
solicitudes y entrega de posibles soluciones, de tal forma que pueda
habilitarse hacia el usuario final para temas especificos de soporte,
alivianando de esta forma la carga operativa que existe actualmente.

Gestion de Problemas:

Adoptar como practica formal la realizacion de actividades de andlisis de
causas Y soluciones de problemas detectados y documentacion de errores
conocidos con sus soluciones temporales.

Gestion de Acceso:

Definir, documentar y difundir politicas de acceso por cada uno de los
Servicios provistos.

Adoptar como préactica formal la ejecucién de actividades de monitoreo y
control sobre el estado de los accesos asignados al personal.

5.2.5 Mejora Continua del Servicio

En la etapa de Mejora Continua del Servicio se observa que se carece del
establecimiento de planes formales de mejora continua para cada uno de los servicios
provistos, asi como la adopcion de procesos e indicadores que permitan guiar y medir la
gestidn resultante de un servicio.

También esta presente la necesidad de generar una cultura organizacional en donde se
tenga conciencia de la importancia y valor de la informacién asi como la generacion del
conocimiento que impulse hacia el crecimiento de las empresas.

Mejora Continua del Servicio (CSI) y cambio organizacional:

Definir y difundir planes de mejora continua sobre los servicios provistos
que contemplen objetivos orientados hacia elevar los niveles de
satisfaccion del cliente.

Contar con un recurso encargado de la gestibn de mejora de servicios que
vigile que las mejoras planteadas estén permanentemente alineadas al
negocio y sus estrategias.
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Gestion del Nivel de Servicio:
e Definir y difundir procesos de mejora para la Gestion de Niveles de
Servicio.
Proceso de Mejora en 7 pasos:
e Considerar para realizar la medicion del comportamiento y resultados de

los servicios la adopcién del proceso de mejora en 7 pasos propuesto por
ITIL.

Medicion del Servicio:

e Definir indicadores criticos de rendimiento (KPI) por cada uno de los
servicios provistos.

5.3 Hoja de ruta

A continuacion se propone una hoja de ruta con actividades a seguir, las cuales estan
definidas en funcién de las prioridades del Area de Tecnologia y del valor que obtendra
para la mejora de la gestion de servicios provistos hacia las empresas del Grupo:

Nro.
Proceso Activida Actividad

d

Gestién de Portafolio de

: Servicios
Estrategia del

Definir y documentar el
portafolio de servicios de Tl

Servicio
Gestion Financiera

Considerar el manejo de
costos por servicios de TI

Gestion del Catalogo del
Servicio

Definir y documentar
Catalogos de Servicios por
cada cliente (empresas del
Grupo)

Gestion del Nivel de
Servicio

Definir Acuerdos de Nivel del
Servicio (SLA) con los
clientes internos

Disefo del Servicio

Gestién de la Capacidad

Definir Planes de Capacidad
para los servicios provistos

Gestion de
Disponibilidad

Definir Planes de
Disponibilidad para los
servicios provistos.

Gestiéon de Continuidad

Definir Planes de Continuidad
para los servicios provistos
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Transicion del
Servicio

Operacién del
Servicio

Mejora Continua
del Servicio

Definir Planes de
Contingencia para la
mitigacion de riesgos sobre
los servicios

Gestion de Seguridad de
la informacién

Definir Politicas para la
Seguridad de la Informacién

Activos del Servicio y
Gestion de la
Configuracién SACM

10

Implementar una herramienta
gue permita llevar el registro,
monitoreo, control y
auditorias de la informacion
de Activos del Servicio y
Gestién de Configuracion

Gestion de Eventos

11

Considerar el manejo de
eventos en cada uno de los
servicios prestados

Gestion de Incidentes

12

Identificar y establecer
escalas de tiempo para el
manejo de incidentes

13

Fortalecer la mesa de ayuda
0 Service Desk
constituyéndolo como el
anico vinculo de soporte de
primera linea del cliente hacia
el area de Tl

Gestion de Peticiones

14

Considerar la alternativa de
adecuar la herramienta para
el ingreso de solicitudes y
entrega de posibles
soluciones, de tal forma que
pueda habilitarse hacia el
usuario final para temas
especificos de soporte,
alivianando de esta forma la
carga operativa que existe
actualmente

Gestiéon de Accesos

16

Definir, documentar y difundir
politicas de acceso por cada
uno de los servicios provistos

Proceso de Mejoraen 7
pasos

17

Considerar para realizar la
medicion del comportamiento
y resultados de los servicios
la adopcion del proceso de
mejora en 7 pasos propuesto
por ITIL
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Resumen

El desarrollo de esta tesis ha demandado un intenso trabajo de investigacion y analisis,
que ha permitido identificar y comprender los componentes y conceptos fundamentales
incluidos en el modelo ITIL. Este estudio sirvi6 como base para la construccién de una
matriz de perfilamiento (evaluacién inicial de la situacion de una organizacién respecto a
las mejores practicas incluidas en el modelo), y su utilizacion practica para la evaluacion
del area de IT del grupo Consenso. En este capitulo se presenta un resumen del esfuerzo
realizado en las distintas actividades propuestas para la elaboracion de la tesis, asi como
algunas conclusiones y lineas futuras de trabajo en relacién a la misma.

6.1 Esfuerzo empleado en la elaboracién de la tesis

La metodologia propuesta para la elaboracién de la tesis incluye cuatro fases
principales: Investigacion, Analisis, Desarrollo de propuesta, Aplicacion y Generacion de
Resultados; el tiempo total empleado para la ejecucion de estas cuatro fases ascendio a
nueve meses. La tabla Fases y Capitulos, resume el esfuerzo empleado en cada una de
ellas y los capitulos relacionados:

TABLA FASES Y CAPITULOS

Capitulo Duracidén
(meses)
|.- Introduccion 1
Investigacion
Il.- Estado del Arte 2

Andlisis ., .
[1l.- Construccion de la Matriz
Resumen y Analisis comparativo 2

y
Desarrollo dela | ., js lipros de ITIL V 3.0

propuesta

IV.- Evaluacion de la situacion
L inicial del Area de Sistemas de
Aplicacion de la Serviandina — Grupo Consenso

propuestay frente a las mejores practicas de la 2
presentacion de Biblioteca de Infraestructura de
resultados Tecnologias de Informacion ITILV3
V.- Recomendaciones de Mejora 1
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VI.- Conclusiones y
Recomendaciones

Duracién Total 9

6.2 Esfuerzo empleado en la aplicacion préctica de la matriz de perfilamiento
resultante

La aplicacion préactica de la matriz de perfilamiento resultante requirio de varias
sesiones cuya dinamica incluyo una breve introduccién a los objetivos de la etapa del ciclo
de servicio ITIL a ser abordado en cada sesion, aclaraciones sobre conceptos
relacionadas a cada una de las preguntas incluidas en la matriz y usos vy
recomendaciones en relacién a las mejores practicas incluidas en el modelo. Esta
dinAmica permiti6 que los participantes se familiaricen con los conceptos y practicas
incluidas en el modelo y por tanto facilitar las respuestas en relacion las preguntas
incluidas en la matriz. La tabla Etapas y Sesiones, detalla los tiempos utilizados en cada
una de las entrevistas efectuadas.

TABLA ETAPAS Y SESIONES

" Tiempo

Etapa invertido Participantes

Sesiones

(horas)
Jefe de Tecnologia de

Informacion
Estrategia del 01H15 Jefe de Infraestructura
1 Jefe de Software
Servicio
01H35 Sesion 1:
Disefio del Servicio 5 Jefe de Infraestructura
00H45 Jefe de Software
Sesién 2:
Jefe de Infraestructura
Transicion del 01H20 Jefe de Infraestructura
1 Jefe de Software
Servicio

Jefe de Tecnologia de
Informacion

1 01H30 Jefe de Infraestructura
Jefe de Software

Operacion del
Servicio

Jefe de Tecnologia de
Informacion

1 00H45 Jefe de Infraestructura
Jefe de Software

Mejora Continua
del Servicio
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Total de tiempo 6 07:10
invertido

6.3 Beneficios obtenidos durante el proceso de elaboracidn de esta tesis

Como resultado del proceso de elaboracion de la tesis y evaluacion al Area de
Tecnologia se enumeran los siguientes beneficios:

Para el Area de TI:

e Obtener un conocimiento general y especifico del estado del Area de Tl en
cuanto al nivel de acercamiento o cumplimiento actual de la gestién de sus
servicios con respecto a las mejores practicas dictadas por la Biblioteca de
Tecnologia de la Informacion.

¢ Identificar requisitos de procesos en los que se requiere el involucramiento,
compromiso y apoyo de otras areas o empresas del Grupo.

e |dentificar las necesidades de herramientas que faciliten y optimicen la
gestion sobre los servicios TI.

¢ Identificar las funciones o responsabilidades necesarias para una eficiente
y eficaz gestion sobre cada uno de los procesos de las etapas de ITIL.

e |dentificar métricas e indicadores necesarios para medir la gestiobn sobre
los servicios de Tl que ayuden al control y administracion de los procesos.

¢ Identificar no conformidades y sugerencias de mejora sobre los procesos
de las etapas del ciclo para el emprendimiento de acciones correctivas y
nuevas iniciativas o planes de accion para los servicios provistos.

Para el estudiante:

e Oportunidad de aportar para el Area de Tecnologia con el desarrollo de
una herramienta Util que le permita no solo conocer lo que implica una
adopcion hacia las mejores practicas si no contar con indicadores del
estado actual de lo que comprende una gestion de servicios de TI.

e Conocer las metas y objetivos que busca el negocio para aportar de mejor
manera hacia el cumplimiento de estos.

e Conocer y transmitir los objetivos que busca una eficiente gestién de
servicios de Tl desde el enfoque de ITIL.

e Conocer cuan aplicables son estos conceptos o mejores practicas dentro
de una empresa de nuestro medio.

6.4 Conclusiones

El Area de Tecnologia de la Informacion el momento que pasé a formar parte de la
empresa Serviandina S.A adquiri6 nuevos retos y responsabilidades para adaptarse al
nuevo modelo del negocio teniendo que restructurar la vision y objetivos de los servicios
provistos en la actualidad, para orientarlos hacia un enfoque de gestién integral de
servicios de TI, permitiendo que la entrega de un servicio sea fiable, eficaz y de calidad
para sus clientes.
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Es importante mencionar que tanto la Jefatura de Tl como la Gerencia de la empresa
tienen identificado y priorizado aspectos de mejora, los mismos que se ven reflejados en
proyectos en curso o planificados, entre ellos se citan: Proyecto de Data Center para el
fortalecimiento de la infraestructura tecnoldgica, Proyecto de Implementacion de CMMI
para establecimiento de métodos y procesos para el desarrollo. Adicionalmente
internamente se estan realizando cambios estructurales del personal para poder cubrir las
necesidades de los servicios y sus procesos relacionados. Sin embargo esta latente la
carencia de formalizacion de procesos y practicas comunes alineados hacia una gestién
integral de servicios de Tecnologia, asi como el establecimiento de métricas e indicadores
de gestion que estén alineados a los objetivos de la empresa y del Grupo en general y de
los cuales se establezcan planes de accién que tengan el respectivo seguimiento.

Otro punto muy importante es la carencia de la definicion y establecimiento de
catalogos de servicios, asi como acuerdos de nivel de servicio tanto entre clientes
internos como externos, que permitan visualizar de forma clara el alcance, costo,
restricciones, prerrequisitos y responsabilidades que se tiene sobre y con los servicios
tanto para el proveedor como para el cliente y que son un insumo para el establecimiento
de practicas de mejora continua de calidad.

Finalmente esta la dura tarea del cambio cultural de los usuarios de los servicios,
hacia una cultura de generacion de conocimiento, en el que se valore y se tenga
conciencia sobre la responsabilidad de la informacion que se crea, transforma y utiliza y
sobre todo que genere valor para los objetivos de la organizacion y que este disponible
de forma confiable, agil y oportuna para una mejor toma de decisiones.

6.5 Recomendaciones

Para hacer vivencial la adopcién de las mejores practicas se tiene las siguientes
recomendaciones Figura 6.1.

. . TaI.I(?r - Taller de planificacién
TaIIer.pa'ra D paraidentiicaSEyy para la ejecucion de Aprobacién del plan
y socializacién de priorizacion de recomendaciones o EEE
resultados etapas criticas e generales y especificas
Matriz Evaluacion importantes identificadas en cada

etapa

Figura 6.1 Actividades recomendadas para adopcién de ITIL V3.0

Taller para revision y socializacién de resultados Matriz Evaluacién:

A través de los resultados obtenidos con la matriz propuesta identificar las etapas y
procedimientos criticos y los que se deseen implementar o mejorar.

Taller para identificacién y priorizacion de etapas criticas e importantes:
De la etapa o etapas seleccionadas asignar su prioridad de implementacién en base a:
valor agregado que va a dar a la organizacién como criticidad e importancia, esfuerzo,

recursos personas, tecnologia y procesos y finalmente el tiempo requerido para
implementar cada proceso utilizando la metodologia de gestion de proyectos.
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Taller de planificacién para la ejecucién de recomendaciones generales y
especificas identificadas en cada etapa:

Es importante que una vez priorizadas las etapas a implementar se realice una revision
de las recomendaciones generales y especificas de la etapa y establecer actividades
correctivas o de mejora que estén reflejadas dentro de un plan de accién.

6.6 Lineas de investigacion futura

El resultado del trabajo realizado con la Evaluacién Preparatoria de ITIL, nos presenta
un diagnostico de la situacion actual del Area de Tecnologia, en la que se evidencia los
principales problemas y a través de sugerencias generales y especificas se propone una
ruta de accién para mejorar la gestion de sus servicios. Siendo importante mencionar que
esto representa solo un punto de partida para el Area frente a la necesidad de adoptar las
mejores practicas de ITIL, quedando pendiente profundizar en temas de planificacion de
implantacién de las etapas y procesos del ciclo de vida del servicio, asi como la definicion
de indicadores que permitan medir la gestion que se realiza, esto se considera que servira
de gran ayuda para incrementar la eficiencia y calidad en la actual gestion de servicios de
TI.

A continuacién se proponen los siguientes temas que se consideran importantes para
investigaciones futuras:

e Definicion de planes de implantacion de los procesos de gestion de
servicios de las etapas criticas del Area de Tl
e Andlisis, definicién e implantacion de indicadores de gestion por cada uno
de procesos de servicios de Tl
e Determinacion de brechas para la mejora de la gestién de servicios de Tl a través
de la comparacién de la situacion inicial versus situacién actual en la que se hayan
dado mejoras.
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Anexo A: Matriz de Evaluacion

Seccion Estrategia del Servicio

MATRIZ DE EVALUACION PREPARATORIA PARA IMPLEMENTAR ITIL V 3.0

ETAPA:
ESTRATEGIA DEL

SERVICIO

Principios Clave

PREGUNTA

Creacion de Valor

Tiene identificado todos los servicios que provee y que no sean irremplazables
facilmente para su cliente?

Cuenta con servicios que satisfagan necesidades especificas de los clientes ?
(Utilidad)

Cuenta con servicios que garanticen: disponibilidad? (Garantia)

Cuenta con servicios que garanticen: capacidad? (Garantia)

Cuenta con servicios que garanticen: continuidad? (Garantia)

Cuenta con servicios que garanticen: seguridad? (Garantia)

Activos de Servicios

Considera como Recurso: el capital financiero, para la produccién de valor los
servicios que provee?

Considera como Recurso: la infraestructura, para la produccion de valor los
servicios que provee?

Considera como Recurso: las aplicaciones, para la produccién de valor los
servicios que provee?

Considera como Recurso: la informacion, para la produccion de valor los
servicios que provee?

Considera como Recurso: el personal con el que cuenta, para la produccion de
valor los servicios que provee?

Tiene identificadas las Capacidades o habilidades de su departamento?

Tiene como practica el combinar para cada servicio estos Recursos y
Capacidades identificados?

Usted cuenta con un conjunto de activos destinados a satisfacer las
necesidades especificas de los clientes en forma de bienes o servicios?
(Unidad de Negocio)

Usted cuenta con un conjunto de activos del servicio destinados a la creacion
de valor en forma de servicios? (Unidad de Servicio)

Tipos de Proveedor
de Servicios —
Service Provider
Types

Las funciones de negocio de su organizacion, estan integradas dentro de las
Unidades de Negocio a las que sirven? (Tipo I)

Las funciones de negocio, son entregadas como servicios a multiples Unidades
de Negocio de forma consolidada a través de una Unidad de Servicios
Compartidos?. (Tipo Il)

Brindan servicios a multiples clientes externos? (Tipo IlI)

Estructura del
Servicio - Service
Structures

Tienen identificadas qué actividades de la Cadena de Valor o Red de Valor
aportan valor al producto o servicio a entregar?
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Procesos

Estrategia del
Servicio - Service
Strategy

Para la definicién de la Estrategia del Servicio, toma como base a la mision de
la organizacién de tal forma que le ayude a establecer metas y acciones a
tomar? (Perspectiva)

Para la definicién de la Estrategia del Servicio, toma como base a la vision de
la organizacién de tal forma que le ayude a establecer metas y acciones a
tomar? (Perspectiva)

Para la definicién de la Estrategia del Servicio, toma como base a los objetivos
de la organizacién de tal forma que le ayude a establecer metas y acciones a
tomar? (Perspectiva)

Para la definicién y forma de entrega de servicios se enfoca en cumplir de
forma especifica las necesidades particulares de los clientes? (Posicion -
Variedad)

Para la definicién y forma de entrega de servicios se enfoca en cumplir de
forma general las necesidades de los clientes? (Posicidn - Necesidad)

Para la definicién y forma de entrega de servicios se enfoca en la Capacidad
de servir a los clientes con necesidades especificas por la ubicacién, tamafio o
estructura? (Posicion - Acceso)

Para el cumplimiento de metas y objetivos estratégicos se basa en la definicién
de un plan de accién? (Planificacion)

Para definir el perfil del departamento o funciones generales, tiene definido un
conjunto de reglas, procedimientos, como patrones a seguir? (Patrones)

Gestion Financiera —
Financial
Management

Tiene identificado el costo final de cada servicio que provee? (Valor del
Servicio)

Tiene identificado el ROI de sus servicios prestados como base para analizar
nuevos servicios? (Analisis de Inversién)

Para el control de los costos de un servicio, las cuentas contables se llevan de
forma orientada a los servicios, con informacion detallada de lo que comprende
la prestacion de un servicio? (Contabilidad)

La estructura de cuentas contables le permiten obtener el costo real de un
servicio invertido versus el planificado? (Contabilidad)

Tiene valorado los costos de los servicios por la gravedad de interrupciones?
(Analisis de Impacto del negocio)

Tiene valorado los costos de los servicios por los riesgos operacionales?
(Analisis de Impacto del negocio)

Tiene valorado los costos relativos a otros servicios dados por fallas en
cumplimiento de actividades financieras? (Analisis de impacto del negocio)

Tiene valorado los costos relativos a otros servicios dados por negocios
fallidos? (Andlisis de impacto del negocio)

Gestion de Portafolio
de Servicios —
Service Portfolio

Dentro de su portafolio de servicios tiene claramente identificado los servicios
que estan planificados o en desarrollo, pero que formalmente no pertenecen al
portafolio? (Service Pipeline)
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Management

Dentro de su portafolio de servicios tiene claramente identificado los servicios
que estan disponibles, aprobados u operativos para los clientes ? (Service
Catalogue)

Dentro de su portafolio de servicios tiene claramente identificado los servicios
gue ya no se encuentran activos para los clientes? (Retired Services)

Cuenta con un proceso formal para la elaboracién de su portafolio de
servicios?

Gestion de la
Demanda — Service
Demand
Management

Tiene identificado los servicios que cumplen con las necesidades basicas de
los clientes? Servicios Nucleo

Tiene disponible servicios backup que apoyen a los servicios principales?
Servicios de Soporte

Monitorea las actividades del negocio para manejar la demanda de los
servicios? Patrones de Actividad

Monitorea los requerimientos del negocio para manejar la demanda de los
servicios? Patrones de Actividad

Tiene identificado roles y responsabilidades para las funciones y procesos del
negocio? Perfiles de Usuario UP

Tiene establecido grupos o paquetes de servicios que delimitan las
condiciones y necesidades del cliente? Paquete de Servicio

Tiene establecido niveles de utilidad y garantia establecidos para los grupos o
paquetes de servicios? Nivel de Paquete de Servicios

Roles

Estrategia del
Servicio - Service
Strategy

Cuenta con un Consejo o Grupo de personas de la direccion de la empresa
gue establezcan la direccién y la Estrategia de los Servicios de Tl

Cuenta con un Consejo o Grupo de personas de la direccion de la empresa
gue aseguren que la estrategia de Tl y de la empresa estén alineados

Gestion Financiera —
Financial
Management

Cuenta con una persona gue se ocupa de gestionar los presupuestos de
servicios de TI?

Cuenta con una persona que se ocupa de gestionar la contabilidad de los
servicios de TI?

Gestion de Portafolio
de Servicios —
Service Portfolio
Management

Cuenta con una persona encargada de la administracién de los servicios?

Cuenta con una persona encargada de evaluar oportunidades del mercado?

Cuenta con una persona encargada de: evaluar las necesidades de los
clientes?

Cuenta con una persona encargada de crear casos de negocio?

Cuenta con una persona encargada de planificar programas de desarrollo de
NuUevos servicios?

Cuenta con una persona encargada de identificar y documentar las
necesidades de los clientes?

Gestion de la
Demanda — Service

Cuenta con una persona encargada de documentar los patrones de
actividades del negocio?
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Demand
Management

Cuenta con una persona encargada de documentar los perfiles de usuario?

Cuenta con una persona encargada de identificar los niveles de servicio
correctos para los paquetes de servicio de los clientes?

Cuenta con una persona encargada de identificar las necesidades
insatisfechas de los clientes?

Cuenta con una persona encargada de negociar con el administrador de
producto la creacién de nuevos servicios?

Indicadores

Gestion Financiera —
Financial
Management

Cuenta con un indicador del porcentaje de servicios que se han sobrepasado
en el presupuesto asignado?

Cuenta con un indicador del porcentaje de servicios que generan rentabilidad
al negocio?

Gestién de Portafolio
de Servicios —
Service Portfolio
Management

Cuenta con un indicador que le permita determinar el porcentaje de servicios
nuevos en determinados periodos de tiempo?

Cuenta con un indicador que le permita determinar el porcentaje de servicios
en desarrollo en determinados periodos de tiempo?

Cuenta con un indicador que le permita determinar el porcentaje de servicios
dados de baja en determinados periodos de tiempo?

Cuenta con un indicador para identificar la cantidad de clientes nuevos por
cada servicio?

Cuenta con un indicador para identificar la cantidad de clientes salientes por
cada servicio?

Gestion de la
Demanda — Service
Demand
Management

Cuenta con un indicador del porcentaje de las necesidades satisfechas de los
clientes?

Cuenta con un indicador del porcentaje de las necesidades insatisfechas de los
clientes?

Cuenta con indicador que le permita determinar el porcentaje o nimero de
propuestas de nuevos servicios gue se han logrado crear?
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Seccién Disefo del Servicio

ETAPA:
DISENO DEL

PREGUNTA

SERVICIO

Principios Clave

Metas

Considera que sus servicios son eficientes y cumplen con la calidad esperada,
satisfaciendo de esta manera los objetivos del negocio? Hardware

Considera que sus servicios son eficientes y cumplen con la calidad esperada,
satisfaciendo de esta manera los objetivos del negocio? Software

Considera que sus servicios son eficientes y toman en cuenta y mitigan los riesgos
gue puedan afectar su rendimiento y calidad, satisfaciendo de esta manera los
objetivos del negocio?

Considera que sus servicios son eficientes y garantizan el cumplimiento de requisitos
de seguridad, satisfaciendo de esta manera los objetivos del negocio?

Cuenta con procedimientos que le permitan interrelacionar de forma eficiente y
efectiva con las etapas dependientes del disefio para obtener calidad?

El disefo de sus servicios es flexible ante los cambios constantes de infraestructura?

El disefio de sus servicios es flexible ante los cambios constantes de entorno y
aplicaciones?

El disefo de sus servicios es flexible ante los cambios constantes de datos e
informacién?

Cuenta con un disefio de métricas del proceso de disefio y sus entregables?

Las métricas y métodos le permiten asegurar la efectividad y eficiencia del proceso
de disefio y sus entregables?

El disefio de sus servicios esta contribuyendo a que se reduzca las necesidades de
reproceso?

Disefio
Equilibrado -
Balanced
design

Para el disefio de sus servicios considera que maneja de forma equilibrada estos tres
elementos: la Funcionalidad esperada (servicios), Recursos (personas, tecnologia y
dinero) y Horario (plazos establecidos)?

Identificar los
requerimientos
del servicio -
Identifying
Service
requirements

Para la identificacion de los requerimientos de un servicio, considera todos los
elementos e interrelaciones de funcionalidad, que tendria el servicio dentro de todas
las areas del negocio?

Para la identificacion de los requerimientos de un servicio, considera la calidad
esperada dentro de todas las areas del negocio?

Actividades y
Aspectos del
Disefio —

Como una actividad del proceso de disefio se realiza: recopilacion de
requerimientos?

Como una actividad del proceso de disefio se realiza: analisis de requerimientos?
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Activities and
Design aspects

Como una actividad del proceso de disefio se realiza: ingenieria de requerimientos?

Como una actividad del proceso de disefio se define: procesos para el cumplimiento
de requerimientos?

Como una actividad del proceso de disefio se define: métricas para el cumplimiento
de requerimientos?

Como una actividad del proceso de disefio se realiza: evaluacién de riesgos del
disefio y de sus entregables?

Como una actividad del proceso de disefio se verifica: que los servicios disefiados
estén alineados con la estrategia empresarial?

Arquitectura

Para el disefio de procesos y soluciones se basa en el enfoque de SOA?

Orientada al
Servicio - Cuenta con un catélogo de servicios?
Service
Oriented Cuenta con un Sistema de Gestién de Configuracién CMS?
Architecture
Gestion de Mantiene alineado los objetivos de la provision de servicios Tl con las metas del
Servicios de negocio? BSM
Negocio -
Business Considera que asegura los procesos y servicios criticos del negocio?
=B Vigila que las actividades de Tl que impactan al negocio tengan prioridad de
Management >
atencion?
(BSM)
Considera que la gestion sobre los servicios de negocio que realiza esta
garantizando el aumento de productividad?
Considera que la gestién sobre los servicios de negocio que realiza esta
garantizando el aumento de rentabilidad?
Modelos de L e Y . -
Biasfia ol Su modelo de disefio se basa en la especificacion y validacion previa de requisitos
Servlcle - tecnolégicos y de negocio para comenzar con el desarrollo del servicio? (Tradicional)

Service Design
Models

Su modelo de disefio se basa en el desarrollo de prototipos incrementales e
iterativos que permiten validar las soluciones en cada iteracion ? (Agil)

Su modelo de disefio se basa en la utilizacion de soluciones de Tl existentes?
(Empaguetado)

Procesos

Gestion del
Catélogo del
Servicio

Cuenta con un Catélogo de Servicios del Negocio?

Su Catalogo de Servicios del Negocio contiene informacion relacionada a procesos
de importancia para el cliente?

Su Catalogo de Servicios del Negocio contiene informacion relacionada a unidades
de negocio de importancia para el cliente?

Cuenta con un Catalogo de Servicios Técnico de uso interno de la empresa?

Su Catélogo de Servicios Técnico contiene informacion relacionada a servicios de Tl
como: servicios de apoyo, componentes, infraestructura y tecnologia de uso interno
de la empresa?
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Tiene integrado el Catalogo de Servicios dentro del Sistema de Gestién de
Configuracion CMS, para que pueda ser utilizado por otras herramientas de gestion?

Gestion del
Nivel de
Servicio -
Service Level
Management

Para la provision de sus servicios se negocia y establece con los clientes niveles de
calidad de los servicios (SLA’s)?

Para la provision de sus servicios se negocia y establece con los clientes niveles de
funcionalidad de los servicios (SLA’s)?

Para la provision de sus servicios se negocia y establece con los clientes niveles de
garantia de los servicios (SLA’s)?

Para la provision de sus servicios se negocia y establece con los clientes y
proveedores internos de Tl compromisos y responsabilidades?

Para el soporte de servicios que no se pueden dar dentro de la organizacion, se
negocia y establece con proveedores u organizaciones externas Contratos de
Soporte UC?

Tiene como practica recopilar las necesidades del cliente como: expectativas de
rendimiento?

Tiene como practica recopilar las necesidades del cliente como: nivel de servicio
SLR?

Gestion de la
Capacidad —
Capacity

Management

Se realiza la supervisién del desempefio de los servicios de Tl y estructuras de
apoyo?

Se realiza la supervision del rendimiento de los servicios de Tl y estructuras de
apoyo?

Se optimiza y prevé el uso de recursos para las necesidades actuales y futuras de
los servicios de Tl y estructuras de apoyo?

Se tiene definido un Plan de Capacidad los servicios que presta?

Tiene como practica el transformar las necesidades y planes del negocio, en
requerimientos de un servicio de TI? Gestién de la Capacidad del Negocio

Se realiza analisis de la informacion de los servicios? Gestion de la Capacidad de los
Servicios

El analisis de la informacion que realiza ayuda a la prediccion del desempefio de los
servicios? Gestion de la Capacidad de los Servicios

El andlisis de la informacién que realiza ayuda a la prediccién de la capacidad de los
servicios? Gestion de la Capacidad de los Servicios

Se realiza control del desempefio de los servicios? Gestion de la Capacidad de los
Servicios

Se realiza control de la capacidad de los servicios? Gestion de la Capacidad de los
Servicios

Se realiza andlisis de la informacion de los componentes de la Infraestructura de TI?
Gestion de la Capacidad de los Componentes
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El analisis de la informacion que realiza ayuda a la prediccion del desempefio de los
componentes de la Infraestructura de TI? Gestidn de la Capacidad de los
Componentes

El andlisis de la informacién que realiza ayuda a la prediccion de la capacidad de los
componentes de la Infraestructura de TI? Gestion de la Capacidad de los
Componentes

Gestion de la
Disponibilidad -
Availability
Management

Cuenta con planes para optimizar y mejorar la disponibilidad de Infraestructura?

Cuenta con planes para optimizar y mejorar la disponibilidad de los servicios?

Cuenta con planes para optimizar y mejorar la disponibilidad del soporte a la
organizacién?

Realiza la identificacion y cuantificacion de necesidades de disponibilidad dentro del
negocio?

Cuenta con planes de recuperacion de servicios que puedan ser utilizados en la
gestién de incidentes y centro de servicios?

Realiza monitoreo de la disponibilidad de los servicios para determinar tiempos de
respuesta ante caida o falla?

Realiza monitoreo de la disponibilidad de los servicios para detectar y rehabilitar
servicios ante caida o falla?

Tiene identificado las funciones vitales de los procesos de negocio, para garantizar
la disponibilidad? VBF

Las actividades de gestidn de disponibilidad que ejecuta le permiten minimizar o
esconder efectos de un fallo en un componente de un servicio? (Alta disponibilidad)

Las actividades de gestidn de disponibilidad que ejecuta le permite habilitar un
servicio de TI, componente o item de configuracion después de un fallo en un
componente de un servicio y operar correctamente? (Tolerancia a Fallos)

Gestion de la
Continuidad de
Servicios Tl = IT
service
Continuity
Management
ITSCM

Cuenta con planes de contingencia para mitigar riesgos imprevistos como desastres
naturales que puedan afectar a los servicios del negocio?

Cuenta con planes de recuperacion y soporte para garantizar el plan de continuidad
del negocio?

El plan de recuperacién con el que cuenta contiene opciones de soluciones
manuales? (Opciones de recuperacion)

El plan de recuperacién con el que cuenta contiene opciones de acuerdos de
reciprocidad con organizaciones externas? (Opciones de recuperacion)

El plan de recuperacién con el que cuenta contiene opciones de recuperacién
gradual (cold standby, data center de recuperacion gradual)? (Opciones de
recuperacion)

El plan de recuperacién con el que cuenta contiene opciones de recuperacion
intermedia (warm standby)? (Opciones de recuperacion)
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El plan de recuperacién con el que cuenta contiene opciones de recuperacion rapida
(hot standby, data center activo)? (Opciones de recuperacion)

Tiene establecido objetivos, alcance y lineamientos a seguir para garantizar la
calidad y continuidad del servicio? (Iniciacion)

Tiene identificado los requerimientos del negocio para la continuidad del servicio ?
(Requerimientos y Estrategia)

Cuenta con un Plan de Continuidad del Servicio? (Implementacion)

Cuenta con un Plan de Continuidad del Negocio? (Implementacién)

Cuenta con programas de capacitacion al personal para que tengan conciencia de
las implicaciones de la continuidad del servicio y negocio? (Operacién en Curso)

Realiza revisiones y pruebas de los planes de continuidad definidos? (Operacién en
Curso)

Gestion de la
Seguridad de la

Las actividades de seguridad establecidas permiten categorizar y controlar los
niveles de acceso a la informacion? Confidencialidad

Informacién - - X ; ) ) .,
Information Las actividades de seguridad establecidas garantizan que la informacion sea
Security consistente y correcta? Integridad
:wsﬁagement Las actividades de seguridad establecidas garantizan que la informacién este
accesible el momento que se requiera? Disponibilidad
Cuenta con politicas y plan de seguridad que recopile aspectos de estrategia
requeridas por la organizacion?
Cuenta con politicas y plan de seguridad que recopile aspectos de control requeridos
por la organizacion?
Cuenta con politicas y plan de seguridad que recopile aspectos de regulaciones
requeridas por la organizacion?
Cuenta con procedimientos o actividades para que las politicas y plan de seguridad
se ejecuten en la organizaciéon?
Realiza evaluaciones y auditorias internas o externas para medir el nivel de
cumplimiento de las politicas y plan de seguridad de la organizacion?
Propone mejoras en los acuerdos de seguridad de informacion de su organizacion?
Gestion de e - . o
Proveedores- Para la seleccion de un proveedor de servicios de Tl realiza: analisis de las
. necesidades del servicio y la estrategia del negocio?
Supplier
Management El andlisis de necesidades del servicio toma en cuenta todos las etapas del ciclo del

servicio?

El contrato con el proveedor o acuerdo UC garantiza que el nivel de servicio y
soporte estén de acuerdo a las necesidades del negocio?

Cuenta con una base de datos de proveedores y contratos ? SCD (Supplier and
Contract Database)
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Se realiza un monitoreo y control del rendimiento del proveedor, para determinar el
nivel de cumplimiento de los contratos de servicios?

Roles
Gestion del Cuenta con una persona encargada de la elaboracién y mantenimiento del Catalogo
Catalogo del de Servicios?
Servicio
Cuenta con una persona encargada de monitorear que todos los servicios activos y
listos para operar se encuentren en el catalogo de servicios?
Cuenta con una persona encargada de asegurar que la informacion del Catalogo de
Servicios sea consistente con la del Portafolio de Servicios?
Cuenta con una persona encargada de asegurar que la informacién del catédlogo este
respaldada?
Gestion del o )
Nivel de Cuenta con una persona encargada del entendimiento con los clientes?
Servicio -
Service Level Cuenta con una persona encargada de la creacion y mantenimiento de los SLA’s ?
Management

Cuenta con una persona encargada de la creacion y mantenimiento de los OLA"s ?

Cuenta con una persona encargada de la revisién y monitoreo de los niveles de
servicio?

Cuenta con una persona encargada de evaluar como los cambios en los servicios
afectan a los niveles de servicio establecidos?

Gestion de la
Capacidad —
Capacity

Management

Cuenta con una persona encargada del aseguramiento de la capacidad de la
infraestructura de Tl para el cumplimiento de los niveles de servicio y demanda?

Cuenta con una persona encargada de la recopilacion de requerimientos de
capacidad con los usuarios del negocio?

Cuenta con una persona encargada de la elaboracion y mantenimiento del Plan de
Capacidad que vaya de acuerdo a las necesidad del negocio?

Cuenta con una persona encargada de identificar e implementar iniciativas que
ayuden a mejorar la capacidad de los recursos optimizando costos?

Gestion de la
Disponibilidad -
Availability
Management

Cuenta con una persona encargada de asegurar que los servicios cumplan con los
niveles de disponibilidad acordados?

Cuenta con una persona encargada de la creacion y mantenimiento de un plan de
disponibilidad de los servicios?

Cuenta con una persona encargada de evaluar como los cambios en los servicios
afectan al plan de disponibilidad?

Cuenta con una persona encargada de proponer mejoras en la disponibilidad de los
servicios para optimizar costos?

Cuenta con una persona encargada de proponer mejoras en la disponibilidad de la
infraestructura de Tl para optimizar costos?
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Gestion de la
Continuidad de
Servicios TI = IT
service
Continuity
Management
ITSCM

Cuenta con una persona encargada de elaboracién y mantenimiento de Planes para
la Continuidad del Servicio?

Cuenta con una persona encarga de realizar pruebas a los Planes para la
Continuidad del Servicio?

Cuenta con una persona encargada de negociar y manejar Planes de recuperacion
con proveedores externos?

Gestion de la
Seguridad de la

Cuenta con una persona encargada del desarrollo y mantenimiento de Politicas de
Seguridad de Informacion?

Informacién - . . -
Information Cuenta con una persona encargada de la comunicacion y difusion de las Politicas de
. i iéon?
Security Seguridad de Informacion?
Management Cuenta con una persona encargada del andlisis y gestién de riesgos en la Seguridad
ISM de la Informacion?
Cuenta con una persona encargada de monitorear y gestionar las brechas de
seguridad e incidentes?
Gestion de Cuenta con una persona encargada de mantener y revisar la base de datos de
Proveedores- | proveedores y contratos?
Supplier
Management Cuenta con una persona encargada de mantener y revisar los procesos de
negociacion antes y durante la transferencia del servicio?
Cuenta con una persona encargada de monitorear y evaluar el desempefio de un
proveedor de acuerdo a los SLA establecidos?
Cuenta con una persona encargada de evaluar el nivel de impacto en cambios
realizados a servicios relacionados con los servicios entregados por los
proveedores?
Indicadores
Gestion del Cuenta con un indicador que le permita conocer el nimero de servicios que tienen
Catalogo del SLA'S?
Servicio __ ] ] -
Cuenta con un indicador que le permita conocer el porcentaje de servicios en los
cuales se esté dando cumplimiento de los SLA’s establecidos?
Gestién del o . . .
Nivel de Cuenta con un indicador que le permita conocer el porcentaje de cumplimiento de los
Servicio - niveles de servicio definidos?
Service Level Cuent indicad | it | taie d tisfaccién d
Management uenta con un indicador que le permita conocer el porcentaje de satisfaccion de

clientes con respecto a los Acuerdos de Servicio SLA"s establecidos?

Cuenta con un indicador que le permita conocer el porcentaje de satisfaccion de
clientes y proveedores internos de servicios de Tl con respecto a los Acuerdos de
Nivel Operacional OLA’s establecidos?

Gestion de la
Capacidad —
Capacity

Management

Porcentaje de incidentes que se ocasionan a causa de deficiencias en los servicios?

Porcentaje de cumplimiento del plan de capacidad definido?

Cuenta con un indicador que el permita conocer el tiempo promedio de resolucion de
problemas de saturacion de la capacidad?
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Tiene identificado el nUmero de servicios, componentes, items de configuracion que
tengan un plan de capacidad?

Gestion de la
Disponibilidad —
Availability
Management

Cuenta con un indicador que le permita medir cuanto tiempo un servicio,
componente, item de configuracion puede funcionar correctamente sin
interrupciones?

Cuenta con un indicador que le permita medir cuan rapido y eficaz un servicio,
componente, item de configuracion se puede restaurar y funcionar normalmente?

Cuenta con un indicador que le permita medir la eficiencia de un proveedor para
habilitar un servicio?

Gestion de la
Continuidad de
Servicios Tl - IT
service
Continuity
Management
ITSCM

Cuenta con un indicador del porcentaje del numero de pruebas de desastre llevadas
a cabo, que permitan validar el plan de continuidad definido?

Cuenta con un indicador del porcentaje del nimero de fallas encontradas durante las
pruebas de desastre llevadas a cabo?

Gestion de la
Seguridad de la

Cuenta con un indicador del nivel de cumplimiento de las Politicas de Seguridad de
Informacién establecidas en la organizacién?

Informacién -

Inforn’_nahon Cuenta con un indicador del tiempo que toma el analizar y definir politicas de

Security seguridad?

Management

ISM Cuenta con un indicador del porcentaje de la brecha de seguridad e incidentes en la
organizacién?
Cuenta con un indicador del nimero de pruebas de seguridad de informacion
realizadas?
Cuenta con un indicador del nimero de capacitaciones de seguridad de informacion
impartidas al personal de la organizacién?
Cuenta con un indicador del porcentaje del nimero de fallas encontradas durante las
pruebas de seguridad llevadas a cabo?

Gestion de Cuenta con un indicador del nimero de Contratos de Soporte UC establecidos con

grovei.edores— los proveedores?

upplier
Maﬁggement Cuenta con un indicador del porcentaje de cumplimiento de los Contratos de Soporte

acordados?

Cuenta con un indicador del porcentaje del nimero de proveedores renovados?

Cuenta con un indicador del porcentaje del nimero de proveedores no renovados?
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Seccidon Transicion del Servicio

ETAPA:

TRANSICION PREGUNTA

DEL SERVICIO

Principios

Clave

Politicas » L o
Cuenta con una politica formal para la transicion del servicio?
Para la implementacion de cambios en los servicios tiene como practica hacerlo a
través de la etapa de Transicion del servicio?
Cuenta con un marco de trabajo y estdndares para la transicién de un servicio?
Cuenta con sistemas que le ayuden a la transferencia de conocimiento?
Cuenta con un sistema que le ayude como soporte a la toma de decisiones?
Tiene establecido planes de liberacion e implementacién para los paquetes de
servicios?
Tiene como politica el maximizar la reutilizacidn de sistemas establecidos?
Tiene como politica el maximizar la reutilizacion de procesos establecidos?

Procesos

Planificacién de
la Transicién y

Se establecen metas para la transicion del servicio? (Estrategia)

Soporte
Se establecen objetivos para la transicion del servicio? (Estrategia)
Se establecen estandares para la transicion del servicio? (Estrategia)
Se establecen requisitos internos y externos para la transicién del servicio?
(Estrategia)
Tiene asignado roles al personal involucrado para la transicién del servicio?
(Estrategia)
Realiza la revision de la documentacion de entrada para el proceso de transicién?
Preparacion
Realiza el chequeo de los elementos de configuracién (documentacion de entrada)
para el proceso de transiciéon? Preparacion
Para la puesta en ejecucion de cambios de un servicio cuenta con un flujo de
trabajo? Planificacién y Coordinacion

gestgqn de Cuenta con un proceso que le permita controlar de forma adecuada los cambios

ambios

solicitados para un servicio?
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El proceso de control de cambios, garantiza resultados buenos que no disminuyan la
calidad del servicio o generen inconvenientes?

Cuenta con una base de datos para la Gestion de la Configuracién CMDB?

Realiza el registro de todos los cambios realizados en un servicio dentro de la base
de datos para la Gestién de la Configuracion CMDB?

Realiza la recepcion y registro de las solicitudes de cambio RFC’s? Recepcion

Realiza un filtrado inicial de las solicitudes de cambio, para validar la justificacion del
cambio? Aceptacion

Realiza la asignacion de prioridades para las solicitudes de cambio basandose en el
uso de escalas como Baja, Normal, Alta o Urgente?

Realiza la asignacion de categorias de las solicitudes de cambio determinado la
dificultad e impacto que podria tener el cambio?

Cuenta con un Comité Asesor del Cambio CAB para la evaluacion, priorizacion y
calendarizacion de ejecucion de las solicitudes de cambio ?

Cuenta con un Comité Asesor de Cambios Urgentes ECAB para la evaluacion y
definicién de soluciones rapidas para las solicitudes asignadas con prioridad Alta o
Urgente?

Realiza permanentemente la revision y calendarizacion de las solicitudes de cambio
RFC’s para su desarrollo? Aprobacion y Planificacion

Cuenta con planes de recuperacion para reversar funcionalidades que en su
implementacion y ejecucion fallaron? Implementacion y Evaluacion

Cuenta con métricas e indicadores que le permitan tener resultados rapidos del
funcionamiento de un cambio implementado para la toma de acciones correctivas?

Activos del
Servicio y
Gestion de la
Configuracion
SACM

Lleva registro de la informacién de los elementos, items de configuracion y de los
activos del servicio CMDB para la gestién de un servicio de TI?

Tiene definido un plan formal para la implementacion de Activos del Servicio y
Gestion de Configuracion SACM? Planificacion

Cuenta con una herramienta que le ayude a llevar el registro de informacién de los
Activos del Servicio y Gestion de Configuracion SACM? Planificacion

Cuenta con un inventario al dia de todos los activos del servicio que dispone la
organizacion? Planificacion

Cuenta con un inventario al dia de todos los elementos e items de configuracion que
dispone la organizacion? Planificacion

Define y establece criterios para la documentacién items y elementos de
configuracién asi como atributos relevantes de cada item? Identificacion y
Configuracién

Realiza monitoreo del estado de los items y elementos de configuracidon durante todo
el ciclo de vida del servicio? Monitoreo

Como actividad de control de activos, se revisa periddicamente que los items de
hardware o software estén registrados en la base de datos de la Gestion de
Configuracion CMDB? Control
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Se revisa e informa periédicamente el estado del funcionamiento de los activos del
servicio y de las licencias que se requieren? Control

Se realiza verificaciones a la CMDB luego de haberse realizado actualizaciones o
grandes cambios en algln activo para comparar que coincida con la realidad?
Auditoria

Cuenta con una herramienta que le ayude a realizar de forma automatica auditorias
de los activos del servicio con lo que cuenta? Auditoria

Gestion de
Versiones e
Implementacion

Cuenta con un plan de transicién? Planificacion

Cuenta con un modelo que le ayude para la Gestidn de Versiones e implementacién?
Planificacién

Utiliza el modelo V como marco de trabajo para la gestiéon de versiones e
implementacién? Planificacion

Para el desarrollo de nuevas versiones detalladas en los RFC realiza backup de
respaldo de las aplicaciones? Desarrollo

Para el desarrollo de nuevas versiones detalladas en los RFC crea logs para
seguimientos? Desarrollo

Mantiene actualizada la DML Definitive Media Library una vez implementado una
nueva versién de un servicio? Implementacion

Mantiene actualizada la CMDB una vez implementado una nueva version de un
servicio? Implementacion

Los usuarios de los servicios estan informados cuando se implementa una nueva
version de un servicio? Implementacion

Se capacita a los usuarios en las nuevas funcionalidades o cambios de un servicio
previo a su implementacién? Comunicacion

Validacion del
Servicio y
Pruebas

Cuenta con una planificacion de los recursos de prueba? Validacién y Gestion de
Pruebas

Establece calendarios para la ejecucion de pruebas? Validacion y Gestion de
Pruebas

Se realiza gestion de incidentes, errores, no conformidades hasta la entrega de
soluciones de un servicio en prueba? Validacion y Gestion de Pruebas

Se realiza gestion de incidentes, errores, no conformidades dentro del monitoreo de
la solucién de un servicio en prueba? Validacion y Gestion de Pruebas

Realiza una planificacion previa de actividades para evaluar los recursos, para el
correcto funcionamiento de un servicio? Plan y Pruebas de Disefio

Se realiza validaciones sobre los planes de prueba establecidos para que cubran los
riesgos del servicio? Verificacion del Plan de Pruebas y Plan de Disefio

En la ejecucion de pruebas de los planes establecidos se realiza el registro de los
resultados encontrados? Ejecucion

Se realiza analisis de los resultados de pruebas realizadas que ayuden a determinar
el estado del servicio (OK/Fallido) ? Validacion de Resultados

Se realiza analisis de los resultados de pruebas realizadas que ayuden a determinar
el riesgo (Negocio/Servicio)? Validacion de Resultados
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Se cuenta con indicadores para la presentacién de resultados de pruebas realizadas
a un servicio? Generacion de reportes

Se realiza y se verifica que los ambientes de prueba queden inicializados para la
ejecucién de nuevas pruebas? Limpieza y Cierre

Evaluacion

Cuenta con un plan de evaluacion del servicio que le ayude a detectar efectos
deseados y no deseados en un servicio? Plan de Evaluacion

El plan de evaluacion toma en cuenta el factor: S- Capacidad del proveedor de
servicios, para determinar el impacto del cambio del servicio? Plan de Evaluacién

El plan de evaluacion toma en cuenta el factor: T- Tolerancia, para determinar el
impacto del cambio del servicio? Plan de Evaluacion

El plan de evaluacion toma en cuenta el factor: O- Configuracion de la Organizacion,
para determinar el impacto del cambio del servicio? Plan de Evaluacion

El plan de evaluacion toma en cuenta el factor: R- Recursos, para determinar el
impacto del cambio del servicio? Plan de Evaluacion

El plan de evaluacion toma en cuenta el factor: M- Modelos y Medidas, para
determinar el impacto del cambio del servicio? Plan de Evaluacion

El plan de evaluacion toma en cuenta el factor: U- uso, para determinar el impacto
del cambio del servicio? Plan de Evaluacion

El plan de evaluacion toma en cuenta el factor: P- propdésito, para determinar el
impacto del cambio del servicio? Plan de Evaluacion

Para las evaluaciones del rendimiento previsto de los servicios se establecen
criterios de aceptacion de desempefio? Evaluacion del rendimiento previsto

Para las evaluaciones del rendimiento previsto de los servicios se realiza evaluacién
de riesgos? Evaluacién del rendimiento previsto

Se analiza los resultados de las evaluaciones del rendimiento previsto de los
servicios? Evaluacién del rendimiento previsto

En el caso de que los resultados de las evaluaciones de rendimiento previsto, no
fueron satisfactorios, se realizan informes de observaciones y resultados de
evaluacion para ser enviados a la Gestién de Cambios para su revision? Evaluacion
del rendimiento previsto

Una vez que el servicio haya sido puesto en ambiente real se realiza revisiones del
rendimiento del servicio contra los requisitos del cliente? Evaluacién del rendimiento
real

Una vez que el servicio haya sido puesto en ambiente real se realiza revisiones del
rendimiento del servicio contra el rendimiento establecido? Evaluacion del
rendimiento real

En el caso de que los resultados de las evaluaciones de rendimiento real, no fueron
satisfactorios, se realizan informes de observaciones y resultados de evaluacion para
ser enviados a la Gestion de Cambios para su revision? Evaluacion del rendimiento
real

Gestion del
Conocimiento
SKMS

Cuenta con una estrategia para el modelo de la organizacion? Estrategia

Cuenta con una estrategia para el establecimiento de roles y responsabilidades?
Estrategia
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Cuenta con una estrategia para el establecimiento de politicas y procesos para la
gestién del conocimiento? Estrategia

Cuenta con una estrategia para el establecimiento medidas de desempefio?
Estrategia

Se realiza actividades para concientizar a la organizacién acerca de la importancia y
uso correcto de la informacion, de tal forma que ayude a minimizar brechas de
comunicacion? Transferencia del conocimiento

Se garantiza que la informacién sea consistente, completa y oportunamente
actualizada para la generacion de valor? Gestién del conocimiento

Cuenta con una herramienta para el Sistema de Gestion del Conocimiento del
Servicio SKMS, que le ayude a organizar y estructurar la informacion durante el
proceso del ciclo de vida de un servicio? Uso SKMS

La herramienta para el Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio SKMS esta
disponible para todas las areas de la empresa que lo requieran? Uso SKMS

Roles
Gestion de Cuenta con una persona encargada del seguimiento y cumplimiento del proceso para
Cambios la gestién del cambio?
Cuenta con una persona que se encargue de la autorizacion de cambios pequefios?
Cuenta con una persona encargada de la coordinacion y direccién de las reuniones
con el CAB?
Cuenta con una persona encargada de realizar actualizaciones en los calendarios de
atencion a las solicitudes de cambio RFC’s?
Cuenta con una persona encarga de la coordinacion de los cambios que se van a
realizar?
Cuenta con una persona encarga de la coordinacion de la ejecucion de los cambios?
Cuenta con una persona encarga de la coordinacion de la ejecucion de pruebas de
los cambios?
Cuenta con una persona encarga de la coordinacion de la implementacién de los
cambios?
Cuenta con una persona encargada de la revision y cierre de las solicitudes de
cambio RFC’s?
Activos del Cuenta con una persona encargada de la implementacion de politicas y estandares
Servicio y para los activos del servicio?

Gestion de la
Configuracion
SACM

Cuenta con una persona encargada de la adquisicion para temas de activos del
servicio?

Cuenta con una persona encargada del y manejo financiero para temas de activos
del servicio?

Cuenta con una persona encargada de definir el alcance, procesos y procedimientos
de manejo de activos del servicio?

Cuenta con una persona encarga de la definicién y adquisicion de herramientas para
el manejo de activos del servicio?
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Cuenta con una persona encarga del reclutamiento y entrenamiento del equipo de
activos del servicio?

Cuenta con una persona encarga de la supervision de la recopilacién y gestion de
datos relacionados con los activos del servicio?

Cuenta con una persona encarga de la gestion de auditorias de activos del servicio?

Cuenta con una persona encarga de la elaboracion de informes de gestion de activos
del servicio?

Cuenta con una persona encargada de la implementacion de politicas y estandares
para la gestién de configuracion?

Cuenta con una persona encargada de la adquisicion y manejo financiero para temas
de gestién de configuracion?

Cuenta con una persona encarga de definir el alcance, procesos y procedimientos
para la Gestion de Configuracién?

Cuenta con una persona encarga de la definicién y adquisicion de herramientas para
la Gestion de Configuracion?

Cuenta con una persona encarga del reclutamiento y entrenamiento del equipo de
Gestion de Configuracion?

Cuenta con una persona encarga de la supervision de la recopilacién y gestion de
datos relacionados con la Gestion de Configuracion?

Cuenta con una persona encarga de la gestiéon de auditorias de la Gestién de
Configuracion?

Cuenta con una persona encarga de la elaboracion de informes de la Gestion de
Configuracion?

Gestion de
Versiones e
Implementacioén

Cuenta con una persona encargada de establecer la configuracion de las versiones
para produccién?

Cuenta con una persona encarga de la construccién de las versiones finales?

Cuenta con una persona encargada de establecer informes de errores conocidos y
soluciones?

Cuenta con una persona encargada de la entrega final de la implementacién del
servicio ?

Cuenta con una persona encargada de coordinar la documentacion de notas
técnicas de la version liberada?

Cuenta con una persona encargada de coordinar la capacitacion para la gestion de
servicio al cliente?

Cuenta con una persona encargada de dar orientacién técnica y soporte de
aplicaciones incluyendo errores conocidos y soluciones?

Cuenta con una persona encargada de realizar retroalimentaciones sobre la
efectividad de las versiones liberadas?

Cuenta con una persona encargada del registro de métricas para las versiones y se
asegura de que estén dentro de los SLA's ?
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Indicadores

Planificacion de
la Transicion y
Soporte

Cuenta con un indicador del nimero de proyectos que no han pasado por la etapa de
transicion del servicio?

Cuenta con un indicador del nimero de elementos, items de configuraciéon que no se
encuentran correctamente configurados?

Cuenta con un indicador del porcentaje de desviacion de lo establecido en el plan de
transicion y lo ejecutado en la realidad?

Gestion de
Cambios

Cuenta con un indicador del nimero de solicitudes de cambio RFC's, clasificadas por
la prioridad Baja, Normal, Alta o Urgente?

Cuenta con un indicador del nimero de solicitudes de cambio RFC’s con prioridad
alta o urgente evaluadas y aprobadas por el Comité Asesor de Cambios Urgentes
ECAB?

Cuenta con un indicador del nimero de solicitudes de cambio RFC's aprobadas por
el Comité Asesor del Cambio CAB?

Cuenta con un indicador del nimero de solicitudes de cambio RFC’s rechazadas por
el Comité Asesor del Cambio CAB?

Cuenta con un indicador del tiempo promedio de revision de un RFC hasta que este
es aprobado para su implementacién?

Activos del
Servicio y
Gestion de la
Configuracion
SACM

Cuenta con un indicador del porcentaje de correspondencia de lo registrado en la
base de datos de la Gestién de Configuracion versus lo fisico?

Cuenta con un indicador del porcentaje del numero de items de hardware o software
registrados en la base de datos de la Gestion de configuracion?

Cuenta con un indicador del porcentaje del nUmero de items de hardware o software
que no se encuentran registrados en la base de datos de la Gestion de
configuracién?

Cuenta con un indicador del porcentaje de componentes de configuracién que su
informacion es actualizada en la base de datos de la Gestion de Configuracién de
forma automatica?

Gestion de
versiones e
implementacion

Cuenta con un indicador del porcentaje de cumplimiento de lo establecido en los
RFC's?

Cuenta con un indicador del porcentaje de implementacion fallida de nuevas
funcionalidades?

Cuenta con un indicador del porcentaje del nUmero de versiones restauradas en
produccion para la continuidad del servicio?

Validacion del
Servicio y
Pruebas

Cuenta con un indicador del porcentaje de servicios a liberar que no cumplan con las
pruebas de aceptacién?

Cuenta con un indicador del porcentaje de errores encontrados durante la ejecucion
de pruebas de validacién?

Cuenta con un indicador del nimero de incidentes que hayan ocasionado se realice
una nueva version?

Cuenta con un indicador del nimero de servicios con estado OK/Fallido como
resultado de las pruebas realizadas?

Cuenta con un indicador del nimero de servicios con riesgo para Negocio/ Servicio
después de haberse realizado pruebas?
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Evaluacion

Cuenta con un indicador del porcentaje de impacto de los cambios de los servicios
por cada uno de los factores S- Capacidad, T- Tolerancia,O- Configuracion de la
organizaciéon,R- Recursos,M - Modelos y Medidas,U- Uso,P- Propésito?

Cuenta con un indicador del porcentaje de desviacion de rendimiento real con
respecto al rendimiento previsto de un servicio?

Cuenta con un indicador del nimero del servicios que luego de evaluaciones de
rendimiento provisto no tienen resultados satisfactorios y son devueltas a la Gestion
de Cambios para su revisién?

Cuenta con un indicador del porcentaje de desviacion de rendimiento real con
respecto a los requisitos del cliente?

Cuenta con un indicador del nimero del servicios que luego de evaluaciones de
rendimiento real no tienen resultados satisfactorios y son devueltas a la Gestién de
Cambios para su revision?

Gestion del
Conocimiento
SKMS

Cuenta con un indicador que le permita determinar el nivel de desempefio del
personal de Tl en base a las funciones establecidas en los roles?

Cuenta con un indicador que le permita determinar el nivel de concientizacion de la
importancia y uso correcto de la informacién por parte de la organizacion?

Cuenta con un indicador del porcentaje de uso de la informacion para la generacion
de conocimiento y toma de decisiones?

Cuenta con un indicador de la frecuencia de uso de la herramienta para la Gestion
de Conocimiento del Servicio SKMS?

Cuenta con un indicador del crecimiento de usuarios que usan la herramienta para
la Gestion de Conocimiento del Servicio SKMS?

AUTOR: Ing. Verdénica Carolina Mora Luna 159




Evaluacion preparatoria para la adopcion de ITIL V3.0

Seccion Operacidn del Servicio

ETAPA: OPERACION DEL

SERVICIO PREGUNTA

Principios Clave

Funciones, grupos, ) . L
equipos, departamentos y Maneja los conceptos: funciones, grupos, departamentos, divisiones

divisiones — Functions, (Areas), para el manejo de la Gestion de Operaciones?

groups, teams,
departments and divisions | Estos conceptos son conocidos y manejados también por el resto de la
organizacién?

Balance en la Operacion
del Servicio - Achieving
Balance in Service

Esta permanentemente verificando que las nuevas funcionalidades de
los servicios tengan una pronta aceptacion y adaptacion por parte de sus

; clientes?
Operation
Prestacién del Servicio — _ _ ) ) )
Providing Service Dispone de mecanismos para conocer el nivel de satisfaccion de los

clientes ante la calidad de entrega de servicios ?

Dispone de mecanismos para conocer el nivel de satisfaccion de los
clientes ante la calidad de soporte de servicios ?

Operacioén y Participacion
del Staff en el Disefio y
Transicion del Servicio -
Operation Staff
involvement in Service
design and Service

El personal de soporte participa en las actividades de disefio y transicion
de los servicios?

transition

Salud de la Operacién - i ] - o } L

Operation Health Tiene identificado los servicios vitales para la organizacion?

Comunicacion — Cuenta con politicas para la clasificacién de la informacién? Politica de
Cuenta con politicas para la clasificacién de los tipos de acceso ?
Politica de comunicacion
Cuenta con politicas para la clasificacion de las autorizaciones? Politica
de comunicacién

Documentagién - Cuenta con manuales de procesos técnicos que estén alineados a los

Documentation objetivos empresariales?
Cuenta con manuales de procesos de administracion de aplicaciones
gue estén alineados a los objetivos empresariales?

Procesos

Gestion de Eventos — Event . ., C

Management Realiza la deteccion de eventos de un servicio implementado?

Tiene clasificado a los eventos por tipo: Operaciones Regulares,
Excepcién, Inusuales?

Realiza la recopilacion de informacién del evento de forma manual?
Notificacion
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Realiza la recopilacion de informacion del evento de forma automatica
(herramientas de monitoreo)? Notificacion

Realiza una actividad de filtrado de eventos para determinar si es
relevante o se ignora? Filtrado

Realiza una clasificacion de la importancia del evento en: Informativo,
Alerta o Excepcion?

Para los eventos clasificados como Informativos, guarda la informacién
relacionada?

Para los eventos clasificados como Alerta esta realizando la notificacion
a los responsables de la administracién del servicio?

Para los eventos clasificados como Excepcion se esta clasificando en
Incidente, Problema, solicitud de cambio RFC para su canalizacion y
atencion?

Se valida que las acciones realizadas como respuesta a un evento
tuvieron un resultado eficaz? Revision de Acciones

Cuenta con herramientas que le ayuden al monitoreo y revisiones
generales de los dispositivos y servicios?

Gestion de Incidentes —
Incident Management

Realiza la revision de los incidentes reportados por los usuarios desde la
mesa de servicios?

Realiza la revision de los incidentes reportados por herramientas de
monitoreo?

Realiza la revision de los incidentes reportados por la gestién de
eventos?

Tiene establecido escalas de tiempo para el manejo de un incidente?

Cuenta con un procedimiento basado en escalamientos para el manejo
de un incidente?

Cuenta con un procedimiento especifico para el manejo de incidentes
con prioridad de urgente?

Cuenta con politicas basadas en la urgencia y nivel de impacto, para
realizar la priorizacién de atencion de un incidente?

Se realiza un analisis inicial del incidente por parte del Service Desk?

Para el andlisis inicial de incidente cuenta con herramienta como una
base de conocimiento o CMDB?

Una vez dada una solucion al incidente se confirma el funcionamiento
con la realizacion de pruebas en el nivel de escalamiento que se
encuentre?

Se verifica permanentemente el estado de los incidentes abiertos a
través de la verificacién de que se soluciono el incidente, procediendo a
cerrarlo formalmente?
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Se verifica permanentemente el estado de los incidentes abiertos a
través de la verificacién de que se documentd la solucién en la CMDB?

Se verifica permanentemente el estado de los incidentes abiertos, en el
caso de que no hubo solucion definitiva se esta realizando reclasificacion
del incidente?

Gestion de Peticiones -
Request Fulfillment

Cuenta con una aplicacién que permita ingresar solicitudes de soporte?
Menu de seleccion

Los usuarios pueden abrir sus casos de soporte? Menu de seleccion

La aplicacion brinda posibles soluciones o configuraciones a las que el
usuario pueda acceder directamente agilitando el soporte? Menu de
seleccion

Cuenta con una aplicacién que permita que las solicitudes del usuario
gue tengan listados de precios pre establecidos para aquellos que
requieran de aprobaciones financieras? Aprobacién Financiera

Se realiza gestion para la ejecucion hasta el cierre de las solicitudes de
peticiones por parte del Service Desk?

Gestion de Problemas —
Problem Management

Realiza investigacion de las causas que generaron los incidentes?
Deteccion e Identificacion de problemas

Realiza el registro de los problemas detectados mapeados con los
incidentes que lo reportaron? Deteccion e Identificacion de problemas

Realiza la identificacion de la causa raiz de los problemas y propone
soluciones definitivas?

Realiza la identificacion de la causa raiz de los problemas y propone
soluciones temporales?

Mantiene actualizado el registro de problemas y errores (errores
conocidos) con soluciones temporales hasta su solucion definitiva?
Control de Problemas y Errores

La presentacion de soluciones a problemas se realiza a través de una
solicitud de cambio RFC? Resolucién de Problemas y Cierre
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La solicitud de cambio RFC y es validada por la gestién de cambios
antes de su implementacion? Resoluciéon de Problemas y Cierre

Se esta garantizando que el tratamiento de los problemas catalogados
como graves no se vuelvan a repetir y se hayan eliminado por completo?
Revision de Problemas Graves

Gestion de Acceso —
Access Management

Cuenta con una herramienta o procedimiento para la recopilacion de los
requerimientos de acceso? Requerimiento de Acceso

Se realiza verificaciones de la solicitud de acceso para evitar fraude,
falsificacion de identidad, etc.? Verificacion

Se realiza verificacion y asignacion de permisos en base a las politicas y
regulaciones establecidas en la Estrategia y Disefio? Provision de
permisos

Se realiza monitoreo de las necesidades de accesos de los usuarios por
cambio de actividades y roles? Monitorizacién del Estado de Identidad

Se realiza un seguimiento del uso de los accesos habilitados a los
usuarios? Registro de Acceso y Seguimiento

Se realiza una actividad de eliminacién o revocacién de permisos
basandose en lo establecido en la Estrategia y Disefio? Eliminacién o
Restriccién de Permisos

Roles

Gestion de Eventos — Event
Management

Cuenta con una persona que realiza notificaciones a los clientes acerca
del estado de un evento ocurrido?

Cuenta con una persona que en la etapa de disefio de servicio participe
en la instrumentacién del servicio?

Cuenta con una persona que en la etapa de disefio de servicio participe
en la clasificacion de eventos para el servicio?

Cuenta con una persona que en la etapa de disefio de servicio participe
en la actualizacion de motores de correlacién para el servicio?

Cuenta con una persona que en la etapa de disefio de servicio defina las
respuestas automaticas para el servicio?

Cuenta con una persona que en la etapa de transicidn de servicio realice
pruebas del servicio para asegurar que la generacion de eventos vy la
definicién de responsables son apropiados?
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Cuenta con una persona que en la etapa de operacion del servicio
realice administracion del desempefio de la gestion de eventos para los
sistemas que estan bajo este control?

Cuenta con una persona que en la etapa de operacion del servicio
participe en el tratamiento de incidentes y problemas relacionados con
los eventos?

Cuenta con una persona encargada del monitoreo de los eventos,
respondiendo dudas o asegurando que los incidentes sean creados
apropiadamente?

Gestion de Incidentes —
Incident Management

Cuenta con una persona encargada de la administracién de incidentes?

Cuenta con una persona encargada de la monitorizacién y canalizacion
eficiente y eficaz de los incidentes?

Cuenta con una persona encargada de realizar gestién de procesos y
recomendaciones de mejora sobre el procesos del manejo de
incidentes?

Cuenta con una persona encargada de realizar gestion de la labor del
equipo de soporte de incidentes?

Cuenta con una persona encargada del desarrollo y mantenimiento del
sistema para la gestion de incidentes?

Cuenta con una persona encargada del desarrollo y mantenimiento de
los procesos y procedimientos para la gestién de incidentes?

Cuenta con una persona encargada de facilitar la comunicacién entre el
area de Tl y el negocio a nivel operativo?

Cuenta con una persona encargada de reforzar las expectativas de los
usuarios las cuales fueron establecidas en los acuerdos de niveles de
servicio?

Cuenta con una persona encargada de realizar capacitaciones a los
usuarios del area que maneja?

Cuenta con una persona encargada de dar soporte de primera linea?

Cuenta con una persona encargada de dar soporte de segunda linea y
con un tiempo dedicado sin interrupciones telefénicas para la resolucion
de incidentes?

Cuenta con un grupo de personas encargadas del soporte de tercera
linea para la resolucion de incidentes relacionados con la red de voz y
red de datos?

Cuenta con un grupo de personas encargadas del soporte de tercera
linea para la resolucion de incidentes relacionados con servidores y
aplicaciones de escritorio?
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Cuenta con un grupo de personas internas encargadas de la
administracién de aplicaciones?

Cuenta con un grupo de personas externas encargadas de la
administracién de aplicaciones?

Cuenta con una persona encargada del soporte a la base de datos?

Cuenta con una persona o grupo de personas encargadas del
mantenimiento de hardware?

Gestion de Peticiones -
Request Fulfillment

Cuenta con una persona encarga del manejo inicial de la solicitud de
peticién?

Cuenta con una persona encargada del seguimiento y cierre de
solicitudes de peticion?

Gestion de Problemas —
Problem Management

Cuenta con una persona encargada de la coordinacién con los equipos
de resolucién de problemas para garantizar el cumplimiento de los
acuerdos de niveles de servicio SLA's?

Cuenta con una persona encargada del mantenimiento de la base de
datos de errores conocidos?

Cuenta con una persona encargada de la seguridad de la base de datos
de errores conocidos?

Cuenta con una persona encargada para el cierre formal de los registros
de problemas?

Cuenta con una persona encargada del contacto con los proveedores
externos para la resolucién de problemas?

Gestiéon de Acceso —
Access Management

Cuenta con una persona encargada de la verificacion de la solicitud de
acceso para validar que sea legitima?

Cuenta con una persona encargada de que en la etapa de disefio se
creen mecanismos que simplifiquen el control y otorgacion de accesos
para un servicio?

Cuenta con una persona encargada de que en la etapa de transicién del
servicio realice pruebas de los accesos para asegurar y validar que los
accesos se hayan podido otorgar, controlar y prevenir como se disefio?
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Cuenta con una persona encargada de que en la etapa de Operacién del
servicio se esté respetando los permisos asignados?

Cuenta con una persona que esté involucrado en el tratamiento de
incidentes y problemas relacionados con administracion de accesos?

Indicadores

Gestion de Eventos — Event
Management

Cuenta con un indicador del nimero de eventos ocurridos por cada
clasificacion: Operaciones Regulares, Excepcion, Inusuales?

Gestién de Incidentes —
Incident Management

Cuenta con un indicador que le permita conocer el porcentaje del
ndmero de incidentes detectados?

Cuenta con un indicador del desglose de incidentes por cada etapa de
escalamiento?

Cuenta con un indicador que le permita conocer el porcentaje del
ndmero de incidentes atrasados?

Cuenta con un indicador del tiempo promedio de resolucion de un
incidente?

Cuenta con un indicador del porcentaje de incidentes resueltos por el
Service Desk?

Cuenta con un indicador que le permita conocer el porcentaje del
nuamero de incidentes resueltos fuera del tiempo de atencién acordado?

Cuenta con un indicador que le permita conocer el porcentaje del
namero de incidentes resueltos dentro del tiempo de atencién
acordado?

Cuenta con un indicador que le permita conocer el nimero y porcentaje
de los incidentes urgentes?

Cuenta con un indicador que le permita conocer el nimero y porcentaje
de los incidentes correctamente asignados?

Cuenta con un indicador que le permita conocer el costo promedio del
manejo de incidentes?

Gestion de Peticiones -
Request Fulfillment

Cuenta con un indicador del nimero de usuarios que utilizan en menua de
seleccion de soporte?

Gestion de Problemas —
Problem Management

Cuenta con un indicador del nimero de problemas detectados
clasificados por categoria?
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Cuenta con un indicador del tiempo promedio de atencién de un
problema clasificado por categoria?

Cuenta con un indicador del nimero de incidentes relacionados a
problemas?

Gestién de Acceso —
Access Management

Cuenta con un indicador del nimero de accesos que estén asignados
sin correspondencia con los accesos por el rol de los usuarios?
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Seccion Mejora Continua del Servicio

ETAPA: MEJORA CONTINUA
DEL SERVICIO

PREGUNTA

Principios Clave

Mejora Continua del Servicio CSI
y cambio organizativo —
Continual Service Improvement
CSl and Organizational Change

Cuenta con planes de mejora continua para los servicios?

Cuenta con planes de cambios organizativos para una mejor
aceptacion y apoyo de los planes de mejora continua de los
servicios?

Propiedad - Ownership

Se realiza gestidén sobre las practicas de mejora continua, para
asegurar que estén alineadas al negocio y existan los recursos
adecuados?

Definiciones de Rol — Rol
Definitions

Tiene claramente diferenciado las responsabilidades de los roles
de Produccidn y roles de Proyectos?

Impulsores Internos y Externos —
Internal and External Drivers

Realiza un analisis FODA para visualizar oportunidades de
mejora?

Gestion del Nivel de Servicio —
Service Level Management

Cuenta con un proceso de mejora continua para la Gestién de
Niveles de Servicio SLM?

El Ciclo de Deming — Deming
Cycle

Se basa en el principio del ciclo de calidad propuesto por
Deming PDCA para la medicion del comportamiento y
resultados esperados de un servicio?

Medicién del Servicio — Service
Measurement

Cuenta con métricas para determinar la calidad de las
actividades y procesos de los servicios ofrecidos?

Cuenta con métricas para determinar el rendimiento de las
actividades y procesos de los servicios ofrecidos?

Cuenta con indicadores de calidad para la evaluacién de
resultados pudiendo ser cualitativos o cuantitativos?

Cuenta con indicadores de rendimiento para la evaluacion de
resultados pudiendo ser cualitativos o cuantitativos?

Gestion del Conocimiento —
Knowledge Management

Dentro de las prioridades y objetivos organizacionales esta el
fomentar la generacion de conocimiento y sabiduria DIKW
(Datos, Informacion, Conocimiento, Sabiduria) ?

Comparativas — Benchmarks
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Se realiza evaluaciones comparativas o benchmarks con
organizaciones externas para el establecimiento de brechas en
términos de personas, procesos y tecnologia?

Gobierno —Governance

Los objetivos y estrategias organizacionales estan guiando hacia
una buena y eficiente provision de servicios dentro de la
organizacion o fuera de ella?

Marcos de trabajo y sistemas de
calidad - Frameworks, Models,
Standards and Quality Systems

Se apoya en otros marcos de trabajo y sistemas de calidad para
la Gestion de Servicios de TI?

Procesos

Proceso de mejora en 7 pasos

Se realiza recopilacion de los requisitos del negocio que se
desea medir basandose en la: visién del negocio y de TI?
Definicion de la medicion deseada

Se realiza recopilacion de los requisitos del negocio que se
desea medir basandose en la: misién del negocio y de TI?
Definicion de la medicion deseada

Se realiza recopilacion de los requisitos del negocio que se
desea medir basandose en las: metas del negocio y de TI?
Definicién de la medicion deseada

Se realiza recopilacion de los requisitos del negocio que se
desea medir basandose en los: objetivos del negocio y de TI?
Definicion de la medicion deseada

Se realiza recopilacion de los requisitos del negocio que se
desea medir basandose en: requerimientos legislativos?
Definicion de la medicion deseada

Se realiza recopilacion de los requisitos del negocio que se
desea medir basandose en: gobierno de TI, presupuestos?
Definicion de la medicion deseada

Se realiza recopilacion de los requisitos del negocio que se
desea medir basandose en: presupuestos? Definicion de la
medicion deseada

Realiza una revisién del listado de mediciones deseadas para
validar si cuenta con todos los requisitos de informacién e
incluso herramientas para poder cumplir con la medicién? Definir
Capacidad de Medicién Actual

Tiene definido grupos de informacién para la recopilacién?
Recopilar Datos

Tiene definido frecuencias de monitoreo de informacién?
Recopilar Datos

Cuenta con herramientas que le ayuden a la recopilaciéon
automatica de datos? Recopilar Datos

Cuenta con procedimientos de seguimiento y recopilacion de
datos? Recopilar Datos
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Cuenta con planes de vigilancia y comunicacién para la
recopilacion de datos? Recopilar Datos

Actualiza los planes de disponibilidad y planes de capacidad
para que soporten la recopilacion de datos? Recopilar Datos

Para la transformacion de los datos recopilados en informacion
se define las necesidades de procesamiento de datos? Procesar
Datos

Para la transformacion de los datos recopilados en informacion
se define la frecuencia de procesamiento? Procesar Datos

Para la transformacion de los datos recopilados en informacion
se define los formatos y herramientas para el procesamiento?
Procesar Datos

Para la transformacion de los datos recopilados en informacion
se desarrolla procedimientos para el procesamiento de datos?
Procesar Datos

Para la transformacion de los datos recopilados en informacion
se desarrolla planes de capacidad de procesamiento? Procesar
Datos

Para la transformacion de los datos recopilados en informacion
se comunica los planes de capacidad de procesamiento?
Procesar Datos

Para la transformacion de los datos recopilados en informacion
se mantiene actualizado planes de capacidad de
procesamiento? Procesar Datos

Se realiza analisis de la informacion contra los acuerdos de
servicio SLA, para determinar aspectos de mejora? Analizar los
Datos

La informacién transformada en conocimiento tiene el formato
adecuado de acuerdo a la audiencia, de tal forma que facilite la
toma de decisiones? Presentar y Usar la Informacion

Los directivos del negocio cuentan con informacion relacionada
al cumplimiento de Acuerdos de Servicios SLA’s? Presentar y
Usar la Informacion

Los gestores de Tl cuentan con informacion respecto a la calidad
de los procesos de TI? Presentar y Usar la Informacion

Los gestores de TI cuentan con informacion respecto al
rendimiento de los procesos de TI? Presentar y Usar la
Informacion

Los gestores de TI cuentan con informacion respecto a
cumplimiento de factores criticos e indicadores? Presentar y
Usar la Informacion

Los equipos de Tl cuentan con informacion de resultados de
métricas? Presentar y Usar la Informacion
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Se establecen acciones correctivas para la optimizacion y mejora
de servicios? Implementar Acciones Correctivas

Se establecen acciones correctivas para la correccién de
servicios? Implementar Acciones Correctivas

Roles

Mejora continua del proceso

Cuenta con una persona encargada de llevar a cabo las
actividades de mejora?

Cuenta con una persona encargada de la definicién de informes
de indicadores de desempefio?

Cuenta con una persona encargada de la coordinacion de las
actividades de mejora continua del servicio a través del ciclo de
vida del servicio?

Cuenta con una persona encargada de establecer acuerdos
entre los administradores de Tl y los directivos?

Cuenta con una persona encargada de trabajar con los
propietarios de los servicios para identificar y establecer
oportunidades de mejora?

Indicadores

Mejora continua del proceso

Cuenta con un indicador del nimero de auditorias realizadas a lo
largo de un periodo de tiempo?

Cuenta con un indicador del nimero de quejas de los servicios,
notificadas por los clientes?

Cuenta con un indicador del nimero de encuestas de
satisfaccion del servicio realizadas a lo largo de un periodo de
tiempo?

Cuenta con un indicador del nimero de iniciativas de mejora
llevadas a cabo a lo largo de un periodo de tiempo?
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Anexo B: Resultados de la Matriz Guia

Seccion Estrategia del Servicio

MATRIZ DE EVALUACION PREPARATORIA PARA IMPLEMENTAR ITIL V 3.0

ETAPA: ESTRATEGIA PREGUNTA RESPUESTA

DEL SERVICIO

Principios Clave

Creacion de Valor . . e -
Tiene identificado todos los servicios que provee y que No
no sean irremplazables faciimente para su cliente?
Cuenta con servicios que satisfagan necesidades .

o - 5 Si

especificas de los clientes ? (Utilidad)
Cuenta con servicios que garanticen: disponibilidad? Sj
(Garantia)
Cuenta con servicios que garanticen: capacidad? No
(Garantia)
Cuenta con servicios que garanticen: continuidad? No
(Garantia)
Cuenta con servicios que garanticen: seguridad? Sj
(Garantia)

ACUVOS de Servicios Considera como Recurso: el capital financiero, para la Sj
produccion de valor los servicios que provee?
Considera como Recurso: la infraestructura, para la Sj
produccion de valor los servicios que provee?
Considera como Recurso: las aplicaciones, para la Sj
produccion de valor los servicios que provee?
Considera como Recurso: la informacién, para la Sj
produccion de valor los servicios que provee?
Considera como Recurso: el personal con el que cuenta, Sj
para la produccion de valor los servicios que provee?
Tiene identificadas las Capacidades o habilidades de su Sj
departamento?
Tiene como practica el combinar para cada servicio estos Sj
Recursos y Capacidades identificados?
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Usted cuenta con un conjunto de activos destinados a
satisfacer las necesidades especificas de los clientes en No
forma de bienes o servicios? (Unidad de Negocio)

Usted cuenta con un conjunto de activos del servicio
destinados a la creacion de valor en forma de servicios? Si
(Unidad de Servicio)

Tipos de Proveedor de
Servicios — Service
Provider Types

Las funciones de negocio de su organizacion, estan
integradas dentro de las Unidades de Negocio a las que No Aplica
sirven? (Tipo I)

Las funciones de negocio, son entregadas como
servicios a multiples Unidades de Negocio de forma

consolidada a través de una Unidad de Servicios ol
Compartidos?. (Tipo II)
Brindan servicios a multiples clientes externos? (Tipo Ill) No Aplica

Estructura del Servicio | Tienen identificadas qué actividades de la Cadena de
- Service Structures Valor o Red de Valor aportan valor al producto o servicio Si
a entregar?

Procesos

Estrategia del Servicio | para la definicion de la Estrategia del Servicio, toma

- Service Strategy como base a la mision de la organizacion de tal forma
gue le ayude a establecer metas y acciones a tomar?
(Perspectiva)

Si

Para la definicion de la Estrategia del Servicio, toma
como base a la visién de la organizacion de tal forma que
le ayude a establecer metas y acciones a tomar?
(Perspectiva)

Si

Para la definicion de la Estrategia del Servicio, toma
como base a los objetivos de la organizacion de tal forma
que le ayude a establecer metas y acciones a tomar?
(Perspectiva)

Si

Para la definicién y forma de entrega de servicios se
enfoca en cumplir de forma especifica las necesidades Si
particulares de los clientes? (Posicion - Variedad)

Para la definicidn y forma de entrega de servicios se
enfoca en cumplir de forma general las necesidades de Si
los clientes? (Posicion - Necesidad)

Para la definicion y forma de entrega de servicios se
enfoca en la Capacidad de servir a los clientes con
necesidades especificas por la ubicacién, tamafio o
estructura? (Posicion - Acceso)

Si

Para el cumplimiento de metas y objetivos estratégicos
se basa en la definicién de un plan de accién? Si
(Planificacion)
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Para definir el perfil del departamento o funciones
generales, tiene definido un conjunto de reglas, No
procedimientos, como patrones a seguir? (Patrones)

Gestidn Financiera —
Financial Management | Tiene identificado el costo final de cada servicio que

. No
provee? (Valor del Servicio)
Tiene identificado el ROI de sus servicios prestados
como base para analizar nuevos servicios? (Analisis de No
Inversion)
Para el control de los costos de un servicio, las cuentas
contables se llevan de forma orientada a los servicios, No

con informacién detallada de lo que comprende la
prestacion de un servicio? (Contabilidad)

La estructura de cuentas contables le permiten obtener el
costo real de un servicio invertido versus el planificado? No
(Contabilidad)

Tiene valorado los costos de los servicios por la
gravedad de interrupciones? (Analisis de Impacto del No
negocio)

Tiene valorado los costos de los servicios por los riesgos

operacionales? (Andlisis de Impacto del negocio) No

Tiene valorado los costos relativos a otros servicios
dados por fallas en cumplimiento de actividades No
financieras? (Analisis de impacto del negocio)

Tiene valorado los costos relativos a otros servicios
dados por negocios fallidos? (Analisis de impacto del No
negocio)

Gestion de Portafolio

e . Dentro de su portafolio de servicios tiene claramente
de Servicios — Service P

identificado los servicios que estan planificados o en

Portfolio Management No
desarrollo, pero que formalmente no pertenecen al
portafolio? (Service Pipeline)
Dentro de su portafolio de servicios tiene claramente
identificado los servicios que estan disponibles, No

aprobados u operativos para los clientes ? (Service
Catalogue)

Dentro de su portafolio de servicios tiene claramente
identificado los servicios que ya no se encuentran activos No
para los clientes? (Retired Services)
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Cuenta con un proceso formal para la elaboracién de su

. . No

portafolio de servicios?

Gestion de la

Demanda — Service . . - .

Demand Management Tiene identificado los servicios que cumplen con las No

9 necesidades basicas de los clientes? Servicios Nlcleo

Tiene disponible servicios backup que apoyen a los Sj
servicios principales? Servicios de Soporte
Monitorea las actividades del negocio para manejar la Sj
demanda de los servicios? Patrones de Actividad
Monitorea los requerimientos del negocio para manejar Sj
la demanda de los servicios? Patrones de Actividad
Tiene identificado roles y responsabilidades para las
funciones y procesos del negocio? Perfiles de Usuario Si

UP

Tiene establecido grupos o paquetes de servicios que
delimitan las condiciones y necesidades del cliente? No
Paquete de Servicio

Tiene establecido niveles de utilidad y garantia
establecidos para los grupos o paquetes de servicios? No
Nivel de Paquete de Servicios

Roles

Estrategia del Servicio

, Cuenta con un Consejo o Grupo de personas de la
- Service Strategy

direccion de la empresa que establezcan la direccién y la No
Estrategia de los Servicios de Tl

Cuenta con un Consejo o Grupo de personas de la
direccion de la empresa que aseguren que la estrategia No
de Tl y de la empresa estén alineados

Gestion Financiera — Cuenta con una persona que se ocupa de gestionar los
Financial Management | presupuestos de servicios de TI? No

Cuenta con una persona que se ocupa de gestionar la
contabilidad de los servicios de TI? No

Gestion de Portafolio
de Servicios — Service |Cuenta con una persona encargada de la administracion

Portfolio Management | de los servicios? N
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Cuenta con una persona encargada de evaluar

. No
oportunidades del mercado?
Cuenta con una persona encargada de: evaluar las Sj
necesidades de los clientes?
Cuenta con una persona encargada de crear casos de Sj
negocio?
Cuenta con una persona encargada de planificar No
programas de desarrollo de nuevos servicios?
Cuenta con una persona encargada de identificar y Sj
documentar las necesidades de los clientes ?
Gestion de la
Demanda — Service Cuenta con una persona encargada de documentar los No
Demand Management | patrones de actividades del negocio?
Cuenta con una persona encargada de documentar los No

perfiles de usuario ?

Cuenta con una persona encargada de identificar los
niveles de servicio correctos para los paquetes de No
servicio de los clientes?

Cuenta con una persona encargada de identificar las

. . - . No
necesidades insatisfechas de los clientes?
Cuenta con una persona encargada de negociar con el
administrador de producto la creacion de nuevos No
servicios?
Indicadores
Gestién Financiera —
Financial Management | Cuenta con un indicador del porcentaje de servicios que No
se han sobrepasado en el presupuesto asignado?
Cuenta con un indicador del porcentaje de servicios que No
generan rentabilidad al negocio?
((j;essnon_ d_e PortSafol_m Cuenta con un indicador que le permita determinar el
€ SEIVICI0S = SeIVICE | b4 cantaje de servicios nuevos en determinados periodos No

Portfolio Management de tiempo?

Cuenta con un indicador que le permita determinar el
porcentaje de servicios en desarrollo en determinados No
periodos de tiempo?

Cuenta con un indicador que le permita determinar el
porcentaje de servicios dados de baja en determinados No
periodos de tiempo?
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Cuenta con un indicador para identificar la cantidad de No
clientes nuevos por cada servicio?
Cuenta con un indicador para identificar la cantidad de No
clientes salientes por cada servicio?
Gestion de la o _
Demanda — Service Cuenta con un indicador del porcentaje de las No
Demand Management | necesidades satisfechas de los clientes?
Cuenta con un indicador del porcentaje de las
: . . . No
necesidades insatisfechas de los clientes?
Cuenta con indicador que le permita determinar el
porcentaje o nimero de propuestas de nuevos servicios No
gue se han logrado crear?
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Seccion Disefo del Servicio

ETAPA:

DISENO DEL

SERVICIO

PREGUNTA

RESPUESTA

Principios
Clave

Metas

Considera que sus servicios son eficientes y cumplen con la
calidad esperada, satisfaciendo de esta manera los objetivos del
negocio? Hardware

No

Considera que sus servicios son eficientes y cumplen con la
calidad esperada, satisfaciendo de esta manera los objetivos del
negocio? Software

No

Considera que sus servicios son eficientes y toman en cuenta y
mitigan los riesgos que puedan afectar su rendimiento y calidad,
satisfaciendo de esta manera los objetivos del negocio?

No

Considera que sus servicios son eficientes y garantizan el
cumplimiento de requisitos de seguridad, satisfaciendo de esta
manera los objetivos del negocio?

No

Cuenta con procedimientos que le permitan interrelacionar de
forma eficiente y efectiva con las etapas dependientes del disefio
para obtener calidad?

No

El disefio de sus servicios es flexible ante los cambios constantes
de infraestructura?

Si

El disefio de sus servicios es flexible ante los cambios constantes
de entorno y aplicaciones?

Si

El disefio de sus servicios es flexible ante los cambios constantes
de datos e informacién?

No Aplica

Cuenta con un disefio de métricas del proceso de disefio y sus
entregables?

No

Las métricas y métodos le permiten asegurar la efectividad y
eficiencia del proceso de disefio y sus entregables?

No

El disefio de sus servicios esta contribuyendo a que se reduzca
las necesidades de reproceso?

Si

Disefio
Equilibrado -
Balanced
design

Para el disefio de sus servicios considera que maneja de forma
equilibrada estos tres elementos: la Funcionalidad esperada
(servicios), Recursos (personas, tecnologia y dinero) y Horario
(plazos establecidos)?

Si

Identificar los
requerimiento
s del servicio
- Identifying

Para la identificacion de los requerimientos de un servicio,
considera todos los elementos e interrelaciones de funcionalidad,
que tendria el servicio dentro de todas las areas del negocio?

Si
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Service Para la identificacion de los requerimientos de un servicio,
requirements | considera la calidad esperada dentro de todas las areas del Si
negocio?
Actividades y o o . o
Aspectos del | Como una actividad del proceso de disefio se realiza: recopilacion Si
Disefio — de requerimientos?
Activities and
Design Como una actividad del proceso de disefio se realiza: andlisis de Si
aspects requerimientos?
Como una actividad del proceso de disefio se realiza: ingenieria No Aplica
de requerimientos?
Como una actividad del proceso de disefio se define: procesos Si
para el cumplimiento de requerimientos?
Como una actividad del proceso de disefio se define: métricas No
para el cumplimiento de requerimientos?
Como una actividad del proceso de disefio se realiza: evaluacion No
de riesgos del disefio y de sus entregables?
Como una actividad del proceso de disefio se verifica: que los
servicios disefiados estén alineados con la estrategia Si
empresarial?
Arquitectura L _
Orientada al | Para el disefio de procesos y soluciones se basa en el enfoque de No
Servicio - SOA?
Service
Oriented i o
Architecture | Cuenta con un catalogo de servicios? No
Cuenta con un Sistema de Gestion de Configuracion CMS? No
Gestion de ) ] o L .
Servicios de | Mantiene alineado los objetivos de la provision de servicios Tl con S
Negocio - las metas del negocio? BSM
Business
Service Considera que asegura los procesos y servicios criticos del Sj
Management | negocio?
(BSM)
Vigila que las actividades de TI que impactan al negocio tengan S
prioridad de atencién?
Considera que la gestién sobre los servicios de negocio que S
realiza esta garantizando el aumento de productividad?
Considera que la gestién sobre los servicios de negocio que Si

realiza esta garantizando el aumento de rentabilidad?
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M_odglos de | sumodelo de disefio se basa en la especificacion y validacion
Disefio de previa de requisitos tecnoldgicos y de negocio para comenzar con Si
Servicio - el desarrollo del servicio? (Tradicional)

Service
Design Su modelo de disefio se basa en el desarrollo de prototipos

Models incrementales e iterativos que permiten validar las soluciones en Si
cada iteracion ? (Agil)

Su modelo de disefio se basa en la utilizacion de soluciones de TI

existentes? (Empaquetado) =l

Procesos

Gestion del

Catalogo del | cyenta con un Catélogo de Servicios del Negocio? No
Servicio

Su Catéalogo de Servicios del Negocio contiene informacién

. . - . No
relacionada a procesos de importancia para el cliente?

Su Catéalogo de Servicios del Negocio contiene informacion

. X 4 : . . No
relacionada a unidades de negocio de importancia para el cliente?

Cuenta con un Catélogo de Servicios Técnico de uso interno de la

No
empresa?

Su Catéalogo de Servicios Técnico contiene informacion
relacionada a servicios de Tl como: servicios de apoyo,
componentes, infraestructura y tecnologia de uso interno de la
empresa?

No

Tiene integrado el Catalogo de Servicios dentro del Sistema de
Gestion de Configuracion CMS, para que pueda ser utilizado por No
otras herramientas de gestion?

Gestion del L o ]
Nivel de Para la provision de sus servicios se negocia y establece con los

Servicio - clientes niveles de calidad de los servicios (SLA’s)? No

Service Level

Management | para la provision de sus servicios se negocia y establece con los

clientes niveles de funcionalidad de los servicios (SLA’s)? NE

Para la provision de sus servicios se negocia y establece con los

clientes niveles de garantia de los servicios (SLA’s)? No

Para la provisién de sus servicios se negocia y establece con los
clientes y proveedores internos de TI compromisos y No
responsabilidades?

Para el soporte de servicios que no se pueden dar dentro de la
organizacioén, se negocia y establece con proveedores u Si
organizaciones externas Contratos de Soporte UC?

Tiene como practica recopilar las necesidades del cliente como:

expectativas de rendimiento? NE

AUTOR: Ing. Verdénica Carolina Mora Luna 180




Evaluacion preparatoria para la adopcion de ITIL V3.0

Tiene como préctica recopilar las necesidades del cliente como:

nivel de servicio SLR? NE
Gestion de la ) L . o
Capacidad — |Se realiza la supervision del desempefio de los servicios de Tl'y No
Capacity estructuras de apoyo?
Management
Se realiza la supervision del rendimiento de los servicios de Tl y Sj
estructuras de apoyo?
Se optimiza y prevé el uso de recursos para las necesidades N
= o]
actuales y futuras de los servicios de Tl y estructuras de apoyo?
Se tiene definido un Plan de Capacidad los servicios que presta? No

Tiene como préctica el transformar las necesidades y planes del
negocio, en requerimientos de un servicio de TI? Gestién de la No
Capacidad del Negocio

Se realiza analisis de la informacion de los servicios? Gestién de

. - Si
la Capacidad de los Servicios
El andlisis de la informacion que realiza ayuda a la prediccion del
desempefio de los servicios? Gestion de la Capacidad de los Si
Servicios
El analisis de la informacion que realiza ayuda a la prediccion de
la capacidad de los servicios? Gestion de la Capacidad de los Si
Servicios
Se realiza control del desempefio de los servicios? Gestion de la Sj
Capacidad de los Servicios
Se realiza control de la capacidad de los servicios? Gestion de la S
Capacidad de los Servicios
Se realiza andlisis de la informacién de los componentes de la
Infraestructura de TI? Gestion de la Capacidad de los No

Componentes

El andlisis de la informacion que realiza ayuda a la prediccion del
desempefio de los componentes de la Infraestructura de TI? No
Gestion de la Capacidad de los Componentes

El analisis de la informacion que realiza ayuda a la prediccion de
la capacidad de los componentes de la Infraestructura de TI? No
Gestion de la Capacidad de los Componentes

Gestion de la - . . -
Disponibilida | Cuenta con planes para optimizar y mejorar la disponibilidad de

d- Infraestructura? S
Availability
Management | cyenta con planes para optimizar y mejorar la disponibilidad de Si

los servicios?
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Cuenta con planes para optimizar y mejorar la disponibilidad del

T No
soporte a la organizacion?
Realiza la identificacion y cuantificacion de necesidades de
. S . No
disponibilidad dentro del negocio?
Cuenta con planes de recuperacion de servicios que puedan ser No
utilizados en la gestion de incidentes y centro de servicios?
Realiza monitoreo de la disponibilidad de los servicios para :
. . . No Aplica
determinar tiempos de respuesta ante caida o falla?
Realiza monitoreo de la disponibilidad de los servicios para .
- L . Si
detectar y rehabilitar servicios ante caida o falla?
Tiene identificado las funciones vitales de los procesos de No

negocio, para garantizar la disponibilidad? VBF

Las actividades de gestion de disponibilidad que ejecuta le
permiten minimizar o esconder efectos de un fallo en un No
componente de un servicio? (Alta disponibilidad)

Las actividades de gestién de disponibilidad que ejecuta le permite
habilitar un servicio de Tl, componente o item de configuracion
después de un fallo en un componente de un servicio y operar
correctamente? (Tolerancia a Fallos)

No

Gestion dela | cyenta con planes de contingencia para mitigar riesgos
Continuidad | imprevistos como desastres naturales que puedan afectar a los No
de Servicios | servicios del negocio?

TI = IT service

Continuity Cuenta con planes de recuperacion y soporte para garantizar el No
Management | pjan de continuidad del negocio?
ITSCM

El plan de recuperacién con el que cuenta contiene opciones de Sj

soluciones manuales? (Opciones de recuperacion)

El plan de recuperacién con el que cuenta contiene opciones de
acuerdos de reciprocidad con organizaciones externas? (Opciones No Aplica
de recuperacion)

El plan de recuperacién con el que cuenta contiene opciones de
recuperacién gradual (cold standby, data center de recuperacién No
gradual)? (Opciones de recuperacion)

El plan de recuperacién con el que cuenta contiene opciones de
recuperacion intermedia (warm standby)? (Opciones de No
recuperacion)

El plan de recuperacién con el que cuenta contiene opciones de
recuperacion rapida (hot standby, data center activo)? (Opciones No
de recuperacion)
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Tiene establecido objetivos, alcance y lineamientos a seguir para

garantizar la calidad y continuidad del servicio? (Iniciacion) Al
Tiene identificado los requerimientos del negocio para la No
continuidad del servicio ? (Requerimientos y Estrategia)
Cuenta con un Plan de Continuidad del Servicio? No
(Implementacion)
Cuenta con un Plan de Continuidad del Negocio? No
(Implementacion)
Cuenta con programas de capacitacion al personal para que
tengan conciencia de las implicaciones de la continuidad del No
servicio y negocio? (Operacion en Curso)
Realiza revisiones y pruebas de los planes de continuidad
_ 7 No
definidos? (Operacién en Curso)
Gestion de la o ) ) ) )
Seguridad de |Las actividades de seguridad establecidas permiten categorizar y S
la controlar los niveles de acceso a la informacién? Confidencialidad
Informacién -
Information Las actividades de seguridad establecidas garantizan que la Si
Security informacién sea consistente y correcta? Integridad
Management
ISM Las actividades de seguridad establecidas garantizan que la
informacidn este accesible el momento que se requiera? Si
Disponibilidad
Cuenta con politicas y plan de seguridad que recopile aspectos de NoO
estrategia requeridas por la organizacion?
Cuenta con politicas y plan de seguridad que recopile aspectos de No
control requeridos por la organizacién?
Cuenta con politicas y plan de seguridad que recopile aspectos de No
regulaciones requeridas por la organizacion?
Cuenta con procedimientos o actividades para que las politicas y No
plan de seguridad se ejecuten en la organizacion?
Realiza evaluaciones y auditorias internas o externas para medir
el nivel de cumplimiento de las politicas y plan de seguridad de la No
organizacién?
Propone mejoras en los acuerdos de seguridad de informacion de No
Su organizacion?
Gestion de Para la seleccion de un proveedor de servicios de Tl realiza:
Proveedores- | analisis de las necesidades del servicio y la estrategia del Si
Supplier negocio?
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Management

El andlisis de necesidades del servicio toma en cuenta todos las
etapas del ciclo del servicio?

Si

El contrato con el proveedor o acuerdo UC garantiza que el nivel
de servicio y soporte estén de acuerdo a las necesidades del
negocio?

Si

Cuenta con una base de datos de proveedores y contratos ? SCD
(Supplier and Contract Database)

No

Se realiza un monitoreo y control del rendimiento del proveedor,
para determinar el nivel de cumplimiento de los contratos de
servicios?

Si

Roles

Gestion del
Catalogo del
Servicio

Cuenta con una persona encargada de la elaboracion y
mantenimiento del Catalogo de Servicios?

No

Cuenta con una persona encargada de monitorear que todos los
servicios activos y listos para operar se encuentren en el catalogo
de servicios?

No

Cuenta con una persona encargada de asegurar que la
informacidn del Catalogo de Servicios sea consistente con la del
Portafolio de Servicios?

No

Cuenta con una persona encargada de asegurar que la
informacion del catalogo este respaldada?

No

Gestion del
Nivel de
Servicio -
Service Level
Management

Cuenta con una persona encargada del entendimiento con los
clientes?

No

Cuenta con una persona encargada de la creacion y
mantenimiento de los SLA"s ?

No

Cuenta con una persona encargada de la creacion y
mantenimiento de los OLA’s ?

No

Cuenta con una persona encargada de la revisién y monitoreo de
los niveles de servicio?

No

Cuenta con una persona encargada de evaluar como los cambios
en los servicios afectan a los niveles de servicio establecidos?

No

Gestion de la
Capacidad —
Capacity

Management

Cuenta con una persona encargada del aseguramiento de la
capacidad de la infraestructura de Tl para el cumplimiento de los
niveles de servicio y demanda?

Si

Cuenta con una persona encargada de la recopilacion de
requerimientos de capacidad con los usuarios del negocio?

No
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Cuenta con una persona encargada de la elaboracion y

mantenimiento del Plan de Capacidad que vaya de acuerdo a las No
necesidad del negocio?
Cuenta con una persona encargada de identificar e implementar
iniciativas que ayuden a mejorar la capacidad de los recursos Si
optimizando costos?
Gestion de la o
Disponibilida | Cuenta con una persona encargada de asegurar que los servicios No
d- cumplan con los niveles de disponibilidad acordados?
Availability
Management | cyenta con una persona encargada de la creacion y No
mantenimiento de un plan de disponibilidad de los servicios?
Cuenta con una persona encargada de evaluar como los cambios No
en los servicios afectan al plan de disponibilidad?
Cuenta con una persona encargada de proponer mejoras en la No
disponibilidad de los servicios para optimizar costos?
Cuenta con una persona encargada de proponer mejoras en la S
disponibilidad de la infraestructura de Tl para optimizar costos?
Gestion de la »
Continuidad | Cuenta con una persona encargada de elaboracion y NoO
de Servicios | mantenimiento de Planes para la Continuidad del Servicio?
Tl —IT service
Continuity Cuenta con una persona encarga de realizar pruebas a los Planes No
Management | para la Continuidad del Servicio?
ITSCM
Cuenta con una persona encargada de negociar y manejar Planes No Aplica
de recuperacién con proveedores externos?
Gestion de la
Seguridad de | Cuenta con una persona encargada del desarrollo y No
la mantenimiento de Politicas de Seguridad de Informacion?
Informacién -
Information | cuenta con una persona encargada de la comunicacién y difusion No
Security de las Politicas de Seguridad de Informacién?
Management
ISM . »
Cuenta con una persona encargada del andlisis y gestion de No
riesgos en la Seguridad de la Informacion?
Cuenta con una persona encargada de monitorear y gestionar las No
brechas de seguridad e incidentes?
Gestion de )
Proveedores- | Cuenta con una persona encargada de mantener y revisar la base No
Supplier de datos de proveedores y contratos?
Management -
Cuenta con una persona encargada de mantener y revisar los
procesos de negociacién antes y durante la transferencia del Si

servicio?
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Cuenta con una persona encargada de monitorear y evaluar el

~ . Si
desempefio de un proveedor de acuerdo a los SLA establecidos?
Cuenta con una persona encargada de evaluar el nivel de impacto
en cambios realizados a servicios relacionados con los servicios No
entregados por los proveedores?
Indicadores
Gestion del o i ’
Catalogo del | Cuenta con un indicador que le permita conocer el nimero de No
Servicio servicios que tienen SLA’s?
Cuenta con un indicador que le permita conocer el porcentaje de
servicios en los cuales se esté dando cumplimiento de los SLA"s No
establecidos?
Gestion del Cuenta con un indicador que le permita conocer el porcentaje de
Nivel de cumplimiento de los niveles de servicio definidos? No
Servicio -
Service Level — : -
Cuenta con un indicador que le permita conocer el porcentaje de
Management . ! - -
satisfaccion de clientes con respecto a los Acuerdos de Servicio No
SLA’s establecidos?
Cuenta con un indicador que le permita conocer el porcentaje de
satisfaccion de clientes y proveedores internos de servicios de Tl
- : , No
con respecto a los Acuerdos de Nivel Operacional OLA’s
establecidos?
Gestion de la ) o )
Capacidad — | Porcentaje de incidentes que se ocasionan a causa de NoO
Capacity deficiencias en los servicios?
Management
Porcentaje de cumplimiento del plan de capacidad definido? No
Cuenta con un indicador que el permita conocer el tiempo
promedio de resolucién de problemas de saturacion de la No
capacidad?
Tiene identificado el nUmero de servicios, componentes, items de No
configuracién que tengan un plan de capacidad?
Gestion dela | cyenta con un indicador que le permita medir cuanto tiempo un
Disponibilida | servicio, componente, item de configuracion puede funcionar No
d- - correctamente sin interrupciones?
Availability — - : —
Management | Cuenta con un indicador que le permita medir cuan rapido y
eficaz un servicio, componente, item de configuracion se puede No
restaurar y funcionar normalmente?
Cuenta con un indicador que le permita medir la eficiencia de un No
proveedor para habilitar un servicio?
Gestion de la | cyenta con un indicador del porcentaje del nimero de pruebas de
Continuidad | desastre llevadas a cabo, que permitan validar el plan de No

de Servicios

continuidad definido?
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Tl = IT service

Continuity Cuenta con un indicador del porcentaje del nimero de fallas No
Management |encontradas durante las pruebas de desastre llevadas a cabo?
ITSCM
Gestion de la o ] o »
Seguridad de | Cuenta con un indicador del nivel de cumplimiento de las Politicas N
. 2 . . a2 (0]
la de Seguridad de Informacion establecidas en la organizacion?
Informacioén -
Information Cuenta con un indicador del tiempo que toma el analizar y definir No
Security politicas de seguridad?
Management
ISM ] . .
Cuenta con un indicador del porcentaje de la brecha de seguridad No
e incidentes en la organizacién?
Cuenta con un indicador del nimero de pruebas de seguridad de No
informacidn realizadas?
Cuenta con un indicador del nimero de capacitaciones de
seguridad de informacion impartidas al personal de la No
organizacién?
Cuenta con un indicador del porcentaje del numero de fallas No
encontradas durante las pruebas de seguridad llevadas a cabo?
Gestion de o i
Proveedores- | Cuenta con un indicador del numero de Contratos de Soporte UC NoO
Supplier establecidos con los proveedores?
Management
Cuenta con un indicador del porcentaje de cumplimiento de los No
Contratos de Soporte acordados?
Cuenta con un indicador del porcentaje del nimero de No
proveedores renovados?
Cuenta con un indicador del porcentaje del nUmero de NoO

proveedores no renovados?
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Seccidon Transicion del Servicio

ETAPA:
TRANSICION PREGUNTA RESPUESTA

DEL SERVICIO

Principios

Clave

Politicas
Cuenta con una politica formal para la transicion del servicio? No
Para la implementacion de cambios en los servicios tiene como Sj
practica hacerlo a través de la etapa de Transicion del servicio?
Cuenta con un marco de trabajo y estandares para la transicion No
de un servicio?
Cuenta con sistemas que le ayuden a la transferencia de No
conocimiento?
Cuenta con un sistema que le ayude como soporte a la toma de No
decisiones?
Tiene establecido planes de liberacion e implementacion para No
los paguetes de servicios?
Tiene como politica el maximizar la reutilizacion de sistemas Sj
establecidos?
Tiene como politica el maximizar la reutilizacion de procesos No
establecidos?

Procesos

Planificacion de

la Transiciony | se establecen metas para la transicion del servicio? (Estrategia) No

Soporte
Se establecen objetivos para la transicion del servicio? No
(Estrategia)
Se establecen estandares para la transicion del servicio? No
(Estrategia)
Se establecen requisitos internos y externos para la transicién Sj
del servicio? (Estrategia)
Tiene asignado roles al personal involucrado para la transicion Sj
del servicio? (Estrategia)
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Realiza la revision de la documentacién de entrada para el

. . No
proceso de transicion? Preparacion

Realiza el chequeo de los elementos de configuracion
(documentacion de entrada) para el proceso de transicion? No
Preparacién

Para la puesta en ejecucidon de cambios de un servicio cuenta

con un flujo de trabajo? Planificacién y Coordinacién N

Gestion de )
Cambios Cuenta con un proceso que le permita controlar de forma

; e . Si
adecuada los cambios solicitados para un servicio?

El proceso de control de cambios, garantiza resultados buenos
gue no disminuyan la calidad del servicio o generen No
inconvenientes?

Cuenta con una base de datos para la Gestion de la

Configuracion CMDB? o

Realiza el registro de todos los cambios realizados en un
servicio dentro de la base de datos para la Gestién de la No
Configuracion CMDB?

Realiza la recepcién y registro de las solicitudes de cambio

RFC’s? Recepcion <

Realiza un filtrado inicial de las solicitudes de cambio, para

validar la justificacion del cambio? Aceptacion <

Realiza la asignacion de prioridades para las solicitudes de
cambio basandose en el uso de escalas como Baja, Normal, Si
Alta o Urgente?

Realiza la asignacién de categorias de las solicitudes de cambio

determinado la dificultad e impacto que podria tener el cambio? <

Cuenta con un Comité Asesor del Cambio CAB para la
evaluacion, priorizacién y calendarizacién de ejecucién de las No
solicitudes de cambio?

Cuenta con un Comité Asesor de Cambios Urgentes ECAB para
la evaluacion y definicion de soluciones rapidas para las No
solicitudes asignadas con prioridad Alta o Urgente ?

Realiza permanentemente la revision y calendarizacion d