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RESUMEN

El objetivo de la presente tesis es proponer un modelo para la definicion y
mantenimiento del Catdlogo de Servicios de Tl del Departamento de
Tecnologia de Informacibn de la Cooperativa Juventud Ecuatoriana
Progresista basado en las mejores practicas propuestas en ITIL v3.0. En la
fase de investigacion se realiza una revision de los fundamentos de Gestion del
Servicio. En la siguiente etapa se analiza el ciclo de vida del servicio para
identificar los procesos para la Gestion del Catalogo de Servicios de TI. Para
evaluar la situacion actual se realiza la identificacion de procesos, roles y
actividades que estan relacionadas con la definicion y mantenimiento del
catalogo de servicios, el grado de institucionalizacion de los procesos, asi como
el nivel de satisfaccion de los usuarios. Las evaluaciones se enfocan en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes de tecnologia, para ello se han
definido tres grupos de criterios: la calidad de las relaciones del departamento
de tecnologia de la informacion con los clientes, como el cliente percibe los
servicios de Tl (evaluacion de la oferta) y como el departamento provee los
servicios de Tl al negocio (evaluacion de la demanda). Se determina el nivel de
madurez de los procesos de Tl relacionados con el Catalogo de Servicios. En
la dltima etapa se desarrolla un modelo basado en las necesidades del
departamento de tecnologia de informacién de la cooperativa. Finalmente se
presentan conclusiones sobre el proyecto realizado y se sugieren lineas de
trabajo para futuras investigaciones.
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ABSTRACT

The aim of this project is to propose a model for defining and maintaining the IT
Service Catalog from the Department of Information Technology of a financial
institution called : “Cooperativa Juventud Ecuatoriana Progresista”, it is based
on the best practices proposed in the Library Information Technology
Infrastructure ITIL v3.0. Project is conducted in three stages: research, analysis
and development of the proposal. The research phase is a review of the
fundamentals of IT Service Management, it deeps in ITIL V3 and focuses on the
Service Catalogue. The next step analyzes the service lifecycle to identify the
IT Service Catalog Management processes. Material is classified according to
the different stages of the service life cycle. Assessment of the current situation
makes: identification of processes, roles and activities that are related for
defining and maintaining the service catalog, the degree of institutionalization of
the processes and the level of user satisfaction. Evaluations are focused on
meeting the needs of technology clients . It has defined three sets of criteria: the
quality of relations between the department and customers, the customer
perception of IT services (Bid evaluation) and the department supply of IT
services to business (demand assessment). The maturity level of IT processes
related with the Service Catalogue is determined. In the last stage a model is
developed , it is based on the needs of information technology department.
Finally, it presents conclusions of the project and suggests lines for future

researches.
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Capitulo |

1. Contexto general de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juventud
Ecuatoriana Progresista

En el Capitulo | se presenta la probleméatica del Departamento de Tecnologia
de la Informacién de la Cooperativa Juventud Ecuatoriana Progresista, una
descripcion del entorno en el que se realizan sus actividades, su estructura, y

los objetivos planteados para la definicion del modelo propuesto.

1.1Las Cooperativas de Ahorro y Crédito y su impacto en la economia

ecuatoriana

Aproximadamente en el afio 1879, en la ciudad de Guayaquil, se fundo la
primera Caja de Ahorro del pais, a través de la Sociedad de Artesanos
Amantes del Progreso, a partir de los afios sesenta comienza a tomar fuerza el
sector cooperativo de ahorro y crédito y comienzan a aparecer instituciones
sélidas y debidamente organizadas, tanto en el sector urbano como rural. Pero
es a partir de los afos ochenta, cuando la mayor parte de las cooperativas
apuntan al sector urbano y sus miembros comienzan a pertenecer a las clases
sociales media y media-alta, especialmente el sector de los educadores son
quienes integran las cooperativas de ahorro y crédito de aquella época. A partir
de los afios noventa y luego de la crisis financiera de finales de aquella década,
las Cooperativas de Ahorro y Crédito, fueron consolidandose como el segundo
subsistema mas fuerte dentro del Sistema Financiero Ecuatoriano, luego de los

bancos privados.

En los Ultimos afios bancos, cooperativas de ahorro y crédito, mutualistas,
entre otras instituciones financieras han entrado en el negocio de las micro
finanzas, estas se refieren a “la provision de servicios bancarios a personas de
menores ingresos, particularmente personas pobresy muy pobres”. Bajo este
concepto se deriva la definicibn de microcrédito como la colocacién de
recursos a través de préstamos para la realizacion de pequefios negocios

informales de microempresarios. Sin embargo, vale recalcar que los clientes
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gue acceden a los microcréditos no son necesariamente microempresarios,
sino que involucra a todo tipo de clientes entre ellas, personas pobres que
utilizan los servicios financieros para enfrentar emergencias, mejorar sus casas
y afrontar otros tipos de obligaciones. También acceden a toda una gama de
servicios financieros como son la apertura de cuentas de ahorros, inversiones
en depositos a plazo fijo, transferencias interbancarias, remesas del exterior,

cajeros automaticos, cuentas corrientes, operaciones por Internet entre otras

[8].

En el Ecuador el desarrollo de las micro finanzas ha sido destacado en relacion
a los deméas paises de la region. Dentro de dicho mercado, bancos
cooperativas, sociedades financieras y ONG’s brindan diferentes servicios
micro financieros. Las instituciones pequefias que se han especializado en el
campo del microcrédito han comprendido la importancia de la innovacién
tecnoldgica y de la forma en que esta les permite realizar una adecuada
planificacion estratégica y el acceso a recursos que les permita ofrecer nuevos
productos y servicios; asi como garantizar la seguridad de la informacion y ser

mas competitivos.

Por muchos afios, los bancos privados eran las Unicas instituciones financieras
gue hacian un alto uso de la tecnologia para el manejo de sus operaciones y
prestacion de servicios, debido en gran medida en su alta capacidad adquisitiva

en nuevas tecnologias.

En los dltimos afios las cooperativas de ahorro y crédito y demas tipos de
instituciones financieras se han dado cuenta de la eficiencia y utilidad que se
puede obtener bajo el uso de tecnologia y que a mas de ser un costo, es una
inversién. En la actualidad existen instituciones que ofrecen casi los mismos
servicios que ofrecen los bancos privados, como cuentas corrientes, cajeros
automaticos, transacciones por internet, servicios financieros via celular,
proyectos de gestion documental, etc. Todas estas innovaciones han permitido

un adecuado crecimiento en el numero de sus clientes y ofrecer un mejor
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servicio. Las principales cooperativas de ahorro y crédito disponen de
tecnologia de punta, lo que evidencia que ha habido una importante evolucion
en la forma de planificar y administrar los recursos tecnologicos por parte de la

alta gerencia en este tipo de instituciones [8].

1.2Historia de la cooperativa

La Cooperativa de Ahorro y Crédito "Juventud Ecuatoriana Progresista" Ltda.,
es una entidad dedicada a las finanzas sociales, creada el 31 de diciembre de
1971 en la parroquia de Sayausi, del canton Cuenca, provincia del Azuay,
Republica del Ecuador, y ha incursionado en un sostenido apoyo crediticio a los
segmentos poblacionales que no tienen acceso al crédito de la banca
tradicional, aspecto que ha estimulado la aceptacion y confianza de la gente.

En la actualidad cuenta con mas de 250 mil socios duefios de la Cooperativa,
aproximadamente un 70% de los mismos son mujeres, vinculadas a diferentes
actividades microproductivas, tanto de los sectores rurales, como urbano
marginales. La cooperativa cuenta con 18 agencias distribuidas en las
provincias de Azuay, Cafar, El Oro y Loja’. En el siguiente grafico se muestra

la distribucion geografica de la cooperativa.

i Cafiar
Morona

@Azuay@ Santiago

@EI Qro
@ Loja

Figura 1. Distribucion geografica de la cooperativa.

! Historia de la cooperativa: http://www.coopjep.fin.ec/nuestra-institucion/resena-historica
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Fuente: Pagina web de la cooperativa. www.coopjep.fin.ec/

1.3Crecimiento institucional

El crecimiento registrado en activos confirma la confianza de los socios con la
cooperativa. En los siguientes graficos se muestra la evolucion de los activos y

el patrimonio:

EVOLUTIVO DE LOS ACTIVOS EVOLUTIVO DEL PATRIMONIO
COOPERATIVA JEP Ltda, COOPERATIVA JEP Ltda.
{Millanes de dolores) {IMillones de dolares)
=60 000
4%.00
5 44825 £2.00
4804
4800 +
FET.] 43817
&F.00 |
= %00 |
i q18.12 e E
ate 6.4 4450 EE
g 4300
4200
0
o — 1 1 ;
380 o -
GOeh2011 How-2811 Bic-2011 Eng-3012 Sok-2011 Now-2011 Dic-2011 Eng-2012
Figura 2. Evolutivo de los activos Figura 3. Evolutivo del patrimonio

Fuente: Pagina web de la cooperativa. www.coopjep.fin.ec/

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Juventud Ecuatoriana Progresista Ltda.,
por su nivel de activos se ubica en el primer puesto entre las treinta y siete
Cooperativas Controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros del

Ecuador.
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ACTIVOS
COOPERATIVA PUESTO  (Milesde
délares)
JEP i 448 24
JARDIM AZUAYOD 2 246779
29 DE CCTUBRE 3 220331
PROGRESC A 190172
MEGCD 5 170002
O3SCUs & 159 863
RICBAMEBA 7 152093
SAN FRANCISCO & T26171%
MUSHUC RUNA g 17104
CACFECC 10 109 147
Fuente: 585

Figura 4. Ranking de Cooperativas de Ahorro y Crédito a enero del 2012
Fuente: Pagina web de la cooperativa. www.coopjep.fin.ec/

En cuanto a colocaciones la cooperativa JEP ha beneficiado a mas de 65.000
familias, promoviendo el desarrollo local y sostenible de las zonas de influencia

en donde funcionan sus oficinas.

CARTERA DE CREDITOS
COOPERATIVA JEP Ltda.
[hillones de ddlares)

W00

.00 |}

28500 ¢

29000 L

Set-2011 How-2011 Dic-2011 Ene-2012

Figura 5. Cartera de Créditos
Fuente: Pagina web de la cooperativa. www.coopjep.fin.ec/
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1.4Productos ofrecidos por la cooperativa

Créditos: La cooperativa maneja las siguientes lineas de crédito:
microcréditos los cuales se orientan a solucionar necesidades de
financiamiento de actividades en pequefia escala de produccion,
comercializacion o servicios, cuya fuente principal de repago son los
ingresos del negocio, créditos de consumo son los destinados a la
adquisicién de bienes de consumo como: compra de vehiculos para uso
personal, muebles y electrodomeésticos, pago de deudas, entre otros y el
crédito de vivienda son créditos para la construccion, reconstruccion y la
compra de vivienda, con un financiamiento a largo plazo y con una tasa de
interés competitiva.

Ahorros: Se manejan las siguientes alternativas: certificados de aportacion,
aportes en efectivo que realizan los socios para constituir el capital social de
la cooperativa y representan la propiedad de los socios sobre la entidad,
depdsitos a plazo fijo y ahorro inteligente son las inversiones de los socios
el interés, se lo puede retirar mensualmente o al vencimiento del plazo ,
cuenta de ahorros SUPERJEP este producto permite a los socios acceder
al servicio de 6rdenes de pago, cuenta infantil JEPito es un producto para
menores de 18 afos, para que ahorren de una manera programada y
ahorros FondoJEP que es una cuenta de ahorro programado para diversos
proyectos.

Pago de remesas: La cooperativa trabaja con remesadoras que permiten
cobrar a sus socios giros desde Estados Unidos, Italia, Espaia, Europa y
el resto del mundo.

Servicios complementarios: Ademas la cooperativa presta los siguientes
servicios: pago servicios basicos, prestaciones IESS, sistema de pagos
interbancarios, pago de nominas, COONECTA Red Cooperativa, tarjeta de
débito JEPCard, red de cajeros automaticos, pago del SOAT,

transacciones por internet.
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Estructura organizacional

T ASAMBLEA
GENERAL

[ CONSEIODEWIGILANCIA |  AUDITORIA EXTERNA

= I%.\h'-ﬁ[:. JODE
ADMINISTRACION

UNIDAD DE CUMPLIMIENTD |
GERENCIA
GEMERAL

SEGURIDAD DE
LA INFORMACION

RIESGOS

| INTEGRALES
JURIDICD
DIRECCION DE DIRECCION DHRECCION DIRECCION DE
NEGOCIOS FINANCIERA ADMINISTRATIVA TECHOLOGIA

Figura 6. Estructura Organizacional
Fuente: Pagina web de la cooperativa. www.coopjep.fin.ec/

Asamblea General: Es la maxima autoridad de la Cooperativa y sus
resoluciones son obligatorias para todos sus 6rganos internos y socios, en
tanto sea concordante con la Ley General de Instituciones del Sistema

Financiero.

Consejo de Vigilancia: Es el érgano de control interno de la Cooperativa,
en los temas de aplicacidon, alcances y ejecucién de normativa, planes y

presupuestos.

Auditoria Externa: La auditoria externa ratifica la transparencia de
informacion de la Cooperativa, anualmente la JEP recibe visita de auditores
externos cuyo proposito es el de elaborar una lista finita de oportunidades

gue podrian beneficiar a la institucién y de amenazas que deberian eludir.

Consejo de Administracion: Es el 6rgano directivo y administrativo de la
Cooperativa, esté integrado por cinco vocales principales y cinco vocales

suplentes, duran 2 afos en sus funciones.
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— Unidad de Cumplimiento: Su misién es definir estrategias, politicas y
procedimientos para proteger a la Cooperativa de riesgos derivados del
incumplimiento de normativa legal especifica, y promover entre los

colaboradores la observacion del Codigo de Etica y Moral Institucional.

— Gerencia General: ElI Gerente General es el Representante Legal de la
Cooperativa, entre sus funciones se encuentran dirigir, coordinar, supervisar
y controlar los procesos y actividades que garanticen el cumplimiento de la

mision, de los objetivos y de las responsabilidades de la cooperativa.

— Riesgos Integrales: La Gerencia de Riesgos tiene como meta administrar
los riesgos inmersos en sus operaciones, esto es desarrollar y ejecutar
procesos formales que permitan identificar, medir, controlar, mitigar y
monitorear las exposiciones de riesgos que la Institucion asume en el

manejo de sus actividades.

— Juridico: Brindar asesoria en aspectos técnicos y juridicos de su
competencia, a la Alta Direccion y a las unidades organicas de la
Cooperativa, desarrollando funciones consultivas en materia juridica
emitiendo opinion legal, encargado de organizar, coordinar y evaluar la

ejecucion de actividades de caracter juridico.

— Direccion Administrativa: Planificar, organizar, dirigir y controlar la
Gestion administrativa de la Cooperativa, asi como las estrategias para
adquisiciones y la correcta Gestién del Talento Humano, garantizando la

optimizacion de recursos materiales y humanos.

— Direccion de Tecnologia: Tiene por mision liderar el desarrollo e
implementacion de iniciativas de tecnologia de la informacion, capaces de
incrementar la productividad y seguridad de la Cooperativa, asi como

mejorar el servicio que brinda a sus socios?.

1.6Situacion Actual del Departamento de Tecnologia de Informacion

2 Pagina web de la cooperativa: http://www.coopjep.fin.ec/nuestra-institucion/organigrama
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El Departamento de Tecnologia de la Informacion fue creado con el objetivo
de soportar los productos ofrecidos por la cooperativa y el de apoyar en temas
relacionados a la administracion, soporte de hardware y software. Con el paso
del tiempo y debido al elevado indice de crecimiento, la cooperativa ha ido
adquiriendo infraestructura de hardware y software, necesarias para apoyar
sus actividades. La vision del departamento es ser el departamento proveedor
de servicios y soluciones de calidad, contribuyendo al desarrollo de los
objetivos estratégicos del negocio, con talento humano altamente calificado y
tecnologia adecuada. La mision del departamento es proveer servicios y
soluciones tecnoldgicas oportunas y eficientes que satisfagan las necesidades
de la cooperativa. El departamento de tecnologia de la informacion tiene 41

empleados y se encuentra estructurado de la siguiente manera:

Direccion
Tecnologia (1)

Gerencia de
Infraestructura

(1)

Gerencia
Software (1)

Servicios

Desarrollo (15) @ Certificacién (3) Electrénicos (4)

Base de Datos

(2)

ad Produccion (3) Soporte (7)

Infraestructura

(4)

Figura 7. Estructura Organizacional del Departamento de Tecnologia
Fuente: Estructura organizacional de la cooperativa
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La organizacion en el departamento de tecnologia de la informacion es
importante porque tiene relacion con la capacidad de ofrecer los servicios
adecuados para conseguir la satisfaccion de sus clientes, por lo tanto el
departamento, como proveedor de servicios de Tl de todas las areas de la
cooperativa, debe comprender que cada componente de TI habilita o
deshabilita un proceso de negocio, para identificar como la tecnologia soporta
los servicios y cOmo los servicios son utilizados por el negocio. Con la creacion
de un Catalogo de Servicios de TI, los servicios se definen, caracterizan y

presentan a la organizacion a la que sirven.

1.7 Justificacién

La Gestién del Catalogo de Servicios ha tomado mayor importancia durante los
altimos aflos con la aparicion  de buenas practicas para la Gestion del
Servicio de Tl como la version 3 de la biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacién ( ITIL V3 ) que presenta los procesos necesarios
para la gestion del servicio de tecnologia en forma eficiente y efectiva de tal
forma que garantice los servicios que requieren las organizaciones y esta
basado en el ciclo de vida del servicio: estrategia, disefio, transicion , operacion

y mejora continua de los mismos.

Bajo esta perspectiva, se define al Catalogo de Servicios como una
especificacion de los servicios de Tl la cual representa una herramienta de

comunicacion entre las diferentes areas de la cooperativa.

Dentro de las recomendaciones que se consideran en ITIL V3 encontramos
una guia para planear la oferta de servicios y establecer acuerdos de servicio
en donde, una de las acciones mas importantes que debemos emprender es
la definicion del Catalogo de Servicios orientado al negocio. EI Catalogo de
Servicios aporta visibilidad a una serie de procesos y funciones que dia a dia
aseguran la operacion de los servicios de Tl, por ejemplo, cuando existe
algun incidente se puede identificar el impacto en los procesos del negocio,
clientes, componentes de infraestructura y otros servicios que pueden verse

afectados.
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El mayor beneficio que provee la definicion de un catalogo de servicios es el
de tener un panorama completo de la relacién de la tecnologia de informacién
con la estrategia del negocio, se puede observar como la estrategia de TI
soporta la estrategia del negocio. Ademas el catalogo de servicios permite
identificar servicios adicionales que pueden ser de interés para el negocio,
prevenir duplicidad de servicios o componentes y ayuda a identificar riesgos de

operacion y de negocios.

Para promover esta iniciativa, la presente propuesta de tesis plantea la
definicion de un modelo que especifique el conjunto de procesos y
procedimientos que permitan al departamento de tecnologia la definicion y
mantenimiento de su catalogo de servicios tecnoldgicos a través del tiempo de
una manera sostenida, incluyendo la forma de establecer mediciones, de
manera que todo servicio tenga implicitas las expectativas calidad de los
diferentes clientes, tanto internos como externos el mismo que sirva como base
para la implementacion de buenas practicas de gestion del servicio en el
departamento. El producto final es un documento que debe cubrir el proceso

completo de definicién y mantenimiento del catalogo de servicios de TI.

En paises como Gran Bretafia, se ha descubierto que pudiera ser Gtil para las
empresas desarrollar un Catdlogo de Servicios antes de la introduccion de
cualquier proceso de ITIL. Carl Grant, quien trabaja en uno de los principales
bancos de Gran Bretafia y que cuenta con amplia experiencia en ITIL, escribid
para Service Talk, una publicacién de The IT Service Management Forum, un
articulo en el que detalla su experiencia respecto a como ha ido cambiando la
manera en la que se implementa ITIL en las organizaciones. Afirma que, de
acuerdo a su experiencia, un tema que progresivamente se ha puesto en la

mira es el desarrollo y explotaciéon de un Catalogo de Servicios de TI.

El Catalogo de Servicios es uno de los puntos de referencia mas importantes
para cualquier organizacién de entrega de servicios de Tl. En la actualidad,

hay un creciente reconocimiento de la importancia vital que puede jugar un
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Catalogo de Servicios y que la inversibn que se requiere para desarrollarlo
puede realmente ser justificada como una entidad independiente, asi como

también entregar algun beneficio inesperado y tangible en otras areas.

1.8Problemética Actual del Departamento

Actualmente el departamento de tecnologia de la informacién no cuenta con
procesos formales para la gestion del servicio por lo tanto no existe
documentacion de los servicios ofrecidos por el departamento tanto para el
usuario del servicio, como para el area de soporte ni para el area operativa de
Tl y del negocio. Algunos componentes de los servicios ofrecidos por el
departamento dependen de proveedores externos con quienes no se han
definido acuerdos de nivel de servicio.

Existe confusién en los usuarios debido a que no se da un soporte Unico y el
escalamiento de problemas no es transparente para el mismo. Cada area es
responsable de un componente del servicio, por lo que se necesita interaccion
constante entre las mismas y que se concientice que para el usuario final el
resultado es recibir el servicio esperado, es decir el servicio no se visualiza
como un todo sino que cada area lo atiende por separado, internamente se

debe detectar que componente fallé para poder buscar soluciones.

1.9 Objetivos generales y especificos

Objetivo General: Proponer un modelo para la definicion y mantenimiento del
Catalogo de Servicios de Tl del Departamento de Tecnologia de la Informacién
de la Cooperativa Juventud Ecuatoriana Progresista basado en las mejores
practicas propuestas en la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de

Informacion ITIL v3.0.

Objetivos Especificos:

— Conocer la situacion actual en cuanto a procesos relacionados con la
gestion del servicio del Departamento de Tecnologia de la Informacion de
la Cooperativa Juventud Ecuatoriana Progresista y profundizar en el

manejo de la definicibn y mantenimiento del catdlogo de servicios
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tecnoldgicos.

— Identificar el rol de Catalogo de Servicios en las diferentes fases de la
gestién del servicio.

— Establecer los procesos, procedimientos, actividades y roles requeridos
en un modelo que permita definir y mantener el Catalogo de Servicios a
través del tiempo acorde a las necesidades del departamento de
tecnologia de la informacién de la cooperativa.

— Definir un procedimiento para evaluar los servicios ofrecidos es decir
definir métricas, mecanismos para obtener dicha informacion y valores de
referencia.

— Especificar los factores criticos para desarrollar y administrar un Catalogo

de Servicios.
1.10 Supuesto tedricos, literatura y tematica pertinente

1.10.1 ¢, Qué es un servicio?

Un servicio es un conjunto de recursos y de actividades para satisfacer los
requerimientos de los clientes en la operacién de una o mas areas del negocio.
Un servicio debe ser visto como algo unico y completo, suministrar resultados
a los interesados, solucionar problemas, ser fiable, consistente, de calidad, de
coste aceptable y afadir valor al negocio. En la siguiente figura se muestra

como interactia Tl y el negocio y como se componen los servicios de TI.
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NECESIDADES A CUBRIR POR LOS PROCESOS Calidad
DE NEGOCIO Confiabilidad
Consistencia

UNIDAD DE NEGOCIO “A” Unidad de Negocio“B” Unidad de Negocio“C” Disponibilidad
Capacidad

] 4 Adecuaciones
‘ Proceso de Negocio 1 Procesn de Negocio 3 J Proceso de Negocia 5 Seguridad
e - Soporte

Continuidad
Innovacién

AREAS INTERNAS PROVEEDORES

Equipo de soparte 1 H Proveedor 1 H

Figura 8. Servicios de Tl
Fuente: Catalogo de Servicios, Pink Elephant

1.10.2 Gestidn de Servicios

“El arte de gestionar el sector TIC completo de una organizacion, su
infraestructura y sus actividades asi como un conjunto coherente de procesos
dirigidos a la provision de servicios a la organizacion”, del World Class TI
Service Management Guide 2000 “. La Gestion del Servicio incorpora las
personas, la tecnologia, organizacion interna y una perspectiva de procesos,
tomando en cuenta la existencia de tareas funcionales, con el fin de
incrementar el nivel, la calidad y continuidad de los servicios ofrecidos a través
de un ciclo de vida. En la actualidad las organizaciones proveedoras de
servicios de Tl necesitan disponer de una gestion de servicios efectiva para
cumplir las demandas de sus clientes. El mapa mental descrito en la siguiente
figura muestra de manera general como se fundamenta la gestion de Servicios
de TI.
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Figura 10. Mapa Mental de Gestion de Servicios de Tl
Fuente: Articulo Revista ITIL
1.10.3¢,Qué es ITIL?

ITIL (Information Technology Infraestructure Library) se considera una
coleccion de guias especializadas en temas organizacionales enfocadas a la
planeacién, el suministro y soporte de servicios de Tl. Se reconoce como un

estandar global que resume las mejores practicas para el area de la Gerencia
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de Servicios de TI, enfocadas especificamente a describir qué funciones o
procesos son los que se recomienda desarrollar, mas no en el cémo
desarrollarlos; para este ultimo, es responsabilidad de la organizacion definir
las estrategias y métodos necesarios para implementarla, siempre y cuando se
adapten al tamafo, a la cultura y a las necesidades internas de la
organizacion.®

ITIL ofrece un marco de trabajo para las actividades del area de TI,
proporcionando una descripcion de los roles, tareas, procedimientos y
responsabilidades que pueden ser adaptados en organizaciones de Tl cuya
finalidad sea mejorar la Gestion de sus Servicios; gracias a la cantidad de
temas que cubre, se considera un elemento de referencia atil para las
organizaciones, ya que permite fijar nuevos objetivos de mejora para la
organizacion de TI, basédndose en la calidad del servicio y en el desarrollo de

los procesos de una manera eficaz y eficiente

1.10.4 Historia de ITIL

En 1987, el Gobierno britanico escribi6 una consistente serie de mejores
practicas de TI con la participacion de numerosas organizaciones del sector
privado y gubernamental el fin de que sirvieran como guia para empresas
britAnicas que implementaban TI.

El gobierno britanico brindaba servicios de alta calidad, que encargo el
desarrollo de una guia para que los ministerios y demas oficinas del sector
publico de Gran Bretafia utilizaran de manera eficaz sus recursos de
tecnologias de informacion a la entonces CCTA (Agencia Central de
Telecomunicaciones y Computacion, hoy Ministerio de Comercio, OGC).

Se han realizado tres publicaciones de ITIL, la version uno fue desarrollada

inicialmente en la década de 1980, estaba conformada por diez libros basicos

® ITIL, Mejores Practicas en la Gestion de Tecnologia. Curso CINTEL. Bogota, Abril 2008.

* Fundamentos de Gestién de Servicios de T1 basado en ITIL. itSMF International. 2007
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gue se enfocaban en cubrir la Gestidén del Servicio, en dos areas principales la
entrega del servicio de Tl y el soporte a dichos servicios, siendo
posteriormente soportada por treinta libros complementarios, que abordaban
diversos temas, desde el cableado, hasta la gestion de continuidad del
negocio; por la gran cantidad de informacién existente, surge la segunda
version , cuya reorganizacion se dio en los afios 1999 a 2001, cuando ITIL se
transforma en un eje importante para la Gestion del Servicio, la informacion
relacionada con la entrega del servicio y el soporte de los servicios se
transforma en base del marco de trabajo, eliminando la duplicidad existente
en la primera version, en ésta version queda reorganizada la informacién en
diez libros; en la tercera version lanzada en mayo de 2007, se redujeron las
publicaciones a cinco , las cuales se enfocan en el concepto y desarrollo del
ciclo de vida del Servicio de TI.

VERSION | PUBLICACION | LIBROS CAMBIOS
V1 1989-1995 31 libros
V2 2000-2004 7 libros Estructura basada en procesos

Estructura basada en el ciclo de
vida de los servicios y se enfoca en
la mejora continua de la calidad de

V3 Junio 2007 5 libros los servicios

Figura 11. Historia de ITIL
Fuente: CINTEL, Curso ITIL, Mejores Préacticas en la Gestién de Tecnologia

1.10.5 Actividades a realizar

Para el desarrollo de la tesis se plantean las siguientes fases de actividades:

Fase 1 Investigacion: Se realizard la investigacion de los fundamentos de
gestién del servicio. Se va a profundizar en  ITIL V3 enfocandose en el
Catadlogo de Servicios. Con el objetivo de obtener los conocimientos
necesarios para realizar el presente trabajo, la investigacion que se va a

realizar es de caracter documental y de campo. Para la investigacion
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documental se va a recurrir a los libros propios de ITIL V3, libros de resumen,
articulos, aplicaciones asi como a documentacion propia de la cooperativa, la
recoleccion de la informacion de campo se va a realizar mediante el

levantamiento de una encuesta.

Fase 2 Analisis: El método analitico consiste en la separacion de las partes de
un todo para estudiarlas en forma individual, se analizara el ciclo de vida del
servicio para identificar los procesos para la Gestién del Catélogo de Servicios
de TI. El material documental se clasificara segun las diferentes fases del ciclo
de vida de los servicios y mientras que el material de la informaciéon de campo
va a ser analizado buscando relaciones entre los conceptos teodricos y la

realidad del departamento.

Fase 3 Desarrollo de la propuesta y definicibn de métricas: En esta fase
se debe presentar una nocion propia del problema, asi como la propuesta para
resolverlo, con el fin de brindar una solucién, es decir en esta fase se
desarrollard un modelo basado en las mejores practicas de ITIL V3 que se
adapte a las necesidades del departamento de tecnologia de informacion de la
cooperativa. Ademas esta fase tiene por objetivo definir las métricas y la

obtencion de la informacion para su célculo.
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Capitulo Il

2. Estado del arte

En el Capitulo Il se realiza una descripciéon de las fases del ciclo de vida del
servicio de ITIL V.3:

Estrategia del Servicio: Es la primera fase del ciclo de vida y estéa relacionada
con establecer el valor del servicio el mismo que se crea a través del efecto de
utilidad y garantia. En esta fase definimos objetivos y politicas de negocio.
La estrategia del servicio se implementa durante todo el ciclo de vida del

servicio.

Disefio del Servicio: En esta fase se debe comprender el valor del servicio.
Esta fase trata sobre la creacion y mantenimiento de politicas, arquitecturas y
documentos para el disefio de las soluciones de servicios que correspondan a
la estrategia planteada.

Transicion del Servicio: En esta fase se controla que los cambios en los
servicios y procesos se lleven a cabo de manera coordinada.

Operacion del Servicio: Esta fase debe verificar que los servicios cumplan
con los requerimientos de los usuarios, resolver fallas y problemas en el
servicio y llevar a cabo operaciones rutinarias.

Mejora Continua: Esta fase propone un sistema de retroalimentacion como
medida para mejorar la efectividad y eficiencia de procesos y servicios de TI.
Este capitulo se enfoca en las fases de Estrategia y Disefio del Servicio debido
a que el catalogo de servicios es una herramienta utilizada a lo largo de todo el
ciclo de vida del servicio pero su definicion y mantenimiento se realiza en las

fases de estrategia y disefio del servicio.

En la Estrategia del Servicio el proceso de Gestidén del Portafolio de Servicios
es el inicio de la definicion del Catalogo de Servicios. La estrategia de servicios
define la cartera de servicios que se ofrecen y los clientes a los que se da
soporte en un mercado concreto. Durante el proceso de Gestion del Portfolio
de Servicios se debe empezar con informacion de procesos y necesidades de
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negocio Yy categorizar el portafolio actual de aplicaciones, identificando costes,

valor, riesgos y plazos.

Para lograr la integracion de los servicios de Tl se deben mantener
actualizados los siguientes elementos: el Portafolio de Servicios, el Catalogo de

Servicios Yy la base de datos de Gestidn de Configuracion.

2.1Ciclo de Vida del Servicio

En la siguiente figura se muestra el ciclo de vida del servicio definido en ITIL.

-
g

Mejora
Continua
del Servicio

Estrategia |
| del Servicio

Figura 12. Ciclo de vida desde el nivel mas alto.
Fuente: New Horizons Computer Learning Centers, Fundamentos de ITIL V3, pag. 23.

2.2Estrategia del Servicio

Esta fase es central al concepto de ciclo de vida del servicioy tiene como
principal objetivo convertir la Gestion del Servicio en un activo estratégico,
desarrollar las capacidades y planificar los recursos necesarios para ofrecer
servicios Tl de mayor valor afladido que proporcionen una ventaja competitiva.
Es el eje que permite que las fases de Disefio, Transicion y Operacion del

servicio se ajusten a las politicas y vision estratégica del negocio.

2.2.1Las 4 P de la estrategia

Perspectiva: Disponer de metas y valores bien definidos y asumibles. Debe
establecer las reglas generales del juego tanto dentro de la organizacion TI

como en la relaciéon con sus clientes.
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Posicion: La Posicion debe definir qué servicios se prestaran, cOmo seran

prestados y a quién, diferenciandolos de los de su competencia.

Planificacién: Establecer criterios claros de desarrollo futuro. Los planes
deben de establecer una hoja de ruta para alcanzar los objetivos generales
establecidos. Estos planes han de realizarse para el mediano y largo plazo
centrandose principalmente en evoluciones del Portfolio de Servicios,

inversiones estratégicas, nuevos desarrollos y planes de mejora.

Patron: Mantener una coherencia en la toma de decisiones y acciones
adoptadas a demas establece reglas procedimentales que aseguran que las
actividades necesarias sean realizadas en forma y plazo. Los patrones
delinean el perfil de la organizacion Tl frente al cliente y facilitan la asignacién

de recursos y priorizacion de actividades.

2.2.2Creacion de valor

La funcionalidad es el ajuste a un propadsito es decir que el servicio cumpla los
requisitos del cliente y resulte en un beneficio para él. La garantia del
proveedor asegura que el servicio cumple con los criterios: disponibilidad,
fiabilidad, continuidad y seguridad. La creacion de valor es el resultado de una

combinacion de funcionalidad y garantia.

FUNCIONALIDAD

iRendimiento asegurado? o VIE
ilimitaciones eliminadas? iAjustado al
propésite?
Y Creacion de valor
Suficientemente disponible? e ViF
{Suficientemente grande? = iAjustado al use?
Y V: VERDAD
iSuficientements COntinUOT s WVIF E: FALSO

SSuficientaments SeguUrn? s
GARANTIA

Figura 13. Combinacion de funcionalidad y garantia para crear valor
Fuente: New Horizons Computer Learning Centers, Fundamentos de ITIL V3, pag. 28.
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2.2.3Tipos de Proveedores de servicios

Proveedores de Servicios Interno (Tipo [): Prestan sus servicios dentro de
sus propias unidades de negocio. Esta opcién sélo es recomendable cuando
los servicios prestados forman parte esencial en el posicionamiento estratégico

de la organizacion.

Unidades de Servicio Compartidas (Tipo Il): Este tipo de proveedor presta
servicio a diferentes unidades de negocio que operan siguiendo la misma

estrategia colectiva.

Proveedores de Servicios Externo (Tipo Ill): Estos proveedores ofrecen sus
servicios en el mercado a diferentes clientes que frecuentemente seran
competidores entre si. Las ventajas de la contratacion externa de los servicios
son evidentes, siempre que estos no formen parte integrante del nucleo del

negocio del cliente.

2.2.4Gestion del Servicio como un activo estratégico

Para ofrecer valor en forma de servicios se necesitan recursos y capacidades.
Los recursos son la materia prima para la prestacion del servicio e incluyen el
capital, las infraestructuras, aplicaciones e informaciébn mientras que las
capacidades representan las habilidades desarrolladas a lo largo del tiempo
para transformar los recursos en valor a través de la gestidn, la organizacion,
los procesos y el conocimiento en la base de ambos se encuentra el personal
gue es en si misSmo un recurso que aporta entre otras capacidades su

profesionalidad, creatividad y capacidad de liderazgo.
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Capacidades Recursos
[ Gestion

Inracstructors
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Activos
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Activos del Cliente Resultadosdel Cliente

Figura 14. Recursos y capacidades las bases para la creacion de valor.
Fuente: New Horizons Computer Learning Centers, Fundamentos de ITIL V3, pag. 30.

2.2.5 Definicién de Mercado

El mercado esta definido por las oportunidades para facilitar los resultados de
negocio mediante servicios. La estrategia se puede ver desde dos
perspectivas diferentes desde un punto de vista se desarrollan estrategias
para definir qué servicios se van a ofrecer mientras que en el otro se plantea la
gestién del servicio como aspecto necesario de una estrategia de negocio

especifica.

2.2.6 Clasificacién y visualizacién de los servicios

Los servicios basicamente se diferencian por la forma y el contexto en el que
crean valor. Los arquetipos de servicios funcionan como modelos de negocio
para servicios y definen como actian los proveedores de servicios en
representacion de sus clientes. Los activos del cliente son el contexto en que
se crea valor. La combinacion de un arquetipo de servicio Yy un activo del

cliente representa un elemento en el Catalogo de Servicios.
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* Informacion
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A: Activo

Figura 15. Modelo de Negocio de Proveedor de Servicios y Activos del Cliente
Fuente: New Horizons Computer Learning Centers, Fundamentos de ITIL V3, pag. 37.

2.2.7 Portafolio de Servicios

El Portafolio de Servicios representa las oportunidades y disposicién de un

proveedor para prestar servicios a los clientes y al mercado. Se puede dividir

en tres subconjuntos de servicios: El Catalogo de Servicios, el flujo de creacién

.de servicios y los servicios retirados.
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Versionado
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Figura 16. Ciclo de vida del servicio
Fuente: Fundamentos de ITIL, New Horizons Horizons Computer Learning Centers

2.2.7.1 Catalogo de Servicios

Expresa la capacidad operativa del proveedor en el contexto de un cliente o
mercado. Armoniza dos aspectos: el Catalogo de Servicios de negocio y el
Catdlogo de Servicios técnico. También funciona como herramienta de
visualizacion que sirve para la toma de decisiones de la Gestion del Portafolio
de Servicios. Los activos del cliente y los resultados de negocio requieren
respuesta a preguntas sobre los niveles esperados de funcionalidad y
garantia. Si el catdlogo contiene elementos relacionados con el cumplimiento
de estas expectativas, el resultado sera un contrato o acuerdo de nivel servicio.
Los elementos del catalogo se agrupan en lineas de servicio basadas por lo

general en patrones de actividades.

Para afiadir o eliminar servicios del catdlogo es necesario que se apruebe la

Transicion del Servicio por los siguientes motivos:

— El elemento debe estar disponible cuando un cliente lo solicite
garantizando que el servicio estd completo y cuenta con el respaldo

necesario.
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— La mayor parte de los elementos de Catalogo de Servicios estan en la
fase de Operacion del Servicio lo que conlleva obligaciones
contractuales con el cliente por lo que todas las modificaciones de
catalogo deben ser evaluadas para comprobar que se han cumplido las
obligaciones correspondientes.

— Es necesario disponer de capacidades y recursos que permitan cumplir

con las peticiones de un cliente.

— Anfadir elementos al Catalogo requiere equilibrar la flexibilidad y

distribucion de los recursos disponibles.

Los elementos del Portafolio de Servicios son: descripcion, propuesta de valor,
casos del negocio, prioridades, riesgos, ofertas y paquetes, costos y precios
mientras que los elementos del Catélogo de Servicios son: servicios, productos
soportados, politicas, procedimientos de orden, peticiones, términos de

soporte, condiciones, puntos de entrada, escalamientos, precios y cargos.

2.2.7.2 Flujo de creacion del servicio o servicios proyectados

Incluye los servicios que todavia se encuentran en fase de desarrollo para un
determinado cliente o mercado. Estos servicios deben pasar a la fase de
produccion a través de la Transicion del Servicio luego de terminada la fase de
disefio, desarrollo y pruebas. Ademas brinda informacion sobre la situacion
general de un proveedor e indica cdmo se desarrollan nuevos conceptos y
mejoras en la Estrategia del Servicio, el Disefio del Servicio y la Mejora

Continua del Servicio.

Estos servicios representan lavision estratégica que el proveedor de
servicios, debe tomar. Los servicios comienzan su ciclo de vida en los servicios
de proyeccion. Se incluyen los servicios que han sido solicitados y estan siendo
evaluados, se deben definir y analizar los servicios solicitados segun diversos
factores como costo, riesgo y valor para el negocio. En base a este andlisis se
aprueban o rechazan los servicios solicitados. Los servicios aprobados pasan a

los servicios del catalogo.
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2.2.7.3 Servicios retirados

La retirada de servicios es un componente de la Transicién del Servicio, se
realiza para certificar que se cumplen los acuerdos con los clientes y que los
activos de servicios retirados ya no se encuentran sujetos a obligaciones

contractuales.
2.2.8Procesos

2.2.8.1 Gestion del Portafolio de Servicios

La gestion del portafolio es un método dindmico que guia las inversiones en
gestidn del servicio de toda la empresa. Su objetivo es armonizar la oferta con
la demanda es decir definir una estrategia de servicio que permita generar el
maximo valor controlando riesgos y costes si se dimensiona mal la demanda se
tiene el riesgo de un exceso de capacidad que genere costes innecesarios y
una capacidad insuficiente afecta la calidad de los servicios prestados. Una
cartera eficiente permite a una organizacion crear el maximo valor con recursos
y capacidades limitados. La Gestion del Portfolio de Servicios desempefia
principalmente las siguientes tareas: conocer y analizar el mercado, plantear
lineas estratégicas que permitan orientar las actividades del negocio y definir

de forma detallada los servicios que se van a ofrecer a los clientes.
2.2.9Subprocesos

2.29.1 Definicion del negocio

El punto de partida de la Gestion del Portfolio de Servicios permite conocer el
mercado en que se va a desarrollar el servicio. Esto es aplicable tanto en el
momento de la puesta en marcha de un nuevo servicio como en aquellos casos
en que la Mejora Continua del Servicio plantea nuevas funcionalidades.
Consiste en un inventario de servicios y preparar los casos de negocio para
validar los datos de la cartera, debe haber un caso de negocio para cada

servicio incluido en la cartera.
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2.29.2 Anadlisis de servicios

Se da una forma concreta a los objetivos, se definen los servicios necesarios
para alcanzarlos, capacidades y recursos asociados, etc. Ademas alinear,
priorizar y equilibrar la oferta y la demanda para maximizar el valor de la

cartera. Las inversiones en servicios se subdividen en tres categorias:

Inversiones para mantener el negocio (RTB): Se concentran en la operacién de

los servicios. Los riesgos que conllevan son bajos.

Inversiones de crecimiento del negocio (GTB): Se realizan para ampliar el

ambito de los servicios. Conllevan un riesgo medio.

Inversiones para transformar el negocio (TTB): Son movimientos hacia nuevos
espacios de mercado. Esta clase de inversiones son las que mayores riesgos

comportan.

2.29.3 Aprobacién de servicios:

Consiste en finalizar la cartera propuesta, autorizar servicios, asignar los
recursos necesarios y adoptar decisiones de cara al futuro. Los resultados que
pueden aplicarse a un servicio son: retenciéon, sustitucion, racionalizacion (e;.
funcionar en varios sistemas operativos), refactorizaciéon (dejar soélo la
funcionalidad basica), renovacion (ajuste criterios de funcionalidad pero no a

los técnicos), retirada (no se ajustan a ninguno de los criterios).

2.29.4 Institucion

Consiste en comunicar decisiones, asignar recursos y documentar servicios.
Ademads incluye la planificacion y actualizacion del Portfolio que consiste en la
definiciobn de las tareas y plazos de entrega en un Plan de Estrategia del
Servicio que sirva para ejecutar las decisiones adoptadas en la etapa de
aprobacion y recogidas en el Portfolio de Servicios. Los nuevos servicios se
pasan a la fase de Diseflo del Servicio, mientras que los ya existentes se
renuevan en el Catalogo de Servicios. Los servicios retirados comienzan su

desmantelamiento en la Transicién del Servicio.
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El Portfolio de Servicios comprende una lista completa y detallada de los
servicios administrados por la organizacion en términos del valor que ofrecen
al negocio. La informacion disponible para cada servicio debe tener en cuenta:
definicion del servicio, requisitos y especificaciones funcionales, propuesta de
valor afiadido, casos de negocio, prioridades, riesgos, plazos, costes previstos,

ofertas y paquetes de servicio.

2.2.10 Gestion Financiera

El objetivo principal de la Gestidn Financiera es el control y la evaluacién de
los costes asociados a los servicios de tecnologia de tal manera que se ofrezca
un servicio de calidad con un uso eficiente de los recursos Tl. Los costes se
pueden clasificar segun varios criterios: costes que influyen, directa o
indirectamente, a la prestacion del servicio, costes que dependen o no del

volumen de produccion y costes que varian en el horizonte temporal.

Los tipos de coste son gastos de alto nivel como por ejemplo hardware,
software, personal, administracion, servicios externos y transferencia. Los tipos
de coste se subdividen en elementos de coste los mismos son gastos mas
especificos como por ejemplo lo elementos de coste del hardware serian

servidores, ordenadores de sobremesa, etc.

2.2.11 Gestion de la Demanda

El objetivo principal de esta fase es optimizar y racionalizar el uso y
contratacion de los recursos TI. Los beneficios en los diferentes procesos del
ciclo de vida del servicio en la Gestion de la Capacidad se optimiza la
planificacion para adaptarse a los patrones de consumo, en la Gestion del
Portfolio de Servicios sirve para aprobar inversiones en capacidad extra,
nuevos servicios o cambios en los servicios basandose en el consumo, en el
Catélogo del Servicio se establecen patrones de demanda para determinados
servicios, en la Operacion del Servicio se adapta la asignacién de recursos y
planificar mejor los esquemas comunes de demanda y en la Gestion Financiera

se pueden aprobar incentivos adecuados para influir la demanda. Define una
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serie de paguetes de servicio que se adaptan al mercado y a las necesidades

de los clientes.

2.3Disefo de los Servicios Tl

Su objetivo es disefiar nuevos servicios o modificar los existentes para
incorporarlos al catalogo de servicios y luego al entorno de produccion. El
Disefio del Servicio debe balancear los requisitos del servicio como los
recursos y capacidades disponibles, un desbalance podria resultar en servicios

donde se vean comprometidas la funcionalidad o la garantia.

2.3.1Principios del Disefio de Servicios

Disefio de soluciones de servicio: Incluye los elementos clave del servicio
nuevo o modificado: requisitos de negocio, requisitos de servicio (SLR),
adecuacion a la estrategia del servicio, andlisis funcional, estudios de los
servicios prestados analisis de costes y retorno a la inversion, estudio de los
recursos y capacidades necesarios y estrategias de contratacion con

proveedores externos si son requeridos.

Disefo del Portfolio de Servicios: Esta herramienta se usa a través de todas
las fases del ciclo de vida contiene informacidon sobre los servicios ofrecidos,
los servicios en fase de desarrollo y los servicios retirados en términos de valor

para el negocio. En esta fase se define su contenido y sus permisos de acceso.

Disefio de la arquitectura del servicio: Brinda una guia para el disefio y
evolucion del servicio considerando: la alineacibn de la estrategia de
tecnologia y el negocio, infraestructura TI, gestiébn de aplicaciones., gestion
de los datos y la informacion, documentacion, gestion del conocimiento y

planes de despliegue del servicio.

Disefio de procesos: Se definen los procesos involucrados con una
descripcion detallada de sus actividades, funciones, organizacion, entradas y
salidas ademas deben establecerse los procesos de control para certificar que

los procesos se realizan de forma eficiente.
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Disefio de métricas y sistemas de monitorizacion: Es necesario disefiar
sistemas de medicion y seguimiento que evallen la calidad de los servicios
prestados y la eficiencia de los procesos implicados. Existen cuatro tipos
principales de métricas a considerar: progreso, cumplimiento, eficacia y

rendimiento.
2.3.2Procesos

2.3.2.1 Gestion del Catalogo de Servicios

El objetivo de esta fase es crear y mantener el catdlogo de servicios de la
organizacion Tl que incluya toda la informacion relevante de los servicios que
los clientes deben saber para asegurar un buen entendimiento entre éstos y la
organizacion Tl. La complejidad de la elaboracién del Catdlogo de Servicios

esta en la alineacion de aspectos técnicos con politicas de negocio.

El Catalogo de Servicios de negocio define la relacion entre los procesos
criticos de negocio y los servicios de Tl corresponde al punto de vista del
cliente responde interrogantes como: ¢Que servicios estoy recibiendo?, ¢Que
servicios estoy usando?, ¢Cuél es mi gasto de TI?, ¢(Que incluyen los

servicios?, ¢ Cuando los puedo obtener?.

El Catalogo de Servicios técnico es invisible para el cliente, tiene informacion
sobre la composicion técnica de los servicios y corresponde al punto de vista
del proveedor de servicios, contiene los detalles de todos los servicios de TI
prestados al cliente, junto con las relaciones de los servicios de soporte,
servicios compartidos, componentes y elementos de configuracion (CIs)

necesarios para apoyar la provision de los servicios al negocio.

Ademas el catalogo es visto desde el punto de vista del Gestor de Niveles de
Servicio respondiendo las siguientes preguntas: ¢Que servicios ofrezco?,

¢ Que niveles estan disponibles?, ¢ Cuéles son mis métricas claves?.

El Catalogo de Servicios debe describir los servicios ofrecidos evitando un

lenguaje técnico, ser una guia para los clientes al momento de escoger un
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servicio, evitar malentendidos entre los implicados en la prestacion de servicios
ya que debe incluir Acuerdos de Niveles de Servicio, politicas, condiciones y
responsabilidades asociadas a cada uno de los servicios, registrar los clientes
actuales de cada servicio, estar a disposicion del Centro de Servicios y de todo
el personal que se halle en contacto directo con los clientes, tener informacion
sobre los recursos asociados a la prestacidon de un servicio, saber a quién
acudir debido a que se describen los responsables de cada servicio ademas

el catdlogo ayuda a evitar la duplicidad de servicios o componentes.

El beneficio principal de crear, mantener y utilizar un Catalogo de Servicios
consiste en la solidez y fluidez que gana la relacion entre la organizacién Tly
el cliente.

Las principales dificultades que pueden darse en relacion al Catalogo de

Servicios son:

— No esta claro el portafolio de servicios que servicios estan activos y

cuales han sido retirados.

— Falta de costumbre del personal de consultar el Catadlogo para obtener

informacion de algun servicio.

— El Catalogo de Servicios puede contener términos técnicos o conceptos

demasiado especializados.

— Revelar aspectos internos que no interesen a los clientes.

Falta de actualizacion del Catalogo de Servicios.

A continuacion se describen algunas actividades, métodos y técnicas que se
utilizan para la Gestion del Catdlogo de Servicios:

— Acuerdo y documentacion de una definicién del servicio con todas las partes

relevantes.

— Interaccion con la Gestion del Portafolio de Servicios para acordar los

contenidos del Portafolio de Servicios y el Catalogo de Servicios.
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Produccion y mantenimiento de un Catdlogo de Servicios, con contenido

preciso y vinculacion al Portafolio de Servicios.

— Interaccion con la Gestion de la Continuidad del negocio y de los servicios
de Tl sobre las dependencias de las unidades de negocio y sus procesos de
negocio de los servicios de Tl que se recogen en el Catalogo de Servicios

de Negocio.

— Interaccion con los equipos de soporte, los proveedores de servicios y la
gestion de configuracion sobre relaciones y dependencias entre los
servicios de Tl y los servicios de apoyo como componentes Cls contenidos

en catalogo de Servicios técnico.

— Interaccion con la Gestion de Niveles de servicios para garantizar que la

informacion esta alineada con el negocio y sus procesos.
Las interfaces de este proceso son:

Entradas:

Informacion del negocio, estrategia y planes de TI, planes financieros,

etc.
— Andlisis de Impacto sobre el Negocio.
— Portafolio de servicios.

— Sistema de Gestion de Configuracion (CMS)

Retroalimentacion desde otros procesos.

Salidas:
— Documentacion y acuerdo de una definicién del servicio.
— Actualizaciones del Portafolio de Servicios.

— Actualizaciones del Catalogo de Servicios.
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El principal problema de este proceso radica en el mantenimiento sin errores

de un Catalogo de Servicios (técnico y de negocio) como parte del Portafolio de

Servicios. Esta dificultad se puede superar desarrollando hojas de célculo o

bases de datos antes de integrar el Catalogo o el Portafolio de Servicios en el

sistema de Gestion de Configuracion (CMS) y en el Sistema de Gestion del

Conocimiento (SKMS). Por otra parte es importante que todas las partes

implicadas sean consientes de la importancia de ambos catalogos como

fuentes de informacién que todos en la organizacién deben usar y mantener.

23.2.2

23.2.3

Factores criticos de éxito

Catalogo de servicios exacto: De este factor depende la aceptacion
del usuario al catadlogo de servicios ya que si encuentran informacion
gue no es precisa dejaran de usarlo o le daran poca importancia. Para
ello es importante definir qué servicios de Tl necesitan los usuarios
finales y clientes para realizar su trabajo y qué servicios de Tl considera

la organizacion como esenciales.

Familiaridad de los usuarios de negocio con los servicios del
catalogo: Nos permite conocer si el usuario esta usando el catalogo de
servicios y si este influye en el incremento de la satisfacciéon de los
servicios registrados en el catalogo. Este factor se puede medir cuando
ya se encuentre implementado el catalogo de servicios a través de una

encuesta de satisfaccion de los servicios registrados en el mismo.

Relacién de la organizacion de Tl con las tecnologias que apoyan
los servicios: Este factor se va a medir con métricas definidas para el
proceso de Mesa de Servicio: tiempo medio de resolucién de incidentes

y % incidentes en pro del tiempo de respuesta del SLA .

Riesgos del proceso de Gestidon del Catalogo de Servicios

Entre los riesgos de este proceso tenemos los siguientes:

Informacidn: Que sea inexacta, no actualizada, no oportuna 0 que no

se encuentre bajo el control de la Gestibn de Cambios. Ademas puede
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existir inexactitud de la informacion proporcionada por el negocio, la
organizacion de Tl y el Portafolio de Servicios. Otro riesgo asociado con
la informacion es que exista demasiado detalle lo que provoca que el
mantenimiento se vuelva pesado o0 que el detalle sea a un nivel

demasiado alto que no aporte algun valor.

Personas: Baja aceptacion del catalogo de servicios o que no se utilice

en los procesos operativos.

Tecnologia: Se requieren herramientas y recursos necesarios para

mantener actualizada la informacion.

Procesos complementarios: Acceso deficiente a procesos e

informacion exacta sobre Gestion de Cambios.

Diferencia entre Portafolio y el Catdlogo de Servicios

La diferencia fundamental es la perspectiva de uso y analisis de las

herramientas.

Portafolio de Servicios

Catalogo de Servicios

Caracter interno.
Lenguaje técnico.

Incluye informacion sobre todos los

servicios activos y retirados.

Esta reservado a los Directivos de

Tl 'y del Negocio.

Su propdsito es maximizar el valor

de negocio.

informacion
de

Orientado a brindar

estratégica sobre el valor

Caracter externo.
Lenguaje natural.

Informacion solo de servicios

activos.

- Es visible a los
usuarios, incluyendo areas
operacionales de TI.

— Su propésito es servir como
referencia operacional de los

servicios que estan en produccion
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negocio de los servicios de TI. y de los que estan proximos a

) _ . estarlo.
— Contiene informacidn sobre el

funcionamiento de la organizaciéon. |- Es parte del portafolio, por tanto
los servicios de Tl que aparecen
en el catalogo son los mismos

gue aparecen en el portafolio.

Tabla 1. Diferencias entre Portafolio y Catalogo de Servicios
Fuente: Propia

2.3.25 Proceso
Definicién de servicios:

Definiciobn de las familias principales de servicios a prestar, registro de los
servicios en activo y de la documentacion asociada a los mismos. Se deben

seguir los siguientes pasos:
— Tomar los servicios activos del Portfolio de Servicios.
— Trazar las lineas de servicio en las que éstos se van a agrupatr.

— Detallar los servicios existentes en cada linea, asi como los clientes que

los han contratado y la demanda prevista para cada servicio.

A continuacion los datos minimos que debe contener el Catalogo para cada
servicio: nombre y descripcion, propietario del servicio, cliente, fechas de
version y revision, niveles de servicio acordados (tiempos de respuesta,
disponibilidad, continuidad, horarios, etc.) en los OLAs ° y SLAs® , condiciones

de prestacion del servicio, precios, cambios y excepciones.

Mantenimiento y actualizacion del Catalogo de Servicios

5 OLAs Acuerdos de Nivel Operacional

6 SLAs Acuerdos de Nivel de Servicio
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Es necesario definir en detalle los destinatarios y el propdsito de la informacion
detallada en el Catalogo, los cuales deben ser transmitidos a la Gestion del
Conocimiento. Ademas la Gestion del Catalogo de Servicios debe planificar las
tareas de actualizacion de la informacion que contiene, programar revisiones
periddicas. Deben acordarse los casos que pueden requerir actualizaciones
extraordinarias y los protocolos para la aprobacién de estos cambios. Estas
actualizaciones pueden ser por servicios criticos, cambios frecuentes en

estado de los servicios, responsables de los servicios, precios, proveedores.

2.3.2.6 Control del proceso

ITIL propone las siguientes métricas para el proceso de Gestion del Catalogo
de Servicios:

— N° de actualizaciones enviadas al Portfolio de Servicios.

— N° de modificaciones efectuadas en el Catalogo de Servicios en un

periodo determinado.

— N° de accesos o solicitudes de consulta del Catalogo dentro de la

organizacion TI.

2.3.3Gestion de Niveles de Servicio

El objetivo de este proceso es poner la tecnologia al servicio del cliente. En
este proceso se define, negocia y supervisa la calidad de los servicios TI
ofrecidos. Para cumplir sus objetivos se debe conocer las necesidades de sus
clientes, definir correctamente los servicios ofrecidos, monitorizar la calidad del

servicio respecto a los objetivos establecidos en los SLAs.

2.3.3.1 Acuerdo de Nivel de Servicio: SLA

Un SLA es un acuerdo escrito entre el proveedor de servicios de Tl y el cliente
de TI, define los objetivos clave del servicio y las responsabilidades de ambas
partes. Los indicadores y variables que se deben tener en cuenta a la hora de
definir un SLA son: tiempo de respuesta, tiempos de resolucién de las

incidencias, frecuencia de incidencias, escalado, criticidad, recursos. En la
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definicion de servicios basada en SLA es importante definir: niveles de calidad
a suministrar, medicion del servicio, procedimientos de revision, aspectos
criticos del servicio, indicadores y responsabilidades. Un SLA contiene por lo
menos la siguiente informacion: descripcion breve del servicio, periodo de
validez del acuerdo y mecanismo de control de cambios aplicable, detalles de
autorizacion en ambas partes cliente y suministradora, incluida la entrega de
informes periodicos, detalle de contactos autorizados para intervenir en la
ejecucion del servicio, interrupciones autorizadas, responsabilidades del cliente
y obligaciones del proveedor, priorizacién, limites y excepciones, procedimiento

de escalado y notificacion

2.3.4Gestion de la Capacidad

El principal objetivo de esta fase es poner a disposicidon de clientes, usuarios y
del propio departamento de TI los recursos informaticos necesarios para
desempeilar de una manera eficiente sus tareas y sin costes

desproporcionados.

2.3.5Gestion de la Disponibilidad

El principal objetivo es optimizar y monitorizar los servicios Tl para que estos
funcionen ininterrumpidamente y de manera fiable, cumpliendo los SLAs a un

coste razonable.

2.3.6 Gestion de la Continuidad de Servicios Tl

Los principales objetivos de esta fase se resumen en garantizar la pronta
recuperacion de los servicios criticos de TI tras un desastre y en establecer
politicas y procedimientos que eviten, en la medida de lo posible, las

perniciosas consecuencias de un desastre o causa de fuerza mayor.

2.3.7Gestion de la Seguridad de la Informacién

Los principales objetivos de la Gestidon de la Seguridad son disefiar una politica
de seguridad alineada con las necesidades del negocio en colaboracién con
clientes y proveedores, cumplir con los estandares de seguridad acordados en

los SLAs y minimizar los riesgos que amenacen la continuidad del servicio.
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2.3.8 Gestion de Proveedores

Entre los principales objetivos de la Gestion de Proveedores tenemos aportar el
maximo valor afiadido al menor coste en los servicios que brindan los
proveedores, asegurar la alineacion de la estrategia y necesidades del negocio
con los contratos y acuerdos con proveedores, gestionar la relacion y el
rendimiento con los proveedores, negociar y gestionar los contratos con los
proveedores y mantener una politica de proveedores y una Base de Datos de

Proveedores y Contratos (SCD).

2.4Transicion de los Servicios Tl

El objetivo de esta fase es hacer que los productos y servicios que se han
definido en la fase de Disefio del Servicio se pasen al entorno de produccién y

los clientes y usuarios autorizados puedan acceder a los mismos.
24.1.1 Planificacién y Soporte a la Transicion

Esta fase supervisa, coordina y aprueba la creacion o modificacion de los
servicios prestados cumpliendo con el tiempo, coste y calidad requeridos
también garantiza que el proceso ha sido debidamente planificado, evaluado,
probado e implementado. Las principales entradas de este proceso son: el
paquete de disefio del servicio (SDP), informacién del servicio indicada en el
Catalogo de Servicios, incluye los SLAs, OLAs, etc. y la Gestiébn de Cambios
enviara toda la informacion relacionada con la propuesta de cambio (RFC) que
se va a ejecutar durante la transicion. Los entregables de este proceso son: la
estrategia de transicion y modelo de entregas, recopilacion integral de planes
de Transicion del Servicio y la informacion sobre riesgos y posibles impactos

del cambio en la calidad del servicio.
2.4.1.2 Gestion de Cambios

El objetivo es la evaluacion y planificacibn del proceso de cambio para

asegurar que se lleve a cabo eficientemente, de acuerdo con los
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procedimientos establecidos y cerciorandose de la calidad y continuidad del
servicio Tl. Las principales causas de cambios son: soluciones de errores
conocidos, desarrollo de nuevos servicios, mejora de los servicios existentes y
regulaciones legales. Los disparadores de este proceso son: cambios
estratégicos, cambios que afecten a uno o mas servicios, cambios operativos y
cambios para mejora continua, las principales entradas son: politicas y
estrategias de cambios y entrega, RFCs, propuesta de cambio, planes de
cambio, transicion, entrega y despliegue, pruebas , evaluacién, regresion,
programacion de cambios y paradas del servicio planificadas, activos y
elementos de configuracion, resultados de pruebas, informes de pruebas y de
evaluacion. Este proceso entrega: solicitudes de cambios aprobadas o
rechazadas, servicios, elementos de configuracion y activos, nuevos o
modificados, paradas del servicio planificadas, programacion de cambios
actualizada y decisiones, acciones, documentos, registros e informes de

cambios.

La Gestion de Cambios se relaciona con las siguientes fases del ciclo de vida
en la Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio la informacion del
Sistema de Gestion de Configuraciéon (CMS) ayuda a determinar el impacto de
los cambios propuestos y a seguir el flujo del trabajo de los cambios. También
indica si el cambio afecta a otros elementos de configuracidon que no estan
incluidos en la solicitud de cambio, en la Gestion de Problemas es uno de los
procesos que presenta mas solicitudes de cambio, en la Gestion de la
Continuidad de Servicios de Tl este proceso incluye un gran nimero de planes
y procedimientos que se actualizan con el proceso de Gestion de Cambios, en
la Gestion de la Seguridad de Informacion todos los cambios relacionados con
temas de Seguridad se tratan con el proceso de Gestion cambios, en la
Gestion de la Capacidad y Gestion de la Demanda una demanda mal

gestionada implica un mayor nimero de riesgos.
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24.1.3 Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio

En este proceso es fundamental conocer el concepto de un elemento de
configuracion con sus siglas en ingles (Cl - Configuration Item), estos son
tanto los componentes de los servicios Tl como los servicios que éstos ofrecen,
son gestionados por la organizacion , estan sometidos a cambios y tienen un
ciclo de vida , por ejemplo: dispositivos de hardware( servidores, impresoras,
routers, tarjetas de red, etc.), software (sistemas operativos, aplicaciones,
protocolos de red, etc.) y documentacion ( manuales, acuerdos de niveles de

servicio, etc.).

La Gestion de Configuracion y Activos del Servicio es responsable del registro
y gestidn de los elementos de configuracion (CIs), sus relaciones y activos del
servicio. Este proceso da soporte a practicamente todos los aspectos de la
Gestion del Servicio. Los objetivos principales de la Gestion de la Configuracion
y Activos Tl se resumen en proporcionar informacion precisa y fiable al resto de
la organizacién de todos los elementos que configuran la infraestructura de TI.
Se debe mantener un registro actualizado de todos los Cls, interrelacion entre

los Cls y servicios que ofrecen los diferentes Cls.

24.1.4 Gestion de Entregas y Despliegues

Los principales objetivos de esta fase incluyen definir una politica para la
implementacién de nuevas versiones de hardware y software, implementar las
nuevas versiones de software y hardware en el entorno de produccion,
garantizar que el cambio cumpla las especificaciones de la RFC
correspondiente, certificar en colaboracion con la Gestion de Cambios y la de
Configuracion y Activos TI, que todos los cambios han sido reflejados en la
CMDB, archivar copias del software en produccion y su documentacion

asociada en la biblioteca definitiva de medios.
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2.4.15 Validacién y Pruebas

Responsable de garantizar que los servicios cumplen los requisitos
preestablecidos antes de su paso al entorno de produccion. Se relaciona con
los siguientes procesos del ciclo de vida: en la Gestion del Catalogo de
Servicios envia el Catalogo de Servicios Técnico, en la Gestion de Niveles de
Servicio entrega los Requerimientos de Nivel del Servicio y las Hojas de
Especificacion, en la Planificacién y Soporte de la Transicién y la Gestién de
Cambios aportan tanto la estrategia general de Transicion en el servicio como
toda la documentacion del RFC y en la Gestidén de Entregables y Despliegues

proporciona la version a probar.
2.4.1.6 Evaluacién

Es la encargada de recoger y analizar toda la informacién disponible sobre el
cambio o nuevo servicio y elaborar los informes necesarios para la toma de
decisiones. Esta relacionada con otros procesos del ciclo de vida en el Disefio
del Servicio aportard el Paquete de Disefio del Servicio, en la Gestion de
Cambios proporcionara la documentacion necesaria para llevar la evaluacion a
cabo: registro del RFC, informe de impacto y riesgos previstos, etc., en la
Validacion y Pruebas del Servicio entrega el informe de resultados de las

pruebas.
2.4.1.7 Gestion del Conocimiento

Gestiona toda la informacion relevante a la prestacion de los servicios
asegurando que esté disponible para los agentes implicados en su concepcion,
disefio, desarrollo, implementacion y operacion. La estructura DIKW (Datos-
Informacién-Conocimiento-Saber) recoge y relaciona las distintas unidades de
conocimiento en un proceso lineal, esta estructura es un reflejo del modo en
gue la Gestidon del Conocimiento procesa y transforma los Datos en Saber,
donde los Datos, la Informacion y el Conocimiento pueden ser registrados en
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bases de datos, y por lo tanto ser consultados y transferidos. Mientras que el

Saber se refiere a la capacidad para hacer juicios y tomar decisiones correctas.
2.50peracion del Servicio

Los principales objetivos de la fase de Operacion del Servicio son coordinar e
implementar los procesos, actividades y funciones necesarios para prestar los
servicios definidos con los niveles de calidad aprobados, dar soporte a todos
los usuarios del servicio y gestionar la infraestructura tecnolégica requerida

para la prestacion del servicio.

25.1.1 Procesos

Gestion de Eventos

Responsable de monitorizar todos los eventos que ocurran en la infraestructura
Tl para asegurar su correcto funcionamiento y ayudar a prevenir incidencias
futuras y escalar condiciones de excepcidn para conseguir una operacion
normal del servicio. Un aspecto clave es una buena monitorizacion y efectivos
sistemas de control. Existen varios tipos de eventos: que indican que el
servicio esté trabajando normalmente, que indican una excepcién, que indican
una operacion inusual pero no excepcional, y que requieren una monitorizaciéon

exhaustiva.

Gestiéon de Incidencias

Responsable de registrar todas las incidencias que afecten a la calidad del
servicio y restaurarlo a los niveles acordados en el plazo mas breve posible.
Segun ITIL V3 una incidencia es: “Cualquier evento que no forma parte de la
operacion estandar de un servicio y que causa, 0 puede causar, una

interrupcién o una reduccion de calidad del mismo”.

Gestidn de Peticiones

Responsable de gestionar las peticiones de usuarios y clientes que

habitualmente requieren pequefios cambios en la prestacion del servicio. La
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Gestion de Peticiones recibe las siguientes entradas: peticiones de servicio y
RFCs, planteadas por los usuarios, descripcion detallada del servicio del

Portfolio de Servicios y politicas de Seguridad, de la Gestion de Seguridad.

Gestion de Problemas

Responsable de analizar y ofrecer soluciones a aquellos incidentes que por su
frecuencia o impacto degradan la calidad del servicio. La Gestién de Problemas
puede ser reactiva o proactiva. Se debe diferenciar entre problema (causa adn
no identificada, de una serie incidentes de importancia significativa) y error
conocido (un problema se transforma en un error conocido cuando se han

determinado sus causas).

Gestion de Acceso

Responsable de garantizar que solo las personas con los permisos adecuados
puedan acceder a la informacion de caracter restringido. Es la puesta en
marcha de las politicas y acciones definidas en la Gestion de la Seguridad y la
Gestion de la Disponibilidad. Se relaciona también con el Catalogo de
Servicios el cual aporta la documentacion sobre los servicios cuyo acceso
solicitan los usuarios, Gestion de Peticiones o el Centro de Servicios, procesos
desde los cuales pueden llegar solicitudes de acceso a servicios. Proporciona
informacion de salida para: la Gestion de Incidencias, Gestion Técnica y
Gestion de Aplicaciones, que deben monitorizar los accesos y comprobar si

son autorizados 0 no.

25.1.2 Funciones:

Centro de Servicios

Responsable de todos los procesos de interaccion con los usuarios de los
servicios TI. Es necesario para el buen desarrollo del negocio que los clientes y
usuarios perciban que estan recibiendo una atencion personalizada que les
ayude a: resolver rapidamente las interrupciones del servicio, emitir peticiones

de servicios e informarse sobre el cumplimiento de los SLAs.
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Gestion de Operaciones de Tl

Responsable de la operacion diaria, mantenimiento y gestion continua del
servicio se centra en asegurar que los servicios cumplen los niveles acordados.
El objetivo es supervisar la ejecucién y monitorizacion de la prestacion de
servicios, asi como de los eventos relacionados con la infraestructura de la
organizacion. EI Control de Operaciones realiza las siguientes tareas: Gestion
de Consolas, programacion de tareas rutinarias o automaticas, Back-ups y
restauracion de archivos, Gestion de Impresion y actividades de rendimiento o

mantenimiento.

Gestion de Instalaciones

Esta funcion se ocupa de gestionar el entorno fisico de la infraestructura TI: el
centro de datos, los cuartos de ordenadores, todo el equipamiento energético y
de enfriamiento de los mismos, etc. También incluye la coordinacion de
proyectos de consolidacion a gran escala debido a que requiere el despliegue

de una infraestructura independiente.

Gestion Técnica

Incluye todos los equipos, grupos y departamentos involucrados en la gestion y
soporte de la infraestructura TI. El objetivo principal es ayudar en la
planificacion, implementacion y mantenimiento de una infraestructura técnica
estable para apoyar los procesos de negocio. Toma como base los requisitos
definidos en la fase de Estrategia del Servicio, desarrollados en el Disefio del

Servicio, validados en la Transicion y perfeccionados en la Mejora Continua.

Gestion de Aplicaciones

Esta unidad funcional es la responsable de la gestién del ciclo de vida de las
aplicaciones Tl y del soporte y mantenimiento de las aplicaciones que forman
parte de la Operacion del Servicio.
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2.5.2Mejora Continua del Servicio

Los objetivos de esta fase se resumen en sugerir mejoras para todos los
procesos y actividades involucrados en el ciclo de vida del servicio, monitorizar
y analizar los niveles de servicio prestados y compararlos con los SLAs en
vigencia, proponer mejoras que aumenten el ROI de los servicios Tl y dar
soporte a la fase de estrategia y disefio en la definicién de servicios nuevos y
modificados. Los resultados de esta fase deben verse reflejados en Planes de
Mejora del Servicio que permitan mejorar la calidad de los servicios, incorporar
nuevos servicios que cumplan mejor los requisitos de los clientes y el mercado

y hacer mas eficientes los procesos de la organizacién TI.
2521 Ciclo de Deming

El ciclo PDCA: Planificar (Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar (Act),

constituyen la base de los procesos de mejora continua:

— Planificar: Definir los objetivos y los medios para conseguirlos.

— Hacer: Implementar la vision preestablecida.

— Verificar: Comprobar que se alcanzan los objetivos con los recursos
asignados.

— Actuar: Analizar y corregir las desviaciones detectadas Yy proponer

mejoras a los procesos.

Esta fase colabora en otras etapas del ciclo de vida ayuda a definir los
objetivos y las métricas de cumplimiento, monitoriza y evalla la calidad de los
procesos ademas define y supervisa las mejoras propuestas. Los KPIs deben
medir aspectos cualitativos y cuantitativos y deben permitir evaluar el

cumplimiento de los objetivos. Se deben utilizar tres tipos de métricas:

- Tecnoldgicas: Miden la capacidad, disponibilidad y rendimiento de las
infraestructuras y aplicaciones.
- De procesos: Miden el rendimiento y calidad de los procesos de gestion

de los servicios TI.
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- De servicios: Evalian los servicios ofrecidos en términos de sus

componentes individuales.

2.5.2.2 Proceso de Mejora Continua del Servicio
Este proceso sigue los siguientes pasos:

— Introduccién y Objetivos
— Qué medir

— Qué se puede medir

— Recopilacién de datos

— Procesamiento de datos
— Analisis de datos

— Creacion de informes

— Acciones correctivas

— Informes de Servicios TI

2.5.2.3 Procesos

Los procesos de la fase de mejora continua del servicio son:

— Recopilacion de datos
— Analisis de datos

— Generar documentacion

2.6 El Catalogo en el Ciclo de Vida del Servicio

El Catdlogo de Servicios debe ser considerado un activo estratégico para Tly
para el negocio. Es administrado como pate del la Gestién del Portafolio de
servicios y debe ligarse a través del ciclo de vida del servicio. En la siguiente

tabla se muestra como interactlia en cada fase del ciclo de vida del servicio.
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Fase Proceso Informacion
Nuevos servicios planificados, siendo
. considerados.
Portafolio de o _
o Servicios que se encuentran en ambiente de
Servicios »
. produccion.
Estrategia o _
Servicios retirados
del | | |
o . Tendencias de uso y cambios necesarios
Servicio |Gestion de la ] . o
para el Catalogo de Servicios y términos de
Demanda o
uso de los servicios.
o _ Costo del servicio, costo del lado del
Gestion Financiera o
proveedor y modelos de servicio.
. _ |Estructura del servicio, caracteristicas,
Paquetes de Disefio _ - ) -
o detalles, informacion del cliente, utilidad y
del Servicio ] o
o garantia del servicio.
Disefio _
Gestion del _ o
del ) Responsable de actualizar y administrar el
o Catélogo de ) o
Servicio o Catalogo de Servicio.
Servicios
Gestion de Niveles |SLAS, OLAs, contratos con proveedores e
del Servicios informes.
Gestion de Se enlaza directamente con el Catalogo de
_ . | Configuracion Servicios Técnico, registrando las
Transicio ) _ _ » _
y Activos del dependencias con la informacion de activos
n
del Servicio del servicio y elementos de configuracion.
e
o Se enlaza con la garantia del servicio y
Servicio . . o ]
Gestion de Cambios | representa el mantenimiento del catalogo por
Si mismo.
. Cada servicio en el Catadlogo de Servicios
Operacion _ . ]
o debe proveer informacion de como se
del Mesa de servicio ) o
o obtiene el soporte del servicio, hacer
Servicio

pedidos, responder preguntas proveer
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retroalimentacion.

Mejora
Continua | Medicion del
del Servicio
Servicio

El Catédlogo de Servicios debe enlazarse a
los informes de la organizacion.
Debe formar parte de las iniciativas de

mejora continua.

Tabla 2. Catalogo de Servicios en el ciclo de vida del servicio

Fuente: Propia

En la siguiente tabla se presenta la informacién que el catalogo de servicios

entrega a los diferentes procesos de la Gestién del Servicio:

Proceso

Informacion

Gestion Financiera

Detalles del servicio

Gestién de Capacidad

Requerimientos de capacidad del servicio

Gestion de Seguridad

Requerimientos de seguridad del servicio

Gestion de Disponibilidad

Requerimientos de disponibilidad del servicio

Gestion de Cambios

Solicitudes de cambios del servicio

Mesa de Servicio

Requerimientos

Gestion de Configuracion

Atributos del servicio

Gestion de Niveles de Servicio

SLA’s del servicio

Gestion de continuidad del

servicio

Requerimientos de continuidad del servicio.

Gestion de Versiones

Atributos del servicio

Tabla 3. Informacion que entrega el Catélogo de Servicios

Fuente: Propia

En la siguiente tabla se presenta la informacion que el catalogo de servicios

recibe de los diferentes procesos de la Gestion del Servicio:

Proceso

Informacién

Gestion de Capacidad

Infracciones relacionadas con la capacidad

Gestion de Seguridad

Politicas de Seguridad, Consejos de
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Seguridad

Gestion de Disponibilidad

Métricas de disponibilidad del servicio

Gestion de Cambios

Cambios aprobados

Mesa de Servicio

Incidentes

Gestion de Configuracién

Relacién de los datos del servicio

Gestion de Continuidad del

Servicio

Guia del Plan de Continuidad del Negocio

Gestion de Niveles del Servicio

Datos para SLAs

Gestion de Versiones

Notificacién de versiones

Gestion de Problemas

Problemas del servicio

Tabla 4. Informacion que recibe el Catalogo de Servicios

Fuente: Propia

En la siguiente figura se muestra cdmo se maneja la Gestion del Conocimiento

a lo largo del todo el ciclo de vida del servicio y como el Catalogo de Servicios

forma parte de esta base de datos del conocimiento.
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Figura 17. Gestion del Conocimiento en el ciclo de vida del servicio
Fuente: CFN People Basado en OGC ITIL

Fase

Elementos

Estrategia del Servicio

Portafolio de Servicios

Disefio del Servicio

Catélogo de Servicios: Catalogo de Servicios de

Negocio y Catalogo de Servicios Técnico
Acuerdos de Nivel de Servicio

Acuerdos de Nivel Operacional

Base de Datos de Proveedores y Contratos

AMIS: Availability Management Information
System: Sistema de Informacion de Gestion de

Disponibilidad

CMIS: Capacity Management System: Sistema

de Informacion de Gestién de Capacidad
ISMS: Information Security Management System:

Sistema de Informacién de Gestion de Seguridad

Transicion del Servicio

Libreria definitiva de medios
Registros de Cambios
Versiones de Servicios

Base de datos de configuracion

Operacion del Servicio

Derechos de acceso
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Usuarios, grupos y roles.
Peticiones de Servicio
Registros de Incidentes
Registros de Eventos
Registros de Problemas

Base de datos de errores conocidos

Mejora Continua del

Servicio

La mejora continua utiliza toda la informacién
contenida en la base de datos del conocimiento

para realizar propuestas de mejora.

Tabla 5. Gestion del Conocimiento en el ciclo de vida del servicio
Fuente: CFN People Basado en OGC ITIL
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CAPITULO Il
SITUACION ACTUAL
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Capitulo Il
3. Situacion actual

En este capitulo se realizara la identificacion de procesos, roles y actividades
gue podrian estar relacionadas con la definicibn y mantenimiento del catalogo
de servicios que serd propuesto en esta tesis para el departamento de
tecnologia de la informacion, el grado de institucionalizacion de los procesos,

asi como el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Para desarrollar una iniciativa apropiada de Gestion del Servicio en el
departamento de tecnologia de la informacion de la cooperativa se deben
revisar los procesos actuales desde la perspectiva de ITIL v3, evaluar la oferta
y la demanda del servicio que permitan construir una propuesta que ayude a
las necesidades reales de la cooperativa en cuanto a procesos de Gestion del
Servicio de TI. Las evaluaciones se realizan alrededor de los procesos

relacionados con el Catalogo de Servicios.
3.1 Metodologia de evaluacién

Las evaluaciones se deben enfocar en los servicios y en la satisfaccion de las
necesidades de los clientes de tecnologia de la organizacion, para ello se han
definido tres grupos de criterios: la calidad de las relaciones del departamento
de tecnologia de la informacion con los clientes, como el cliente percibe los
servicios de Tl (evaluacion de la oferta) y como el departamento provee los
servicios de Tl al negocio (evaluacion de la demanda).

3.2 Evaluaciéon de la Oferta

Para evaluar la oferta del departamento se realiz6 una encuesta a la direccion,
gerencias Y jefaturas del departamento, con lo que se obtuvo un visién global
de como se esta ofreciendo el servicio a los clientes. Los objetivos especificos

de este cuestionario son:
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— Identificar el estado de las relaciones entre el departamento de Tl con

los usuarios del servicio.

— Definir el estado actual de los procesos relacionados con la Gestion del
Catalogo de Servicios: Gestion de Cambios, Gestion de Configuracioén,
Mejora Continua, Gestion del Portafolio de Servicios y Gestion del

Conocimiento.

Para llevar a cabo esta evaluacion se realizé una encuesta a las jefaturas de

las areas de tecnologia (Anexo 1 Resultados de Encuesta):

Area Namero

Direccion de Tecnologia

Gerente de Software

Gerente de Infraestructura

Jefe de Infraestructura

Jefe de Soporte

Jefe de Servicios Electronicos

Jefe de Base de Datos

Jefe de Certificacion

Jefe de Desarrollo

R R R R R R R R Rk

Jefe de Produccion

=
o

Total Encuestas:

Se realizaron 10 encuestas a los lideres de las diferentes areas de tecnologia,
la encuesta se desarroll6 de forma personal como una entrevista. A
continuacion se detalla el cuestionario aplicado Yy los resultados obtenidos de

la evaluacioén de la oferta.

Gestion de Niveles de Servicio

Esta parte de la evaluacion se orienta a identificar el grado de concienciacion
del manejo de este proceso en el departamento de tecnologia de la

cooperativa. Se realizaron las siguientes preguntas:
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Preguntas Si No
¢ Se ha logrado interactuar con los usuarios y el negocio para

determinar los parametros de evaluacion del servicio de 60% | 40%
tecnologia?

¢ Existen acuerdos de nivel de servicio (SLA) con los clientes

0, 0
del servicio de tecnologia? 70% | 30%

¢ Existen acuerdos de nivel del servicio con los proveedores de

] 40% | 60%
tecnologia?

Promedio: 57% | 43%

En cuanto al manejo de SLAs este proceso es conocido por la mayoria de las
areas de tecnologia sin embargo la mayoria no maneja acuerdos de nivel de
servicio con los proveedores. También se puede observar en este proceso que
existe algun nivel de falta de comunicacion con el usuario para la definicion de
los SLAs. En promedio existe una posicion dividida en las &reas sobre el
manejo de SLAs y OLAs como se muestra en el siguiente gréfico:

Gestion de Niveles de Servicio

Figura 18. Evaluacién de Gestion de Niveles de Servicio
Fuente: Propia

Mesa de Servicio

Esta seccion de la evaluacién permite conocer el manejo incidentes y
problemas en el departamento de tecnologia de la cooperativa, los procesos
existen definidos y manejados por la mayoria de las areas, pero el personal de
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soporte no cuenta con una herramienta de ayuda para consultar sobre las
caracteristicas y composicion de los servicios proveidos, esta carencia causa
un desviaciéon al momento de obtener el promedio de los resultados para

evaluar esta funcién de ITIL.

Preguntas Si No
¢ Existe un proceso formal para tratar los incidentes? 80% | 20%
¢ Se tiene una base de datos de errores conocidos? 70% | 30%

¢ El personal de soporte cuenta con una herramienta donde
pueda consultar sobre las caracteristicas y composicion de los| 300, | 70%

servicios ofrecidos?

Mesa de Servicio

Figura 19. Evaluacién de Gestion de la Mesa de Servicio
Fuente: Propia

Gestion de Configuracion

En cuanto a la Gestién de Configuracién se evallo si se posee un registro de
los componentes de configuracion de los servicios proveidos por el
departamento. Los resultados obtenidos indican que se maneja un control de
cambios aceptable pero no se cuenta con el registro de los componentes de los
servicios en forma de un inventario y como fuente de informacion para la mesa

de servicio en caso de incidentes o problemas que se puedan presentar en la
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operacion de los servicios. En este caso en el promedio existe una desviaciéon

causada por la ausencia de un registro de componentes de configuracion.

Preguntas Si No
Se tiene un registro de los componentes de los

- : 20% 80%
servicios ofrecidos por el departamento.
Cuando existe un cambio en un servicio se
registra el componente de configuracion 60% 40%

modificado.

Gestion de Configuracion

Figura 20. Evaluacién de Gestion de Configuracién
Fuente: Propia

Gestion del Catalogo de Servicios

El objetivo de esta etapa de la evaluacion es identificar si existen actividades

relacionadas con el manejo del Catalogo

observar los resultados existe una clara respuesta de que no se consideran
actividades relacionadas con este proceso, obteniendo un 77% negativo y un
23% que maneja alguna actividad. Existe una definicion de las familias de

servicios que brinda el departamento al negocio (Se detallan en la seccion 3.3

Paola Montenegro Cantos

de Servicios como se pueden




UNIVERSIDAD DE CUENCA

de este capitulo) en cuanto al registro desde el punto de vista técnico de los

servicios un 80% de las areas no maneja ningun registro de este tipo.

Preguntas Si No

.Se han identificado los servicios gue provee el

0 0
departamento de tecnologia al negocio? 20% 80%

¢, Se tiene un registro desde el punto de vista técnico de los

0 9
servicios que provee el departamento? 20% 80%

¢, Se tiene un registro desde el punto de vista del negocio de
los servicios del departamento que ayude a interactuar con| 30 70%

los clientes?

Gestion del Catalogo de
Servicios

Figura 21. Evaluacién de Gestion del Catalogo de Servicios
Fuente: Propia

Relacién con el cliente

En cuanto a herramientas que apoyen la relacion con el cliente se obtuvieron
los siguientes resultados un 80% no maneja actividades relacionadas con la
relacion con el cliente mientras que un 20% maneja estas actividades. Siendo
este un punto clave de mejora para la Gestién de Servicios de Tl ya que de
esta relacion depende la adaptacion y la aceptacion del cliente a cualquier
iniciativa de mejora en el area de tecnologia. Existe una herramienta basica de

desarrollo local que permite manejar el registro de incidentes y la calificacion de
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los mismos, sin embargo no es una herramienta que facilite la prestacién de

servicios del departamento de tecnologia.

Preguntas Si No
g,EX|stel glguna her_ra_lmlenta para apoyar y gestionar la 20% | 80%
prestacion de servicios de tecnologia?

¢, Se conoce como, cuando y por quién se utilizan los recursos 20% | 80%

de tecnologia?

Relacion con el Cliente

Figura 22. Evaluacion de la relacién con el cliente

Fuente: Propia

Mejora Continua

En cuanto a Mejora Continua se realizé la siguiente pregunta, con el objetivo

de conocer como se manejan las propuestas de mejora del departamento.

Pregunta Si No

¢, El departamento sigue algin método estructurado para

planificar las actividades de mejora de los servicios de 70% | 30%
tecnologia?
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Las propuestas de mejora se manejan de acuerdo a los procesos definidos por
la cooperativa para mejora continua, las mismas se canalizan a través del
departamento de Desarrollo Organizacional o de las areas interesadas en la
mejora de un servicio, el Director de Tecnologia es el responsable de dar

seguimiento a las mismas.

Mejora Continua

Figura 23. Evaluacion de mejora continua
Fuente: Propia

Comunicaciéon con el Cliente

El objetivo de esta seccion de la evaluacion es conocer el manejo de las
comunicaciones del departamento de tecnologia de informacion con el cliente
interno. Se obtuvieron los siguientes resultados para las preguntas realizadas,
teniendo un 40% de comunicaciones en el rango de poco aceptable y
deficiente es muy importante reforzar este punto de la relacion con el cliente
debido que proyectos tecnolégicos que implican grandes esfuerzos de
personas y recursos pueden fracasar una vez que se encuentran en
produccion por la falta de difusiébn y comunicacién entre las areas de negocio
involucradas y el departamento de tecnologia, como se puede ver un 40% de
las areas de Tl consideran que los usuarios conocen rara vez de los cambios

gue se realizan en los servicios y como deben responder los mismos.
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Comunicacion con el Cliente

¢, Como considerala comunicacion con el cliente?

POCO
MUY ACEPTABLE ACEPTABLE ACEPTABLE DEFICIENTE
10% 60% 30% 0%

¢,Los usuarios conocen oportunamente de los cambios que se realizan en
los servicios ofrecidos?

SIEMPRE FRECUEETEMENT RARA VEZ NUNCA
10% 50% 40% 0%

¢El usuario conoce cémo deben responder los servicios de tecnologia?

SIEMPRE FRECUEETEMENT RARA VEZ NUNCA
10% 40% 40% 10%

En promedio la

percepcion de la comunicacion del cliente interno es la

siguiente:
MUY POCO
ACEPTABLE ACEPTABLE ACEPTABLE DEFICIENTE
10% 50% 37% 3%
Comunicacion con el Cliente
S
Tg dComo considera la comunicacion W DEFICIENTE
o conel cliente? POCO ACEPTABLE
-
g W ACEPTABLE
§n o B MUY ACEPTABLE
& 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Porcentaje de Areas

Figura 24. ; Como considera la comunicacion con el cliente?
Fuente: Propia
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Comunicacién con el Cliente
c
Q .
‘S Los usuarios conocen ‘ ‘ ‘
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Figura 25. Los usuarios conocen oportunamente de los cambios que se realizan en los
servicios de tecnologia ofrecidos

Fuente: Propia
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Figura 26. ¢ El usuario conoce cémo deben responder los servicios de tecnologia?
Fuente: Propia

Luego de analizar los resultados de la evaluacion de la oferta se puede
determinar que el departamento de tecnologia de la cooperativa no cuenta con
procesos definidos formalmente enfocados a mejorar la relacién y las
comunicaciones con el cliente interno ni con herramientas y actividades que

fortalezcan esta relacion.
3.1 Evaluacién de Demanda

Para la evaluacion de la demanda del departamento de Tl se analizaron las

encuestas realizadas por la cooperativa para la medicion del cliente interno y
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la satisfaccion del core bancario, los resultados se encuentran asociados a la
medicion de la percepcion de los distintos departamentos de la cooperativa con
respecto a la atencion brindada por el departamento de tecnologia de la
informacion y la satisfaccién con respecto al core bancario, principal servicio

de Tl de la cooperativa.
3.1.1 Medicién del Cliente Interno

Este estudio fue realizado por la Direccion Administrativa con el fin de que cada
area tome las medidas correspondientes para llegar a la meta del afio 2012 del
90% de satisfaccion del cliente interno, los resultados fueron presentados en el
mes de febrero. En la pregunta “CITE EL SERVICIO DEL CUAL SE SIENTE
MAS INSATISFECHO” existe un 9% de insatisfaccion del area de tecnologia.

¢Es atendido de manera oportuna?
¢cLarespuestarecibida es claray
¢Sus requerimientos son resueltos
dentro de los tiempos acordados?

¢ Es tratado de forma amable?
¢ Se esmeran por atenderle?

©

©

@

E (@)

g o 5

w % £

3 o S

< o) o
Desarrollo 80,33% | 87,59% | 81,50% 78,45% | 78,45% | 81,26%
Infraestructura 80,88% | 88,66% | 85,50% 82,35% | 82,35% | 83,95%
Produccién 81,61% | 88,93% | 84,29% 80,89% | 80,89% | 83,32%
Soporte 82,11% | 88,58% | 84,87% 81,91% | 81,91% | 83,88%
Servicios
Electrénicos 87,19% | 89,66% | 89,16% 87,19% | 87,19% | 88,08%

Tabla 6. Resultados del estudio de medicion del cliente interno
Fuente: Estudio de medicion del cliente interno de la cooperativa.
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Este estudio complementa los resultados obtenidos en la evaluacién de la
oferta sobre la debilidad de los procesos en la comunicacion y en la relaciéon
con el cliente interno demostrando que desde el punto de vista del cliente
existe algun grado de insatisfaccion de los servicios brindados por el
departamento de tecnologia, como se puede observar en el grafico el area de
Desarrollo tiene la calificacion mas baja, esta es un area que brinda atencién a
usuarios bajo algunos niveles de escalamiento luego de Soporte y Produccion,
mientras que también se puede observar que la mejor calificacion es para el
area de Servicios Electronicos y no para el area de Soporte que es el primer

punto de contacto con los usuarios.

Medicion del Cliente Interno

92,00%
90,00%
88,00%
86,00% " " " "
84,00% S S kS S
82,00% S S S s
80,00% E E E E
78,00% ';"'6 l§ "'uo'l ';"'6
76,00% S S s S
74,00%
72,00%
¢Esatendidode  ¢Estratado de ¢Larespuesta éSus ¢Seesmeran por
manera forma amable? recibidaesclaray requerimientos atenderle ?
oportuna? precisa? son resueltos
dentro de los
tiempos

acordados ?

Figura 27. Gréfico de resultados del estudio de medicion del cliente interno
Fuente: Estudio de medicion del cliente interno de la cooperativa.

3.1.2 Nivel de Satisfaccién del Core Bancario FIT COOP

Este estudio es realizado por el area de marketing cada tres meses, La ficha

utilizada recoge codigos de transacciones “CRITICAS” proporcionadas por el
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departamento de operaciones. A continuacion se presentan los datos técnicos

en los que se basa esta encuesta:

— Nudmero Total de Encuestas: 296 encuestas.

— Agencias Analizadas: Todas las agencias JEP.

— Areas Analizadas: Ventanillas - Créditos - Servicio al Cliente -
Inversiones.

— Periodo de Medicion: Diciembre 2011.

AREAS ANALIZADAS
AREA SEPTIEMBRE |DICIEMBRE
VENTANILLAS 107 107
CREDITOS 120 114
SERVICIO AL CLIENTE 47 52
INVERSIONES 21 23

3.1.3 Satisfaccion General

Esta pregunta evalla la satisfaccion general de los usuarios con respecto al
servicio del core transaccional a diciembre de 2011, la percepcion general de
satisfaccion es: 87% satisfechos y 13% insatisfechos, presenta un incremento
de 10 puntos con respecto a la satisfaccion registrada en el mes de

septiembre.

SEPTIEMBRE DICIEMBRE
SATISFECHO 77 87
INSATISFECHO 23 13

¢,Cudl es el problema mas frecuente que tiene usted con el Fit Coop?

A septiembre de 2011, los problemas mas frecuentes son: lentitud 68%, se va
el sistema 16%,; y, no se graban las transacciones 7%, entre las principales
mientras que en diciembre de 2011 presentan los mismos problemas con una

variacion en los porcentajes registrados, lentitud 58%, se va el sistema 34%
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mostrando un considerable incremento con respecto al mes de septiembre; vy,

no se graban las transacciones 6%.

SEPTIEMBRE |DICIEMBRE
LENTITUD 67,8 58,4
SE VA EL SISTEMA 16,3 34,7
NO SE GRABANLAS TRANSACCIONES 7,1 5,7
DEMORA EN GENERAR PDF 6,1 4,7
VARIAS SECCIONES ABIERTAS 1,7 3,7
NO SE PUEDE VISUALIZAR LA VENTANA 1 2,4
OTROS 0 3
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Figura 28. Gréfico de los errores mas frecuentes que presenta Fit Coop
Fuente: Estudio de satisfaccion del core transaccional del departamento de marketing de la

cooperativa.

Por favor califique el Soporte Técnico del departamento de sistemas con
respecto alos problemas del sistema Fit Coop.
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Con respecto al Soporte Técnico que brinda el departamento de tecnologia, a
diciembre de 2011, el 68% piensa que es aceptable, el 22% muy aceptable; vy,

el 8% poco aceptable, registra alguna variaciones con respecto al mes de

septiembre.
SEPTIEMBRE | DICIEMBRE
ACEPTABLE 69,5 67,9
MUY ACEPTABLE 18,3 22,3
POCO ACEPTABLE 11,2 8,4
DEFICIENTE 1 1,4

B SEPTIEMBRE

H DICIEMBRE

Figura 29. Gréfico de calificacion del soporte técnico del departamento de sistemas con
respecto a los problemas del sistema Fit Coop.

Fuente: Estudio de satisfaccion del core transaccional del departamento de marketing de la

cooperativa.

A continuacion se presentan los graficos resumen de la evaluacion de la oferta

y la demanda del analisis realizado de los cuales se puede concluir:

— Los procesos de Gestion de Nivel del Servicio y Mesa del Servicio han

sido definidos por el departamento de tecnologia.

— Existe un 37% de las areas de Tl que considera su comunicacion con el

cliente Poco Aceptable y un 3% la considera deficiente.
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— En los graficos de la derecha se puede ver que existen un grado de
insatisfaccion del cliente interno en cuanto a la atencion y al servicio del

core bancario proveido por el departamento de tecnologia.
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Figura 30. Gréfico con resultados de la evaluacion de la oferta

Fuente: Propia

Evaluacién de la Oferta

W Gestion de Niveles de Servicio

W Mesa de Servicio

m Gestion de Configuracion

B Gestion del Catilogo de
Servicios

M Relacion con el Cliente

W Mejora Continua

Comunicacién

3%

Figura 31. Grafico con resultados de la evaluacion de la comunicacion del
departamento TI.

- MUY ACEPTABLE
- ACEPTABLE

= POCOACEPTABLE
mDEFICIENTE

90,00%
88,00%
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84,00%
82,00%
80,00%
78,00%

76,00%

Medicion del Cliente Interno

Promedio

Figura 32. Gréfico con resultados promedio del estudio de medicion

del cliente interno

Fuente: Estudio de medicion del cliente interno de la cooperativa.
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Figura 33. Gréfico de Satisfaccién General

Fuente: Estudio de satisfaccion del core transaccional de la cooperativa.
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Fuente: Propia
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3.2 Evaluacién de Madurez de los Procesos de Gestiéon del Servicio

El modelo de madurez (CMM) se basa en cinco niveles segun como la
empresa maneja los procesos se basa en el Modelo de Madurez de Capacidad
(CMM). Este método de mejora de proceso fue desarrollado por el Instituto de
Ingenieria de Software (SEI) de la Universidad de Carnegie Mellon. El nivel de
madurez es comprendido como la interaccion e integraciéon entre Tl y el

negocio. CMM e ITIL incluyen los siguientes niveles: ’

0 Ausencia: No existe evidencia de actividades que soporten este proceso.
Inicial: Actualmente existen actividades ad hoc, pero en el departamento
de TI no existe conciencia de como se relacionan entre si dentro de un
Gnico proceso. Se han hecho algunas politicas, pero no se han
documentado los objetivos o los planes. No se han asignado recursos para
estas actividades.

2 Repetible: Los procesos han sido disefiados de manera tal que el servicio
de calidad pueda repetirse. Tl es consciente del proceso, pero algunas
actividades son todavia incompletas 0 inconsistentes, no existe una
medicién o control general. Los rolesy las responsabilidades no se
encuentran bien definidos o estan incompletos.

3 Definido: Los procesos han sido documentados, estandarizados e
integrados.

4 Administrado: La organizacion mide los resultados y utiliza esas medidas
conscientemente para mejorar la calidad de sus servicios. El proceso esta
bien definido, comprendido y aplicado. Las tareas, responsabilidadesy
autorizaciones estan bien definidas y comunicadas. Los objetivos de
calidad se establecen y se miden los resultados. Los informes globales de
gestion que se producen, comunican y discuten. La planificacion formal se

lleva a cabo.

" ITIL Process Maturity Assessment, Pink Elephant
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5 Optimizado: La organizacién optimiza conscientemente el disefio de sus
procesos para mejorar la calidad de sus servicios o para desarrollar nuevas
tecnologias. Las mejoras significativas enla calidad se han alcanzado.
Existe la comunicacién regular y formal entre los jefes de departamento.

Trabajar con procesos diferentes.

rendimiento son transferidas entre los procesos.?

La evaluacién de la madurez de los procesos con respecto a la Gestién del
Servicio de TI se realizé con base en el mapa de procesos actual definido para
el departamento de tecnologia de la informacion de la cooperativa primero se
hizo un mapeo de los procesos actuales a las diferentes fases del ciclo de vida
del servicio y a los procesos propuestos por ITIL V3. Luego con base en los
procesos definidos se respondio una lista basica de preguntas de medicion de
métricas que se relacionan con los beneficios que se brindan al negocio. En el

siguiente grafico se muestran los resultados del analisis de madurez de los

procesos de TI:

La calidad y las métricas de

Procesos de Tl con Respecto a los Procesos Relacionados con la

Definicién y Mantenimiento del Catalogo de Servicios

Mejora Continua del
Servicio

Gestion del Catalogo de

Gestion de Configuracion

5,0
4,0
3,0
2,0

Gestion de Incidentes

Gestion de Problemas

Servicios

Gestion Financiera

Gestion de Niveles de
Servicio

‘Gestion del Cambio

Figura 34. Gréfico de Procesos de Tl con Respecto a los Procesos Relacionados con la

Definicion y Mantenimiento del Catalogo de Servicios
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Fuente: Propia

Resultados

Nivel de Madurez:

Gestidn de Configuracion

Gestion de Incidentes

Gestion de Problemas

Gestion del Cambio

Gestion de Niveles de Servicio

Gestion Financiera

Gestidn del Catalogo de Servicios

N | N NN DN DN PN

Mejora Continua del Servicio

En la evaluacion de la madurez de los procesos se puede observar que para la
Gestion de Problemas, Gestion de Incidentes y la Gestion de Niveles de
Servicio existe un nivel de madurez repetible es decir que existen iniciativas y
procesos definidos para realizarlos, por lo cual el desarrollo del Catalogo de
Servicios apoya estas iniciativas a través de la comunicacion a los usuarios del
negocio y los usuarios de Tl sobre los servicios brindados. Para obtener estos

resultados se realiz6 el siguiente analisis:

Gestion de Configuracion: Para la evaluacion de la madurez de la Gestion de
la Configuracién se consideraron las siguientes preguntas, con las que se
puede determinar si se tiene una base de datos de configuracion o un registro
similar, segun el mapa de procesos actual este proceso se encuentra en un

nivel inicial con algunas actividades ad hoc para controlar los activos de TI.

Gestion de Configuracion Inicial
Planificacion, disefio y gestion de la base de datos de Gestidn de la nicial
Configuracion (CMDB).

Elementos de Configuracion (Cl) para incluir hardware, software y nicial

documentacion relacionada.
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Identificacion de las entradas en la CMDB y sus relaciones entre si. | Ausencia

Verificacion periodica de la precision de la CMDB. Ausencia

Gestion del Cambio: Los cambios se solicitan a los a los responsables de
cada area y en base al impacto se realiza un analisis entre las areas
involucradas. Para controlar los cambios y versiones del core bancario existen
definidos los procedimientos y actividades a seguir dentro del proceso de
desarrollo de software. Existe una biblioteca definitiva de medios donde se
encuentra las fuentes, ejecutables y archivos de configuracion que son
modificados cada vez que se sube un cambio a produccion. En cuanto a los
cambios de infraestructura, también existe un proceso para realizarlos y se
mantiene un registro de los mismos cuando se ponen en produccion. Este

proceso se encuentra en un nivel repetible ya que existe la concienciacion del

departamento.
Gestion del Cambio Repetible
Proceso formal para aceptar, registrar, autorizar, planificacion, _

| 3 _ - _ Repetible
prueba, implementacion y revisar las solicitudes de cambio.
Proporciona informes de cambios en la infraestructura. Repetible
Conduce modificaciones en la CMDB. Inicial

Gestion de Incidentes: Este proceso se evalué basado en la existencia de
registros de incidentes y la priorizacion de los mismos, existen los procesos
definidos para la Mesa de Servicio en los que se incluye el manejo de
incidentes, registro y la priorizacion de los mismos. Este proceso se encuentra
en un nivel repetible, es decir que el departamento es consciente del proceso,

pero algunas actividades son todavia incompletas o inconsistentes.

Gestion de Incidentes Repetible
Deteccion, clasificacion, registro, y soporte inicial de incidentes. Repetible
Priorizacidén basada en "impacto" y "gravedad". Repetible
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La propiedad de la resolucién de incidencias esta definida. Repetible

Se obtienen informes de gestion. Repetible

Gestion de Problemas: En la Mesa de Servicios del departamento de
tecnologia existe conciencia de la diferencia entre incidentes y errores
conocidos. Para la Gestion de Incidentes y la Gestion de Problemas se utiliza
una herramienta basica que permite el registro de los mismos y la obtencién
de informes. Al igual que la Gestidn de Incidentes este proceso se encuentra
en un nivel repetible, es decir que del departamento es consciente del proceso,
pero algunas actividades son todavia incompletas o inconsistentes.

Gestion de Problemas Repetible
Los problemas son identificados y gestionados por separado de nicial
nicia
los incidentes (aunque relacionados).
Una vez que los problemas ha sido diagnosticados y entendidos _
) _ Repetible
se definen con errores conocidos.
Se genera solicitudes de cambio (RFC) para resolver los _
Repetible
problemas y errores.
Analisis de tendencias de los incidentes para identificar los nicial
nicia
problemas subyacentes.
Se obtienen informes de gestion. Repetible

Gestion de Niveles de Servicio: Este proceso se evalué con base en la
definicibn y gestion de SLAs, asi como su integracion con el catalogo de
servicios. Los procesos para el manejo de SLAs existen definidos en la
cooperativa se lleva un control de los mismos a través de los responsables
detallados en los respectivos manuales de procesos. Este es un proceso que
se complementa con el Catalogo de Servicios del cual existe un manejo basico.

Este proceso se encuentra en un nivel repetible.

Gestion de Niveles de Servicio Repetible

Paola Montenegro Cantos 94




5

IWVERSTIAD DE CLENTA

i " UNIVERSIDAD DE CUENCA

Los documentos de los niveles de servicio se encuentran en el nicial
nicia
catalogo de servicios.

Revisa los objetivos de SLA en cuanto al rendimiento del servicio,
variaciones informes, cambios en los niveles de servicio Repetible

manteniendo la comunicacién con los clientes.

Se revisa continuamente proceso de SLM y el catalogo de _
o N N Repetible
servicios ("Planificar-Hacer-Verificar-Actuar")

Gestion Financiera: Este proceso se analiz6 basado en el manejo de los
presupuestos del departamento, para ello se han definido los procesos y los

controles necesarios. Este proceso se encuentra en un nivel repetible.

Gestion Financiera Repetible
Los presupuestos de Tl estan controlados. Repetible
Los costos son clasificados y conocidos Repetible

Los informes sobre las finanzas de Tl son producidos y _
. ., Repetible
distribuidos a la gestion.

Gestion del Catalogo de Servicios: En cuanto al catalogo de servicios no
existen definidos procesos formales para su manejo, el departamento cuenta

con una definicion general de las familias de servicios que provee al negocio.

Gestion del Catalogo de Servicios Inicial
Se han identificado y definido los servicios activos para el o
Catalogo de Servicios. inicial
El Catalogo de Servicios se desarrolla, mantiene y analiza _
Ausencia

regularmente.

Mejora Continua del Servicio: En la fase de mejora continua del servicio
existen los procesos definidos para la cooperativa a los que el departamento se

debe acoger, los mismos que se encuentran en un nivel repetible.
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Mejora Continua del Servicio Repetible
Mejora del Servicio Repetible
Informes del Servicio Repetible
Medicion del Servicio Inicial

3.3 Servicios ofrecidos por el departamento de Tecnologia de la

Informacioén

El departamento de tecnologia de la informacion de la cooperativa ha definido
las siguientes familias de servicios, como oferta para las diferentes areas la

cooperativa:

— Disponibilidad de las Aplicaciones Informaticas (DAI): Estos servicios
garantizan que las aplicaciones estén disponibles a las personas
indicadas en el momento solicitado.

— Desarrollo / Actualizacién de Aplicaciones Informéticas (DMAI): Servicios
relacionados con el desarrollo y mantenimiento de aplicaciones de
desarrollo interno.

— Procesamiento de Datos e Informacion (PDI): Estos servicios estan
orientados a la obtencion de reportes y servicios de apoyo de cierres de
fin de dia donde se procesan grandes voliumenes de informacioén.

— Solucion de Problemas Informéticos (SPI): Abarca los servicios
profesionales del departamento para dar soporte a los puestos de
trabajo.

— Apoyo a Proyectos de otros departamentos (AP): Son servicios
profesionales de consultoria a las areas de negocio de la cooperativa
sobre proyectos tecnoldgicos.

— Administracibn de Seguridad Informatica(AS): Servicios para
salvaguardar la informacion contra uso no autorizado, divulgacion,
modificacion, dafio o pérdida ademas controles de acceso a sistemas,
datos y programas.

— Mantenimiento de Infraestructura Tecnoldgica (MIT): Proporcionar las
plataformas apropiadas para soportar aplicaciones de negocios,
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tomando en cuenta la evaluacion de desempefio de hardware y
software, mantenimiento preventivo y la seguridad.

Actividades Internas (Al): Se refiere a la gestion administrativa y a la
gestion de los procesos del departamento.

Gestion de Servicios, Recursos y Sistemas Informéticos (GRSI):
Servicios para maximizar los beneficios de los servicios, recursos y

sistemas informaticos para conseguir los objetivos del negocio.

Analisis FODA

Con base en los resultados obtenidos, se ha realizado un resumen de

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas con que cuenta el

departamento de tecnologia en este momento en cuanto a Gestion del Servicio
de TI.

Fortalezas:

Personal proactivo: Personal con conocimiento y experiencia para
desempeniar sus funciones ademas el departamento presenta un buen

ambiente laboral.

Se cuentan con procesos y procedimientos para Administrar la Mesa de
Servicios de Tl y para la Definiciébn y Administracion de SLAs: Existen
responsables definidos, politicas y documentacién necesarias sobre

estos procesos.

Disposicion de procesos y procedimientos para el desarrollo de software:
El desarrollo de software cuenta con la definicibn de procesos y con la

herramienta necesaria para dar seguimiento y obtener informes.

Estructura organizacional del departamento: Es un factor interno que
acompanfa las necesidades de negocio vy facilita la prestacion de los

servicios de tecnologia al mismo.
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— Disponibilidad de tecnologia e infraestructura adecuada: Se cuenta con
infraestructura adecuada que apoya la implementacion de herramientas

para mejorar la provision del servicio.
Debilidades:

— Clientes internos no satisfechos con los servicios brindados por TI:
Existe un grado de insatisfaccion del cliente interno que debe ser
superado para cumplir con el objetivo estratégico del departamento para
este aflo de un 90% de satisfaccion. Esta debilidad es registrada
también en el plan estratégico de TI como imagen negativa de Tl frente

a otras areas.

— Deébil comunicacion entre las areas de Tl y otros departamentos: Los
resultados de la evaluacion de la oferta muestran que se debe realizar
alguna iniciativa para mejorar la comunicacion entre Tl y las areas del
negocio ya que existe un 40% de areas de Tl con una comunicacion

poco aceptable y deficiente.

— Falta de documentacion en implementaciones y cambios de
configuraciones: No todas las aéreas manejan un control de cambios de
los componentes de configuracion de los servicios brindados. Ademas

no se cuenta con una base de datos de configuracion (CMDB)

— Falta de un proceso formal para la transferencia del conocimiento: No
existe un sistema de transferencia del conocimiento definido como activo
del departamento que permita mejorar la identidad y la imagen del
departamento ademas se ha reportado de la direccion un débil
conocimiento de los procesos de negocio de las areas de Soporte,

Certificacion, Desarrollo y Produccion.

— Falta de una herramienta para la Mesa de Servicio: Existe una
herramienta basica para el registro de incidentes lo que provoca que los
procesos puedan parecer ineficientes y no se alcancen las mejoras
deseadas en los servicios.
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— No existe documentacion sobre los servicios brindados por el
departamento: No existe un registro de los servicios ofrecidos por el
departamento en un lenguaje entendible por el cliente, y tampoco existe
un registro de los servicios desde un punto de vista técnico de tal forma
que sean accedidos por el personal de Tl para dar soporte o

mantenimiento a los mismos.
Oportunidades:

— Apertura de la administracion para cambios y proyectos del area: Apoyo

de la direccion para iniciativas de mejora en el area de tecnologia.

— Buen ambiente laboral: La instituciéon permite el crecimiento profesional

del personal y la posibilidad de ascensos internos.
Amenazas:

— Incumplimiento de proveedores: Dependencia de proveedores para

servicios criticos de tecnologia principalmente el core bancario.

— Pérdida de confianza del usuario final: Si no se toman iniciativas para
mejorar la relaciéon con el cliente existe la potencial amenaza que el

usuario pierda credibilidad en el departamento de tecnologia.
3.5 Resultados de la evaluacion

Tomando en cuenta que el departamento de tecnologia es un proveedor de
servicios se considera como principal debilidad la insatisfaccion de los clientes
internos con los servicios brindados por Tl. Con base en los resultados del
analisis FODA se determina que, no existe un canal de comunicacion integral
con el usuario y cliente por lo tanto no se provee una fuente Unica de
informacion consistente sobre los servicios prestados por el departamento
ademas no existe una definicién de los servicios, en un lenguaje comodo para

el cliente, y con mayores detalles para el personal de TI.
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El departamento de tecnologia de la informacion tiene algunas iniciativas de
Gestion del Servicios de TI como el manejo de Acuerdos de Nivel de Servicio
se tienen definidos los procesos para la Gestion de Incidencias y de
Problemas, lo que orienta al departamento hacia un enfoque de proveedor de
servicios de la organizacién. Los proveedores de los servicios de Tl tienen que
considerar la calidad de los servicios que proveen y enfocarse en sus
relaciones con los clientes siendo un objetivo estratégico del departamento de
Tl desde la perspectiva del cliente mejorar la satisfaccion de los clientes
internos con los servicios prestados por el departamento.

En cuanto al proceso de Gestion de la Configuracion, este proceso no es
manejado formalmente por el departamento debido a que no existe un registro
de los componentes de configuracion de los servicios que provee el
departamento. También se puede observar que no se han institucionalizado

procesos para el manejo de conocimiento del departamento.

Luego de analizar las evaluaciones realizadas se considera que debe existir
una herramienta que mejore la comunicacion del departamento de tecnologia
de la informacion tanto interna entre las diferentes areas del departamento
como la comunicacion externa con el cliente, ademas que esta herramienta
ayude al brindar soporte de primera linea para mejorar la percepcién de cliente
con respecto a los servicios recibidos por el departamento de tecnologia de la
informacion y que ayude en la Gestion del Conocimiento del departamento ya
gue los miembros del departamento de Tl no sélo deben ser expertos en sus
respectivas areas, sino entender la interaccion de sus areas con las demas y

sus implicaciones durante todo el ciclo de vida del servicio.
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CAPITULO IV
MODELO PROPUESTO
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Capitulo IV
4, Modelo Propuesto

"El Catalogo de Servicios es la piedra angular de la prestacion de servicios, y el
punto de partida para cualquier empresa interesada en ahorrar dinero y mejorar
las relaciones con el negocio." ® Julia Giera, Vicepresidente e Investigador,

Forester Research.

Un Catélogo de Servicios de Tl es como el menu del restaurante. Presenta a
los clientes internos los servicios de Tl que se pueden prestar y apoyar. Esto
influye en las decisiones que los clientes internos tienen sobre lo que Tl puede
ayudar.® El Catalogo de Servicios de Tl debe estar accesible a toda la
organizacion, especialmente a la Mesa de Servicios y a cualquier punto de

soporte a usuarios.

En este capitulo se presenta la construccion de un modelo para la Definicion y
Mantenimiento del Catalogo de Servicios del Departamento de Tecnologia de
la Cooperativa JEP, respecto a las mejores practicas propuestas en la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion ITIL V 3.0, se
establecen los procesos, actividades y roles requeridos en un modelo que
permite definir y mantener el Catalogo de Servicios a través del tiempo asi
como los procesos para su difusibn, ya que son un componente vital de
cualquier iniciativa de mejora.

Ademas se muestra la intima relacion que mantiene el Catalogo de Servicios

con la Gestion de Niveles del Servicio, ya que su principal objetivo es mejorar

® Service Talk, The Journal of the IT Service Management Forum, una publicacion de The IT Service

Management Forum (Octubre 2005).

9 ITIL Blog Latinoamerica La importancia del Catélogo de Servicios — el “men0 de TI” al negocio
(http://iberosys.net/itilblog/?p=108)
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la calidad de los servicios de Tl manteniendo acuerdos entre el departamento
de Tl y sus clientes sobre los servicios recibidos, para lo cual el Catalogo de
Servicios es un requisito previo, ya que proporciona detalles especificos de los

servicios prestados en la terminologia que los clientes comprenden.
4.1 El valor del catadlogo para el negocio

El catadlogo de servicios brinda una visién precisa de los servicios en uso, sus
dependencias, la forma en que deben ser utilizados, los procesos de negocio a
los que sirven, los niveles y la calidad del servicio que los clientes esperan de
cada uno de ellos y otros detalles necesarios de los servicios prestados
permitiendo mejorar la comunicacion entre el departamento de tecnologia y el
negocio porque ofrece los dos puntos de vista sobre los servicios, ademas
brinda una herramienta valiosa para la aplicacion del Analisis de Impacto del

Negocio.
4.2 Politicas del Catalogo de Servicios

Las politicas del Catalogo de Servicios se deben incorporar a las politicas de
Gestion de Nivel de Servicios a medida que se desarrollan. Las politicas

definidas para la Gestién del Catalogo de Servicios son los siguientes:

— El catélogo de servicios desarrolla y mantiene una lista de los servicios
prestados por el departamento de tecnologia de la informacion, un
resumen de sus caracteristicas, detalles de los clientes y encargados
del mantenimiento de cada uno.

— Todo servicio de TI, debera ser clasificado dentro de las lineas de
servicio definidas.

— El catalogo de servicios debe detallar, al menos, las siguientes
caracteristicas del servicio: descripcion del servicio, propietario de Tl del
servicio, propietario del negocio del servicio, horario del servicio, nivel
de disponibilidad, nivel del servicio y manejo de contingencias en

servicios criticos.
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— Los procesos formales, procedimientos y directrices seran
documentados y monitoreados constantemente.

— El departamento de tecnologia de la informacion debe realizar revisiones
periddicas del Catdlogo de Servicios y de los SLAs establecidos para
verificar su precision y que se encuentren soportando los requerimientos

del negocio.
4.3 Ambito la Gestion del Catalogo de Servicios

El ambito de la Gestién del Catalogo de Servicios es proporcionar y mantener
informacion precisa sobre todos los servicios que han pasado o pasaran al
entorno de produccion. Las actividades que la Gestion del Catalogo de
Servicios debe incluir son: definicion del servicio, producir y mantener
un Catalogo de Servicios preciso, especificar principalmente las interfaces y
dependencias entre los servicios definidos en el Catadlogo de Servicios con la

Gestion de Configuracion y la Gestion de Niveles de Servicio.
4.4  Definicion del Catadlogo de Servicios

El catadlogo debe listar todos los servicios que son proporcionados asi como
sus caracteristicas, detalle de los clientes y el mantenimiento de cada uno. Si
existe una base de datos de configuracion (CMDB Configuration Management
Database) o cualquier clase de base de datos del activo, éstas pueden ser

una fuente valiosa de informacion.

El primer paso para obtener el catalogo de servicios es desarrollar una
metodologia para el departamento de Tl de la cooperativa la misma que esta
basada en las mejores practicas de ITIL v3, obteniendo como producto final un
documento con el proceso completo para la definicion y mantenimiento del
catalogo de servicios de TI.

El modelo presentado tiene la siguiente arquitectura:
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[ I I I | Procesos del Negocio

Servicios del Negocio

Servicios de TI

Figura 35. Arquitectura del modelo propuesto
Fuente: Propia

USED AT: AUTHOR: Pacla Montenegro DATE: ZH08/2012 . WORKING READER DATE | CONTEXT:
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Figura 36. Procesos para la definicion del catalogo
Fuente: Propia
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4.4.1 Identificacién de canales

Un canal representa la infraestructura de Tl necesaria para proveer los
servicios, por lo que resulta de vital importancia para determinar las
capacidades de infraestructura y los componentes de Tl requeridos para
captar las necesidades de los clientes. Los canales por los que se prestan los
servicios de Tl en la cooperativa son: presencial, virtual, sistema RED, internet,
intranet, celular, callcenter, atms, banca virtual. Cada servicio puede ser

proporcionado a través de varios canales.
4.4.2 Categorizaciéon de los servicios del departamento de TI

Se ha definido la siguiente categorizacion para los servicios de Tl del

departamento de tecnologia de la cooperativa:

Aplicaciones: Es la cara visible del catdlogo al usuario final, a través de estos
servicios el area de TI satisface las necesidades del negocio. Incluye las
siguientes familias de servicios definidas por la cooperativa: disponibilidad de
las aplicaciones informéticas, apoyo a proyectos de otros departamentos,

desarrollo y actualizacion de aplicaciones informaticas.

Infraestructura: Contienen el hardware, el software y demas elementos de
configuracion  para satisfacer los servicios de aplicaciones. Incluye las
siguientes familias: procesamiento de datos e informacion, administracion de
seguridad informatica, mantenimiento de infraestructura tecnoldgica, gestion

de servicios, recursos y sistemas informaticos.

Servicios Profesionales: Son el conjunto de procesos y responsabilidades
diseflado para cuidar y soportar los servicios de aplicaciones y de

infraestructura. Incluye la familia de solucion de problemas informéticos.

4.4.3 Identificacion de lineas de servicio de Tl
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Este paso proporciona una completa infraestructura que soporta todos los

los servicios brindados por el departamento. Se propone la definicion de las

siguientes lineas de servicio:

Aplicaciones:

Ofiméatica: Incluye el manejo de las aplicaciones basicas del sistema

operativo y herramientas de automatizacién de oficinas.

Colaboracion: En esta linea se manejan herramientas colaborativas como:

pagina web interna, blog y correo electronico.

Core Bancario: Brinda el soporte funcional a cada uno de los productos y

servicios que la cooperativa ofrece a sus clientes.

0 Servicios Operativos Inversiones: Creacion polizas, Pre cancelacion

polizas, Endoso de polizas

Servicios Administrativos Inversiones: Reporte de podlizas canceladas,
Reporte de pdlizas vigentes.

Servicios Operativos Ventanillas: Depositos, Transferencias internas,
Cuadre de caja.

Servicios Administrativos Ventanillas: Detalle de transacciones
realizadas por sucursal.

Servicios Operativos Atencion al Cliente: Apertura de Cuentas, Cierre
de Cuentas

Servicios Administrativos Atencion al Cliente: Reportes de cuentas
nuevas por sucursal, oficial de cuenta.

Servicios Operativos Créditos: Liquidacion de crédito

Servicios Administrativos Créditos: Reportes de Colocaciones por
producto, Reportes de Créditos vencidos

Servicios de Contabilidad: Ingreso de comprobantes contables
manuales, Generacion de comprobantes contables automaticos,
Balance General, Estado de situacion financiera

Servicios Batch: Céalculo de intereses, cobro de préstamos,

cancelacién de pdlizas.
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Apoyo Operacional: Servicios que ofrecen aplicaciones de apoyo a las
operaciones del negocio como por ejemplo comunicacion con aplicaciones
externas (pagos a terceros, remesas, matriculas entre otros).

Gestién: Servicios de apoyo a la gestion del negocio como por ejemplo
proveeduria, talento humano, gestion de activos, formacion de usuarios en
el uso de las aplicaciones de gestiébn administrativa.

Software Especializado: Servicios que se ofrecen para satisfacer un
proposito especifico como por ejemplo software riesgos, estadistico, gestion
documental.

Inteligencia: Servicios que permiten al usuario acceder a todos los
sistemas de reporteo y consulta a través de mecanismos de publicacion,
suscripcién, consulta directa, datawarehouse, etc.

Distribucion de Software: Distribucién de antivirus, actualizaciones de

software para sistemas soportados, software libre y licenciado.

Infraestructura:

Servidores: Servicios de instalacién, configuracion, ajustes, cambios y
mantenimiento de rutina. En esta categoria pueden estar: virtualizacion,
servidores web, servidores de base de datos, servidores de portales y
colaboracion, servidores de correo, servidores de desarrollo de software.
Redes y Comunicaciones: Una coleccion de medios técnicos que permiten
acceder a servicios de comunicaciones. Ejemplo: LAN, WAN, VOZ,
telefonia, telefonia IP, mensajeria celular, WIFI, intranet, internet, cableado
estructurado, soluciones de video y conferencia

Acceso: Servicio que ofrece la conexion desde distintos dispositivos, ya
sean ordenadores personales, portatiles, PDAs, teléfonos inteligentes. Em.:
Acceso a la red de datos, instalacion de punto de red, activacion de punto
de red, mantenimiento y gestiéon de los puntos de acceso a la red,
Instalacion y configuracién de software de red, Acceso remoto a la red,
acceso a la red de éarea local, acceso a la red WiFi, acceso a la red via

VPN, adhesion de un equipo al dominio.
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Almacenamiento y Respaldos: Permite guardar informacion corporativa e
incluso personal, con la garantia de custodia y recuperacion futura, desde
cualquier ubicacion y dispositivo. Almacenamiento y respaldos.
Dispositivos: Servicio que habilita la extraccion de informacion a soportes
compatibles, la impresién, la conversién de formatos, el envio a dispositivos
vinculados mediante conexiones inalambricas de corto alcance, etc.
Impresoras y periféricos: scanners y proyectores.

Seguridad: Proporciona garantias de confianza basadas en conceptos
tales como la confidencialidad, disponibilidad, integridad, trazabilidad y
autenticidad. Algunos servicios de seguridad pueden ser los siguientes:
auditorias técnicas de seguridad, analisis forense, analisis de riesgos,
sistemas de gestién de seguridad de la informacion, planes de seguridad,
antivirus, desinfeccién de equipos, recuperacion de copias de seguridad,
analisis periédico de vulnerabilidades.

Apoyo al puesto de trabajo: Se refiere a los servicios de apoyo a la
actividad del usuario en su puesto de trabajo informético.

Monitoreo de infraestructura: Estos servicios permiten monitorear,
detectar y resolver de manera oportuna los problemas de Tl antes de que
los usuarios reciban un impacto negativo en su servicio.

Cajeros automaticos: Se incluyen todos los servicios que soporta al
servicio que ofrece la cooperativa a sus clientes para realizar operaciones y

transacciones las 24 horas del dia los 365 dias del afo.

Servicios Profesionales:

Servicios de soporte: Contribuyen a completar la actividad del usuario,
proporcionando ayuda para extraer, almacenar o procesar informacion. Es
un servicio multicanal, ofrecen solucion a los problemas e incidencias de los
usuarios, incluso adelantandose de un modo proactivo a sus necesidades.
Ejemplo: apoyo al puesto de trabajo, consultas de uso, resolucién de
problemas.
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— Calidad TIC: Son servicios que promueven la calidad de los servicios
ofrecidos por el departamento por ejemplo certificacion del producto
software.

— Consultoria: Estos servicios se refieren a proporcionar conocimientos y
capacidades profesionales para resolver problemas o presentar nuevas
estrategias para mejorar las organizaciones. Entre los servicios de
consultoria del departamento de tecnologia de la informacién se encuentran
asesoria en la compra de equipo de computo, gestion de proyectos,
capacidad organizacional, gestion de servicios de TI, arquitectura e
ingenieria de software, servicios de planificacién, implantacion,

mantenimiento, gestion infraestructura entre otros.
4.4.4 ldentificacion de los servicios de TI

En los pasos anteriores se identifican los canales y se clasifican los servicios
con los que cuenta el departamento, a partir de este paso se realiza la
propuesta de solucidn para el departamento de tecnologia, la identificacién de
los servicios TI, ayuda al negocio a tener una visién de la informacion de la
infraestructura que da soporte a un servicio con lo que se puede ver el impacto
de un componente tecnoldgico sobre el negocio. Identificar todos los servicios
gue se estan prestando por inclusion y por mejoras a servicios ya existentes.
En este paso se define la oferta de servicios dentro de la estructura de lineas

de servicios establecida. Por cada servicio se debe:

Mapear las dependencias de los servicios: En este paso se revisan los
servicios, procesos y/o los tiempos de entrega de proveedores de los cuales
depende el servicio, los cuales proporcionan la base para el desarrollo de
SLAs.

Establecer Acuerdos de Nivel Operacional: Los OLAs brindan una clara
imagen de cémo se da el servicio y sus interdependencias, una vez
establecidos se pueden obtener métricas internas del servicio que pueden ser

capturadas para los establecer los SLASs.
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Establecimiento de Acuerdos de Nivel de Servicio: Este paso establece
SLAs para los servicios donde se deben obtener acuerdos entre el

departamento de tecnologia de la informaciéon y sus clientes.

Identificacién de los elementos de configuracién del servicio: Identificar
los componentes tecnoldgicos y capacidades profesionales del departamento
de tecnologia de la informacion (redes, base de datos, aplicaciones), se
recomienda revisar los servicios en funcién de los canales por los que se

prestan ya que esto determina las tecnologias y elementos utilizados.
4441 Ficha del Servicio de Tl

Una vez identificados los servicios, el siguiente paso es tener unaficha
detallada de cada uno donde se registran de forma técnica sus caracteristicas,
incluyendo ademas los SLA que les afectan. El catdlogo de servicios técnico
esta compuesto por una coleccion de fichas del servicio de Tl como se

muestra en la siguiente figura.

o

¥

Fichas de Servicio

Catalogo de Servicios

Figura 37. Relacion del catalogo de servicios y las fichas del servicio
Fuente: CIC Consulting Informatico http://www.bsc.es/media/3391.pdf

El producto de esta etapa es el Catalogo de Servicios Técnico. Se han definido

los siguientes atributos para la ficha del servicio de TI:

Atributo Descripcién
Categoria: Aplicaciones/Infraestructura/Profesionales
Linea: Linea del servicio.
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Servicio TI:

Nombre del servicio de Tl

Descripcion:

Descripcion desde el punto de vista técnico del servicio de
TI.

Servicios de Tl

Lista de servicios de Tl que soporta.

soportados:

Servicios del Listar los servicios del negocio, relacionados y dependientes
negocio del servicio.

soportados:

Canal: Indica el canal o canales por donde se presta el servicio.
Elementos Es cualquier producto de trabajo, tanto productos

Configuracién

/ Responsable

entregables al cliente como productos internos del servicio,
cuyo cambio puede resultar critico para la provision del
servicio. Tanto los componentes de los servicios Tl como los
servicios que éstos ofrecen, constituyen diferentes

elementos de configuracion.

Restricciones

Indica las restricciones y limitaciones del servicio de TI.

Especificacién

Requerimiento

Esta seccion hace referencia a los documentos

especificacion de requerimientos técnica, de usuario y del

S sistema.
SLAs / OLAs Indicar SLAs, y OLAs, asociados al servicio.
Manejo de Segun la criticidad del servicio se debe tener un plan B ante

Contingencias

hechos o problemas que se presentan de forma imprevista.

Tabla 7. Ficha del Servicio de TI
Fuente: Propia.

A continuacion se presenta un ejemplo de aplicacion de la ficha de servicios de

TI:
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Atributo Descripcion

Categoria: Aplicaciones

Linea: Colaboracion

Servicio TI: Administracion de Correo Electronico

Descripcion: Servicio de Tl que provee la infraestructura necesaria para

brindar el servicio de correo electronico al usuario final.

Servicios de Tl | Comprobacion de la cuenta
Soportados: Cambio de la contrasefia de correo
Redireccion de correo

Mensaje de respuesta automéatica
Listas blancas

Listas de distribucion

Directorio JEP.
Servicios del Correo electronico
Negocio
Soportados:
Canal: Red
Elementos Microsoft Office Outlook /Jefe de Soporte

Configuracién | Thunderbird/ /Jefe de Soporte

/ Responsable | MS Exchange / Jefe Infraestructura

Lotus Notes / Jefe Infraestructura
Servidor de Correo 1 / Jefe Infraestructura

Servidor de Correo 2 / Jefe Infraestructura

Restricciones | El tamafio maximo del mensaje es de 10 megas.

Especificacion | REQ_TECNICOS_ActivacionCuentasCorreoElectronico

Requerimiento

S

SLA's/ OLA_EmpresaProveedoralnternet

OLAS’s SLA_AreasNegocio

Manejo de Se trabaja solamente con el servidor alterno.

Contingencias
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Tabla 8. Ejemplo 1 de aplicacion de ficha del Servicio de Tl
Fuente: Propia.

Atributo Descripcion

Categoria: Infraestructura

Linea: Servidores

Servicio TI: Servidores de Correo

Descripcion: Instalacion y mantenimiento de Servidores de Correo
Servicios TI Administraciéon de correo electréonico
Soportados:

Servicios del Correo electrénico

Negocio

Soportados

Canal: Presencial / Remoto

Elementos Servidor de Correo 1 / Jefe Infraestructura

Configuracion _
Servidor de Correo 2 / Jefe Infraestructura
/ Responsable

Restricciones | El servidor principal soporta hasta 1000 cuentas de correo.

El de respaldo hasta 500 cuentas.

Especificacion | REQ_CAPACIDADSERVIDORCORREO

Requerimiento

S

SLA's/ OLA_EmpresaProveedoralnternet

OLAS’s SLA_AreasNegocio

Manejo de Se trabaja solamente con el servidor alterno.

Contingencias
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Tabla 9. Ejemplo 2 de aplicacion de ficha del Servicio de Tl
Fuente: Propia.

4.4.4.2 Definir los clientes de los servicios
En este paso se deben identificar los clientes del departamento de TI, para el
caso de la cooperativa son las areas de negocio definidas en su estructura

organizacional: Auditoria, Unidad de Cumplimiento, Riesgos, Juridico,

Direccion de Financiera y Direccion Administrativa.
4443 Caracterizacion de los servicios del negocio

El producto de esta etapa es el catalogo de servicios del negocio. Para estos

servicios se han definido las siguientes caracteristicas:

Atributo Descripcion

Nombre El nombre del servicio en términos entendibles para la
comunidad a la que se encuentra dirigido sea esta al

negocio o a tecnologia.

Descripcion Debe ser escrita en términos simples, no técnicos que
cualquier persona dentro de la organizaciéon pueda
entender. La descripcion deberd ser a un nivel muy alto.

Linea de servicio | Indicar la linea a la que el servicio pertenece.

Caracteristicas Se detallan las caracteristicas del servicio indicando su

generales: funcionamiento desde un punto de vista operativo.

Disponibilidad Deben figurar los datos relativos a la disponibilidad del
servicio, tanto en horas y dias, indicando excepciones,
periodos criticos para el servicio a la empresa. Ademas se
puede agregar el nimero de usuarios de negocios que

utilizan el servicio.

Propietario del El propietario del servicio es la persona que solicit6 el
Servicio del servicio y quien va a utilizar el mismo. Ademas provee un
Negocio entendimiento con respecto al nivel de servicio que

actualmente se entrega y que se requiere para el futuro. Es
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el responsable de la difusion de la situacion del servicio a

los interesados.

Propietario del Es quien proporciona un punto focal para la comunicacion
Servicio del Tl entre el departamento de Tl y el negocio.
Es la persona que responde por el servicio ante el

negocio.
Clientes del Son quienes consumen el servicio. Areas del negocio a
servicio guien estan dirigidos los servicios.
Criticidad: La criticidad del servicio se determina por la empresa. La

siguiente lista es una propuesta de estructura para la
determinacién de las categorias de servicios, asi como la
criticidad de los servicios de las organizaciones
correspondientes. Mision Critica, Servicio Critico de
Negocio, Servicio Operativo del Negocio, Servicios
Administrativo. (Anexo 2 Definicion de Criticidad del
Servicio)

Procedimientos, | Se hace referencia a procedimientos definidos para
puntos de desarrollar las actividades.

control, politicas.

Tiempos de Tiempos de respuesta del servicio acordados con el usuario

Respuesta

Tabla 10. Ficha de Servicios del negocio
Fuente: Propia.

4.4.4.4 Identificacién de los servicios del negocio

En este paso se realiza la definicién de la oferta de servicios para el negocio
dentro de la estructura de familias de servicios definida. Un servicio de
negocio puede estar compuesto por uno o varios servicios de Tl. Por cada
servicio definido se deben mapear con los clientes existentes, proporcionando
una comprensién de la demanda de servicio y una oportunidad de validar como

esta siendo utilizado el servicio.
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A continuacion se presenta un ejemplo de aplicacion de la ficha del servicio del

negocio:

Atributo Descripcién

Nombre Correo electronico

Descripcién Este servicio se encarga de gestionar el intercambio de

correo electronico del personal de la cooperativa.

Linea de servicio | Colaboraciéon

Caracteristicas El servicio incluye la distribucion del correo, el

generales: almacenamiento y respaldo de los buzones de usuario en
los servidores centrales y todas las tareas de
monitorizacion permanente y gestion de los servidores y de
otros recursos informaticos implicados, asi como la
resolucion de los problemas que pueden encontrar los

usuarios en el uso cotidiano de dicho correo.

Requerimientos | REQ_CORREOELECTRONICO

SLA’s/ OLAS’s SLA AreasNegocio

Disponibilidad Este es servicio se ofrece de lunes a domingo de 8 am a

5pm excepto los feriados nacionales.

Propietario (Ss) Directores y gerencias de las areas de negocio.
del Servicio:
Propietario del Jefe de soporte

Servicio del Tl

Clientes del Todas las areas de negocio.
servicio

Procesos del Comunicacion interna

negocio

soportados

Criticidad: Servicio Operativo del Negocio

Procedimientos, Procedimiento de escalado del servicio.

puntos de
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control, politicas.

Restricciones Este servicio se efectuara de solo bajo la solicitud de

recursos humanos cuando se crea un nuevo empleado.

Tiempos de Méaximo 5 minutos para la entrega del correo
Respuesta

Tabla 11. Ejemplo de aplicacion de ficha de servicios del negocio.
Fuente: Propia.

4.5 Mantenimiento y actualizacion del Catalogo de Servicios

Se deben planificar las tareas de actualizacion de la informacién que contiene
el catdlogo, para ello se ha definido una revisién periédica semestral para
validar servicios registrados en el catalogo. Estas actualizaciones pueden ser
por servicios criticos, cambios frecuentes en el estado de los servicios,

propietarios de los servicios entre otros.

USED AT: AUTHOR: Paols Montenegro DATE: 20/05/2012 . WORKING READER DATE | CONTEXT:
PROJECT: Gestion del Catdlogo de Servicios de REY: Z27/05/2012 DRAFT
Ll RECOMMENDED -
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Figura 38. Procesos del Mantenimiento del Catalogo de Servicios

Paola Montenegro Cantos 118



5

WVERSTIAL O, CUENTA

i " UNIVERSIDAD DE CUENCA

Fuente: Propia
4.6 Procesos de mantenimiento del Catalogo de Servicios
El propdsito de esta seccion es asegurar que los contenidos del Catalogo de

Servicios sean mantenidos de acuerdo a los procesos que se establecen en la

presente propuesta.
4.6.1 Agregar un servicio

Este proceso debe ser invocado cada vez que se va a poner un nuevo Servicio
o0 un cambio en produccion, o cuando el propietario del proceso realice una
verificacién y requiera incluir un servicio que se encuentra en produccion que

no esté incluido en el catélogo.
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Fuente: Propia
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# |1 | Actividad | Llenar formulario de actualizacion

Entradas: Formulario de actualizacion (Anexo 3 Formulario de
Actualizacién del Catalogo de Servicios )

Salidas: Formulario de actualizacion.

Responsable:

Solicitante

Descripcion: Llenar un Formulario de Actualizacion del Catalogo de
Servicios para solicitar una entrada de un nuevo servicio
en el catdlogo y enviarlo al Gestor de Cambios del area
correspondiente

# |2 | Actividad | Crear peticion de cambio.

Entradas: Formulario de Actualizacion

Salidas: Formulario de Actualizacion , RFC

Responsable:

Gestor de Cambios

Descripcion: Crea una peticion de cambio, adjunta el Formulario de
Actualizacién de Catalogo de Servicios y lo envia al
Gestor del Catalogo de Servicios.

# | 3 | Actividad | Revisar si el servicio existe en el catadlogo

Entradas: Formulario de Actualizacion

Salidas: Formulario de Actualizacion , RFC

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Revisar el catalogo de servicios para determinar si el

servicio ya ha sido registrado anteriormente.

Si el servicio existe registrado ir a la actividad 5.
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Si el servicio no existe registrado ir a la actividad 4.

# |5 | Actividad

Servicio existe: Modificar Servicio.

Entradas:

Formulario de actualizacién, RFC.

Salidas:

RFC Cerrado, Comunicacion del Cambio, Nueva version

del Catalogo.

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Si el servicio ya existe registrado en el catalogo de
servicios se debe proceder con el proceso de Modificar

Servicio.

Cerrar el RFC.

# |4 | Actividad

Servicio No Existe: Verificar servicio en produccion o en

fase de transicion.

Entradas:

Formulario de actualizacién, RFC.

Salidas:

Formulario de actualizacién, RFC.

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Verificar que sea un servicio que se encuentra en
produccion o que ha sido aprobado y se encuentra en la

fase de transicion.

Si el servicio existe en estas fases continuar al paso 7.

Si el servicio no existe en estas fases ir al paso 6.

# |6 | Actividad

Servicio no existe en Produccién , Transicion Comunicar

Resultados

Entradas:

Formulario de actualizacién, RFC.
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Salidas:

Comunicacioén estado de la solicitud, RFC cerrado.

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion: Enviar un correo con el resultado de la solicitud segun la
tabla de Comunicaciones del procceso, se debe enviar
la comunicaciéon #1.
Cerrar el RFC.

# |7 | Actividad | Servicio en Produccion-Transicion: Realizar borrador de
la Ficha Servicio del Negocio y TI.

Entradas: Formulario de actualizacion, RFC.

Salidas: RFC , Borrador Fichas

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion: Analizar detalladamente el requerimiento. Contactar al
solicitante para una clarificacién y/o verificacion de la
peticion.

# |9 | Actividad | Aprobar fichas del servicio.

Entradas: Borrador Fichas, RFC

Salidas: Borrador Fichas, RFC

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios, Propietario del Servicio de
Tl, Propietario del Servicio del Negocio, Gestor de

Niveles del Servicio.

Descripcion:

La aprobacién del cambio solicitado se debe realizar de

la siguiente manera :

Ficha de Servicio de TI: Gestor del Catalogo de Servicios

y el Propietario del Servicio de TI.
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Ficha de Servicio del Negocio: Gestor del Catalogo de

Servicios y el Propietario del Servicio del Negocio.

En ambos casos si el servicio maneja SLAs se debe
incluir para la aprobacién al Gestor de Niveles de

Servicio.

# | 10 | Actividad

No aprobar fichas del servicio

Entradas:

Borrador Fichas , RFC

Salidas:

Borrador Fichas , RFC

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Si no se aprueba el borrador de las fichas del servicio se

tiene dos opciones:
Si la solicitud fue rechazada ir al paso 8.

Si las fichas deben ser modificadas para su aprobacion ir

al paso 11.

# |8 | Actividad

Comunicar No Aprobacion

Entradas:

Borrador Fichas, RFC

Salidas:

Comunicaciéon del Cambio, RFC cerrado

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Comunicar el Informe sobre el estado de la solicitud , en
base a lal tabla de Comunicaciones del Proceso.

Cerrar el RFC.

# | 11 | Actividad

Modificar observaciones fichas.

Entradas:

Borrador Fichas , RFC

Salidas:

Borrador Fichas, RFC
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Responsable: Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion: Realizar las modificaciones necesarias en las fichas del

servicio para que puedan ser aprobadas.

# | 12 | Actividad | Fichas del servicio aprobadas.

Entradas: Borrador Fichas, RFC

Salidas: Fichas Aprobadas , RFC

Responsable: Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion: Si las fichas del servicio han sido aprobadas se deben

realizar las fichas definitivas del servicio.

# | 13 | Actividad | Modificar la version del catalogo.

Entradas: Fichas Aprobadas , RFC

Salidas: Nueva Version del Catalogo , RFC

Responsable: Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion: Modificar el archivo que contiene la informacion del

catalogo de servicios, con la informacion de las nuevas

fichas aprobadas.

# | 14 | Actividad | Comunicar el cambio.

Entradas: Nueva Version del Catalogo , RFC

Salidas: Nueva Version del Catalogo , RFC , Comunicacion del
Cambio

Responsable: Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion: Enviar un correo con el resultado de la solicitud segun la

y tabla de Comunicaciones del Procceso.
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# | 16 | Actividad

Cerrar el RFC.

Entradas: Nueva Version del Catalogo, RFC, Comunicacion del
Cambio
Salidas: Nueva Version del Catalogo, RFC Cerrado,

Comunicaciéon del Cambio

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Cerrar la peticion de cambio. Se debe realizar segun la

entrada # 7 de la tabla de Comunicaciones del Proceso.

Tabla 12. Agregar un servicio.
Fuente: Propia.

Paola Montenegro Cantos 126




: -‘..f_
i ! UNIVERSIDAD DE CUENCA

5!‘

4.6.2 Modificar un servicio

Este proceso debe ser ejecutado cuando el propietario del servicio realice una verificacion en la que encuentre diferencias entre el

servicio que se encuentra en produccion y las caracteristicas del servicio definidas en el catalogo.
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Figura 40. Modificar un Servicio
Fuente: Propia
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# |1 | Actividad | Llenar formulario de actualizacion
Entradas: Formulario de actualizacion.
Salidas: Formulario de actualizacion.

Responsable:

Solicitante

Descripcion: Llenar un Formulario de Actualizacion del Catalogo de
Servicios para solicitar la modificacion de un registro en
el catalogo y enviarlo al Gestor de Cambios del area
correspondiente

# | 2 | Actividad | Crear peticion de cambio.

Entradas: Formulario de Actualizacion

Salidas: Formulario de Actualizacion , RFC

Responsable:

Gestor de Cambios

Descripcion: Crea una peticion de cambio, adjunta el Formulario de
Actualizacion de Catalogo de Servicios y lo envia al
Gestor del Catalogo de Servicios.

# |3 | Actividad | Revisar si el servicio existe en el catadlogo

Entradas: Formulario de Actualizacion

Salidas: Formulario de Actualizacion , RFC

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Revisar el catalogo de servicios para determinar si el

servicio ya ha sido registrado anteriormente.
Si el servicio no existe registrado ir a la actividad 5.

Si el servicio existe registrado ir a la actividad 4.
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# |5 | Actividad

Servicio no existe: Comunicar Resultados.

Entradas:

Formulario de actualizacién, RFC.

Salidas:

RFC Cerrado, Comunicacion del Cambio

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Enviar un correo con el resultado de la solicitud segun la
tabla de Comunicaciones del procceso, se debe enviar

la comunicacion #1.

Cerrar el RFC.

# |4 | Actividad

Servicio Existe: Verificar servicio en produccion o0 en

fase de transicion.

Entradas:

Formulario de actualizacion, RFC.

Salidas:

Formulario de actualizacion, RFC.

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Verificar que sea un servicio que se encuentra en
produccion o que ha sido aprobado y se encuentra en la

fase de transicion.

Si el servicio existe en estas fases continuar al paso 7.

Si el servicio no existe en estas fases ir al paso 6.

# |6 | Actividad

Servicio no existe en Produccién , Transicion Comunicar

Resultados
Entradas: Formulario de actualizacion, RFC.
Salidas: Comunicacion estado de la solicitud, RFC cerrado.
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Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Enviar un correo con el resultado de la solicitud segun la
tabla de Comunicaciones del procceso, se debe enviar

la comunicacion #1.

Cerrar el RFC.

# |7 | Actividad

Servicio en Produccién - Transicion: Realizar borrador de

la Ficha Servicio del Negocio y TI.

Entradas:

Formulario de actualizacién, RFC.

Salidas:

RFC , Borrador Fichas

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Analizar detalladamente el requerimiento. Contactar al
solicitante para una clarificacién y/o verificacion de la

peticion.

# |9 | Actividad

Aprobar fichas del servicio.

Entradas:

Borrador Fichas, RFC

Salidas:

Borrador Fichas, RFC

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios, Propietario del Servicio de
Tl, Propietario del Servicio del Negocio, Gestor de

Niveles del Servicio.

Descripcion:

La aprobacién del cambio solicitado se debe realizar de

la siguiente manera :

Ficha de Servicio de TI: Gestor del Catalogo de Servicios

y el Propietario del Servicio de TI.

Ficha de Servicio del Negocio: Gestor del Catalogo de
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Servicios y el Propietario del Servicio del Negocio.

En ambos casos si el servicio maneja SLAs se debe
incluir para la aprobacién al Gestor de Niveles de

Servicio.

# | 10 | Actividad

No aprobar fichas del servicio

Entradas:

Borrador Fichas, RFC

Salidas:

Borrador Fichas, RFC

Responsable:

Gestor del Catélogo Servicios

Descripcion:

Si no se aprueba el borrador de las fichas del servicio se

tiene dos opciones:
Si la solicitud fue rechazada ir al paso 8.

Si las fichas deben ser modificadas para su aprobacion ir
al paso 11.

# |8 | Actividad

Comunicar No Aprobacién

Entradas:

Borrador Fichas, RFC

Salidas:

Comunicacion del Cambio, RFC cerrado

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Comunicar el Informe sobre el estado de la solicitud , en

base a la tabla de Comunicaciones del Proceso.

Cerrar RFC

# | 11 | Actividad

Modificar observaciones fichas.

Entradas:

Borrador Fichas, RFC

Salidas:

Borrador Fichas Modificados, RFC
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Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion: Realizar las modificaciones necesarias en las fichas del
servicio para que puedan ser aprobadas.

# | 12 | Actividad | Fichas del servicio aprobadas.

Entradas: Borrador Fichas, RFC

Salidas: Fichas Aprobadas , RFC

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion: Si las fichas del servicio han sido aprobadas se deben
realizar las fichas definitivas del servicio.

# | 13 | Actividad | Modificar la version del catalogo.

Entradas: Fichas Aprobadas , RFC

Salidas: Nueva Version del Catalogo, RFC

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion: Modificar el archivo que contiene la informacion del
catalogo de servicios, con la informacion de las fichas
aprobadas.

# | 14 | Actividad | Comunicar el cambio.

Entradas: Nueva Version del Catalogo — RFC

Salidas: Nueva Version del Catalogo — RFC Cerrado -

Comunicaciéon del Cambio

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Enviar un correo con el resultado de la solicitud segun la

y tabla de Comunicaciones del Procceso.
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# | 16 | Actividad

Cerrar el RFC.

Entradas: Nueva Version del Catalogo, RFC, Comunicacion del
Cambio
Salidas: Nueva Version del Catélogo, RFC Cerrado ,

Comunicacién del Cambio

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Cerrar la peticion de cambio. Se debe realizar segun la

entrada # 7 de la tabla de Comunicaciones del Proceso.

Tabla 13. Modificar un servicio.
Fuente: Propia.
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4.6.3 Retirar un servicio del Catalogo de Servicios

Este proceso se realiza cuando se retira del ambiente de produccion algan servicio o cuando se encuentra algun registro del

servicio en el catalogo y este ya no se encuentra en produccion.

USED AT: AUTHOR: Paola Montensgro DATE: 20052012 - WORKING READER DATE | COMNTEXT:
PROJECT: Gestion del Catdlogo de Servicios de REW: 2 DRAFT —
El RECOMMENDED -
NOTES: 1 2 2 4 58 7 8 5 10 FUBLICATION A0

Comunicaciin del
Cambic

| Lienar formularic F
de actuslizacidn

Formulario del—

Actuslizscion

JP—
Formularic de
Actualizscion

Formularic de
Acuslizacicn

Crear peticién
camibio s~ Aprobar retirsda
del servicio.

3 Planificacion para
...... e 7 ... Retirsds

D e
Modificar la versio
Sloge.

Formularic de
Actuealizacicn
Fomularics de Actuslzacicn

Formularic de  Actualzacicn

Rewvisar =i =l
servicio existe
=n =l catdlogo

Formularic de Nusva Wersién del Catalego

) Actusilizscion - -
SRR MNuswva Versidn del = _"4:‘3“;“_”‘;‘_’3'0"
B e b€ Catdlogo I el Lambie -
23 Comasnicar Comunicacidn d=l | Cerrar el REC. RFC —
Sarvicio o existe: - el camibio. Camibic o
[Comunicar Resulta: < RFC = -
» == bl 7,727 7 2 T a Wersicn
g SRESRESRRSSmeSNER O T =l Catdlogo
B e S S S S REC Cerrago _
Comunucacion estado de la solicited -
E- 2 - — - 0 =
NODE: TITLE: Retirar un Servicio. MUMBER:
A2 S

Figura 41. Retirar un Servicio
Fuente: Propia
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# |1 | Actividad | Llenar formulario de actualizacion
Entradas: Formulario de actualizacion.
Salidas: Formulario de actualizacion.

Responsable:

Solicitante

Descripcion: Llenar un Formulario de Actualizacion del Catalogo de
Servicios para solicitar la retirada de un servicio en el
catalogo y enviarlo al Gestor de Cambios del area
correspondiente

# | 2 | Actividad | Crear peticion de cambio.

Entradas: Formulario de Actualizacion

Salidas: Formulario de Actualizacion , RFC

Responsable:

Gestor de Cambios

Descripcion: Crear una peticion de cambio, adjuntar el Formulario de
Actualizacion de Catalogo de Servicios y enviarlo al
Gestor del Catalogo de Servicios.

# |3 | Actividad | Revisar si el servicio existe en el catadlogo

Entradas: Formulario de Actualizacion

Salidas: Formulario de Actualizacion , RFC

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Revisar el catalogo de servicios para determinar si el

servicio ya ha sido registrado.
Si el servicio no existe registrado ir a la actividad 5.

Si el servicio existe registrado ir a la actividad 9.
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# |5 Actividad

Servicio no existe: Comunicar Resultados.

Entradas:

Formulario de actualizacién, RFC.

Salidas:

RFC Cerrado, Comunicacion del Cambio

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Enviar un correo con el resultado de la solicitud segun la

tabla de Comunicaciones del Procceso. Cerrar el RFC.

# |9 | Actividad

Aprobar fichas del servicio.

Entradas:

Formulario de Actualizacion , RFC

Salidas:

Planificacion para Retirada , RFC

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios, Propietario del Servicio de
Tl, Propietario del Servicio del Negocio, Gestor de

Niveles del Servicio.

Descripcion:

La aprobacién del cambio solicitado se debe realizar de

la siguiente manera :

Ficha de Servicio de TI: Gestor del Catalogo de Servicios

y el Propietario del Servicio de TI.

Ficha de Servicio del Negocio: Gestor del Catalogo de

Servicios y el Propietario del Servicio del Negocio.

En ambos casos si el servicio maneja SLAs se debe
incluir para la aprobacién al Gestor de Niveles de

Servicio.

# | 10 | Actividad

No aprobar retirada del servicio

Entradas:

Formulario de Actualizacion , RFC

Salidas:

RFC
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Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion: Si no se aprueba la retirada del servicio se ir al paso 8.
# |8 | Actividad | Comunicar No Aprobacion

Entradas: RFC

Salidas: Comunicacion del Cambio, RFC Cerrado

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion: Comunicar el Informe sobre el estado de la solicitud , en
base a lal tabla de Comunicaciones del Proceso.
Cerrar RFC

# | 12 | Actividad | Retirada aprobada.

Entradas: Borrador Fichas - RFC

Salidas: Fichas Aprobadas - RFC

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion: Si la retirada del servicio ha sido aprobada se debe
realizar la planificacion en base a cuando va a dejar de
estar en produccion el servicio o si el mismo no se
encuentra en produccion.

# | 13 | Actividad | Modificar la version del catalogo.

Entradas: Planificacion de la retirada - RFC

Salidas: Nueva Version del Catalogo - RFC

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Modificar el archivo que contiene la informacion de los

servicios del catalogo, eliminar el servicio solicitado,
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dicha eliminaciéon es logica cambiando el estatus del
servicio de ACTIVO a RETIRADO.

# | 14 | Actividad

Comunicar el cambio.

Entradas:

Nueva Version del Catalogo — RFC

Salidas:

Nueva Version del Catalogo — RFC — Comunicacion del

Cambio

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Enviar un correo con el resultado de la solicitud segun la

y tabla de Comunicaciones del Procceso.

# | 16 | Actividad

Cerrar el RFC.

Entradas: Nueva Version del Catalogo, RFC, Comunicacion del
Cambio
Salidas: Nueva Version del Catélogo, RFC Cerrado ,

Comunicacién del Cambio

Responsable:

Gestor del Catalogo Servicios

Descripcion:

Cerrar la peticion de cambio. Se debe realizar segun la

entrada # 7 de la tabla de Comunicaciones del Proceso.

Tabla 14. Retirar un servicio.
Fuente: Propia.
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4.7

Revisién semestral

Es un revision planificada del catadlogo de servicios sirve para verificar que la informacién registrada en el catalogo corresponda a

las caracteristicas de los servicios que se encuentran en produccion.

USED AT: AUTHOR: Paola Montenegro READER DATE | CONTEXT:
PROJECT: Gestitn del Catdlogo de Servicios de -—
w RECOMMENDED H o= 4
MOTES: 1 2 2 4 6687289 10 FUBLICATION AD

Planificacién
Rewvisidn
Semestral.

servicios

—»

Formularios para agregar

Compilar Serv:

Informe de Servicios, |
del Megocio

Informe
Searvicios
de Tl

Comunicacidn

de la revisidn

Enviar a propictarics.

del Negocio

Listado de Sarvicios
% para Actuslzacion

Informe d=
FRErvicios

Enwisr 3 propietarios

de Tl

lenar formulsriog:

sctuslizacion .. [5]
50

e e difica 3 2 RFC Ceamrado

Folr\’_l._hrm: para modificar Formularics para retirar : -

servicios e = _

servicios cacidn del Ca
o] omunucacion del ..ﬁr\’blcir
DE DE o S 5
uewa Version del Catalege
Modificar Servicio. E

Agregar Servicio

NUMBER:

NODE:

TITLE:

Revision Semestral.

Figura 42. Revision semestral
Fuente: Propia
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# | 44 | Actividad | Compilar Servicios
Entradas: Planificacion de la Revision Semestral.
Salidas: Informe de Servicios del Negocio, Informe de Servicios

de Tl

Responsable:

Gestor del Catalogo de Servicios

Descripcion: Compilar el catalogo de servicios, clasificar los servicios
por propietario y realizar dos informes: Informe de
Servicios de Tl y el Informe de Servicios del Negocio.

# | 45 | Actividad | Enviar a propietarios del Negocio

Entradas: Informe de Servicios del Negocio

Salidas: Informe de Servicios del Negocio

Responsable:

Gestor del Catalogo de Servicios

Descripcion: Enviar el Informe de Servicios del Negocio a los
propietarios del servicio del negocio.

# | 46 | Actividad | Enviar a propietarios de Tl

Entradas: Informe de Servicios de TI

Salidas: Informe de Servicios de TI

Responsable:

Gestor del Catalogo de Servicios

Descripcion: Enviar el Informe de Servicios de Tl a los propietarios del
servicio de TI.

# | 47 | Actividad | Revisar fichas de Tl

Entradas: Informe de Servicios de Tl
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Salidas:

Listado de Servicios para Actualizacion, Comunicacion

de la revisiéon

Responsable:

Propietario de Servicios de TI

Descripcion:

Revisar el listado de servicios del catalogo, verificar si la
informacion esta actualizada y el servicio es siendo
utilizado. Determinar si es el caso la creacion,

modificacion o la retirada de los servicios innecesarios.

Comunicar el informe de la revisidon a través de la

entrada # 8 de la tabla de Comunicaciones del Proceso.

# |48 | Actividad

Revisar fichas del negocio

Entradas:

Informe de Servicios del Negocio

Salidas:

Listado de Servicios para Actualizaciébn, Comunicacion

de la revisiéon

Responsable:

Propietario de servicios del negocio

Descripcion:

Revisar el listado de servicios del catalogo, verificar si la
informacion esta actualizada y el servicio es siendo
utilizado. Determinar si es el caso la creacion,

modificaciéon o la retirada de los servicios innecesarios.

Comunicar el informe de la revisién a través de la

entrada # 8 de la tabla de Comunicaciones del Proceso.

# |50 | Actividad

Llenar formularios de actualizacion

Entradas:

Listado de Servicios para Actualizacion

Salidas:

Formularios para agregar servicios, Formularios para

modificar servicios, Formularios para retirar servicios.
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Responsable:

Propietario de servicios del negocio/ Propietario de

Servicios de Tl

Descripcion:

Llenar los Formularios de Actualizacién del Catalogo de
Servicios y enviar al Gestor de Cambios que

corresponda.

# |51 | Actividad

Agregar Servicio

Entradas:

Formularios para agregar servicios

Salidas:

Nueva Version del Catadlogo, Comunicacion del Cambio,
RFC Cerrado

Responsable:

Gestor del Catalogo de Servicios

Descripcion:

Se debe proceder con el proceso para Agregar un

Servicio en el catalogo de servicios.

# |52 | Actividad

Modificar Servicio.

Entradas:

Formularios para modificar servicios

Salidas:

Nueva Version del Catalogo, Comunicacién del Cambio,
RFC Cerrado

Responsable:

Gestor del Catalogo de Servicios

Descripcién:

Se debe proceder con el proceso para Modificar un

Servicio en el catalogo de servicios.

# | 53 | Actividad

Retirar Servicio

Entradas:

Formularios para retirar servicios

Salidas:

Nueva Version del Catadlogo, Comunicaciéon del Cambio,
RFC Cerrado
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Responsable: Gestor del Catalogo de Servicios

Descripcion: Se debe proceder con el proceso para Retirar un Servicio

del catalogo de servicios.

Tabla 15. Revision semestral.
Fuente: Propia.

4.8 Difusion

Se debe crear un plan de comunicacion para todos los usuarios involucrados
en el proceso para la definicidon, uso y actualizacion del Catalogo de Servicios.
Este plan debe trabajar bajo los procesos de comunicacién actuales definidos
por la cooperativa. Los elementos basicos que intervienen en un proceso de

comunicacién son: emisor, receptor, mensaje y canales.

= ()

Figura 43. Proceso de Comunicacion
Fuente: Propia

En base a este modelo se deben seguir los siguientes pasos para la definicion

de un plan de comunicaciones:

— Emisores: Es la persona que tiene capacidad para emitir un mensaje y lo
transmite por medio de un canal a un receptor. Los emisores permitidos de
los cambios realizados en el Catalogo de Servicios son: Gestor del Catalogo

de Servicios y Propietarios del Servicio.
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— Receptores: Es aquella persona o grupo que recibe el mensaje. Los
receptores de mensajes son propietarios del servicio, solicitantes del
cambio y usuarios del servicio.

— Mensaje: Es el contenido informativo que se comunica, puede ser
informacion sobre servicios nuevos, modificados, retirados y revisiones en
el Catalogo de Servicios.

— Canales: Es el medio a través del cual se transmite la informacion. En este

caso se va a utilizar el correo electrénico.

A continuacion se presenta la jerarquia de las comunicaciones definidas:

G

I

C de

Figura 44. Jerarquia de Comunicaciones
Fuente: Propia
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4.8.1 Listadecomunicaciones del proceso de Gestion del Catdlogo de Servicios
# Comunicacion Procesos / Responsble Audiencia Proposito
Actividades
1 | Informe sobre el estado | Agregar un servicio | Gestor del Solicitante / Informar al solicitante del servicio el
de la solicitud. -~ | Catalogo de | Propietario del estado de su peticion. Esta
Modificar un servicio o o . _ o
Servicios Servicio comunicacion informa si la solicitud fue
Retirar un servicio aprobada o rechazada
2 | Notificacion de Cambios | Agregar un servicio | Gestor del Solicitante / Dar a conocer que los cambios fueron
Realizados N . | Catélogo de | Propietario del solicitados se encuentran realizados.
Modificar un servicio o o
Servicios Servicio
Retirar un servicio
3 | Informe de Cambios Agregar un servicio | Propietario Clientes / Informar sobre los cambios realizados
del Servicio Usuarios en el Catdlogo de Servicios.

Modificar un servicio

Retirar un servicio
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4 | Informe sobre Gestion del Gestor del Departamento llustrar sobre los resultados obtenidos
indicadores claves de Catélogo de Catédlogo de | de Tecnologia en la metricas definidas para el
desempeio del Servicios Servicios proceso.

Catalogo de Servicios

5 | Solicitud de Cambio en | Agregar un servicio | Solicitante Gestor de Esta comunicacion esta basada en el

el Catalogo de » o Cambios Formulario de Actualizacion
Modificar un servicio

Servicios del Catalogo de Servicios
Retirar un servicio

6 | Informe sobre la Revision semestral | Gestor del Departamento Presenta un informe de la revision y
revision y compilacion Catélogo de | de Tecnologia compilacion del catalogo realizada
del del Catalogo de Servicios indica los servicios nuevos,

Servicios modificados vy retirados .
7 | RFC cerrado Agregar un servicio | Gestor del Gestor de Enviar un informe del cambio realizado
Modificar un servicio Catalogo de | Cambios y que el RFC ha sido cerrado.
Servicios
Retirar un servicio
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8

Informe sobre la
revision y compilacion
del del Catalogo de

Servicios

Revision semestral

Propietarios
del Servicio
TI/

Propietarios
del Servico

del Negocio

Gestor del
Catélogo de
Servicios

Enviar un informe de la revison
realizada si necesita realizar
modificacion indicar que ser van a
enviar los formularios de actualizacion
del catalogo de servicios o indicar que
no se requieren cambios en
lainformacion de los servicios

contenidos eb el catalogo.

Tabla 16. Comunicaciones del procceso.

Fuente: Propia.
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4.9 Definicion de roles y responsabilidades

El objetivo de esta seccidon es proporcionar la descripcién de cada uno de los
roles que intervienen en el proceso de Definicion y Mantenimiento del Catalogo

de Servicios.

Gestor de Niveles de Servicio: Este rol sigue los procesos definidos en la
cooperativa para la el manejo de SLAs. Es responsable de negociar Acuerdos
de Nivel de Servicio y velar para que se cumplan. Monitoriza e informa acerca

de los niveles de servicio. El proceso de Gestion de Catalogo de Servicios:

— Actia como interfaz principal entre el cliente ylos servicios de TI
suministrados a la cooperativa, para la definicién, negociacion, acuerdo,

monitoreo, informes y revision de los niveles de servicio.

— Aprueba los cambios en el Catalogo de Servicios, en el caso que los

servicios manejan SLAs.

— Brinda informacion a los Propietarios de Servicios para los requisitos de

rendimiento de servicios nuevos o modificaciones en los actuales.

Gestor del Catalogo del Servicio: Es el responsable frente al departamento
de TI que el proceso cumple sus objetivos. Es responsable de mantener el
Catalogo de Servicios, lo que garantiza que toda la informacién en el Catalogo
de Servicios es precisa, correcta y actualizada. Entre sus principales
responsabilidades tenemos:
— Ademas garantiza que la informacion en el Catalogo de Servicios es
adecuadamente protegida y respaldada.
— Conducir eficaz y eficientemente los procesos de la Gestién del Catalogo
de Servicios.
— Monitorear la efectividad del Catadlogo de Servicios y hacer
recomendaciones de mejora.

— Desarrollar y mantener el Catalogo de Servicios.
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— Monitorear el estatus y progreso de los incidentes del Catalogo de
Servicios.

— Mantener informados a los involucrados en los cambios del Catalogo de
Servicios.

— Mantener las relaciones con los Propietarios del Servicio para asegurar
la continua actualizacion del Catalogo de Servicios.

— Trabajar conjuntamente con el Gestor de Nivel del Servicio para
asegurar que el Catalogo de Servicios refleja las ofertas actuales del
departamento de tecnologia de la informacion.

— Asegurar que se dispone de las métricas necesarias para su correcta
monitorizacion, evaluacion y mejora.

— Producir informes de gestidon con base en los resultados de las métricas
obtenidas.

Propietario del Servicio del Negocio: Es el responsable del servicio de cara
al negocio. Sus principales funciones son:

— Monitorear el servicio y coordinar esfuerzos para mejorarlo.

— Registrar y reportar los incidentes relacionados a los servicios.

— Verificar que el servicio se esta prestando bajo los niveles de servicio

acordados.

Propietario del Servicio de TI: Es responsable de la prestacién del servicio
desde el punto de vista de TI. Coordina la disponibilidad y continuidad de los
componentes del servicio, es el lider de un equipo de especialistas técnicos o
de una unidad de apoyo del departamento. Entre sus principales funciones

tenemos:

— Debe cumplir su responsabilidad dentro de los niveles de servicio
acordados,

— Supervisar las actividades con el equipo de tecnologia.

— Coordinar las actividades para planificar, implementar y mantener un

servicio.
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— Proporcionar informacion en la planificacion del servicio, asi como en la

resolucion de incidencias del servicio.

Responsable del componente del servicio: Es el responsable de

determinado componente de Tl necesario para la prestacién de servicios.

Solicitante: Es la persona que solicita cambios o0 actualizaciones en el
catalogo de servicios, puede estar en el lado del negocio como ser parte del

departamento de TI.

Cliente: Se trata de alguien que contrata los servicios de TI. El cliente de un
proveedor de Tl es la persona o grupo que contrata los servicios de TI, en este

caso los colaboradores de la cooperativa (direcciones, gerencias y jefaturas).

Usuario: Es la persona en el lado del negocio que usa ordinariamente los
servicios de TI que proporciona el departamento (cajeros, asesores de

inversiones entre otros).

Gestor de Cambios: El Gestor de Cambios controla el ciclo de vida de todos
los cambios. Su principal objetivo viabilizar la realizacion de cambios con un
minimo de interrupciones en la prestacion del servicio. En la cooperativa
guienes reciben los requerimientos para solicitudes de cambios son el Gerente

de Software y el Gerente de Infraestructura.
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49.1 Matriz RACI

Propietario del o Gestor Gestor del Catadlogo de .
o Solicitante ) o Usuario
Proceso Servicio Cambios Servicios
Agregar un servicio Consultado Informado Consultado | Encargado, Responsable Informado
Modificar un
o Consultado Informado Consultado | Encargado, Responsable Informado
servicio
Retirar un servicio Consultado Informado Consultado | Encargado, Responsable Informado
Revision semestral Encargado Consultado Responsable Informado
o Encargado,
Difusion Informado Informado Consultado Informado
Responsable

Tabla 17. Matriz RACI del Mantenimiento del Catalogo de Servicios

Fuente: Propia
(Anexo 4 Matriz RACI)

Responsible (Encargado): Es la persona encargada de hacer la tarea en cuestion.
Accountable (Responsable): Es el Unico responsable de la correcta ejecucion de la tarea.
Consulted (Consultado): Las personas que deben ser consultadas para la realizaciéon de la tarea.

Informed (Informado): Las personas a quienes se les tiene que informar sobre el progreso de la ejecucion de la tarea.
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410 Definicion de métricas

Los principales indicadores clave de rendimiento asociados al Catalogo de Servicios y su gestidon son los siguientes:

Nombre Numero de servicios registrados y gestionados Cambios de Contenidos del Catalogo de
Servicios
Descripcion Numero de servicios registrados y gestionados Verificar el nimero de cambios que han sufrido
dentro del Catalogo de Servicios como un los contenidos del Catalogo de Servicios en un
porcentaje de los que estan siendo entregados y en | periodo de tiempo.
transicion al entorno real.
Objetivo Asegurar que el departamento de tecnologia de la | Certificar que el proceso de estabilizacion del

informacion es una fuente de informacion sobre
todos los servicios que estan siendo proveidos a

los usuarios

Catalogo de Servicios esta siendo realizado en
términos de comprension de la informacion

contenida en el mismo .

Unidad de Medida

Porcentaje

NUamero

Férmula de calculo

(NumeroServiciosCatélogo

Numero de solicitudes de cambio del Catalogo

de Servicios en un periodo de tiempo.
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/NumeroServiciosProduccion ) x 100

Datos de origen

Lista actual de todos los servicios que estan
siendo proporcionados por el departamento de

tecnologia de la informacién.

Servicios registrados en el catalogo de servicios.

Solicitudes de cambio de contenidos del

Catalogo de Servicios

Responsable de datos

origen

Propietario del Servicio

Gestor Catalogo de Servicios

Frecuencia de calculo

Semestral

Trimestral

Responsable del

calculo

Gestor Catdlogo de Servicios

Gestor Catdlogo de Servicios

Valor Objetivo

75%

Mientras mas lejano a cero existe mayor

dinamismo en el catalogo de servicios.

Tabla 18. Métricas del proceso de mantenimiento

Fuente: Propia
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411 ¢Qué esperamos obtener del catdlogo de servicios?

El Catalogo de Servicios Técnico esta destinado a ser utilizado exclusivamente
por el personal del departamento de tecnologia mientras que el catdlogo de
servicios de negocios es utilizado por el personal del departamento de
tecnologia como por los clientes y usuarios, el Catalogo de Servicios Técnico
contiene informacién mas detallada informacién que puede ser utilizado por el
personal interno de varias maneras, como parte de la induccién, capacitacién y
en el desarrollo diario de las operaciones de TI. Algunos de los tipos de
informacién que puedan estar disponibles en un Catéalogo de Servicios Técnico
son: el personal que ofrece y apoya un servicio, incluyendo el propietario del
servicio; servicios de los componentes que son necesarios para la operaciéon
continua del servicio, los recursos que necesita el servicio (servidores,
aplicaciones, etc.); tareas de apoyo que estan asociados con los servicios,
componentes, documentos que detallan las politicas, procedimientos, flujo de

trabajo y los costos asociados a un servicio.
Ejemplo Escenario # 1:

Una llamada entra en la Mesa de Ayuda de un cliente que envid un correo
electrénico pero el destinatario ha informado que nunca lo recibié. La persona
encargada de la Mesa de Ayuda comienza la atencién del incidente revisando
en el Catalogo de Servicios Técnico el Servicio de Correo Electrénico, y ahi
es capaz de identificar los componentes de este servicio: servidor de correo
entrante y servidor de correo saliente, revisa que todo el correo saliente pasa
por el servidor SMTP, en funcién del grado de integracién del Catalogo de
Servicios Técnico, se podria obtener el comando para la solucién de este
problema, revisar si el personal de sistemas a reportado algun problema
conocido con este servicio y existe un procedimiento de soporte basico para
reiniciar el servicio, en caso de no funcionar las soluciones presentadas se
puede comunicar con el propietario del servicio de Tl para escalar el problema.
Una vez que se ha identificado el componente de Tl que tiene el problema se

reduce el universo de soluciones para encontrar la solucion al problema, lo cual
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se ve reflejado en una mejor atencién para el cliente y en una reduccion del

tiempo de atencion.
Ejemplo Escenario # 2:

El personal de infraestructura del departamento de Tl descubre que un
determinado UPS se encuentra en mal estado y se va a necesitar sustituir tan
pronto como sea posible. Utilizando el Catdlogo de Servicios Técnico se
pueden ver los servidores que residen detras del UPS y por lo tanto podrian
posiblemente sufrir una interrupcibn cuando el UPS esté siendo
reemplazado. También son capaces de identificar qué servicios se basan en
los servidores, asi como quiénes son los duefios de los servicios para coordinar
el tiempo y el horario para el cambio del UPS minimizando el impacto para el
negocio, lo que permite proactivamente planificar y comunicar la interrupcion

potencial del servicio.
4.12 Factores Criticos de Exito

Para la definicibn y mantenimiento del catdlogo de servicios se deben

considerar los siguientes factores para lograr éxito:

— Caracteristicas del Catadlogo de Servicios: Para que los objetivos del
Catélogo de Servicios se cumplan primero hay que lograr que el Catalogo
sea preciso y no contenga ambigledades, esto se consigue con un buen
disefio que permita a la organizacion conocer los servicios que se proveen,
entender la calidad en los servicios de Tly al personal de Tl estar al tanto
sobre la tecnologia que soporta a los servicios brindados por el
departamento es decir, el Catalogo no es sélo de utilidad para el cliente,
sino también para el departamento de TI, debido a que existen dos
versiones: El Catalogo de Servicios del Negocio y el Catalogo de Servicios
Técnico. La primera esté destinada a los clientes del negocio, los usuarios y
a quienes necesiten interactuar con ellos, ya que incluye los detalles de
todos los servicios de Tl que se entregan al cliente junto con sus relaciones

de unidades y procesos del negocio. La segunda es el documento
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detallado de todos los servicios de Tl entregados al cliente, asi como sus
relaciones con los servicios compartidos, componentes, CI's y servicios de

soporte necesarios para la entrega del servicio al negocio

— Cultura Organizacional: Otro reto al que se tiene que enfrentar es la
cultura de la organizacién, siendo un factor muy importante la capacidad de
adaptacibn a nuevos procesos Yy procedimientos que consigan la
aceptacion del Catdlogo como fuente esencial de informacion de los

servicios de TI.

— Informacion actualizada y precisa: Es necesario garantizar que el
catdlogo se mantiene actualizado y preciso, siendo este el principal desafio
de la Gestion del Catalogo de Servicios, debido a que el catdlogo se
convierte en una fuente esencial de informacién conocida y utilizada por
toda la organizacion, por consiguiente debe mantenerse siempre
actualizado para no perder credibilidad e interés por parte del negocio.
Ademas debe realizarse una correcta difusion y capacitacién sobre el
catalogo de servicios de Tl a todas las areas involucradas de Tl y del

negocio.

— Recursos necesarios: Para mantener actualizada la informacion del
Catalogo de Servicios se requiere invertir en recursos que faciliten esta
tarea, lo que implica costos de personal, entrenamiento, consultoria, costos

de herramientas, costos de hardware.

— Procesos complementarios: El catdlogo debe incorporar tanto el Catalogo
de Servicios de Negocio como el Catalogo de Servicios de Tl como parte de
una estrategia global del Sistema de Gestién de Configuracion y el Sistema
de Gestion del Conocimiento. El proceso de Gestion de Niveles de servicio
debe estar previamente establecido e institucionalizados, deben existir
previamente definidos SLAs y se debe contar con OLAs y UCs para
soportar los SLAs, los mismos deben estar basados en los objetivos de la

cooperativa.
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4.13 Herramientas

El catalogo de servicios inicialmente puede ser una matriz, una tabla o una hoja
de célculo manejada en un servidor de versiones. (Anexo 5 Plantilla). Esta es la
opcion recomendada para su implementacion inicial en el departamento de
tecnologia de informacion de la cooperativa, ya que las herramientas deben
ser analizadas desde un punto de vista holistico para la automatizacion de la
Mesa de Servicios, por lo que no se puede contemplar un software para
implementar solamente el catalogo de servicios.

Para la eleccién de una determinada herramienta de software es muy practico
utilizar estudios y comparaciones de consultoras que nos den una guia de las
caracteristicas y de los principales proveedores de las herramientas que se
necesitan analizar , se utilizé como referencia el estudio del Cuadrante Magico
de Gartner del afio 2010 para herramientas de Mesa de Servicio. Este estudio
se centra en los proveedores que cumplen con los Criterios de Gartner,
incluyen la capacidad del proveedor, demostrada a través de referencias de
clientes y de las investigaciones realizadas a los clientes, se considera la
atencion de las necesidades empresariales de los clientes, como se da
tratamiento a los incidentes, problemas, cambios, conocimiento, auto-servicio y
gestion de niveles de servicio (SLA).

El valor de una herramienta de Service Desk es medida por su capacidad de
automatizar y gestionar procesos de apoyo de los servicios de la organizacion
de TI, la estructura organizativa y las métricas, ademas de la capacidad de
integracion con otras disciplinas de la Gestién de Servicios de TlI, tales como
la gestion de activos, catalogo de servicios y bases de datos de gestion de
configuracion (CMDB). Los vendedores buscan diferenciarse, no con la
innovacion en las caracteristicas y funcionalidades, pero ofreciendo una
aplicacion sencilla, modelos de licencias flexibles, tener embebidas las

mejores practicas Yy la integracién con herramientas ITSM.
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Aspirantes Lideres

Service-now.com BMC software
A Tecnologies

HP

IBM

FrontRange Solutions
Axios System
Numara Software
Hornbill

VMWare

Land Desk

Habilidad de ejecucién

Operadores Especializados Visionarios

Vision

Figura 45. Herramientas de Mesa de Servicio

Fuente: Cuadrante Magico de Gartner para Herramientas de Mesa de Servicio de Noviembre
2010

Como se muestra en la figura anterior el estudio realiza una clasificacion del

software en cuatro categorias:

Lideres: Son los vendedores financieramente viables con una visién clara de
como la Mesa de Servicios de Tl va a evolucionar tienen experiencia probada
en la entrega de soluciones de Service Desk. Los lideres han tenido éxito en la
mayor parte de estas areas: cuota de mercado significativa, amplia presencia
geografica, integracion entre los incidentes, problemas, gestion del cambio y
estrategias de CMDB, profundidad de la funcionalidad y despliegues escalables

en empresas muy grandes.

Ademas los lideres tienen un profundo entendimiento de las necesidades del
cliente a través de una gestion exitosa de la mesa de servicios de TI, en el
contexto de las necesidades de ITSM vy directrices sobre practicas Optimas

para ayudar a asegurar una implementacion exitosa.
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Los lideres no necesariamente ofrecen la mejor solucion para todos los
requerimientos del cliente, pero sus productos son fuertes, en general, con

algunas capacidades excepcionales.

Aspirantes: Tienen una fuerte capacidad para ejecutar sus ventas y
estrategias de marketing, asi como caracteristicas solidas del producto,
funcionalidad y precios competitivos. Sin embargo, sus soluciones no reflejan
una vision clara de cémo el mercado de la Mesa de Servicios evoluciona,
estos vendedores no son tan innovadores o avanzados como los lideres. En

este cuadrante tenemos a CA, HP y Service-now.com.

Visionarios: Los visionarios demuestran un claro entendimiento del mercado
de la Mesa de Servicios de Tl y proporciona elementos clave de la innovacién
gue ilustran el futuro del mercado. Sin embargo, carecen de la capacidad de
influir una porcion importante del mercado y no puede ejecutar las mismas
capacidades que los proveedores en el cuadrante de lideres. En este estudio

no se registraron proveedores en este cuadrante.

Operadores Especializados: Son opciones perfectamente viables, pero se
enfrentan a retos en los ejes de ejecucidén y vision. Los desafios de la
vision incluyen las direcciones de mercado actuales y futuras de los clientes,
las innovaciones, necesidades y fuerzas competitivas. Los desafios de
ejecucion incluyen las caracteristicas del productoy la funcionalidad,
orientacion al cliente, investigacion y desarrollo, y ejecucion de ventas. En
este cuadrante se encuentran Axios Systems, FrontRange Solutions
(ITSM), Hornbill, IBM, LANDesk Software, Numara Software y VMware.
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Herramienta

Fortalezas

Precauciones

Avocent LANDesk

Touchpaper

http://www.avocent.com

— Fuerte nivel de integracibn con otras
herramientas.

— Facilidad de aplicacion

— Robusta funcionalidad de gestion del

conocimiento

Los clientes dicen que el producto es
dificil de personalizar e integrar con otras
herramientas ITSM.

Touchpaper estd menos probado en
grandes empresas, ha presentado mas
éxito

con empresas de menos de 10.000

empleados.

Axios Systems

http://www.axiossystems.com

— Aplicacién de las mejores practicas y servicios
de consultoria especificos para ITSM.

— Fuerte presencia de la marca en el Reino Unido.

— Ciclo de desarrollo anual con atencion a las

peticiones funcionales del cliente.

Dificultad para trabajar en lo que
respecta a precios, contratos vy
facturacion.

Interfaz de usuario y cliente web esta
atrasada en presentacion y

administracion.

BMC Software

— Reconocimiento de marca, a nivel mundial.

— Amplio conjunto de modulos de ITSM,

Facilidad de personalizacion alienta la

mala planificacion de esta actividad.
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www.bmc.com/

incluyendo una oferta de CMDB.

Considerable, patrocinio a terceros.

Amplia base de clientes con aplicaciones
altamente personalizados existen varias
versiones atrasadas porque la
actualizacion se considera cara y dificil.

Versiones de producto y programa de

mantenimiento no son hien entendidas.

CA Tecnologies

www.ca.com

Migracién de clientes a las nuevas versiones.
Fuerte posicion de PPM (Project Portfolio
Management - Gestion del Portafolio de
Proyectos) y mapa de integracion con ITSM.
Ampliacibn de la capacidad de gestion de
incidentes vy

problemas con  soporte

automatizado.

Engorroso y costoso, si es necesario un
alto grado de personalizacion.

Impacto de gestion de cambios limitada.
La percepcion negativa de la industria de
la marca CA se ha visto con algunos

clientes.

FrontRange
Solutions
(ITSM)

www.frontrange.com/

Interfaz de usuario facil de configurar y
administrar.
Mesa de Servicio instalada HEAT
(Helpdesk Expert Automatitation  Tool), esta
alineado con las mejores practicas de ITIL y los

componentes seleccionados han sido verificados

Los productos de la suite ITSM carecen
de las capacidades funcionales de
cambios y la CMDB.

Las implementaciones de la suite ITSM

tardan en aparecer en el mercado.
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Pink Elephant.

HP

www.hp.com/

Presencia fuerte y positiva de la marca y el
servicio de la organizacion.

Profundidad de la vision de la relacion del
producto entre ITSM, el centro de datos y
herramientas para el desarrollo de aplicaciones,
Las capacidades funcionales de las
dependencias de la aplicacién se mapean a la

CMDB.

Complejo vy dificil el uso de herramientas
de integraciéon entre la Gestiéon del
Servicio y aplicaciones de software BTO
de HP

Optimizacién -

(Business Technology
Optimizacion  de
Tecnologia del Negocio).

Los clientes reportan que la
implementacion y migracion podria

resultar en un trabajo muy largo.

IBM

www.ibm.com/

IBM es una marca reconocida en la lista de
empresas Fortune 2000 y una gran base de
distribucion instalada a nivel mundial.

Interfaz de usuario convincente, desde una
perspectiva de presentacién y administracion
Amplia gama de opciones de canales de IBM

Global Services para revendedores.

Reducido numero de implementaciones
exitosas en escala empresarial.

Tivoli Service Request no esta bien
integrada

con los productos adyacentes de Tivoli.

Service-now.com

www.service-now.com/

El modelo de fijacion de precios es sencillo y

Es una empresa joven con recursos

limitados, puede afectar el rango de
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facil de entender.

Interfaz de usuario convincente, desde una

perspectiva administracion y presentacion.

Modelo de entrega SaaS (Software as a

Service)

servicios disponibles a los clientes.

Pocos clientes con la suite completa de
moédulos ITSM en produccion.

Fallos potenciales de tecnologia dentro

del entorno de hosting.

Hornbill

www.hornbill.com/

Fuerte orientacion al cliente.

Facilidad de implementacion, requiere servicios

profesionales.

El disefiador de procesos no

ofrece facilidad de uso intuitivo.

Es un negocio rentable, de propiedad
privada, pero ha limitado los recursos de
capital para apoyar el crecimientoy
seqguir siendo competitivos, en

comparacion con otros vendedores.

Carece de experiencia en
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implementaciones grandes empresas

mundiales.
Numara Buen trabajo de marketing para mercados Ofrece gestion de cambios, sin
Software verticales, especialmente en la salud y embargo, se ha limitado a escala

www.numarasoftware.com/

educacion superior.
Facilidad de implementacién, que
requiere poco los servicios profesionales.

Probada oferta de Mesa de Servicios

especialmente con empresas de gama baja.

empresarial el andlisis de riesgo.

Carece de experiencia en
implementaciones grandes empresas.
Necesita ampliarsus ventasy la
ejecucion de marketing para las grandes

empresas.

VMware

www.vmware.com/

Gran base de clientes de EMC y VMware

para venta cruzada.

Suficientes recursos financieros para promover

las ventas, marketing y desarrollo de productos.

VMware ha sido lento para articular
una estrategia en cuanto a ganar nuevos
clientesy desarrollar unahoja de
ruta que se centre enla funcionalidad
de Service Desk.

Algunos clientes informan de que los

servicios técnicos que necesitan mejorar.
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- Mas de tres afios entre el lanzamiento
de v.8 yv.9.
Tabla 19. Herramientas del Cuadrante Magico de Gartner
Fuente: Cuadrante Magico de Gartner para Herramientas de Mesa de Servicio de Noviembre 2010
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4.13.1 Herramienta Open Source

Adicionalmente a las herramientas del cuadrante magico, se presenta la
siguiente alternativa como una opcion open source para el manejo de la Mesa
de Servicio: OTRS Help Desk Editions. OTRS Group (http://www.otrs.com/)

cuenta con oficinas en Norteamérica, Europa, Asiay Latinoamérica,
proporciona servicios de implementacién y consultoria en todo el mundo, brinda
soporte las 24 horas los 365 dias del afio cuenta con mas de 400 clientes 'y 70
empleados en todo el mundo. A continuacién se presentan las caracteristicas
de esta herramienta:

— 100% de codigo abierto (AGPL™).

— Compatible con ITIL V3 (PinkVERIFY™).

— Servicio de suscripcion.

— Formacion en las actualizaciones de la version.

— Acceso exclusivo a plugins.

— Extensiones personalizadas de la herramienta.

4.13.2 Cuadro comparativo

A continuacién se presenta un cuadro comparativo de las herramientas en base
a las principales caracteristicas detectadas en el estudio de Gartner y la

herramienta open source analizada.

19 a licencia publica general de Affero (en inglés, Affero General Public License, también Affero
GPL o0 AGPL) es una licenciacopyleft derivada de la Licencia Publica General de GNU disefiada
especificamente para asegurar la cooperacion con la comunidad en el caso de software que corra en
servidores de red.

1 PinkVERIFY es un reconocimiento internacional de Gestién del Servicio de TIl, bajo un conjunto de
herramientas de evaluacion.
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HERRAMIENTAS < o
Avocent LANDesk -| X X
Touchpaper X
AXxios Systems X X
BMC Software X X
CA Tecnologies X
FrontRange Solutions
X X
HP X X
IBM X X
Service-now.com X X
Hornbill X X
Numara Software X X
VMware X
OTRS Help Desk
Editions X X X X
Tabla 20. Cuadro comparativo de herramientas
Fuente: Propia
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CONCLUSIONES

Luego de realizar el presente trabajo de acuerdo a los objetivos planteados se

pueden obtener las siguientes conclusiones:

El crecimiento acelerado que ha tenido la cooperativa la ha convertido en una
institucion financiera con una amplia aceptacion en la sociedad, lo que significa
también un crecimiento en su cobertura, productos y servicios mediante el uso
de la tecnologia, obligando al departamento de Tl a dar el apoyo necesario
para soportar el crecimiento de la misma de una forma eficiente teniendo el
gran desafio de lograr una adecuada administracion de procesos, personas y
tecnologia, para lo cual la inclusién de iniciativas guiadas por las mejores
practicas de la Gestidon del Servicio de Tl es un paso importante que ayudan a
lograr los objetivos del departamento de TI.

A través de la realizacion del presente trabajo se pudo afianzar los
conocimientos necesarios para profundizar en el manejo de la definicion y
mantenimiento del catalogo de servicios tecnoldgicos, con los conocimientos
adquiridos se establecieron los procesos, actividades y roles requeridos para
definir y mantener el Catalogo de Servicios a través del tiempo ademas se
identificd el rol de Catdlogo de Servicios en las diferentes fases del ciclo de
vida de la Gestion del Servicio y se especificaron los factores criticos para

desarrollar y administrar un Catalogo de Servicios.

Considerando que lo que no se mide no se puede mejorar, Se propone la
evaluacion del proceso a través de las métricas propuestas.

Una equivalencia del catélogo de servicios de Tl es el menu de un restaurante,
el mismo nos brinda una imagen de lo que el restaurante es capaz de cocinar y
servir, de igual forma un Catalogo de Servicios de TI demuestra la capacidad

del departamento de tecnologia de la informacion.
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Al realizar este trabajo se consiguié definir un modelo para la definicién y
mantenimiento del Catdlogo de Servicios de TI del Departamento de
Tecnologia de la Informacibn de Ila Cooperativa Juventud Ecuatoriana
Progresista el mismo que esta basado en las mejores practicas propuestas en
la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién ITIL v3.0, para
desarrollar el mismo se determind la situacion actual con base en la
evaluacion de la oferta y demanda de los servicios brindados por el
departamento de tecnologia, ademas se identificaron las fortalezas vy
debilidades del departamento con lo que se determind la utilidad del Catalogo
de Servicios para mejorar la interaccion entre el personal del departamento de
tecnologia y los usuarios internos, siendo un objetivo estratégico para el
departamento mejorar la satisfaccion del cliente interno y mejorar la imagen

del departamento de Tl ante la organizacion.

El catalogo de servicios brinda las bases sobre las que se definen SLASs,
otorgando a la organizacion trabajar bajo un modelo que facilite el
establecimiento de SLAs con los que se puede evaluar el servicio prestado de
una forma objetiva para las partes implicadas ya que funciona como un
habilitador del proceso de Gestion de Niveles de Servicio ya definido en la
cooperativa.

El principal error al realizar un Catalogo de Servicios es hablar de los
servicios de una manera muy técnica, por lo que se propone realizar dos fichas
relacionadas una para el Catalogo de Servicios del negocio y otra para el
Catalogo de Servicios Técnico lo que logra un enfoque centrado en el cliente y

asegura que todos estén en el mismo contexto.

La principal limitacién al realizar este trabajo fue no poder realizar una encuesta
con preguntas mas concretas sobre la percepciéon del usuario sobre todos los
servicios brindados por el departamento debido que ya se realizaron
previamente los estudios utilizados para el analisis, ya que podia dar una

impresion de que el departamento de tecnologia realiza muchas encuestas
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pero no soluciona los problemas que se detectan en las mismas, dando un

mala imagen del mismo.

La implementacion del Catalogo de Servicios no es burocracia porque su
manejo se realiza con procesos y herramientas sencillas pero los beneficios
gue se pueden obtener son muchos en comparacion con la inversion necesaria
para su implementacion y mantenimiento aplicando la siguiente reflexion de
Hahn y Subramani (2000) “Una herramienta solo tiene éxito si los usuarios
son exitosos con la herramienta ”, se puede concluir que para el éxito de los
servicios que otorga el departamento es necesario el éxito de los usuarios con
el servicio, el catalogo de servicios contribuye a mejorar la comunicacioén con
los clientes y el conocimiento de los usuarios, clientes y personal del
departamento de tecnologia sobre los servicios de Tl con lo que se logra

incrementar la satisfaccion de los clientes.
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RECOMENDACIONES

La implementacion de la propuesta no es un proceso sencillo, se requiere el
compromiso de algunas instancias de la institucion y de recursos para su
ejecucion como software, hardware, capacitacion y personal necesario para su
mantenimiento para que el proceso se institucionalice, madure y mejore a lo

largo del tiempo y se puedan obtener los resultados esperados.

En el departamento de tecnologia de la cooperativa a pesar de tener varias
iniciativas y procesos definidos sobre Gestion del Servicio es necesario
institucionalizarlos y darles mayor importancia para obtener los beneficios
deseados. Para complementar estas iniciativas en el departamento se propone

tener en consideracion lo siguiente en sus nuevos proyectos de mejora:

En cuanto a la Gestion de la Configuracion se recomienda el manejo de una
base de datos de configuraciones que en una fase inicial debe limitar el
alcance a los sistemas considerados criticos tales como servidores de red,
servidores de Internet, servidores de aplicaciones, y estandarizar las
configuraciones (configuraciones de referencia). Esto implica una inversion
importante, pero se consideran ventajas de mejora y consistencia de los
servicios prestados y simplificacion de todos los procesos asociados al soporte

al servicio.

En cuanto a la Gestion de Niveles de Servicios se deben proveer las
herramientas necesarias a los usuarios para realizar la medicién del los
servicios ademas se recomienda el uso de plantillas para los diferentes tipos de

servicios y clientes.
Para implementar una Gestion de Servicios efectiva se debe tener una vision

a través de todo el ciclo de vida del servicio, incluyendo la planificacion,
desarrollo, despliegue, y retirada del servicio lo que requiere la implementacién
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de un Portafolio de Servicios. Este tipo de iniciativas no agregan complejidad

sino que facilitan las operaciones del departamento de TI.
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ANEXOS
Anexo 1. Resultados de la Encuesta
Fase Preguntas Si No
¢, Se ha logrado interactuar con los usuarios y el negocio para determinar los parametros 6 4
Cesilin da de evaluacion del servicio de tecnologia
Niveles de  Exi - - : o (a0
Servicio ¢ Existen acuerdos de nivel de servicio (SLA) con los clientes del servicio de tecnologia” 7 3
¢, Existen acuerdos de nivel del servicio con los proveedores de tecnologia? 3 7
¢ Existe un proceso formal para tratar los incidentes? 7 3
Mesa de Servicio ¢ Se tiene una base de datos de errores conocidos? 7 3
¢ El personal de soporte cuenta con una herramienta donde pueda consultar sobre las 3 -
caracteristicas y composicion de los servicios ofrecidos?
Se tiene un registro de los componentes de los servicios ofrecidos por el departamento 2 8
Gestion de
nfiguracion . . - : : .
SEmig e Cuando existe un cambio en un servicio se registra el componente de configuracion 3 -

modificado

Paola Montenegro Cantos

176




¢, Se han identificado los servicios que provee el departamento de tecnologia al 5 8
negocio?
Gestl,on del ¢ Se tiene un registro desde el punto de vista técnico de los servicios que provee el
Catalogo 2 8
e departamento?
de Servicios
¢ Se tiene un registro desde el punto de vista del negocio de los servicios del 3 7
departamento que ayude a interactuar con los clientes?
_ ¢ Existe alguna herramienta para apoyar y gestionar la prestacion de servicios de 5 8
Relacion con  |tecnologia?
el cliente _ —
¢,Se conoce cémo, cuando y por quién se utilizan los recursos de tecnologia? 2 8
¢ El departamento sigue algiin método estructurado para planificar las actividades de r 3
Mejora Continua | mejora de los servicios de tecnologia?
Fase Preguntas Respuestas
, . L, MUY POCO
(,_Como considera la comunicacién con el ACEPTABLE ACEPTABLE ACEPTABLE DEFICIENTE
cliente?
c o 1 6 3 0
omunicaci :
on Los usuarios conocen oportunamente de los SIEMPRE FRECUENTEMENT RARA VEZ NUNCA
cambios que se realizan en los servicios E
con el tecnologia ofrecidos 1 5 4 0
Cliente - FRECUENTEMENT
¢ El usuario conoce como deben responder los| SIEMPRE E RARA VEZ NUNCA
servicios de tecnologia? 1 2 3 5
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Anexo 2. Definicién de Criticidad del Servicio

Objeto de Datos, mecanismo para mostrar como los datos son requeridos y
producidos por las actividades.

Misién Critica: Requieren disponibilidad continua. Las interrupciones de
servicio son intolerables y significativamente perjudiciales. La disponibilidad
requerida es necesaria a casi cualquier precio. Las caracteristicas principales
de este tipo de servicio son las siguientes: generan ingresos, los clientes
externos son usuarios directos de los servicios y conlleva la caida de otros
servicios. Los principales efectos de una interrupcion del servicio son la
reduccién inmediata en los ingresos y dafio de la reputacion y credibilidad de la
compafia. A largo plazo la interrupcion pone en peligro de quiebra de la

empresa.

Servicio Critico de Negocio: Requiere disponibilidad continua a pesar que
las pausas breves en servicio no son catastroficas. Disponibilidad necesaria
para el funcionamiento eficaz del negocio. Las caracteristicas clave son que
afecta indirectamente a la generacidon de ingresos y puede prevenir la

recaudacion de los ingresos ademas apoya las actividades de cara al cliente.

El efecto de una interrupcion del servicio es la incapacidad para cobrar los
ingresos de manera eficiente A largo plazo puede reducir significativamente el
corte de flujo de caja de la compafiia. Un ejemplo de un servicio de negocio
critico es la aplicaciéon de facturacion del cliente.

Servicio Operativo del Negocio: Contribuir a la operacion del negocio
eficiente, pero fuera de la linea directa de servicio al cliente. Un ejemplo de
este tipo de servicios es la mensajeria. El efecto de una interrupcion del
servicio es la reduccion de la eficiencia y el aumento del costo de las

operaciones.

Servicios Administrativo: Servicios en el nivel de las herramientas de

productividad de oficina, se requiere para que las empresas operan. Los
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fracasos no son deseables pero no afectan a los clientes y se puede tolerar un
poco mas. No se puede justificar la extrema gastos adicionales para una mayor
disponibilidad.

Una interrupciéon del servicio produce menor rendimiento en la productividad
individual, las aplicaciones de servicios administrativos son las aplicaciones de
escritorio por ejemplo.
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Anexo 3. Formulario de Actualizacion del Catalogo de Servicios

Formulario de Actualizacion del Catalogo de Servicios Nro.

D Agregar un nuevo servicio. Completar todos los campos aplicables.
D Modificar un servicio existente. | Listar el nombre del servicio y completar
_ o los campos que van a ser modificados.
D Retirar un servicio.
Listar los servicios que van a ser
removidos, indicar el propietario del
servicio ,
Solicitante: Correo -
Teléfono :
Representante: Fecha Solicitud:

Datos del Servicio :

Nombre del Servicio:

Jerarquia del Servicio:

Linea del Servicio:

Descripcion:

Propietario del Servicio:

Usuarios:

Datos del Servicio N :

Nombre del Servicio:

Jerarquia del Servicio:

Linea del Servicio:

Descripcion:

Propietario del Servicio:

Usuarios:
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Anexo 4. Matriz RACI

Se debe organizar apropiadamente todos los procesos y actividades implicadas
en esta fase. El modelo RACI llamado también matriz de asignacion de
responsabilidades es util para la asignacién de responsabilidades en la

ejecucion de tareas o actividades de un proyecto. RACI es el acronimo de:

Responsible (Encargado): Es la persona encargada de hacer la tarea en

cuestion.

Accountable (Responsable): Es el unico responsable de la correcta ejecucion

de la tarea.

Consulted (Consultado): Las personas que deben ser consultadas para la

realizacion de la tarea.

Informed (Informado): Las personas a quienes se les tiene que informar sobre

el progreso de la ejecucion de la tarea.

En cada tarea debe haber un Unico R y A. Una matriz RACI tipicamente tiene
un eje vertical donde se describen las tareas o entregables en orden
cronoldgico y en el eje horizontal los perfiles o personas implicadas en los

mismos.
Existen variaciones menores de este modelo que incluyen nuevos roles.

RASCI: Incluye Support (Soporte): que se corresponde con las personas

encargadas de facilitar el soporte necesario para la realizacion de la tarea.

RACI-VS que introduce los roles de: Verify (Verificador): encargado de
supervisar la tarea y su adecuacion a los estandares preestablecidos y Sign

(Firmante): encargado de dar la aprobacion.
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Anexo 5. Plantillas

Plantilla para la propuesta en el siguiente enlace: plantilla.xls

5.1 Plantilla: Catadlogo de Servicios de Negocio
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5.2  Plantilla: Catdlogo de Servicios Técnico
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