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RESUMEN

El presente trabajo de grado tiene como objetivo general, formular una guia de
recomendaciones para la implementacidon de las buenas practicas para la gestién de
los servicios de TI en pequefios operadores de larga distancia en Colombia basados en
ITIL version 3.

Para formular la guia se estudia el estado actual de los pequefios operadores de larga
distancia en Colombia y se destaca que la gestidon que realizan sobre los servicios de TI
de acuerdo al modelo ITIL versién 3, para algunos procesos es informal vy
desorganizada, para otros procesos siguen un patron regular pero no estan
debidamente formalizados y en otros tantos no se realiza ningun tipo de gestion.
Partiendo del estado actual, del estudio del modelo ITIL version 3 y de un piloto en un
pequeno operador, se formula una guia de recomendaciones para la implementacion
de las buenas practicas para la gestidon de los servicios de TI en pequefios operadores
de larga distancia en Colombia.



ABSTRACT

The present work aims general, develop a set of guidelines for the implementation of
best practices for managing IT services in small long-distance operators in Colombia
based on ITIL version 3.

To make the guide examines the current state of small long-distance operators in
Colombia and stressed that the management carried out on IT services according to
ITIL version 3, for some process is informal and disorganized, for other processes
follow a regular pattern but not properly formalized and in as many do not make any
type of management. Based on the current state, the study of ITIL version 3 and a
pilot in a small operator is formulated a set of guidelines for the implementation of
best practices for managing IT services in small long-distance operators in Colombia.



1. INTRODUCCION

De acuerdo a lo evidenciado por los autores con la situacion actual, y en particular, de
un pequeno operador de larga distancia el cual se enmarca dentro de las definiciones y
caracteristicas que definen a las pequenas y medianas empresas en Colombia, es
posible evidenciar que cada vez este sector trata de posicionarse mejor frente a su
mercado y a su vez frente a sus posibles competidores de tal forma que afio tras afio
puedan lograr mantenerse y porque no también decirlo, crecer de tal forma que ya no
sean considerados como “los pequefios” en un mundo en donde por afios han
predominado “los grandes”.

Sin embargo esta lucha por mantenerse “vivos” conlleva un sinnimero de obstaculos
los cuales una empresa considerada pequefia debe sortear en su operacion diaria:
Competencia desleal, posicionamiento en el mercado, inversiones (tanto las que son
de tecnologia como las que no lo son) pocas facilidades para accesos al financiamiento
bancario y comercial, poco conocimiento de la regulacién y normatividad colombiana y
para completar la lista (de una lista mucho mas grande) los problemas internos de la
empresa como tal y uno de ellos su poca, o nula, gestidn que hacen sobre sus
procesos y hablando de un pequefio operador de larga distancia en Colombia, de sus
procesos de TI.

El estado colombiano, actuando como un actor mas en esta situacion trata de
apostarle a la mejor forma de aprovechar los recursos tecnolégicos y que cada vez
todos (incluyendo las PYMES) puedan tener acceso a dichos recursos tecnoldgicos y
también beneficiarse de ellos. Decide entonces formular el Plan TIC (Tecnologias de la
Informacion y las Telecomunicaciones) lanzado en el 2008 y hasta el 2019 buscando
que al final de ese periodo (2019) todos los colombianos se informen y hagan un uso
eficiente y productivo de las TIC para mejorar la inclusidon social y aumentar la
competitividad.

Pero lejos se esta de lograr que una empresa, en especial las pequefias, logren
mejorar en todos los aspectos con tan solo la ayuda del estado colombiano con su Plan
TIC, que es grande y valiosa por cierto, pues existen otros problemas que quedan por
resolver y uno que los autores del presente proyecto consideran como complejo de
resolver es la exitosa gestién de sus procesos de TI, que incluso, algunas empresas
hacen sin ni siquiera saberlo y otras saben que lo hacen pero no en una forma
normalizada.

Teniendo como base el marco de referencia de ITIL version 3, tanto el modelo general
como el enfocado a las pequefas empresas y luego realizando un analisis al sector de
los pequenos operadores de larga distancia en Colombia en cuanto a la gestidon que
hacen sobre sus proceso de TI y finalmente llevandolo a la practica en una empresa
seleccionada como piloto; los autores del presente proyecto entregan a estas
empresas una herramienta denominada GUIA DE BUENAS PRACTICAS PARA LA
GESTION DE LOS PROCESOS DE TI EN UN PEQUENO OPERADOR DE LARGA
DISTANCIA EN COLOMBIA de tal forma que les permitira implementar dicho marco de
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referencia de ITIL de una forma practica sin el temor de enfrentarse a un marco de
referencia que por afios se ha tenido la creencia que sirve solo para las grandes
organizaciones y de paso ayudar a desvirtuar dicha creencia.

1.1 CONTEXTO DE TRABAJO

El Gobierno de Colombia mediante el decreto 2870 del 31 de Julio de 2007 del
Ministerio de Comunicaciones (hoy Ilamado: Ministerio de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones)!, abre la puerta para la entrada de nuevos
operadores de larga distancia nacional e internacional, con el fin de llegar a todo el
territorio nacional y promover la competencia entre los operadores.

Entre julio de 2007 y diciembre de 2009, la Comision de Regulacién de las
Comunicaciones (CRC) asigno 43 cdédigos de operador de larga distancia a igual
cantidad de operadores, sumandose a los tres operadores existentes, que tienen mas
de diez anos en el mercado de la larga distancia. En el informe sectorial de las
comunicaciones numero 14 de la CRC de junio de 2010 %, se observa que para el
segundo semestre del 2009, los tres operadores antiguos conservaban el 99% del
trafico de larga distancia nacional y el 91% del trafico de larga distancia internacional.
Hoy en dia, a cuatro anos de haber entrado en vigencia el decreto 2870, se evidencia
gue sigue habiendo un monopolio en la telefonia de larga distancia en Colombia en
comparaciéon con la llegada de los nuevos operadores de larga distancia en Colombia;
sin embargo éstos aun deben superar algunos problemas como son factores
econémicos, competencia desleal, falta de gestion en sus procesos de TI,
procedimientos legales, entre otros.

1.1.1 Empresas Pequeiias

El presente proyecto estd enfocado a micro y pequenas empresas, de acuerdo a la
definicidon dada en la Ley 905 de 2004 de la Republica de Colombia, y para el proyecto
tendremos como definicion que una empresa pequefia es aquella que posee activos
hasta por 5.000 SMMLV (Salario minimo mensual legal vigente) y menos de 50
empleados.

“Articulo 20. Definiciones. Para todos los efectos, se entiende por micro
incluidas las Famiempresas pequefia y mediana empresa, toda unidad de
explotacién econdmica, realizada por persona natural o juridica, en actividades
empresariales, agropecuarias, industriales, comerciales o de servicio, rural o
urbana, que responda a dos (2) de los siguientes parametros:

1. Mediana empresa:

! MINISTERIO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
DE COLOMBIA. Decreto 2870 de 2007.

2 MINISTERIO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
DE COLOMBIA. Informe Sectorial de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones No. 14. 2010.
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a) Planta de personal entre cincuenta y uno (51) y doscientos (200)
trabajadores, o

b) Activos totales por valor entre cinco mil uno (5001) y menos de treinta mil
(30.000) salarios minimos mensuales legales vigentes o,

2. Pequefia empresa:
a) Planta de personal entre once (11) y cincuenta (50) trabajadores, o

b) Activos totales por valor entre quinientos uno (501) y menos de cinco mil
(5.000) salarios minimos mensuales legales vigentes o,

3. Microempresa:
a) Planta de personal no superior a los diez (10) trabajadores o,

b) Activos totales excluida la vivienda por valor inferior a quinientos (500)
salarios minimos mensuales legales vigentes” 3

1.1.2 Plan TIC

El Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones de Colombia,
publico el Plan Nacional de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (PLAN
TIC) para el periodo 2008-2019, con el objetivo de poner al pais a tono con los
avances mundiales en las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC), y
cuya misién es:

“Lograr un salto en la inclusion social y en la competitividad del pais a través de
la apropiacion y el uso adecuado de las TIC, tanto en la vida cotidiana como

productiva de los ciudadanos, las empresas, la academia y el Gobierno”. *

Para lograr su objetivo, el PLAN TIC se estructurara alrededor una matriz de ocho
grandes ejes o lineas de accidn, cuatro verticales y cuatro transversales, Los ejes
transversales, que son los que contienen acciones que tienen influencia sobre todos los
sectores son: comunidad, marco regulatorio, investigacion, desarrollo e innovacién; y
gobierno en Linea. Los cuatro ejes verticales, que son aquellos que enmarcan las
acciones de uso y apropiacién de TIC en sectores especificos considerados criticos son:
educaciodn, salud, justicia y competitividad empresarial.

El PLAN TIC con su eje transversal de Competitividad Empresarial, busca generar
acciones orientadas a dar un salto en el desarrollo del sector productivo del pais y en
la adopcidon de soluciones tecnoldgicas adecuadas, con énfasis en las MIPYMES (micro,
pequefas y medianas empresas).

3 REPUBLICA DE COLOMBIA. Ley 905 de 2004. )

4 MINISTERIO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
DE COLOMBIA. Plan Nacional de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
(PLAN TIC). 2008.
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1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad existen modelos de referencia para la gestion de los servicios de TI
aplicados a grandes organizaciones como operadores de larga distancia en Colombia y
sobre los cuales se puede consultar sobre su implementacion y como éstos han servido
para contribuir a mejorar la productividad de estas grandes organizaciones; sin
embargo para los pequefios operadores en Colombia no ha sido posible encontrar
situaciones concretas que permitan evidenciar la implementacion de algin modelo de
referencia para hacer gestidon sobre los servicios de TI y que ademas éstos hayan
contribuido a mejorar la productividad de estos pequefios operadores en Colombia.

1.2.1 Hipétesis

Los operadores de larga distancia, dependen mucho de la tecnologia para ser exitosos
en su negocio, y el ITSMF (IT Service Management Forum) recomienda Ila
implementacion de un modelo de gestién para los servicios de TI en este tipo de
compafiias, lo que les permitird reducir costos, aumentar ingresos, aumentar horas
productivas, sufrir menos trastornos operativos, mejorar las relaciones publicas y
lograr los objetivos empresariales. °

De acuerdo a las recomendaciones del ITSMF, el conocimiento y experiencia de los
autores, se cree que con el desarrollo de una guia de buenas practicas tomando como
modelo La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITIL) en su
version 3 en pequenos operadores de larga distancia en Colombia, mejoraran los
servicios de TI y la competitividad de los mismos.

1.3 OBIJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Formular una guia de recomendaciones para la implementacién de buenas practicas
para la gestion de los servicios de TI en pequefios operadores de larga distancia en
Colombia basados en ITIL versién 3.

1.3.2 Objetivos especificos

o Analizar los modelos de referencia ITIL version 3 e ITIL versidon 3 para
pequefias empresas de tal forma que se logren identificar los procesos que
pueden ser implementados en un pequefio operador en Colombia.

> THE IT SERVICE MANAGEMENT FORUM. An Introductory Overview of ITIL® V3. Reino
Unido : The UK Chapter of the itSMF, 2007.
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o Caracterizar a los pequefios operadores de larga distancia en Colombia en
cuanto a lo relacionado con la gestidn que hacen de sus servicios de TI.

o Validar la guia de buenas practicas por medio de un piloto en un pequeno
operador de larga distancia en Colombia.

o Formular una guia de recomendaciones para la implementacion del marco de
referencia ITIL versidn 3 en un pequeiio operador de larga distancia en
Colombia.

1.4 RESUMEN DEL MODELO PROPUESTO

Para la definicién del modelo propuesto se estudiaron los modelos ITIL version 3 e ITIL
version 3 para pequefias empresas, ademas de experiencias de implementacién de
modelos de gestion de calidad en pequenas empresas y el estado actual de un par de
pequefos operadores de larga distancia en Colombia.

En el estado actual de los pequefios operadores se destaca que la gestidon que realizan
sobre los servicios de TI de acuerdo al modelo ITIL version 3, para algunos procesos
es informal y desorganizada, para otros procesos siguen un patrén regular pero no
estan debidamente formalizados y en otros tantos no se realiza ningun tipo de gestidn.

Como lo expresa el modelo ITIL versidon 3 para pequefias empresas, se deben
implementar todos los procesos del modelo ITIL versién 3 en pequefias empresas,
reduciendo el alcance de cada proceso y unificando roles debido a la limitacion del
personal.

En el capitulo 5 se describe la guia de recomendaciones para la implementacion de las
buenas practicas que deben seguir los pequefios operadores de larga distancia en
Colombia en el momento que decidan implementar un sistema de gestidén sobre sus
servicios de TI teniendo como referencia el modelo ITIL version 3.

1.5 RESUMEN DE RESULTADOS OBTENIDOS

La implementacion del modelo propuesto en un pequefio operador de larga distancia
en Colombia que sirvié de piloto para el mismo, obtuvo resultados satisfactorios los
cuales se describen en el capitulo 4. La implementacién del modelo se llevo en paralelo
con la implementacién del sistema de gestion de calidad para pequefias empresas NTC
6001 del ICONTEC.

Se lograron avances en todas las fases del ciclo de vida del servicio del modelo ITIL
version 3, se destaca que al momento de la segunda evaluaciéon la mayoria de
procesos ya tenian procedimientos, objetivos y métricas bien definidas. Adicionalmente
se habia creado la cultura de evaluaciones periddicas y la respectiva retroalimentacion
que lleva a la mejora continua del servicio, permitiendo ofrecer un servicio de mejor
calidad, con clientes mas satisfechos.

La experiencia obtenida durante la implementacién del piloto, ademas de lo estudiado
del modelo ITIL version 3 e ITIL version 3 para pequefias empresas, la caracterizacion
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de pequeiios operadores y las experiencias de implementacion de modelos de gestion
de calidad en pequefios operadores, llevaron a la realizacion de una guia de
recomendaciones para la implementacion de ITIL version 3 en un pequefio operador de
larga distancia en Colombia.

1.6 ORGANIZACION DEL DOCUMENTO

El presente documento esta dividido en cuatro capitulos, divididos asi:

Marco Teérico: En el desarrollo de este capitulo se estudian los modelos ITIL
version 3 e ITIL versidon 3 para pequefias empresas, sus componentes, procesos
alcance y objetivos. También se estudian experiencias de implementacion de
modelos de gestién de calidad en pequefias empresas.

Situacién Actual: Se analiza la situacién actual de la gestidén de los servicios de TI
en un pequeno operador de comunicaciones.

Piloto del modelo Propuesto: En este capitulo se presenta la experiencia de la
implementacion del modelo ITIL version 3 en un pequeiio operador de larga
distancia, se muestra el antes y después de la implementacion.

Resultados Obtenidos: En ese capitulo se presenta una guia de recomendaciones
para la implementacion de las buenas practicas para la gestién de los servicios de
TI en un pequeino operador de larga distancia en Colombia.
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2. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se estudiara el modelo ITIL version 3, se detallaran las cinco
fases que conforman el ciclo de vida del servicio TI y los procesos que las conforman.
Se revisaran las recomendaciones que se hacen en el modelo ITIL versién 3 para
pequenas empresas y por Ultimo se revisaran experiencias en la implementacion de
modelos de gestién de calidad en pequefias empresas.

2.1 MODELO ITIL VERSION 3

El marco de referencia ITIL (Information Technology Infrastructure Library) fue
desarrollado en los afos 1980 por la Central Computer and Telecommunications
Agency (CCTA) del gobierno britanico como respuesta a la creciente dependencia de
las tecnologias de la informacion y al reconocimiento de que sin practicas estandar, los
contratos de las agencias estatales y del sector privado creaban independientemente
sus propias practicas de gestién de TI y duplicaban esfuerzos dentro de sus proyectos
TIC, lo que resultaba en errores comunes y mayores costes. ITIL versién 1 inicio con
10 libros y se fueron publicando varios libros adicionales hasta llegar a 30, tratando de
cubrir todos los frentes en la gestidn de TI. ©

En el afio 2000 se publico ITIL v2, donde se agruparon los libros en temas ldgicos,
para hacer el marco mas accesible. Se publicaron ocho libros generales y un noveno
orientado a la implementacion de ITIL en pequefias empresas.

En el afio 2007 se publico ITIL v3, donde se definen cinco fases en el ciclo de vida del
servicio: estrategia, disefno, transicion, operacion y mejora continla del servicio. El
modelo contiene 26 procesos para gestionar los servicios en el marco de esta
estructura del ciclo de vida. El objetivo de cada fase es generar valor para el negocio.
A continuacién se describe cada fase:

J Estrategia del Servicio: Garantiza que cada fase del ciclo de vida del servicio
permanecera orientada al negocio. La guia muestra como transformar la gestion
de servicios en un activo estratégico.

o Diseno del Servicio: Orienta el disefio de servicios de TI, junto con politicas vy
buenas practicas. Ademas ayuda a realizar la estrategia que facilita la
introduccion de servicios al entorno, asegurando la calidad en la prestacion del
servicio y la satisfaccién del cliente.

o Transicion del Servicio: Somete los servicios nuevos o mejorados a controles de
calidad y garantiza su adecuada puesta en produccion. Incluye pruebas, gestién
del cambio y gestion del envio al entorno de produccion.

® THE IT SERVICE MANAGEMENT FORUM. An Introductory Overview of ITIL® V3. Reino
Unido : The UK Chapter of the itSMF, 2007.
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o Operacion del Servicio: orientada en ejecutar y controlar las actividades de los
procesos para conseguir la gestion del servicio deseable y estable en las
operaciones diarias.

. Mejoramiento Continuo: se centra en introducir mejoras continuas para dar mas
valor a los clientes a través de un mejor disefo, introduccién y funcionamiento
de los servicios. Se recomienda se haga en todas las fases del ciclo de vida del
servicio.

En la figura 1 se muestra el ciclo de vida del servicio TI.

Figura 1. Ciclo de Vida del Servicio TI

-y
-
Mejora
Continua Transicion
del Servicio del Servicio

Estrategia
del servicio

Ciclo de Vida del Servicio Tl

(Fuente: OGC-ITIL-V3)

A continuacion se detalla las cinco fases del ciclo de vida del servicio TI y sus
respectivos procesos:

2.1.1 Estrategia del Servicio

La Estrategia del Servicio TI es el inicio del ciclo de vida del servicio y tiene como
objetivo principal convertir la Gestion de Servicios TI en un activo estratégico para la
organizacion, la estrategia del servicio TI se debe alinear a la estrategia de la
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organizacion. Esta primera fase sirve para definir qué servicios deben ser prestados y
] 7
por quien.

La Estrategia del Servicio es el eje que permite que las fases de Disefio, Transicion y
Operacion del servicio se ajusten a las politicas y vision estratégica de la organizacion.

Para cumplir sus objetivos, la Estrategia del Servicio TI se apoya en los siguientes
procesos:

Generacion de la Estrategia
Gestidon Financiera

Gestion del Portafolio de Servicios
Gestion de la Demanda

2.1.1.1 Generacion de la Estrategia

La Generacion de la Estrategia tiene como objetivo determinar los objetivos que la
organizacion espera de los servicios TI. Un punto de partida lo dan las 4 Ps de
Mintzberg &:

Perspectiva: definir objetivos alcanzables y asumibles.

Posicion: definir los servicios que seran prestados.

Planificacion: establecer objetivos claros para el futuro.

Patrén: mantener una coherencia en las actividades realizadas y la toma de
decisiones.

2.1.1.2 Gestion Financiera

La Gestion Financiera tiene como objetivo el evaluar y controlar los costos asociados a
los servicios TI de forma que ofrezca un servicio de calidad con un uso eficiente de los
recursos de TI. La organizacidon debe conocer los costos asociados a los servicios TI,
para evaluar el retorno de la inversion y establecer planes de inversidn en tecnologia.

Para lograr este objetivo, la Gestidén Financiera debe:

e Evaluar y contabilizar los gastos asociados a los servicios TI.
e Cuantificar en términos financieros el valor de los servicios TI y fijar precios.
e Analizar el retorno de la inversién (ROI).

Los beneficios de la Gestion Financiera son:

e La organizacion puede planificar sus inversiones y conocer los costos de los
servicios TI.

e Se pueden ofrecer servicios TI con una correcta relacién calidad-precio.

e Los servicios TI son usados mas eficazmente.

” OFFICE OF GOVERNANCE COMMERCE (OGQ). ITIL Version 3 Service Strategy. Reino
Unido : OGC, 2007.
8 Ibidem. Pag. 92.
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e Da las bases para evaluar financieramente el departamento de TI.

2.1.1.3 Gestion del Portafolio de Servicios

La Gestion del Portafolio de Servicios tiene como objetivo ofrecer servicios de TI que
ofrezcan el maximo valor a los clientes, minimizando costos y riesgos asociados.
También es responsable por evaluar los nuevos servicios en cuanto a calidad y costo.

Para lograr este objetivo, la Gestidn del Portafolio de Servicios debe:

e Definir en forma detallada los servicios que se ofrecen, teniendo en cuenta costos,
riesgos, plazos y prioridades.
e Detectar nuevas oportunidades de servicios.

2.1.1.4 Gestion de la Demanda

La Gestion de la Demanda tiene como objetivo el optimizar y racionalizar el uso de los
recursos de TI. Ya que los servicios no se pueden almacenar para uso futuro, es
necesario planificar cual sera el uso de cada servicio, para prever la capacidad que se
requiere y poder cumplir lo estipulado en los acuerdo de nivel de servicio.

Para lograr este objetivo, la Gestién de la Demanda debe:

e Prever los picos de mayor exigencia de los servicios TI.

e Prever patrones de consumo de los servicios TI.

e Tener siempre presente los acuerdos de nivel de servicio, para cumplirle a los
clientes con tiempos y niveles acordados.

2.1.2 Diseino del Servicio

La fase de Disefio del Servicio tiene como objetivo disefiar los nuevos servicios y
modificar los ya existentes. Para cumplir su objetivo, la fase de Disefio del Servicio
debe tener en cuenta los parametros establecidos en la fase de Estrategia del Servicio,
como son costo-beneficio, adecuarse a la necesidad de los clientes y cumplir
estandares de calidad. °

Para esta fase es necesario tener en cuenta:

Necesidades de los clientes

Recursos y capacidades necesarias para los servicios

Definir niveles de calidad

Realizar nuevas inversiones o tal vez contratar proveedores externos

° OFFICE OF GOVERNANCE COMMERCE (OGC). ITIL Version 3 Service Design. Reino
Unido : OGC, 2007.
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Para cumplir su objetivo, la fase Disefio del Servicio se basa en los siguientes
procesos:

Gestidén del Catalogo de Servicios.

Gestidn de Niveles de Servicio.

Gestidén de la Capacidad.

Gestion de la Disponibilidad.

Gestidn de la Continuidad del Servicio.
Gestidn de la Seguridad de la Informacién.
Gestidén de Proveedores.

2.1.2.1 Gestion del Catalogo de Servicios

La Gestion del Catalogo de Servicios tiene como objetivo organizar toda la informacién
relevante de los servicios TI ofrecidos.

Para cumplir su objetivo, debe tener en cuenta los siguientes parametros.

La informacién debe usar un lenguaje sencillo, que el cliente pueda entender.

Debe incluir los acuerdos de niveles de servicio (SLA).

Incluye caracteristicas de los servicios.

Solo tiene servicios que estan activos, no puede incluir servicios que han sido
retirados.

En principio se puede confundir el Catalogo de Servicios con el Portafolio de Servicios,
se debe tener en cuenta que el Portafolio es un documento que se usa al interior de la
organizacion TI, tiene toda la informacion técnica, e incluye los servicios inactivos. Por
el contrario el Catalogo es un documento que pueden leer personas no técnicas y
donde encontraran en lenguaje sencillo los servicios ofrecidos actualmente.

2.1.2.2 Gestion de Niveles de Servicio

La Gestion de Niveles de Servicio tiene como objetivo acordar y garantizar los niveles
de calidad de los servicios TI prestados. Para cumplir el objetivo se debe tener en
cuenta:

Definir correctamente los servicios ofrecidos.

Velar por la calidad de los servicios TI a unos costos razonables.

Monitorear la calidad del servicio respecto a los niveles acordados con el cliente.
Definir indicadores del servicio.

La Gestidn de Niveles de Servicio facilita la comunicacion con los clientes, impidiendo
los malentendidos sobre las caracteristicas y calidad de los servicios ofrecidos.
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2.1.2.3 Gestion de la Capacidad

La Gestién de la Capacidad tiene como objetivo poner a disposicion de los servicios TI
los recursos suficientes para realizar sus tareas en forma eficiente y con costos
razonables. Para cumplir su objetivo, debe tener en cuenta:

Desarrollar planes de capacidad asociados a los niveles de servicio acordados.
Gestionar y racionalizar la demanda de servicios TI.

Cubrir las necesidades de capacidad TI presentes y futuras.

Resolver incidentes y problemas relacionados con el desempefio y la capacidad.
monitorear el uso de la capacidad existente.

La Gestién de la Capacidad garantiza el correcto uso de los recursos, evitando el
sobredimensionamiento, o peor aun, la degradacion de los servicios por la insuficiente
capacidad.

2.1.2.4 Gestion de la Disponibilidad

La Gestién de la Disponibilidad tiene como objetivo asegurar que los servicios de TI
estén disponibles y funcionen correctamente siempre que los clientes y usuarios
deseen hacer uso de ellos. Para cumplir su objetivo, debe tener en cuenta:

e Garantizar que se cumplan los niveles de disponibilidad acordados en los SLA.

¢ Monitorear la disponibilidad de los servicios TI.

e Proponer mejoras en la infraestructura y servicios TI, con el objetivo de aumentar
los niveles de disponibilidad.

2.1.2.5 Gestion de la Continuidad del Servicio

La Gestidn de la Continuidad del Servicio tiene como objetivo disminuir el impacto de
una grave interrupcion de los servicios TI, debido a un desastre o causa de fuerza
mayor. Para cumplir su objetivo, debe tener en cuenta:

e Garantizar la pronta recuperacion de los servicios TI tras una interrupcion.
e Realizar la gestion y evaluacion de riesgos.
e Establecer planes de contingencia que aseguren la continuidad del servicio.

La Gestién de la Continuidad del Servicio asegura la reduccién de las consecuencias
catastrdficas para el negocio, es necesario una evaluacion costo beneficio, ya que su
implementacion puede ser muy costosa, se recomienda trabajar con escenarios, para
definir las politicas.

2.1.2.6 Gestion de la Seguridad de la Informacion

La Gestién de la Seguridad de la Informacidn tiene como objetivo alinear la seguridad
de TI con la seguridad del negocio y garantizar que la seguridad de la informacion sea
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manejada con eficacia en todos los servicios y escenarios. Para cumplir su objetivo,
debe tener en cuenta:

Disenar una politica de seguridad alineada a las necesidades del negocio.
Coordinar la implementacién del plan de seguridad.

Garantizar los niveles de seguridad acordados en los SLA.

Monitorear y evaluar el plan de seguridad.

Realizar periddicamente auditorias de seguridad.

La Gestién de la Seguridad de la Informacion debe minimizar los riesgos de seguridad
que amenacen la continuidad del servicio, ademas garantizar en sus politicas la
integridad, confidencialidad y disponibilidad de la informacion.

2.1.2.7 Gestion de Proveedores

La Gestion de Proveedores es la responsable de la relacidon con los proveedores y tiene
como objetivo contratar la mejor calidad al menor precio. Para cumplir su objetivo,
debe tener en cuenta:

Seleccionar proveedores para cubrir necesidades en sus servicios.

Definir y negocias nuevos contratos.

Crear politicas de contratacion, teniendo en cuenta calidad y precio de los servicios.
Monitorear el funcionamiento de los proveedores.

Renovar y terminar contratos.

2.1.3 Transicion del Servicio

La fase Transicidon del Servicio tiene como objetivo lograr que los servicios definidos en
la fase de Disefio del Servicio, sean una realidad en la fase de Operacion del Servicio.
10

Para cumplir su objetivo, debe tener en cuenta:

Planificar el ingreso del nuevo servicio o cambio de uno existente.
Garantizar que los servicios cumplen los requisitos estipulados.
Probar los nuevos servicios, antes de liberarlos a produccién.
Establecer planes de implementacion.

Monitorear los servicios que se han implementado.

Para cumplir su objetivo, la fase Transicidon del Servicio se basa en los siguientes
procesos:

e Gestion de Soporte y Transicion.
e Gestion de Cambios.
e Gestion de la Configuracién y Activos del Servicio.

19 OFFICE OF GOVERNANCE COMMERCE (OGC). ITIL Version 3 Service Transition.
Reino Unido : OGC, 2007.
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Gestion de Entregas y Versiones.
Gestion de la Validacion.

Gestion de la Evaluacion.
Gestion del Conocimiento.

2.1.3.1 Gestion de Soporte y Transiciéon

La Gestion de Soporte y Transicion tiene como objetivo planificar y coordinar el
proceso de transicion asociado a la creacidon o modificacién de los servicios TI. Para
cumplir su objetivo, debe tener en cuenta:

Definir protocolos de control de calidad.
Establecer mecanismos de pruebas.
Definir esquemas de monitoreo.
Coordinar flujos de trabajo.

Asignacion de recursos.

Definir roles y responsables.

2.1.3.2 Gestion de Cambios

La Gestion de Cambios tiene como objetivo realizar e implementar los cambios
necesarios en los servicios prestados garantizando el seguimiento de un procedimiento
estandar. Para cumplir su objetivo, debe tener en cuenta:

Planificar los cambios.

Probar los nuevos servicios en un entorno de pruebas.
Documentar los cambios en la CMDB.

Definir politicas de implementacion.

Implementar los cambios.

Establecer mecanismos para “deshacer” la implementacion.

La Gestién de Cambios es responsable de llevar la organizacién al “futuro”, al ayudar
en la implementacién de nuevas versiones de hardware y software, logrando
solucionar errores conocidos, desarrollo de nuevos servicios o mejora de los existentes
o simplemente para cumplir una nueva regulacién.

2.1.3.3 Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio

La Gestion de la Configuracidon y Activos del Servicio tiene como objetivo llevar un
registro actualizado de todos los elementos que conforman la infraestructura de TI,
como son: hardware, software, configuracion y sus interrelaciones. Para cumplir su
objetivo, debe tener en cuenta:

e Registrar todos los elementos de la infraestructura TI y su configuracion en la base
de datos de configuracion (CMDB).
e Confrontar periddicamente la infraestructura TI con la almacenada en la CMDB.
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e Controlar licencias de software.
e Planificar el nivel de detalle necesario para los diferentes elementos en la CMDB.

La Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio al tener datos actualizados de la
infraestructura TI, interactla con la gestién de incidencias, problemas y cambios, de
manera que se solucionen mas eficientemente los problemas e incidencias.

2.1.3.4 Gestion de Entregas y Versiones

La Gestidon de Entregas y Versiones tiene como objetivo desarrollar, probar e
implementar las nuevas versiones de los servicios en el entorno de producciéon. Para
cumplir su objetivo, debe tener en cuenta:

Crear politica de implementacién de nuevos servicios, hardware y software.
Implementar los nuevos servicios en el ambiente de produccién.

Actualizar la biblioteca de medios definitivos (DML).

Actualizar la base de datos de configuracién (CMDB).

Establecer una politica para el manejo de las versiones.

Definir planes para retirar las nuevas versiones en caso de ser necesario.

2.1.3.5 Gestion de la Validacion

La Gestidon de la Validacion tiene como objetivo probar cada nueva version de un
servicio, en un entorno idéntico al real antes de su implantacion en el entorno de
produccidn. Para cumplir su objetivo, debe tener en cuenta:

e Crear un entorno de pruebas lo mas idéntico al entorno de produccion.

e Disefar un plan de pruebas que cubra todas las funcionalidades del servicio.

e Realizar las pruebas del nuevo servicio y de acuerdo a las mismas aprobar o
rechazar el servicio.

e Conocer los acuerdos de nivel de servicio para garantizar la calidad del mismo.

La Gestion de la Validacion es responsable de las pruebas de los nuevos servicios,
antes de que estos entren a produccién, garantizando los errores inesperados y todas
Sus consecuencias para la organizacion.

2.1.3.6 Gestion de la Evaluacion

La Gestion de la Evaluacion tiene como objetivo evaluar los servicios que estan en
produccién y como cada uno de ellos es Util para la organizacidon. Para cumplir su
objetivo, debe tener en cuenta:

e Crear un plan de evaluacion del servicio.
e Evaluar los nuevos servicios en produccion y reportar como estos han afectado a la
organizacion.
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La Gestion de la Evaluacidon es responsable de evaluar la calidad general de los
servicios, su rentabilidad, su utilizacién, la percepcidn de sus usuarios, entre otros.

2.1.3.7 Gestion del Conocimiento

La Gestion del Conocimiento tiene como objetivo gestionar el conocimiento e
informacién relevante a la prestacién de los servicios. Para cumplir su objetivo, debe
tener en cuenta:

Crear unas politicas para el manejo del conocimiento.

Reunir, analizar, clasificar y almacenar los datos relevantes de los servicios TI.
Coordinar la transferencia de conocimiento desde el personal que la tiene.
Centralizar y compartir el conocimiento.

La Gestion del Conocimiento es la encargada de mejorar la eficiencia, ayudando a
solucionar problemas y a la toma de decisiones, gracias a la base del conocimiento que
hay a disposicion del personal implicado.

2.1.4 Operacion del Servicio

La fase Operacidon del Servicio tiene como objetivo la prestacion de los servicios
acordados y con los niveles de calidad esperados. Esta fase es muy importante, porque
del buen funcionamiento de la misma, da una percepcién de calidad a los usuarios. !

Para cumplir su objetivo, debe tener en cuenta:

e Prestar los servicios de TI ofrecidos.
e Soportar a todos los usuarios del servicio.
e Manejar la infraestructura de TI.

Para cumplir su objetivo, la fase Operacidon del Servicio se basa en los siguientes
procesos:

Gestion de Eventos.
Gestion de Incidencias.
Gestidon de Peticiones.
Gestion de Problemas.
Gestion de Acceso.

11 OFFICE OF GOVERNANCE COMMERCE (OGC). ITIL Version 3 Service Operation.
Reino Unido : OGC, 2007.
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2.1.4.1 Gestion de Eventos

La Gestion de Eventos tiene como objetivo monitorear todos los eventos que ocurran
en los servicios y darle el tramite respectivo. Para cumplir su objetivo, debe tener en
cuenta:

Establecer politicas para el manejo de incidentes.
Monitorear la infraestructura.

Detectar y filtrar los eventos.

Clasificar y gestionar los eventos.

Dar tramite a los eventos detectados.

2.1.4.2 Gestion de Incidencias

La Gestion de Incidencias tiene como objetivo resolver de la manera mas rapida y
eficaz, cualquier incidente que afecte la prestacion del servicio en los niveles
acordados. Para cumplir su objetivo, debe tener en cuenta:

Crear un plan para el manejo de incidentes.

Detectar incidentes que afecten la calidad del servicio.
Restaurar el servicio lo mas pronto posible.

Asignar personal para el manejo de incidentes.

2.1.4.3 Gestion de Peticiones

La Gestion de Peticiones tiene como objetivo manejar las peticiones de los usuarios,
respecto a los servicios de TI. Se entiende como peticiones a las solicitudes de los
usuarios que deben ser resueltas por TI, como son recuperacién de claves, bloqueo de
usuarios, aumentar nivel de acceso, etc.

Responsable de gestionar las peticiones de usuarios y clientes que habitualmente
requieren pequefios cambios en la prestacién del servicio.

2.1.4.4 Gestion de Problemas

La Gestion de Problemas tiene como objetivo determinar las causas y encontrar
soluciones a los incidentes que por su frecuencia o impacto afectan los servicios y
degradan la calidad. Para cumplir su objetivo, debe tener en cuenta:

Establecer un plan para el manejo de problemas.

Dar soporte a la Gestion de Incidentes.

Determinar las causas de los problemas.

Proponer soluciones a los problemas.

Verificar que las soluciones implementadas tengan los efectos esperados.
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La Gestion de Problemas no da solucidon inmediata a los incidentes que ocurren en la
prestacion del servicio, se enfoca en establecer la causa del problema y proponer
soluciones a los mismos y de esta forma generar un aumento en la calidad de los
servicios TI.

2.1.4.5 Gestion de Acceso

La Gestion de Acceso tiene como objetivo administrar los permisos que se les dan a los
usuarios para usar los servicios de TI. Para cumplir su objetivo, debe tener en cuenta:

e Definir politicas de acceso, de acuerdo a las recomendaciones planteadas en la
Gestidn de la Seguridad y al Catalogo de Servicios.

e Gestionar los niveles de acceso de los usuarios.

e Monitorear el adecuado uso de los permisos.

e Verificar la identidad de los usuarios.

2.1.4.6 Funciones

Las funciones son las responsables de que los servicios cumplan los objetivos
establecidos y ademas gestionar la tecnologia necesaria para la prestacién de los
servicios. La fase de operacién tiene las siguientes funciones:

Centro de Servicios.

Gestién de Operaciones TI.

Gestidn Técnica.

Gestidn de Aplicaciones: esta unidad funcional es la responsable de la gestion del
ciclo de vida de la aplicaciones TI

Centro de Servicios

La Funcidon Centro de Servicios tiene objetivo servir de punto de contacto entre los
usuarios y la gestién de servicios TI. Para su correcto funcionamiento debe crear un
servicio de Call Center para gestionar las llamadas, un servicio Help Desk para ofrecer
soporte técnico.

Gestion de Operaciones TI

La Funcion Gestién de Operaciones TI tiene como objetivo asegurarse que los servicios
se prestan con normalidad, es responsable del dia a dia, del mantenimiento de la
infraestructura y de las tareas rutinarias como son las copias de seguridad.
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Gestion Técnica

La funcion Gestion Técnica tiene como objetivo dar soporte a la fase de Operacién del
Servicio. Para cumplir su funcidon debe tener personal capacitado y disponer de los
equipos Yy aplicaciones necesarias. Para cumplir su objetivo debe planificar,
implementar y mantener una infraestructura técnica estable para apoyar los procesos
de negocio.

Gestion de Aplicaciones

La funcién Gestién de Aplicaciones tiene como objetivo garantizar el correcto
funcionamiento de las aplicaciones que hacen parte de la fase de la Operacion del
Servicio. Para cumplir su objetivo debe dar soporte y mantenimiento a las
aplicaciones, ayuda en el disefio, prueba y mejora de las mismas.

2.1.5 Mejora Continua del Servicio

La fase Mejora Continua del Servicio tiene como objetivo ofrecer mejores servicios de
TI que ofrezcan mayor satisfaccion al cliente y mayor retorno de la inversion. *?

Para cumplir su objetivo, debe tener en cuenta:

e Monitorear todos los servicios y verificar si se estan cumpliendo los acuerdos de
nivel de servicio ofrecidos.

e Proponer mejoras a los servicios de TI.

e Recomendar mejoras que aumenten el retorno de la inversién.

e Supervisar la implementacion de las mejoras.

Para cumplir su objetivo, la fase Mejora Continua del Servicio se basa en los siguientes
procesos:

e Proceso de Mejora en 7 Pasos.
e Informes del Servicio.
e Medicién del Servicio.

2.1.5.1 Proceso de Mejora en 7 Pasos

El Proceso de Mejora en 7 Pasos tiene como objetivo generar planes de mejora
siguiendo los siguientes pasos:

e Paso 1: qué debemos medir

12 OFFICE OF GOVERNANCE COMMERCE (OGC). ITIL Version 3 Continual Service
Improvement. Reino Unido : OGC, 2007.
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Paso 2: qué podemos medir

Paso 3: recopilar los datos necesarios.

Paso 4: procesar los datos (informacion).

Paso 5: analizar los datos (conocimiento).

Paso 6: proponer medidas correctivas (sabiduria).
Paso 7: implementar las medidas correctivas.

El sequir el Proceso de Mejora en 7 Pasos garantiza una metodologia clara para saber
el estado real de la organizacién, saber si se cumplen los acuerdos de nivel de servicio,
si se estan cumpliendo los objetivos establecidos y con esta informacion proceder a dar
las recomendaciones necesarias para mejorar todos los servicios TI.

2.1.5.2 Informes del Servicio

El proceso Informes del Servicio tiene como objetivo generar informes de los servicios
prestados de acuerdo a los datos, métricas, calidad y rendimiento de cada uno. Para
cumplir su objetivo, debe tener en cuenta:

Definir un plan para la generacién de informes.
Recopilar datos de todos los servicios TI.
Analizar los datos.

Generar informes.

2.1.5.3 Medicion del Servicio

El proceso Medicion del Servicio tiene como objetivo definir unas métricas que
permitan saber si el servicio ha alcanzado los objetivos propuesto y con la calidad
esperada. Para cumplir su objetivo, debe tener en cuenta:

o Definir métricas Tecnoldgicas que midan capacidad, disponibilidad y rendimiento de
la infraestructura y aplicaciones.

o Definir métricas de Procesos que midan el rendimiento y calidad de los procesos de
gestion de los servicios.

o Definir métricas de Servicios que evallen si se han logrado los objetivos esperados.

El modelo ITIL versién 3 se resume en la figura 2.
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Figura 2. Mapa de Procesos ITIL v3

Mapa de Procesos ITIL v3

ESTRATEGIA DEL SERVICIO TI TRANSICION DEL SERVICIOTI
Generacion de la Estrategia = Gestion de Soporte y Transicion
Gestion Financiera = Gestién de Cambios

Gestidn del Portafolio de Servicios - Gestion de la Configuracion y

Gestion de la Demanda Activos del Servicio

= Gestion de Entregas y Versiones

DISENO DE LOS SERVICIOS Ti » Gestion de la Validacion
iy . . = Gestion de la Evaluacion
= Gestion del Catalogo de Servicios

iy . . = Gestion del Conocimiento
Gestion de Niveles de Servicio

Gestion de la Capacidad

Gestion de la Disponibilidad OPERACION DEL SERVICIOTI
Gestion de la Continuidad del Servicio = Gestion de Eventos
Gestion de la Seguridad de la » Gestion de Incidencias
Informacisn = Gestidn de Peticiones

= Festion de Proveedores = Festion de Problemas

= Gestion de Acceso

Funciones

MEJORA CONTINUA DEL SERVICIOTI

Proceso de Mejora en 7 Pasos.

= Centrode Servicios

= Gestion de Operaciones TI
= Informes del Servicio. oL
+ (Gestion Tecnica
Medicidn del Servicio. . o
= Gestion de Aplicaciones

2.2 MODELO ITIL VERSION 3 PARA PEQUENAS EMPRESAS

La oficina de comercio del gobierno Britanico (OGC) publico en el 2009 la versién 3 de
ITIL para pequefias empresas, donde da una serie de recomendaciones para la
implementacion del modelo en pequenas y medianas empresas. La presente seccién
[2.2] es un breve resumen e interpretacién del modelo para pequefias empresas.
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2.2.1 Perfil de una pequeia y media empresa

Para el presente modelo, las pequefias y medianas empresas se distinguen por las
siguientes caracteristicas: '3

Pequefio niumero de empleados

Por lo general, operan en pocos lugares

Un pequefo nimero de servicios

Pocos recursos de TI en relacién a la cantidad de usuarios

Recursos fiscales limitados

Pequefios presupuestos

Minimo presupuestos disponibles para investigar nuevas iniciativas
Tiempos restringidos para demostrar mejorias en procesos implementados

En la seccion 1.1.1 del presente documento se establece que es una pequefia empresa
en Colombia, definicion que se usara como base para el presente proyecto. Los
aspectos mas importantes a tener en cuenta es que una empresa en Colombia tiene
hasta 50 empleados y activos hasta por 5000 salarios minimos mensuales legales
vigentes.

2.2.2 Escalando ITIL a pequeiias empresas

El modelo ITIL fue creado para ser usado por grandes empresas y al pensar en
escalarlo a una pequeifia empresa, la recomendacion de la OGC en ITIL para pequefas
empresas es reducir el alcance de los procesos, pero no desaparecerlos, porque se
pierde la esencia del modelo. **

El autor para soportar esta afirmacion realiza la siguiente metéfora, ITIL es un muy
buen carro con todas sus piezas (se puede pensar en un BMW) y al querer hacer un
carro econdmico (como un Chevrolet), se tiene que ambos carros deben tener las
mismas piezas (motor, llantas, frenos, direccién, bateria y demas). La diferencia entre
ambos carros es que el econdmico tiene unas prestaciones sencillas, uno tiene eleva
vidrios eléctrico y el otro manual, pero ambos tienen la funcionalidad.

Es muy importante recordar que el nicleo de ITIL es el ciclo de vida del servicio,
entonces cualquier organizacién, grande o pequefa, necesita focalizarse inicialmente
en el servicio que entrega a sus clientes, de la forma mas clara posible. °

La OGC recomienda implementar todos los procesos del ciclo de vida del servicio,
ademas la operacion del servicio es a menudo donde la mayor parte del presupuesto
de TI se invierte. Por lo tanto, tiene sentido que esta zona sea el foco principal para el

13 OFFICE OF GOVERNANCE COMMERCE (OGC). (2009). ITIL V3 Small-scale
Implementation. Reino Unido: OGC. Pag. 25.

14 Ibidem, Pag. 33.

1> Ibidem. Pag. 35.
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establecimiento de las mejores de las practicas de gestion de servicios en un buen
grado de profundidad y de controles bien establecidos. ©

2.2.3 Recomendaciones para la implementacion de ITIL en pequeiias

empresas

Como se dijo en el item anterior, la OGC recomienda implementar todos los procesos,
disminuyendo el alcance de los mismos. El tener unos procesos con un alcance menor,
permite que una misma persona pueda realizar varias funciones y aqui esta el principal
aporte del libro “ITIL V3 Small-scale Implementation”.

Para explicar las recomendaciones del modelo, observar la tabla 1, donde se muestran
los roles recomendados por ITIL version 3.

16 OFFICE OF GOVERNANCE COMMERCE (OGC). (2009). ITIL V3 Small-scale
Implementation. Reino Unido: OGC. Pag. 69.
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ESTRATEGIA

Tabla 1. Roles de ITIL version 3 7

DISENO

TRANSICION

OPERACION

MEJORAMIENTO

Director de . . . . . Administrador del
ect Propietario de Propietario del Analista de mesa -
CEEEn CE roceso servicio de servicios SELVIED G
servicio P mejoramiento
L Administr r del . L

Seef:i?gnda?niento Administrador del s:rviciosdzdo de Supervisor de mesa | Administrador de

; disefo S de servicios servicio
de negocios transicion

Administrador de
Producto

Disefiador de TI

Administrador de
los activos

Administrador de la
mesa de servicios

Propietario de
servicio

Administrador
financiero

Arquitecto de TI

Gestor de la
configuracion

Soporte de primera
linea

Propietario de
procesos de negocio

Administrador del
portafolio

Administrador del
catalogo del
servicio

Analista de
configuracion

Soporte de
segunda linea

Administrador del
nivel de servicio

Administrador de la
configuracion

Soporte de tercera
linea

Administrador de
la disponibilidad

Administrador de
las herramientas de
mejoramiento

Administrador de
operaciones de TI

Administrador del
mejoramiento

Administrador de
cambios

Analista de
operaciones de TI

Administrador de
la capacidad

Asesor de cambios

Administrador de
incidentes

Administrador de
proveedores

Administrador del
desempefio y
riesgos

Administrador de
problemas

Administrador de

Administrador del

Administrador de

la seguridad servicio de pruebas | aplicaciones
Administrador de la Analista de
entrega y |a aplicaciones
implementacidn P
Jefe lider

Super Usuario

Analista técnico

Operador técnico

Operador de TI

En las organizaciones con un numero limitado de personal de TI o de recursos en
general, es comun ver la combinacién de roles como un medio aceptado para cubrir
todas las actividades de ITIL. Una de las ventajas en los roles combinados es la

7 OFFICE OF GOVERNANCE COMMERCE (OGC).

Implementation. Reino Unido: OGC. Pag. 92.
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integracion de la gestion de las actividades claves de ITIL y con esto reducir el trabajo

aislado que pueden llevar a la confusién y la falta de trabajo productivo. 8

Como se observa en la tabla 1, ITIL describe una variedad de roles genéricos en todo
el ciclo de vida del servicio. Una pequefia empresa puede utilizar este enfoque para
ayudar a definir los roles que sean necesarios para lograr una prestacion de servicios
adecuada. Logrando agrupar conjuntos de habilidades por roles que se alinean con las
funciones de trabajo. A continuacion se muestra una combinacién posible de los roles:

2.2.3.1 Gestion de Proveedores y Clientes

En la figura 3 se muestra el rol de gestion de proveedores y clientes.

Figura 3. Gestién de Clientes y Proveedores *°

Gestion de Clientes y Proveedores

Propietario del
Servicio

Administrador del
servicio

Administrador del
= rclacionamiento
con el cliente

Administrador de
- los niveles de
servicio

Administrador de
— proveedores

Administrador de
el Mmejoramiento
continuo

Administrador
del portafolio

Administrador del
catalogode
servicios

Administrador de

la capacidad

Administrador
financiera

18 OFFICE OF GOVERNANCE COMMERCE (OGC). (2009). ITIL V3
Implementation. Reino Unido: OGC. Pag. 91.

19 Ibidem. Pag. 93.
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Rol 1. Propietario del servicio *°

El propietario del servicio asume la responsabilidad para un conjunto de procesos de
ITSM vy gestiona algunas de las actividades primarias relacionadas con la gestion de la
calidad.

La combinacion de estos roles ubica al propietario del servicio en una posicién
estratégica para supervisar y gestionar también el mejoramiento continuo del servicio,
ya que son los responsables de los principales puntos de retroalimentacidon entre la
empresa y la cadena de abastecimiento de un servicio. El propietario del servicio
trabajara en estrecha colaboracién con otros gestores de servicios en concreto con el
gestor de portafolio de servicios para garantizar un analisis continuo de los resultados
del negocio deseados.

Rol 2. Administrador del portafolio %

El administrador del portafolio de servicios supone actividades de planificacién tiene la
responsabilidad de velar por el portafolio de servicios actual. El gerente de portafolio
de servicios es un enlace para todos los puestos de direccion en la organizacién de TI.
Debe tener una fuerte habilidad de comunicacion, de planificacion y gestién fiscal.
Trabajara en estrecha relacién con el propietario del servicio para establecer los
acuerdos contractuales sobre el servicio.

2.2.3.2 Planeacion y Diseio del Servicio

Rol 3. Administrador del disefio del servicio %

Los procesos y actividades dentro de la etapa de disefio de servicios del ciclo de vida
es un area donde las oportunidades de outsourcing deben ser consideradas. La
externalizacion puede ser una forma econémica de tener acceso a los especialistas, en
lugar de la formacion y el mantenimiento en casa.

Este papel debe incluir el disefio de procesos, arquitectura técnica, continuidad y
evaluacién de los riesgos y contar con las habilidades de gestion de proyectos y control
de actividades.

En la figura 4 se muestra el rol de planeacion y disefio del servicio.

0OFFICE OF GOVERNANCE COMMERCE (OGC). (2009). ITIL V3 Small-scale
Implementation. Reino Unido: OGC. Pag. Pag. 94.

21 Ibidem. Pag. 95.

22 Ibidem. Pag. 95.
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Figura 4. Planeacion y Disefio del Servicio *

Planeaciony disefio del servicio

Administrador
del disefio de
servicios

Disefiador de Tl

Arquitectode Tl

Evaluaciondel
riesgoy
desempeifio

Administrador de
proyectosde Tl

Administrador de
continuidad de los
servicios de Tl

2.2.3.3 Cambio y Desarrollo del Servicio

Rol 4 - Administrador de la transicién del servicio %*

Las funciones incluidas dentro de este rol son criticas para cualquier tamafio de
organizaciones. El administrador de la transicidon del servicio se muestra alineado con
el encargado de la implementacion y despliegue ya que se puede cruzar en la mayoria
de las actividades del proceso durante el desarrollo y la transicidon de los servicios, esto
es, desde el disefio hasta las fases de operacion.

3 OFFICE OF GOVERNANCE COMMERCE (OGC). (2009). ITIL V3 Small-scale
Implementation. Reino Unido: OGC. Pag. 93.
24 Ibidem. Pag. 95.
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Este rol es responsable de los activos de servicios y gestion del cambio y las
actividades auxiliares que rodean a este.

En la figura 5 se muestra el rol de cambio y desarrollo del servicio.

Figura 5. Cambio y Desarrollo del Servicio #°

Cambio y Desarrollo del Servicio

Administradorde la transicionen el Administradorde las versiones y
Servicio laentrega

Gestorde la
configuracion

Administrador de
cambios

Analistade
configuraciones

Administradorde
configuraciones

Administrador del
servicio de activos

Administradorde
herramientas

Gestorde pruebas

Administradorde

versiones

\
gnaang}

Rol 5. Administrador de las versiones y la entrega %°

Este papel debe centrarse en todos los procesos y actividades que tienen dependencia
de la etapa de transicion del ciclo de vida. El rol del encargado de la liberacién y el
despliegue tiene la responsabilidad de planificar, construir, probar e implementacion de
paquetes de la entrega y las actividades de configuracién asociados con la
identificacidon, control, contabilidad y verificacion. En una pequefia organizacion los
procesos y actividades deben ser optimizados, e imponer un nivel manejable de
control y aprobacion.

%> OFFICE OF GOVERNANCE COMMERCE (OGC). (2009). ITIL V3 Small-scale
Implementation. Reino Unido: OGC. Pag. 93.
%6 Ibidem. Pag. 95.
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2.2.3.4 Operacion y Control del Servicio

Rol 6. Administrador de incidentes %/

Sea que una PYME decida optar por subcontratar el servicio de mesa de servicios, la
gestion sobre los informes de los incidentes debe ser un personal interno. Las
interrupciones sobre el servicio que afectaran a los clientes y la coordinacién y la
restauracion del mismo deben ser supervisadas por alguien dentro de la PYME. La
administracion de incidentes es mejor asignarla como un rol de tiempo completo y se
puede acoplar con la gestién de problemas.

En la figura 6 se muestra el rol operacion y control del servicio:

Figura 6. Operacién y Control del Servicio *®

Operaciony Control del Servicio
Administrador Analista Técnico Administrador
deIncidentes de Aplicaciones

Administradorde
— lamesa de
servicios

Analistade
aplicaciones

OperadorTécnico

Analistade mesa
de servicios

2dalineade
soporte

Liderde cambios

Administradorde
la capacidad

Supervisorde
mesa de servicios

1ralinea de
soporte

27

Administradorde
operacionesde Tl

2dalineade
soporte

3ralineade
soporte

OFFICE OF GOVERNANCE COMMERCE (OGC).

Implementation. Reino Unido: OGC. Pag. 96.
8 Ibidem. P4g.93.
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Rol 7. Analista técnico %°

En una organizacién pequefa el papel de analista técnico llevard a cabo una amplia
gama de funciones de todo el espectro operacional. Dependiendo de la variedad de las
habilidades requeridas, puede valer la pena la inversidon para tener mas de una
persona en este rol. El conocimiento técnico necesario en este rol puede ofrecer
oportunidades para vincular a muchos de los procesos de ITIL, tales como:

Gestidn de la entrega y de la implementacion
Construir y probar

Gestidén del cambio

Gestidn de servicios de continuidad

Servicio de evaluacion

Apoyo en otros niveles

Gestidén de problemas

Rol 8. Gestién de aplicaciones *°

Esta funcidn se asocia mas con las aplicaciones de negocios. Los administradores de
aplicaciones son responsables de la gestién de aplicaciones a lo largo de su ciclo de
vida. La funcidn de gestién de aplicaciones soporta y mantiene las aplicaciones
operativas y también juega un papel importante en el disefo, prueba y mejoramiento
continuo de las aplicaciones que forman parte de los servicios de TI.

En una organizacion pequefia, el gestor de aplicaciones en general, tendra la
responsabilidad de todas las aplicaciones y requerira una amplia gama de habilidades y
conocimientos. Este rol participaréa desde el disefio hasta la operacién de las
aplicaciones.

2.3 EXPERIENCIAS DE IMPLEMENTACION DE MODELOS DE GESTION DE

CALIDAD EN PEQUENAS EMPRESAS.

Debido a la dificultad en encontrar casos de éxito en la implementacion de modelos de
gestion en los servicios de TI en pequefias empresas, se tomo la decisidon de estudiar
la implementacién de modelos de gestién o normas de calidad en pequefias empresas
y como estos siempre representa un gran reto para las compaiiias. A continuacion se
mostraran los obstaculos mas comunes que presentan las pequefias empresas en el
momento de la implementacidn y posteriormente se mostraran unas recomendaciones
generales para la implementacion de normas de calidad en pequefias empresas.

2 OFFICE OF GOVERNANCE COMMERCE (OGC). (2009). ITIL V3 Small-scale
Implementation. Reino Unido: OGC. Pag. 96.
30 Ibidem. Pag. 96.
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2.3.1 Obstaculos que presentan las pequefas empresas al implementar un

sistema de gestion

Las pequefias empresas se enfrentan a muchos obstaculos en el momento de
implementar una norma o modelo de gestidén, como es el caso de ITIL o ISO 9001. La
fundacion FUNDES en asocio con la Secretaria General Iberoamericana, han ayudado a
pequenas empresas en Latinoamérica a implementar la norma de calidad ISO 9001 vy
con base en su experiencia han encontrado que los obstaculos, tanto internos como
externos, mas relevantes que han tenido las empresas son: 3!

e Existe poco conocimiento y comprension de la norma ISO 9001, por parte de las
pequefias empresas, por lo que no tienen el convencimiento acerca de los
beneficios que trae, lo que se traduce a una falta de compromiso con la
implementacion.

e Las pequenas empresas no estan organizadas para la implementacion de un
sistema de gestion de calidad, ya que su recurso humano es limitado, poco
comprometido y con bajo nivel educativo. Ademas, no cuentan con equipo
tecnoldgico y falta liderazgo de parte de los mandos medios y superiores.

e No existen entidades que supervisen y evallen los servicios prestados por las
empresas consultores y certificadoras, por lo que en muchas ocasiones éstos son
de baja calidad.

e Estructura organizativa de las pequefias empresas no adecuada para el
cumplimiento de la norma y roles de los empleados no definidos.

e Falta de compromiso y resistencia al cambio por parte del personal de la empresa.

e Poco conocimiento sobre la oferta de servicios de asesoria en el tema de calidad.

e Poca difusién de programas de apoyo a pequefias empresas que promueven
certificaciones.

e El mayor obstaculo al que se enfrentan las pequeiias y medianas empresas en la
obtencion de la certificacion ISO 9001 es la falta de recursos econdémicos para
financiar cada una de las partes del proceso.

2.3.2 Recomendaciones generales para la implementacion de sistemas de

gestion en pequeifias empresas

A continuacién se presentan las recomendaciones para la implementacion de sistemas
de gestidn en pequefias empresas:

% La empresa debe realizar una planeacién estratégica donde se defina misién y
vision y donde se definan unos objetivos claros, medibles y alcanzables. ICONTEC
recomienda en su horma NTC-6001:

31 SECRETARIA GENERAL IBEROAMERICANA. (2010). Libro Blanco de la Certificacion
de Calidad de las PYMES en Centroamérica. FUNDES. Pag. 4, 59-61.
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“La direccion debe definir, comunicar y mantener actualizada su estrategia
organizacional orientada a la satisfacciéon del cliente y a la mejora continua
(fortalecimiento interno, innovacion, crecimiento, entre otros).” 3

% Los directivos de la empresa deben tener clara su estrategia y como una norma les
ayudara con la misma.

“Las Pymes deben darle importancia al proceso de definir a donde se quiere llegar
a través del tiempo, es decir definir su misién, visién y los valores, pues la mision
establece el objetivo fundamental que guiara a la empresa, es decir su razon de
ser; la vision representa su proyeccién, como se visualiza en el futuro y los valores
son la filosofia o los fundamentos que regulan la conducta o la forma de hacer
negocio.” >3

< ICONTEC recomienda que la empresa debe tener un sistema de gestion que cuente
con los siguientes componentes basicos: (Castillo Pinzén, D. M., & Martinez, J. C.
Enfoque para combinar e integrar la gestidon de sistemas. ICONTEC. 2010.)

“a. Elemento de revisidon inicial: identificacion de los requisitos legales
relacionados con los productos, servicios, el medio ambiente, la seguridad y la
salud ocupacional, las obligaciones fiscales y sociales de la organizacion. Se
identifican las partes interesadas que deben dar cumplimiento a los requisitos y
definir con la mayor claridad posible las implicaciones del no cumplimiento en
cada uno de éstos.

b. Elemento estratégico: hace referencia a las politicas y objetivos que definen
el norte de la compafiia y a los lineamientos que deberan seguir quienes la
componen, hasta alcanzar los resultados esperados.

c. Elemento operativo: consiste en la implementacién de la estrategia, etapa en
la cual se destacan tres componentes basicos de verificacion y cierre de ciclo
con la accién, el componente humano y de recursos en el cual se define la
funcién, autoridad y responsabilidad y la autoridad de todos los empleados de la
organizacion, para que contribuyan al cumplimiento de los objetivos de la
organizacién.” 3

% La empresa al iniciar la implementacidon de una norma debe definir y socializar un
sistema de gestidn, para que todos los miembros de la organizaciéon entiendan su
importancia y los beneficios que se obtendran con su adopcién.

32 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. (2008).
NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC 6001. Modelo de Gestion para Micro Empresas y
Pequefias Empresas (MYPES). Bogota: ICONTEC. Pag. 5.

3 Gonzélez Viloria, S. (2011). Sistemas integrados de gestidn, un reto para las
pequenas y medianas empresas. Escenarios. Pag. 73.

34 Ibidem. Pag. 76.
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“Una parte muy importante para la implementacidon de cualquier sistema de
gestion es involucrar a las personas, que éste permita elevar la calidad de vida
de todos sus miembros para que todos puedan desempefarse y desarrollar todo
su potencial, y asi contribuyan de manera eficiente y eficaz a la consecucion de
los logros que trae consigo el sistema de gestidn. El sistema de gestion debe
ser comprendido por todos sus miembros, para lograr el éxito de la
implementacién.” >

% Se recomienda implementar un sistema de gestién, como es ISO 9000 que
funciona para todo tipo de empresas, sin embargo el ICONTEC publico la norma
NTC-6001 que es mas adecuado para las pequefias empresas y el cual establece
los requisitos para un sistema de Gestién para las MYPES (Micro y pequefas
empresas), cuyo objetivo es “la mejora de la organizacion y la consolidacion de
Herramientas que le permitan desarrollar una estructura interna sélida y altos
estandares de calidad competitivos frente a nuevos mercados.”

% La empresa debe tener como objetivo la satisfaccion del cliente en el momento que
decide la implementacion de una norma. La norma ISO 9001 tiene un enfoque
pensado en la satisfaccién del cliente y se fundamenta en ocho principios de
gestion de calidad:

“1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas. Para cumplir con esto se
debe conocer lo que quiere el cliente y compararlo con lo propuesto por la
organizacion y enfocarse para ser atractiva a sus clientes.

2. Liderazgo: los lideres son quienes crean y mantienen un ambiente interno en
el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacidn.

3. Participacién del personal: el personal a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y es necesario su compromiso, esto quiere decir que para
construir el sistema de gestion de calidad se requiere la contribucion de todos.

4. Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos como un sistema, es decir aplicar los fundamentos de la teoria general
de los sistemas a la gestion de la calidad de la organizacion, en el cual todo
esta interrelacionado.

3> Gonzélez Viloria, S. (2011). Sistemas integrados de gestidn, un reto para las
pequenas y medianas empresas. Escenarios. Pag. 77.
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6. Mejora continua: un objetivo permanente de la organizacion deberia ser la
mejora continua, para buscar siempre una mejor forma de hacer las cosas.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacién, lo cual permite
disminuir la incertidumbre de los directivos en la toma de decisiones.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una relacion
mutuamente beneficiosa con el proveedor aumenta la capacidad de ambos para
crear valor. ™ 3¢

% La empresa que decide la implementacidon de una norma debe tener en cuenta la
calidad del producto o servicio ofrecido, como uno de sus principales objetivos.

“Para las Pymes la calidad puede ser entendida como, un proceso de
mejoramiento continuo, en donde todas las partes o subsistemas que la
conforman participan activamente para lograr que los requisitos establecidos para
el desarrollo de productos y/o servicios, se cumplan y satisfagan las necesidades
de los clientes, contribuyendo al aumento de la productividad y competitividad.” 3’

% La norma ISO 9001 recomienda manejar un enfoque de procesos en el
funcionamiento de la compaiiia.

“Los procesos se pueden definir entonces para las Pymes como secuencias
ordenadas y légicas de actividades de transformacion, parten de unas entradas,
para obtener unas salidas o resultados, que se entregan a quienes los han
solicitado, los clientes. Las actividades de transformacion se componen de una
combinacién entre liderazgo, tecnologia, tipo de materiales empleados,
caracteristicas de las personas que operan el proceso, métodos de trabajo
aplicados, medio ambiente, el factor econémico y sistema para evaluacion de
resultados.” 38

% La norma ISO 9001 recomienda definir un sistema de gestién basado en el ciclo
PHVA (Planificar — Hacer - Verificar - Actuar) asi:

“Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir los
resultados, teniendo en cuenta los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion. Esta etapa corresponde a la funcién de dirigir.

Hacer: implementar los procesos. Corresponde a la funcion de controlar.

Verificar: Realizar seguimiento y medicién a los procesos, teniendo como base
la politica, objetivos y los requisitos del producto. También corresponde a la
funcién de controlar.

3¢ Gonzdlez Viloria, S. (2011). Sistemas integrados de gestidn, un reto para las
pequenas y medianas empresas. Escenarios. Pag. 79.

37 Ibidem. Pag. 80.

38 Ibidem. Pag. 80.
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Actuar: tomar acciones para el mejoramiento continuo de los procesos. Forma
parte de la funcion de dirigir.” *°

7

% Se recomienda la documentacion de los procesos en la implementacién de una
norma.

“La documentacidn permite preservar el saber hacer de la organizacion,
asegurar la repetitividad de los procesos, facilita el entrenamiento de nuevos
empleados vy verificar los controles implementados.

Dentro de la documentacién basica de un sistema de gestidn se tiene:
e Diagndstico del sistema de gestidn de la calidad.

¢ Direccionamiento estratégico del sistema de gestion de la calidad.

e Plan estratégico de la calidad para el sistema.

e Manual de calidad que incluya: Campo de aplicacién del Sistema de Gestién
de la Calidad. lustificacion de cualquier exclusion del sistema. Politica de
calidad. Objetivos de calidad. Procesos. Red o Mapa de procesos.
Caracterizacidon de los procesos con sus parametros de control.

e Manual de procedimientos que incluya: procedimientos requeridos por el
estandar seleccionado. Procedimientos adicionales requeridos por la empresa,
para la materializacion de su direccionamiento estratégico. Estos
procedimientos deben referenciarse en el manual de calidad.

e Instructivos de trabajo, requeridos para soportar los documentos propios del
sistema de gestion de la calidad formatos registros planificacion de la calidad
planes de calidad y demdas documentacidn pertinente para la organizacién.” *°

2.4 CONCLUSIONES DEL CAPITULO

e ITIL es un modelo creado por la OGC para la gestion de los servicios de TI,
pensado para funcionar en grandes organizaciones. La version 3 fue publicada en
2007 y se enfoca en el ciclo de vida del servicio, en donde se definen cinco fases
(estrategia, diseno, transicién, operacidon y mejora continta del servicio), dividas
en 26 procesos.

e ITIL versidn 3 para pequeifias empresas es un modelo creado por la OGC y fue
publicado en 2009, en esencia la OGC recomienda conservar las cinco fases del
ciclo de vida y los 26 procesos que la componen, pero para facilitar la
implementacién en pequefias empresas recomienda reducir el alcance de cada

3 Gonzdlez Viloria, S. (2011). Sistemas integrados de gestidn, un reto para las
pequenas y medianas empresas. Escenarios. Pag. 80.
0 Ibidem. Pag. 81.
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proceso y permite que una misma persona tenga varios roles dentro del modelo,
debido al poco personal del que disponen las pequefias empresas.

La implementacién de modelos de gestién en pequefias empresas, siempre
representan un gran reto para las compaiiias y para lograr el éxito se deben
superar muchos obstaculos. En especial las directivas, empleados y la organizacion
deben saber a donde quieren llegar con la implementacién de la norma.
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3. SITUACION ACTUAL

Para determinar la situacion actual de la gestidn de los servicios de TI en un pequefio
operador de larga distancia en Colombia, se decidid revisar el grado de madurez de
dos pequefios operadores de comunicaciones; y para lograrlo se realizaron encuestas a
los directores de tecnologia de cada una de ellas.

La encuesta fue disefada en un proyecto de Maestria de Gestién Informatica y
Telecomunicaciones de ICESI llamado "MODELO PARA LA IMPLEMENTACION DE ITIL
EN UNA INSTITUCION UNIVERSITARIA” y de acuerdo a sus conclusiones, la encuesta
se puede usar en cualquier organizacion para medir el grado de madurez de una
empresa en cuanto a la gestién que hacen sobre los servicios de TI de acuerdo al
modelo de ITIL versién 3.

El universo de pequefios operadores de larga distancia en Colombia ya se definid en el
contexto del presente documento (seccion 1.1), resumiéndolo se tiene que en
Colombia hay 47 empresas habilitadas como operadores de larga distancia (a Marzo de
2012), de los cuales hay 15 empresas que efectivamente estan operando el servicio de
larga distancia y de estas solo 6 empresas son pequefos operadores de larga
distancia.

3.1 ENCUESTA

El formulario de la encuesta, se muestra en el Anexo 1.

La escala de medicion usada para calificar el grado de madurez de ITILes de 0 a 5, se
basada en la escala usada por el modelo CMMI y definiendo adicionalmente el
porcentaje de cumplimiento para cada nivel de madurez, de tal forma que se pueda
contar con informacién cuantitativa del grado de madurez, tal como se presenta en la
tabla 2.

41 MINISTERIO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
DE COLOMBIA. Sistema de Informacion Unificado del Sector de Telecomunicaciones.
Recuperado el 2012, de http://www.siust.gov.co/siust/
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Tabla 2. Escala de medicién del grado de madurez *°

Puntaje Significado (Metodologia CMMI) Cumplimiento
0 No hay administracion de procesos No se ejecuta 0%
1 Los procesos son informales y Al menos el 20%

desorganizados
Los procesos siguen un patron regular

0,

2 aungue no estan formalizados Al Enes & 61
Los procesos estan documentados y o

3 comunicados regularmente Al menos el 60%
Los procesos son monitoreados y a

“ medidos sistematicamente Al meEnes @ o
5 Se siguen las mejores practicas y estan cumple al 100%

automatizadas

3.2 RESULTADO DE LAS ENCUESTAS

En esta etapa se determind como los pequefios operadores de larga distancia, de
acuerdo a la muestra seleccionada, estaban haciendo gestion de sus diferentes
procesos de TI. Esta labor se llevé a cabo por intermedio de entrevistas presenciales
realizadas a los diferentes responsables por las areas de tecnologia. Los resultados
obtenidos en las mismas fueron:

3.2.1 Evaluacion empresa 1

Los resultados de |la encuesta en la empresa 1, se muestran en la tabla 3 y en la figura
7.

42 CARNEGIE MELLON UNIVERSITY. (2009). CMMI® for Services, Version 1.2.
Pittsburgh, USA. Pag. 22.

47



Area de

item

Tabla 3. Resultados encuesta Empresa 1

Categorias Procesos

Peso

Calificacion

Total

Calificacion
LLE]

procesos

) 1 Gestion de la cartera de servicios 50% 2,5 1,3
ESt;aetrfl?c'iaode' 2 | Gestion Financiera 25% 2,0 0,5 2,4
3 Gestion de la demanda 25% 2,5 0,6
1 Gestion de los niveles de servicio - 15% 2,1 0,3
SLM
2 Gestidn Catalogo de servicios - SCM 20% 2,0 0,4
3 Gestidn de la disponibilidad 20% 1,3 0,3
Disefio _cIeI 4 Gestion q§z la seguridad de la 15% 1,3 0,2 1,7
Servicio informacion
5 Gestidn de los proveedores 5% 1,6 0,1
6 Gestién de la capacidad 10% 1,5 0,2
7 Gest_lo_n de la continuidad de los 15% 1,8 0,3
servicios de TI
1 Actlv_os del_ §erV|C|o y Gestion de la 30% 1,0 0,3
o Configuracion
Transicion del 2 Gestién de implementacién y versién 20% 1,4 0,3 1,2
servicio 3 | Gestion del Cambio 30% 1,3 0,4
4 Pruebas 20% 1,0 0,2
Actividades - Gestion incidencias
1 . ! 40% 1,3 0,5
Operacién del Service Desk 13
servicio 2 Relacién entre procesos 30% 0,8 0,2 4
3 Funciones de la operacion 30% 1,6 0,5
1 Objetivos 25% 1,0 0,3
) 2 Enfoque de la mejora continua 20% 1,1 0,2
Mejpra 3 Valor del negocio 20% 1,0 0,2 0,9
Continua "
4 Linea Base 15% 0,5 0,1
5 Métricas y medidas 20% 1,1 0,2
PROMEDIO 1,5
Figura 7. Resultados encuesta Empresa 1
Mejora Continua 0,9
Operacion del servicio 1,3
Transicién del servicio 1,2
Disefio del Servicio 1,7
Estrategia del servicio W 2,4
T T T
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
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3.2.2 Evaluacién empresa 2

Los resultados de la encuesta en la empresa 2, se muestran en la tabla 4 y en la figura
8.

Tabla 4. Resultados encuesta Empresa 2

IR G2 item Categorias Procesos Calificacion Total Calnf_ncacnon
procesos final
) 1 Gestion de la cartera de servicios 50% 1,2 0,6
Estrategia del 2 | Gestién Financiera 25% 1,6 0,4 1,5
servicio
3 Gestion de la demanda 25% 2,0 0,5
1 Gestion de los niveles de servicio - SLM 15% 2,5 0,4
2 Gestidn Catalogo de servicios - SCM 20% 2,8 0,6
3 Gestidn de la disponibilidad 20% 2,5 0,5
Disefio del 4 |Gestion de la sequridad de la 15% 1,9 0,3 51
Servicio informacion ’
5 Gestidn de los proveedores 5% 2,1 0,1
6 Gestién de la capacidad 10% 0,0 0,0
7 Gestion de la continuidad de los servicios 15% 1,8 0,3
de TI
Activos del Servicio y Gestion de la o
1 Configuracién 30% 2,6 0,8
Transicién del 2 Gestién de implementacién y versién 20% 2,1 0,4 2,0
servicio 3 | Gestién del Cambio 30% 1,6 0,5
4 Pruebas 20% 1,7 0,3
1 Actlv_ldadeslz Gestion incidencias, 40% 2,2 0,9
Operacion del Service Des 19
servicio 2 Relaciéon entre procesos 30% 1,0 0,3 !
3 Funciones de la operacion 30% 2,3 0,7
1 Objetivos 25% 1,7 0,4
2 Enfoque de la mejora continua 20% 1,5 0,3
Mejora : o
Continua 3 Valor del negocio 20% 1,0 0,2 1,5
4 Linea Base 15% 1,8 0,3
5 Métricas y medidas 20% 1,9 0,4
PROMEDIO 1,8
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Figura 8. Resultados encuesta Empresa 2

Mejora Continua 1,5
Operacion de servicio 1,9
Transicion de servicio 2,0
Disefio de Servicio 2,1
Estrategia de servicio 1,5
T T
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

3.2.3 Comparativo entre las empresas

En las figuras 9 y 10 se muestra un comparativo del estado actual de las empresas
encuestadas.

Figura 9. Comparacién del grado de madurez de las empresas

Mejora Continua del servicio

Operacion de servicio F

Transicidn de servicio M Empresa2

MEmpresal

Disefio del Servicio

Estrategia del servicio
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Figura 10. Radar Comparacion del grado de madurez de las empresas

Estrategia del
servicio

5
Mejora Continua / Disefio del
del servicio N Servicio
\S

——Empresa 1

——Empresa 2

Operacién de ransicion de
servicio servicio

3.3 CONCLUSIONES DE LAS ENCUESTAS

Con base en las entrevistas y la calificacion de las mismas, se puede determinar que la
muestra de las empresas seleccionadas, tienen un promedio de calificacidon de 1.65 (en
una escala de 0 a 5), lo cual se permite concluir que la mayoria de los procesos siguen
un patron regular aunque no estan debidamente formalizados y algunos procesos son
informales y desorganizados, lo que quiere decir que no se hace una debida gestién
sobre los servicios de TI.

A continuacidn se detallan las conclusiones de dichas entrevistas:

Estrategia del Servicio

e Las empresas cuentan con un modelo organizativo jerarquico.

e La direccién cuenta con planes y objetivos de servicios de TI medianamente
ajustados con la estrategia de las empresas.

e La gestion financiera no es un proceso definido, pero al ser pequefias empresas
conocen los costos y llevan un control informal.

e Es importante resaltar que se conoce lo que cada empresa puede ofrecer como
servicios, pero no esta bien documentado.
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Empresa 1 tiene un mejor promedio en relacion a la empresa 2 en cuanto a la
estrategia del servicio. Es decir que puede estar cercano a lograr tener un proceso
documentado y comunicado regularmente.

Diseiio de Servicio

Se cuenta con una orientacién a servicios, pero se debe trabajar en el
conocimiento, la implementacidon y normalizacién de procesos de servicios de TI
bajo algun marco de referencia.

Se conocen claramente los servicios ofrecidos pero no se tiene una documentacion
formal sobre un catalogo como tal.

Existe un alto nivel de compromiso del personal a cargo de los procesos en
funcionamiento y un adecuado empoderamiento en el desarrollo de sus
actividades.

No existen acuerdos operativos de servicios pero se tienen unas premisas bajo los
contratos firmados con terceros y con los mismos clientes. Niveles de servicio
documentados.

Se tienen definidos algunos procesos de ITIL, mas no formalizados ni
estandarizados.

No hay un adecuado control de la gestion de la capacidad.

La disponibilidad es muy importante para las empresas, pero no tienen un proceso
bien definido y documentado.

La seguridad informatica se maneja de modo informal.

Transicion del Servicio

No existe una gestion adecuada de los activos de TI basados en un proceso de
gestidn de la configuracion.

No se tiene debidamente implementado ni formalizado el proceso de gestién de
cambios.

No se cuentan con escenarios de pruebas para la liberacién de nuevos servicios.
Por el mismo tamafio de la empresa es complejo implementar pilotos antes de la
salida en vivo de algun servicio.

No se dispone de una base de datos de gestion del conocimiento.

Operacion del Servicio

Se cuenta definido un proceso de gestién de los incidentes mas no estan
debidamente documentados.

El proceso de mesa de servicios puede ser uno de los procesos mas maduros y
sobre el cual se ha trabajado de una forma estructurada y documentada.
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Se lleva un registro de todas las solicitudes de los clientes mas no hay un
seguimiento formal del desarrollo de las soluciones ni auditoria sobre los mismos.
No se realiza una adecuada gestion de los problemas.

No tienen politicas claras para el manejo de los accesos a equipos y aplicaciones
por parte del personal.

Mejora Continua del Servicio

Existe compromiso y trabajo en equipo por el mejoramiento de los procesos, pero
no es un proceso formal.

No se tiene definida la auditoria a los procesos.

No se generan informes periddicos de los servicios prestados.

No existen procedimientos definidos para la medicidn del servicio.

Otros

No hay conciencia de la importancia de la gestion de los servicios de TI.

No se tiene un conocimiento amplio del modelo ITIL y sus procesos.

Falta definicion de los roles de los duefios y administradores de los procesos.

Para mejorar la madurez de los procesos de ITIL se deben elaborar e implementar
los procesos claves que aportaran significativamente al mejoramiento de los
servicios de TI.
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4. PILOTO DEL MODELO PROPUESTO

La validacion de la propuesta se llevo a cabo en la compaiia Global
Telecomunicaciones Colombia S.A.S. E.S.P., que es un pequefio operador de larga
distancia de Colombia y el cual se presto para llevar el proceso de implementacion
durante dos afios.

4.1 EMPRESA PILOTO

Para la validacion de la propuesta se tendra como piloto de prueba a la empresa Global
Telecomunicaciones Colombia S.A.S. E.S.P. (Globatelco) que es un operador de
Telefonia Plblica Basica Conmutada de Larga Distancia Nacional e Internacional
autorizado por el Ministerio de Comunicaciones de Colombia mediante la Resolucion
Numero 2632 del 26 de Noviembre de 2008 y con Habilitacién General para la
Provision de Redes y/o Servicios de Telecomunicaciones, mediante registro ndmero
RTIC96000281 del 30 de Diciembre de 2010.

4.2 ANTECEDENTES

La idea de formular una guia de buenas practicas para la gestién de los servicios de TI
en pequefos operadores de larga distancia en Colombia se inicio en Abril de 2009,
durante algun tiempo se estudiaron algunos marcos de referencia y en noviembre de
2009 se presento la primera version del anteproyecto, se realizaron multiples cambios
al documento y luego de un sin nimero de revisiones, por fin fue aprobado en
diciembre de 2011.

Es importante mencionar que para noviembre de 2009 ya se habia tomado la decisidn
de trabajar con el modelo ITIL, inicialmente se estudio la version 2, pero por
recomendacion del director del proyecto se tomo la decision de trabajar con la version
3, este decision implico muchos cambios, ya que la versién 3 exige trabajar con el ciclo
de vida del servicio, iniciando por la estrategia y esta debe estar alineada a la
estrategia de la compafiia.

En este punto se descubrié que a pesar de que Globatelco tenia unos procesos que
seguian un patron regular, estos no estaban formalizados. En una reunion de
planeacién estratégica, se decide pedir apoyo a la Camara de Comercio de Cali y estos
firman un acuerdo con Globatelco en febrero de 2009, en el cual les ofrecen una
“Consultoria en Gestién de Calidad NTC 6001”, la cual tendria un subsidio del Gobierno
y apoyo de ICONTEC.

La consultoria se desarrolla dentro de lo pactado, la cual incluia capacitacion de 2
empleados por parte del ICONTEC, asesoria por una empresa experta en
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implementacion de normas de calidad y por ultimo auditoria de certificacion por parte
del ICONTEC, la cual se llevo a cabo con total éxito, sin recibir ni una sola no
conformidad menor o mayor, y por lo tanto ICONTEC certifico a Globatelco en el
Sistema de Gestion MYPES NTC 6001:2008 el 4 de noviembre de 2011, en la
actividad: “Servicio de terminacién de llamadas de larga distancia internacional”.

4.3 PILOTO DE PRUEBA

Durante el periodo en el cual se implemento el sistema de gestion NTC 6001, se
trabajo en simultaneo la implementacion del marco ITIL versiéon 3, muy de la mano
con las recomendaciones que daba ICONTEC para la implementacion de la NTC 6001.
La norma NTC 6001 es muy general y ayuda a organizar el funcionamiento de toda la
empresa, también es importante mencionar que la compaiiia la enfoco al servicio de
terminacién de llamadas de larga distancia internacional, el cual depende mucho del
departamento de tecnologia y por eso la implementacion del modelo ITIL fue muy
importante en el éxito de la certificacion.

Para medir el avance que la compania obtuvo luego de implementar el modelo ITIL, se
realizo una encuesta al inicio del proyecto en febrero de 2010 y una segunda encuesta
en marzo de 2012 (la encuesta se explica en el capitulo 3).

A continuacidn se muestran los avances logrados en cada fase del ciclo de vida del
servicio.

4.3.1 Estrategia del Servicio

En una calificacion de 0 a 5, la compafiia paso de una calificacion de 2.4 a 3.9, se
destacan las siguientes mejoras:

e Se definid claramente el servicio ofrecido, especificando métricas y revisidn
periddica de las mismas.
Se establecid un procedimiento para la evaluacién semestral de proveedores.
Se evalla en forma regular la demanda de los servicios para cumplir con la calidad
ofrecida.

e La gestidn financiera sobre el servicio mejoro, pero aun le falta mucho por mejorar.

En la tabla 5 se presenta una comparacién de la primera y segunda evaluacion en la
implementacion de la guia en la fase estrategia del servicio.
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Tabla 5. Resultado Piloto Estrategia del Servicio

Categorias Procesos Primera Evaluacion Segunda Evaluacion e
Estrategia de Servicio Calificacién Total | Calificacion Total i
1 Gest'ié'n de la cartera de 50% 25 13 40 20 15
Servicios
2 Gestion Financiera 25% 2,0 0,5 3,0 0,8 1,0
3 | Gestion de la demanda 25% 2,5 0,6 4,5 1,1 2,0
Total 100% | 24 39 | 15

4.3.2 Diseio del Servicio

La fase de disefio fue la que mas avanzo, se paso de una calificacién de 1.7 a 3.9, se
destacan las siguientes mejoras:

e Se crearon procedimientos y formatos para medir en forma permanente lo pactado
en los acuerdos de nivel de servicio.

o El catalogo de servicios esta bien definido.

e Se cred un procedimiento para realizar mantenimiento preventivo y se lleva control
del mismo.

e Se crearon politicas para el manejo de la informacién, lo que permitié la mejora en
la seguridad de la informacién.

e Se establecié un procedimiento para la seleccion y evaluacién de proveedores.

e Se establecieron politicas para mantener la capacidad de los servicios en forma
adecuada en el presente y futuro de la prestacién del servicio.

e Se tienen los servidores en un Datacenter, lo que garantiza estabilidad en el
servicio ofrecido. Ademas se tienen unos equipos de backup lo que garantiza la
continuidad del servicio.

En la tabla 6 se presenta una comparacién de la primera y segunda evaluacion en la
implementacién de la guia en la fase disefio del servicio.
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Tabla 6. Resultado Piloto Disefo del Servicio

Categorias Procesos Primera Evaluacién | Segunda Evaluacién
Disefio del Servicio — — ap
Calificacion Total | Calificacion Total
1 Gestion de los niveles de servicio 15% 2,1 0,3 4,5 0,7 2,4
2 Gestion Catalogo de servicios 20% 2,0 0,4 4,8 1,0 2,8
3 Gestion de la disponibilidad 20% 1,3 0,3 2,4 0,5 1,1
a 'Gestlon de la seguridad de la 15% 13 02 39 0,6 26
informacion
5 Gestion de los proveedores 5% 1,6 0,1 4,0 0,2 2,4
6 Gestion de la capacidad 10% 1,5 0,2 4,0 0,4 2,5
7 Gest'lo'n de la continuidad de los 15% 18 03 38 0,6 20
servicios de Tl
Total 100% | 17 39 22

4.3.3 Transicion del Servicio

La fase de transicidn mejoro la calificacién al pasar de 1.2 a 2.6, se destacan las
siguientes mejoras:

e Se cre6 una base de datos con todos los equipos de TI, sus respectivas
caracteristicas y planes de mantenimiento.

e Se lleva control de los cambios realizados en la configuracion de los equipos.

e La implementacién de nuevas versiones o servicios, se socializa con tiempo y hay
seguimiento durante la fase inicial.

¢ No se dispone de un ambiente de pruebas, por lo que los cambios se implementan
directamente en produccién, se realiza un seguimiento continuo para detectar
posibles fallas en el servicio.

e La gestion de cambio y pruebas no son lo esperado por ITIL, pero se debe a la
naturaleza propia de una pequefa empresa.

En la tabla 7 se presenta una comparacién de la primera y segunda evaluacion en la
implementacién de la guia en la fase transicion del servicio.
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Tabla 7. Resultado Piloto Transicion del Servicio

: Primera Evaluacion | Segunda Evaluacion
Categorias Procesos Gap
UERELT G S0 Calificacion Total |Calificacion | Total
Actlvos' del S?t:vwlo y Gestion de 30% 10 03 30 0,9 20
la Configuracion
Gest'l?n de implementacién y 20% 14 03 24 05 1,0
version
Gestion del Cambio 30% 1,3 0,4 2,9 0,9 1,6
Pruebas 20% 1,0 0,2 2,0 0,4 1,0

Total 100% 1,2 ‘ 2,6 ‘ 1,5

4.3.4 Operacion del Servicio

La operacion del servicio al tener mayor nimero de procesos, funciones lo hacen mas
complejo, por lo que fue necesario realizar dos tablas detalladas y una de resumen, se
logro una mejora al pasar de 1.3 a 3.9, se destacan las siguientes mejoras:

Se definid un proceso para el manejo de incidentes, permitiendo el seguimiento,
recuperacion del servicio y correr del caso.

Se cred un nivel de soporte que permite escalar el incidente.

Falta por mejorar la definicion de informes periddicos acerca de los incidentes
reportados.

Se realiza un seguimiento a los incidentes y en caso de ser necesarios son
escalados a la gerencia de problemas.

Se cred un formato para el registro de acciones correctivas y preventivas.

Se dispone de un Datacenter contratado en outsourcing que cumple con
requerimientos de seguridad fisica y respaldo en energia, aire acondicionado e
internet.

Se presta el soporte necesario a las aplicaciones y equipos de TI a todos los
empleados de la empresa.

En las tablas 8, 9 y 10 se presenta una comparacién de la primera y segunda
evaluacién en la implementacién de la guia en la fase operacion del servicio.
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Tabla 8. Resultado Piloto Actividades Operacion del Servicio

1. ACTIVIDADES - Gestién Primera Evaluacion Segunda Evaluacion .
incidencias, Service Desk Calificacion | Total | Calificacion | Total ap
1.1 | Deteccidny Registro 20% 1,3 0,3 4,0 0,8 2,8
1.2 | Clasificacion y Soporte Inicial 10% 1,5 0,1 3,7 0,4 2,2
1.3 | Investigacion y Diagnoéstico 10% 1,4 0,1 3,3 0,3 2,0
1.5 | Confirmacion y Cierre 10% 2,0 0,2 4,0 0,4 2,0
1.6 C'z:fmp':r:'c':::; Seguimiento 10% 2,0 0,2 4,0 0,4 2,0
1.7 | Organizacion 15% 0,5 0,1 1,0 0,1 0,5
1.8 | Métricas y reportes 10% 1,0 0,1 2,0 0,2 1,0
| Total 100% | 13 32 | 19 |
Tabla 9. Resultado Piloto Relacién Entre Procesos
é.eﬁl?éie(?(cjlgasoggr)acce%?- Primera Evaluacién | Segunda Evaluacion -
Relacion Entre Procesos Calificacion Total |Calificacion | Total
2.1. |Service desk 15% 1,2 0,2 2,3 0,3 1,1
2.2. | Change Management 10% 1,0 0,1 2,4 0,2 1,4
2.3. | Configuration Management 10% 1,2 0,1 2,7 0,3 1,5
2.4. | Problem Management 10% 1,0 0,1 3,0 0,3 2,0
2.5. | Release Management 10% 1,0 0,1 2,0 0,2 1,0
2.6. | Availability Management 10% 1,6 0,2 3,0 0,3 1,5
2.7. | Capacity Management 5% 1,0 0,1 2,0 0,1 1,0
2.8. | Continuity Management 10% 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
2.9. | Financial Management 5% 0,0 0,0 2,0 0,1 2,0
2.10. | Service level Management 5% 0,0 0,0 1,0 0,1 1,0
2.11. | Security Management 10% 0,4 0,0 2,0 0,2 1,7
‘ Total 100% 0,8 2,1 ‘ 1,3
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Tabla 10. Resultado Piloto Operacién del Servicio

Categorias Procesos Primera Evaluacion Segunda Evaluacion Gap
Calificacion Total [ Calificacion | Total

Operacion del Servicio

1 | ACTIVIDADES - Gestion 40% 13 0,5 3,2 13 1,9
incidencias, Service Desk

Relacion entre

2 procesos 30% 0,8 0,2 2,1 0,6 1,3
3 | operacion 0% | 16 05 39 12 | oa
Total 100% 1,3 3,1 1,8

4.3.5 Mejora Continua del Servicio

La fase de mejora continua fue una de las que mas mejoro al pasar de tener una
calificacion de 0.9 a 3.0, se destacan las siguientes mejoras:

e Se establecié una politica de reunidn periddica para estudiar los eventos ocurridos
y definir planes de mejora.

e Los procesos de la empresa se caracterizaron usando el ciclo PHVA, lo que ayuda a
la mejora continua del servicio.

e Se tienen unas métricas bien definidas y sobre ellas se toman decisiones de
mejora.

e Se crearon procedimientos y formatos para las acciones correctivas y preventivas,
lo que permite mejorar la calidad del servicio constantemente.

e Se llevan tablas con el historial de las métricas, lo que permite evidenciar el
resultado de las mejoras.

En la tabla 11 se presenta una comparacion de la primera y segunda evaluacion en la
implementacion de la guia en la fase mejora continua del servicio.

Tabla 11. Resultado Piloto Mejora Continua del Servicio

Categorias Procesos Mejora Peso Primera Evaluacion | Segunda Evaluacion Gap
SIS Calificacion Total | Calificacion | Total

1 Objetivos 25% 1,0 0,3 3,0 0,8 2,0

2 Enfoque de la mejora continua 20% 1,1 0,2 2,6 0,5 1,6

3 Valor del negocio 20% 1,0 0,2 4,0 0,8 3,0

4 Linea Base 15% 0,5 0,1 2,5 0,4 2,0

5 Métricas y medidas 20% 1,1 0,2 2,6 0,5 1,6

Total 100% 0,9 3,0 2,1 ‘
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4.4 RESULTADOS DEL PILOTO

Durante la implementacion de ITIL versién 3 en la empresa piloto surgieron muchas
dudas, por momentos desmotivacién, pero a medida que se empezaron a ver los
resultados, las cosas fueron mas faciles y el personal estaba de nuevo muy motivado,
es muy importante definirse unos objetivos claros y medibles para tener porque

luchar.

La implementacién de ITIL versién 3 en la empresa piloto genero grandes avances,

como se observa en la tabla 12.

Tabla 12. Resultado Piloto Resumen General

Fases del Ciclo de Vida del Servicio

Primera Segunda
Evaluacion Evaluacion

Estrategia del Servicio 2,4 3,9
Disefio del Servicio 1,7 3,9
Transicion del Servicio 1,2 2,6
Operacion del Servicio 1,3 3,1
Mejora Continua del Servicio 0,9 3,0

En las figuras 11 y 12 se puede observar los avances
del piloto entre la primera y segunda evaluacién.
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Figura 11. Resultado Piloto Resumen General
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Como se observa en las figuras 11 y 12, se lograron mejoras significativas en todas las
fases del ciclo de vida del servicio.

La fase de estrategia del servicio mejoro en todos sus procesos, se destaca que al
tener un portafolio de servicios bien definido, con métricas y procedimientos de
evaluacién claros, se logra tener un servicio controlado y de buena calidad. Se debe
mejorar la parte financiera, en especial al definir los costos de los nuevos servicios.

La fase disefio del servicio fue la que mas mejoro, se destaca que se definieron unos
acuerdos de nivel de servicio, lo que permite una adecuada comunicacién con el cliente
en lo referente a la calidad del servicio ofrecido. Se crearon procedimientos de
seleccion y evaluacién de proveedores. Por Ultimo se definieron politicas para el
manejo de la informacién, mejorando la seguridad de la misma. Se debe mejorar la
gestion de la capacidad.

La transicion del servicio tuvo una mejora importante, se destaca la creacion de una
base de datos donde se detallan todos los equipos de TI que intervienen en la
operacion del servicio, con todas sus caracteristicas y un plan de mantenimiento
preventivo, ademas se lleva un control de los cambios realizados y se tiene un
histérico de los mismos. Por mejorar se destaca que no hay un ambiente de pruebas
como lo exige ITIL.

La operacién del servicio mejoro en todos sus procesos, se destaca un procedimiento
para el manejo de incidentes y problemas que permite priorizar eventos y ademas
tiene un sistema para escalar problemas. También se destaca el uso de un Datacenter
gue se contrato por outsourcing que cumple con requerimientos de seguridad fisica,
respaldo en energia, aire acondicionado e internet. Por mejorar falta definir un
procedimiento para la revisién de incidentes en forma periddica.

La mejora continua fue una de las fases que mas mejoro con la implementacién de
ITIL, se destaca es que se crearon procedimientos y formatos para las acciones
correctivas y preventivas. Se tienen unas métricas bien definidas y en reuniones
periddicas se toman acciones de mejora. Se lleva un historial de las métricas, lo que
ayuda a evidenciar la eficacia de las acciones emprendidas. Por mejorar falta la
definicidon de nuevas métricas que permitan un mayor control de todos los procesos.
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5. RESULTADOS OBTENIDOS

La implementaciéon de un sistema de gestion es dificil en toda empresa, pero si se
realiza bien, se logran mejorar los procesos deseados, logrando ser mas eficientes y
eficaces. En el presente capitulo se mostraran los factores del éxito en la
implementacion del modelo ITIL version 3 en un pequeifio operador de comunicaciones.

Las siguientes recomendaciones para una adecuada implementacién de un sistema de
gestion de servicios TI en un pequeiio operador de larga distancia, se basan en lo
estudiado del modelo ITIL version 3 y versidn 3 para pequefias empresas, en las
experiencias de implementacién de modelos de gestidon en pequefias empresas, en la
caracterizacion de pequefios operadores de larga distancia en Colombia y en la
experiencia obtenida durante la implementacion del piloto.

5.1 GUIA DE RECOMENDACIONES PARA LA IMPLEMENTACION DE ITIL

La presente guia se desarrolla pensando en mejorar la gestién que hacen los pequefios
operadores de larga distancia en Colombia sobre sus servicios de TI, para la misma y
como se expresd en el marco tedrico, se usara el modelo ITIL version 3 y se tiene en
cuenta la recomendacion realizada por el modelo ITIL versién 3 para pequenas
empresas, en el cual dicen especificamente que se debe pensar en la implementacion
completa del modelo ITIL versién 3 en una pequefia empresa, solo que se hace
necesario reducir el alcance de cada proceso.

A continuacién se enumeran una serie de buenas practicas que se deben tener en
cuenta para lograr el éxito en la implementacion de un sistema de gestion del servicio
TI en un pequeino operador de larga distancia en Colombia:

a) La primera recomendacion al momento de empezar la implementacion de ITIL
version 3 es que las directivas de la empresa tengan clara su estrategia y como la
implementacion de un sistema de gestion para los servicios de TI les ayudara con
la misma.

La empresa debe realizar una planeacién estratégica donde deben fijarse unos
objetivos claros, medibles y alcanzables, debe tener una misidn y vision que les
permita alcanzarlos. Los procesos de TI deben estar alineados con los objetivos
estratégicos de la empresa, pensando en la generacién de valor hacia los clientes.
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b)

c)

d)

La segunda recomendacion en la implementacion de ITIL version 3 es definir y
socializar un sistema de gestion, para que todos los miembros de la organizacion
entiendan su importancia y los beneficios que se obtendran con su adopcion.

La empresa debe desarrollar un plan de cambio que permita involucrar a todo el
personal en el proceso de implementacion de ITIL y que todos conozcan objetivos y
alcances esperados y como esta implementacién mejorara el funcionamiento de la
empresa. Adicionalmente se deben disponer de los recursos tanto fisicos como
humanos para la ejecucion efectiva de dicho plan de cambios.

La tercera recomendacion en la implementacion de ITIL version 3 es pensar en la
satisfaccion del cliente.

Es importante que el personal este consciente que la empresa vive por los clientes
tanto internos como externos y si los clientes estadn satisfechos seguiran
comprando el servicio. El cliente debe recibir un buen servicio y toda la atencidn
gue se pueda ofrecer durante la prestacién del servicio de TI.

Adicionalmente se deben implementar procesos enfocados a la mediciéon de la
satisfaccion del cliente con el fin de identificar las mejoras que se puedan realizar a
dichos procesos.

La cuarta recomendacion en la implementacion de ITIL version 3 es tener en
cuenta la calidad del producto o servicio ofrecido.

Es importante que se tengan unas métricas bien definidas para medir la calidad del
servicio ofrecido y se establezca un procedimiento de medicién continuo que
permita detectar fallas y estan activen el soporte y la mejora continua del servicio.

La quinta recomendacion en la implementacion de ITIL version 3 es manejar un
enfoque de procesos en el funcionamiento de la compania.

ITIL es un modelo basado en procesos y es necesario que la compaifiia tenga un
enfoque de procesos para que la implementacion del modelo se realice en forma
optima y de esta forma reducir la probabilidad al fracaso.

La norma ISO 9001 recomienda manejar un enfoque de procesos en el
funcionamiento de la compaiiia.

“Los procesos se pueden definir entonces para las Pymes como secuencias
ordenadas y légicas de actividades de transformacion, parten de unas entradas,
para obtener unas salidas o resultados, que se entregan a quienes los han
solicitado, los clientes. Las actividades de transformacion se componen de una
combinacién entre liderazgo, tecnologia, tipo de materiales empleados,
caracteristicas de las personas que operan el proceso, métodos de trabajo
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aplicados, medio ambiente, el factor econémico y sistema para evaluacion de
resultados.” *3

f) La sexta recomendacion en la implementacion de ITIL version 3 es definir un
sistema de gestion basado en el ciclo PHVA (Planificar — Hacer - Verificar — Actuar).

La norma ISO 9001 define el ciclo PHVA asi:

“Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir los
resultados, teniendo en cuenta los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion. Esta etapa corresponde a la funcién de dirigir.

Hacer: implementar los procesos. Corresponde a la funcion de controlar.

Verificar: Realizar seguimiento y medicién a los procesos, teniendo como base
la politica, objetivos y los requisitos del producto. También corresponde a la
funcién de controlar.

Actuar: tomar acciones para el mejoramiento continuo de los procesos. Forma
parte de la funcion de dirigir.” **

g) La séptima recomendacion en la implementacion de ITIL version 3 es la
documentacion de los procesos.

La documentacién de los procesos ayuda a la empresa a conservar el conocimiento
de los procesos, facilita el entrenamiento de nuevos empleados y verificacion de los
controles implementados.

h) La octava recomendacion es conocer el modelo ITIL versién 3.

Es absolutamente necesario que el personal de la empresa conozca el modelo ITIL
version 3 y en especial el personal técnico que realizara la implementacién. Cada
persona debe conocer muy bien los procesos en los que estd involucrado,
objetivos, alcance y métricas.

43 Gonzdlez Viloria, S. (2011). Sistemas integrados de gestién, un reto para las
pequenas y medianas empresas. Escenarios. Pag. 80.
“ Ibidem. Pag. 80.
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6. CONCLUSIONES Y FUTURO TRABAJO

A continuacion se describen las conclusiones generales del presente trabajo de
maestria a la que los autores llegaron:

La decision de implementar ITIL no es solo del departamento de TI, esta decisidon
afecta toda la empresa y debe ser liderada por las directivas de la misma.

Las directivas de la empresa deben conocer los beneficios que se lograran con la
implementacion del modelo ITIL, de esta forma daran el apoyo total al proyecto de
implementacion.

La compaiia debe tener clara una estrategia y vision de futuro, si no es asi, se
debe realizar una planeacion estratégica donde se definan misidn, vision, objetivos
y valores.

Si la compafiia tiene un sistema de gestion estandarizado como lo definen los
modelos ISO 9000 o NTC 6001, es mas facil la implementacidén ya que las personas
ya saben trabajar en forma normalizada.

En el momento que la compafiia decide iniciar el proceso de implementacion de
ITIL, debe socializar la iniciativa a todo el personal, mostrando las ventajas que se
obtendran y de esta forma poder tener a todas las personas motivadas.

Siempre se debe pensar en la satisfaccion del cliente, por lo que implementar un
sistema de gestidn de los servicios de TI siempre debe ir pensado en mejorar la
satisfaccion y calidad del servicio ofrecido.

Las personas encargadas de la implementacion deben conocer el modelo propuesto
o0 recibir capacitacién acerca del mismo, antes de iniciar la implementacion.

Mejorar la calidad del servicio ofrecido es uno de los principales factores que llevan
a la empresa a implementar ITIL, este objetivo nunca se puede perder de vista.

Es importante que el personal adquiera consciencia que el enfoque del sistema de
gestion es en Procesos, por lo que deben aprender a trabajar en esta nueva forma
y de acuerdo a los procesos definir objetivos y métricas.

Definir un sistema de gestion basado en el ciclo PHVA (Planificar - Hacer - Verificar
- Actuar).

Es necesario documentar los procesos, crear listas de chequeo, plantillas de
reporte. Es importante que el saber hacer de la compaiiia quede escrito.
Implementar un modelo requiere mucho tiempo y dedicacion, lo que se traduce en
dinero, esto debe ser muy claro por parte de los directivos, para no dejar el
proyecto de implementacién sin finalizar.

Como futuro trabajo se recomienda la implementacién de ITIL version 3 (siguiendo la
guia de implementacion que se desarrollo en el presente trabajo) en un pequefio
operador de comunicaciones u otro tipo de empresa que dependa la prestacion de su
servicio en gran medida de la tecnologia, para definir si la guia se puede replicar en
otro tipo de compafiias.
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GLOSARIO

Call Center - Centro de llamadas

CCTA - Agencia central de informatica y telecomunicaciones (Central Computer and
Telecommunications Agency)

CMDB - Base de datos de configuracién

CRC - Comisién de Regulacidén de las Comunicaciones
DML - Biblioteca definitiva de medios

Help Desk - Mesa de ayuda

ITIL - Biblioteca de infraestructura de tecnologias de informacién (Information
Technology Infrastructure Library)

ITSM - Gestion del servicio TI (IT Service Management)

ITSMF - Foro de gestién del servicio TI (IT Service Management Forum)

MINTIC - Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
MIPYMES - Micro, pequefias y medianas empresas

OGC - Oficina de comercio del gobierno Britanico (Office Of Governance Commerce)
PLAN TIC - Plan Nacional de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
ROI - Retorno de la inversion

SLA - Acuerdos de niveles de servicio

SMMLYV - Salario minimo mensual legal vigente

TI - Tecnologias de la Informacion

TIC - Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
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ANEXO 1 - ENCUESTA GRADO DE MADUREZ DE ITIL *°

En las tablas 13 a la 18 se presente una encuesta que fue desarrollada en un proyecto
de Maestria de Gestion Informatica y Telecomunicaciones de ICESI llamado “"MODELO
PARA LA IMPLEMENTACION DE ITIL EN UNA INSTITUCION UNIVERSITARIA” el cual fue
desarrollado por Fabio Lozano Sandoval y Katheryne Rodriguez Mejia, y de acuerdo a
sus conclusiones, la encuesta se puede usar en cualquier organizacién para medir el
grado de madurez de una empresa en cuanto a la gestion que hacen sobre los
servicios de TI de acuerdo al modelo de ITIL versidon 3.

Tabla 13. Cuestionario grado de madurez proceso - Estrategia del Servicio

Peso
ITEM ACTIVIDADES
(%)
Gestion de la cartera de servicios
1.1 Hay Relacion entre los planes de negocio y las estrategias de los servicios de Tl 5
1.2 Existe definicion y documentacién de la cartera de servicios 15
13 Se tienen definidos los objetivos y expectativas de desempefio hacia el servicio de los 15
) clientes
14 Se identifican, seleccionan y priorizan oportunidades de servicio 10
1.5 Se evaltan con frecuencia el cumplimiento de los objetivos de los servicios de Tl 10
1.6 La cartera de servicios esta asociadas a las dreas funcionales del negocio 5
1.7 Existe clasificacién de tipos de proveedores por servicio 10
1.7 Esta definido el Portafolio de Servicios 20
1.8 Los retos, riesgos y factores criticos de éxito de los procesos estan documentados 10
PUNTAIJE 100

Gestion Financiera

2.1 Se realiza un adecuado manejo de costos y riesgos asociados a la cartera de servicios 15

2.2 Existe planeacién y control de presupuesto para la prestacion de los servicios de Tl 25

Existe centro de costos asignados a las dreas del negocio para la prestacion de los

2.3 L . . . L. L
servicios o se realiza cobros por los servicios de TI (Asignacion costo / incidente)

10

Dentro del servicio, hay clasificadores que designan el propdsito final del costo
2.4 (Capital/operacional, Directo/indirecto, Fijo/variable, Unidades de coste, Recurso 20
humano/equipos)

2.5 Existe una implementacion del procesos de gestidn financiera de los servicios 30

PUNTAJE 100

* Lozano Sandoval, F., & Rodriguez Mejia, K. (2011). MODELO PARA LA
IMPLEMENTACION DE ITIL EN UNA INSTITUCION UNIVERSITARIA. Pag. 38-49.
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Gestion de la demanda

3.1 Con frecuencia se evalua el estado de la demanda de los servicios 15
3.2 Hay una definicién clara de las areas usuarias versus servicios prestados 20
33 Permanentemente se realiza analisis de patrones de actividades del negocio 10
3.4 Con frecuencia se identifican, seleccionan y priorizan oportunidades de servicios 15
3.5 Los servicios se priorizan de acuerdo al activos estratégico de la organizacion 20
35 Existe la definicion del rol de atencion al cliente que evalia permanentemente la 20
' satisfaccion y necesidades de las areas usuarias
PUNTAIJE 100
Tabla 14. Cuestionario grado de madurez proceso - Disefio del Servicio
Peso
ITEM PROCESO, ACTIVIDAD, ASPECTO (%)
(J
5 Gestion de los proveedores ‘ 5
5.1 | Existe una base de datos de proveedores y contratos 15%
5.2 Esta definido el procesos de seleccién y contratacion de servicios de Tl 30%
53 Se realiza un procesos de seguimiento y medicién del comportamiento de los 15%
' proveedores basados en métricas de desempefio ?
54 Los proveedores se categorizan por valor de importancia contra riesgo e impacto 15%
’ (estratégicos, tacticos, mecanica, operacionales) ?
55 El proceso de compras esta alineado con la estrategia, procesos, términos estandar y 25%
™" | condiciones de los abastecimientos corporativos ?
PUNTAIJE 100
6 Gestion de la capacidad ‘ 10
6.1 Existen métricas definidas para medir la eficiencia de los procesos de servicio 20%
6.2 Se implementan medidas proactivas para mejorar el rendimiento de los servicios 15%
6.3 Se tiene definido un plan de capacidad que refleje las necesidades actuales y futuras 15%
La planeacidn tecnolégica se realiza basados en la capacidad actual y futura de los
6.4 .. 30%
servicios de Tl
Se lleva un registro y se realiza andlisis del monitoreo del rendimiento de los servicios,
6.5 para asegurar una capacidad adecuada de Tl para alcanzar los niveles de servicio| 20%
satisfactorio de los clientes
6.6 Esta definido y documentado la maxima capacidad actual de cada componente 20%
PUNTAIJE 100
Gestion de la continuidad de los servicios de Tl
71 Los planes de continuidad y recuperacion de servicios de Tl estan documentados, 30%
' actualizados y probados ?
79 Se realiza con frecuencia un analisis de riesgos e impacto del negocio para asegurar que 20%
' los planes de continuidad permitan mantener la operacién del mismo ?
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73 Se asesora a las demas areas del negocio sobre gestion del riesgo y asuntos relacionados 20%

' con la continuidad y recuperacion ?

7.4 Existe presupuesto asignado a los planes de continuidad 15%
Existe un plan de comunicacién, educacién, concientizacién y entrenamientos del plan

7.5 L . . 15%

de continuidad hacia las dreas
PUNTAIJE 100
Tabla 15. Cuestionario grado de madurez proceso - Transicion del Servicio
Peso
ITEM PROCESO, ACTIVIDAD, ASPECTO (%)
(J

Activos del Servicio y Gestion de la Configuracion

1.1 Existe una base de datos de configuraciéon (CMDB) debidamente actualizada 25%

Se encuentran debidamente registrados todos los elementos de configuracion en la
1.2 CMDB (hardware, software, documentacion, personal de soporte, médulo de software, | 20%
etc.)

El sistema de gestién de la configuracién permite facilmente evaluar el impacto de los

13 . 15%
cambios propuestos
14 El sistema de gestion de la configuracidn es actualizado durante el ciclo de los cambios 15%
) ejecutados
El drea de Tl cuenta con una Biblioteca definitiva de medios- DML donde se almacena las
1.5 licencias, versiones definitivas y aprobadas de todo el software de los elementos de| 15%
configuracién
16 La DML se encuentra en un lugar seguro y su acceso es controlado de forma légica y 10%
) fisica
PUNTAIJE 100

Gestion de implementacion y version

Hay planes claros y compresibles de la versidén e implantacion para minimizar el impacto

21 sobre la operacion de los servicios 40%
2.2 Se tiene definido el rol del Gestor de implementacién y Versién 30%
23 Existen herramientas o procesos definidos para la distribucion y actualizaciéon de 30%
software
PUNTAIJE 100
3 Gestion del Cambio 30%
3.1 Esta definido el proceso de gestidn del cambio y el rol del gestor del cambio 15%
3 Existe comité del cambio que evalia el impacto del cambio y hace toda la gestion de 10%
control del mismo
3.3 Los cambios estan categorizados (Estandar, normal, emergencia) 5%
3.4 Los cambios son registrados y revisados por el comité en un formato estandar 5%
3.5 El comité evalla el impacto de los cambios y la relacién con otros 5%

El comité del cambio exige autorizacién de las ventanas de mantenimiento de las areas
3.6 del negocio para la ejecucién de los cambios, con el fin de coordinar las actividades, de | 10%
tal forma que afecten lo menos posible la operacién

El proceso de gestién del cambio esta disefiado y planeado en relacién con la
3.7 implementacidén y versién, con los procesos de activos de servicio y gestién de la 5%
configuracién
Al comité del cambio asiste los expertos de cada drea para evaluar el impacto y riesgos 5%
de lo cambios a ejecutar
3.9 Se exige que los cambios tengan planes de retorno (rollback) 5%

3.8
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3.10 El gest.o.r’o comité de cambio filtra los cambios que han sido rechazados, incompletos o 59%
en revision
311 Para cualquier cambio de servicios o infraestructura, se obtiene una autorizacién formal 10%
de la autoridad de cambio, que puede ser un rol, persona o grupo de personas
312 Se realiza una revisidn post implementacién de los cambios realizados para validar que el 59%
cambio haya logrado sus objetivos y no existan efectos secundarios inesperados
3.13 | Se tienen definidos indicadores clave de rendimiento (KPI's) para la gestion del cambio 5%
314 Existe. .cultura de G.estic')n del Fambio a lo largo de la organizacién, donde no este 10%
permitidos los cambios no autorizados
PUNTAIJE 100
Peso
ITEM PROCESO, ACTIVIDAD, ASPECTO (%)
4 Pruebas ‘ 20%
a1 Se cuenta con procesos de pruebas para la implementacidon de los componentes de 30%

servicios proximos a entrar en ambiente de produccién

Si se cumple con los criterios de aceptacidn de servicio, se realiza una validacién del
4.2 rendimiento del servicio para el cumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio, | 20%
una vez puesto en produccion

Para el despliegue de un servicio nuevo se evalla previamente la preparacion y

4.3 disponibilidad de los recursos (humanos, tecnoldgicos, stakeholders, etc) 20%

44 Los componentes son probados aisladamente para validar que son entregados segun 10%
las especificaciones para generar los resultados esperados

4.5 Se tiene registro de la evidencia de pruebas de los componentes y servicios 20%

PUNTAIJE 100

Tabla 16. Cuestionario grado de madurez proceso - Operacidon del Servicio

1 PROCESO, ACTIVIDAD, ASPECTO P(ﬁ/:;’

Deteccion y Registro

1.1.1 Existe una Base de Datos Unica para el registro de Incidentes 15%

1.1.2 Existe un identificador Unico para cada incidente 10%

113 La docur.n,enta!cic')n. registrada de Incidentes esta estandarizada (Ej.: Descripcidn, 59%
Informacion, historial)

1.1.4 Existe un Unico punto de contacto para el reporte de todos los incidentes 10%

1.1.5 Todos los incidentes son reportados al Unico punto de contacto 10%

1.1.6 Los medios de acceso al Unico punto de contacto estén al alcance de todos los usuarios 5%

1.1.7 Todos los incidentes son registrados con su elemento de Configuracién 5%
118 Las inconsistencias de la CMDB son detectadas y reportadas a Configuration 5%
o Management ?
119 Esta identificada claramente la informacion o campos minimos requeridos para el 5%
o registro de un incidente ?
1.1.10 Estd disponible la herramienta de gestiéon de llamadas por medio Web para que los 10%

usuarios finales hagan su propio registro y consultas de incidentes
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Los usuarios finales conocen y realizan su propio registro de incidentes por medio Web

1.1.11 - 5%
(40% 6ptimo) ?
1.1.12 | Se controla la duplicidad de registro de incidentes 3%
El reporte de Incidentes por medio e-mail se realiza a través de un formulario
1.1.13 - 2%
predefinido
Todos los incidentes que no son detectados automdaticamente son registrados en la
1.1.14 . .. . . 5%
herramienta de gestion a través del Service Desk?
1115 Los eventos automaticos registrados que no afectan o degradan el servicio (no son 5%
o incidentes) son reportados a Operacién management para su solucion ?
PUNTAIJE 1
1.2 ‘ Clasificacién y Soporte Inicial ‘ 15%
121 Los SLA's de los servicios prestados estan claramente definidos y entendidos por los 5%
- diferentes grupos de soporte ?
1.2.2 | Los SLA's estdn parametrizados correctamente en la herramienta de gestion 10%
1.2.3 | Todos los incidentes estdn relacionados con el Servicio afectado y su nivel de servicio 5%
1.2.4 | La categoria del registro es seleccionada correctamente 10%
125 El 4rbol de clasificaciéon de incidentes estd definido y parametrizados en la herramienta 5%
- (segun el estédndar) ?
1.2.6 | El Unico punto de contacto conoce el estandar de clasificacién y lo utiliza correctamente 5%

Clasificacién y Soporte Inicial

El Unico punto de contacto define la prioridad del incidente basado en el impacto al

1.2.7. . 10%
negocio
1.2.8 | ¢Se asignan las prioridades con una matriz de Impacto / Urgencia? 3%
129 Los grupos solucionadores estan identificados y registrados en la herramienta de gestion 5%
- junto con sus alcances ?
1210 Los alcances de cada grupo solucionador son claros para el Unico punto de contacto y 3%
- para el grupo de IM ?
1.2.11 | Estan definidos los Checklist para los incidentes frecuentes 5%
1.2.12 | Estan definidas las plantillas de documentacidn para los incidentes frecuentes 2%
1213 Existe una Base de Datos con Errores Conocidos y problemas y sus soluciones - KEDB 10%
- (definitivas o temporales) con acceso al Unico punto de contacto y al proceso de IM ?
1214 En la herramienta de gestién se realiza la relacidn de incidentes con errores conocidos o 3%
- problemas ?
Existe una Base de datos de FAQs con acceso a todo el personal del proceso de
1.215 | - . 5%
incidentes y Usuarios Autorizados
Se notifica al proceso de problemas la existencia de un posible problema (Incidente con
1.2.16 ) ) ) " 5%
Causa Raiz desconocida o Incidente Critico)
1.2.17 | Existe una herramienta de control remoto para el Gnico punto de contacto 5%
1.2.18 | El grupo de IM soluciona requerimientos de Reset o desbloqueo de password 2%
1.2.19 | Se realiza correlacién de llamadas de usuario con incidentes de plataforma 2%
PUNTAIJE 100%

13

Investigacion y Diagndstico

131

Para incidentes criticos la notificacion al nivel solucionador se realiza telefénicamente

10%
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1.3.2 | Los incidentes se atienden por orden de prioridad 15%
1.3.3 | Se realiza la actualizacién continua de la historia del incidente 5%
El Unico punto de contacto mantiene informado al cliente sobre el progreso de la
1.3.4 | solucién (Cambio de Estado, Cambio de grupo solucionador, cambio en tiempo estimado 5%

de solucion)
1.3.5 | El estado registrado del incidente refleja la situacién actual del mismo 10%
Si es requerido, el Unico punto de contacto re-evalua el impacto y prioridad asignada
1.3.6 X 5%
acorde con los SLA's
13.7 El Unico punto de contacto realiza un monitoreo continuo a la solucién del incidente y 5%
e notifica al Incidente Manager incumplimiento en los tiempos de solucién segun los SLA's ?
138 El Inicident Manager vigila el cumplimiento de los tiempos de solucidn de los incidentes 5%
e segun los SLA's ?
13.9 Los especialistas notifican y registran nuevos problemas encontrados y son asignados al 10%
e proceso correspondiente ?
1.3.10 | El 2 nivel de soporte realiza el escalamiento a 3 nivel de soporte cuando es requerido 5%
13.11 Siempre existe una verificacion de Incidentes pasados con el mismo Sintoma o relacion 10%
e con un error conocido o problema ?
Existe una matriz de Escalamiento funcional y jerarquico con sus responsables y tiempos
1.3.12 . . 10%
definidos
1.3.13 | ¢Estd definido el ciclo de vida de un incidente? 5%
PUNTAIJE

La documentaciéon de la solucién contiene todas las instrucciones ejecutadas para la

100%

1.6

14.1 L. L 209
recuperacion del incidente %
142 Los n-niveles solucionadores notifican al Unico punto de contacto cuando realizan la 10%
o recuperacion del incidente ?
143 .Se .notlflca al n-nivel del escalamiento jerdrquico alcanzado sobre la solucién del 10%
incidente
1.4.4 | Se realiza una re-clasificacién del incidente cuando sea requerido 15%
La fecha registrada de solucion estd acorde con la fecha de la implementacién de la
1.4.5 L. 10%
solucién
1.4.6 | Una solucién temporal que restaure el servicio resuelve el incidente 10%
1.4.7 | iExisten procedimientos para la solucién de un incidente? 25%
PUNTAIJE 100%
1.5 ‘ Confirmacién y Cierre 15%
1.5.2 | Se categoriza el motivo del cierre (Cédigo de Cierre) 25%
153 Se verifica la correcta documentacion del incidente en cuanto a (Categoria, Clasificacion, 40%
e Descripcidn, Elemento de Configuracién, SLA, Prioridad, Solucién, Cédigo de Cierre) ?
1.5.4 | Se identifican los casos que son FAQs 20%
155 Se identifican nuevas plantillas para documentaciéon de Incidentes y se solicita su 15%
o creacion ’
PUNTAIJE 100%

Apropiamiento, Seguimiento y Comunicacion

Se notifica al service Desk cuando el incidente queda pendiente de una accién de por

0,
161 parte de él 10%
1.6.2 | Los reportes de gestion son divulgados al Cliente 10%
1.6.5 | ElIncidente Manager detecta y escala fallas del proceso 15%
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Métricas y Reportes

¢Existen métricas de productividad individual para el rol de Administracién de

1.6.6 | Se notifica al usuario el cierre del incidente 20%
1.6.7 | Los cambios en los alcances de los servicios son notificados a los usuario finales 20%
16.8 Los analistas de primer nivel realizan el seguimiento a todos los incidentes desde el 15%
e registro hasta el cierre ?
1.6.9 | Elcierre de todos los incidentes es realizado con autorizacién del Incident Manager 10%
PUNTAIJE 100%
1.7 | Organizacion Peso
1.7.1. | Existe un Duefio de Proceso de Incident Management 15%
1.7.2. | Esta identificado el rol Administrador de Incidentes 10%
173 Estdn identificados los grupos y especialistas solucionadores para todos los servicios 5%
7" | soportados ?
174 Estd documentada la Matriz de Escalamiento funcional (por Impacto, con Tiempos 10%
""" | escalamiento entre niveles) para el proceso de IM ?
175 Estd documentada la Matriz de Escalamiento Jerarquico (por Impacto, con Tiempo de 10%
"7 | escalamiento entre niveles) ?
1.7.6. | Estan identificados los Usuarios Autorizados por Servicio 5%
177 Estdn identificados los usuarios VIP's dentro de la organizacion del cliente vy 5%
""" | documentados en la herramienta de gestion ?
178 Las responsabilidades de cada rol estan definidas y son conocidas por cada persona 5%
7 | involucrada ’
17.9 El Administrador de Incidentes esta entrenado en el proceso de Administracién de 5%
"7 1Incidentes y los procesos relacionados ?
1.7.10 Los analistas y especialistas estan entrenados en el proceso de administracion de 5%
77 lincidentes y los procesos relacionados ?
1711 Existen métricas de productividad individual para los roles Administrador de Incidentes, 3%
77 | Especialistas y Analistas ?
1.7.12. | El porcentaje de asignacion a la administraciéon de incidentes es evaluado para cada rol 2%
1.7.13. | Existe un plan de carrera para cada rol 5%
1.7.14 | El personal de administracidn de incidentes esta motivado 5%
Se realizan reuniones quincenales con el grupo de IM y los especialistas para dar
1.7.15. . L. L. L L. . 10%
retroalimentacion de la operacién de administracion de Incidentes
PUNTAIJE 100%

Administrador de Incidentes para ser evaluados por el Administrador de Cambios?

77

181 Incidentes? 5%
1.8.2. | éSe tienen reuniones periddicas para revisar las métricas que existen actualmente? 10%
183, ¢Se analiza la carga laboral para los roles del proceso de Administracién de Incidentes 59%
regularmente?
1.8.4. | éSe tienen estadisticas por nimero de incidentes identificados mensualmente? 15%
1.8.5. | éSe tienen estadisticas por nimero total de incidentes abiertos? 15%
1.8.6. | éSe tienen estadisticas por nimero de incidentes cerrados mensualmente? 15%
1.8.7. | éSe tienen estadisticas por nimero de incidentes escalados con su owner? 10%
188, éSe tienen estadisticas por nimero de Requerimientos de Cambios creados por el 10%




éSe tienen estadisticas por porcentaje de incidentes que fueron evitados por
1.8.9. . . 5%
cumplimiento de labores proactivas?
1.8.10. | éSe trazan metas y objetivos para el proceso de Administracién de Incidentes? 10%
PUNTAIJE 100%

Tabla 17. Cuestionario grado de madurez proceso - Operacidon del Servicio 2

ITEM 2. RELACION ENTRE PROCESOS Peso
2.1. | Service Desk 15%
2.1.1. |El proceso de service Desk reporta todos los incidentes de forma manual o automatica 10%
2.1.2. |Elservice Desk suministra todos los detalles bésicos de los incidentes reportados 10%
Asigna el impacto y la prioridad inicial a los incidentes que son escalados al grupo de
2.1.3. . 15%
Incident Management
2.1.4. |Elservice Desk realiza una investigacion inicial del incidente 15%
2.1.5. | Elservice Desk monitorea y escala los incidentes al grupo de Incident Management 20%
216 El grupo de service Desk cierra y actualiza el registro de los incidentes solucionados por 10%
7" | el grupo de Incident Management ?
217 El service Desk mantiene informado al cliente acerca de los escalamientos que realiza al 5%
""" | proceso de Incident Management ?
2.1.8. | Elservice Desk realiza un soporte de primer nivel de los incidentes reportados 15%
PUNTAIJE 100%
2.2, ‘ Change Management ‘ 10%
291 Existe un proceso formal de RFC para la solucién de un Incidente (Cambio Urgente) 20%
™ | cuando es requerido ?
299 El grupo de IM asigna al proceso de Cambios los requerimientos de Cambio (RFC) 20%
7 | solicitados por el usuario para su gestion ?
293 El proceso de cambios Notifica al proceso de Administracion de Incidentes la 25%
7" | programacion y ejecucion de los cambios solicitados sean urgentes o estandar ?
Los incidentes causados por cambios implementados son relacionados con el registro de
2.2.4. . 15%
Cambio
En el comité de evaluaciéon de cambios criticos se encuentra el Administrador de
2.2.5. . . 10%
Incidentes involucrado
226 Los registros de cambio creados a partir de una llamada de servicio son relacionados con 10%
7" | el registro de llamada correspondiente ?
PUNTAIJE 100%
2.3. ‘ Configuration Management ‘ 10%
231 Todos los elementos de configuracidn se encuentran en la base de datos de 30%

configuracién (CMDB)
232 Todos los incidentes estdn relacionados con su correspondiente elemento de 25%
configuracién

Las inconsistencias encontradas en la CMDB por proceso de Administracién de
Incidentes son reportadas a la administracion de Configuracién

20%

2.3.4. | La base de datos de personas se encuentra actualizada 15%

2.3.5. |Las personas registradas en la CMDB estdn relacionadas con sus elementos de| 10%
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configuracién
PUNTAIJE 100%
Problem Management
2.4.1. | Todo nuevo error conocido es reportado al proceso de Administracidn de Incidentes 10%
2.4.2. |Existe una base de datos de Errores conocidos y Problemas - KEDB 15%
Todos los errores conocidos contienen una Solucién temporal registrada con acceso al
2.4.3. 15%
proceso de IM
El proceso de Administracién de incidentes genera reportes de tendencias para el
2.4.4. s 15%
analisis de problemas
2.4.5. | Losincidentes criticos son escalados a la Administracién de Problemas 10%
246 Los incidentes con causa raiz desconocida son escalados a la Administracién de 10%
Problemas
Las soluciones temporales son suministradas siempre por la Administracion de
2.4.7. 5%
Problemas
ITEM 2. RELACION ENTRE PROCESOS Peso
2.4. ‘ Problem Management 10%
Los registros de incidentes se relacionan con los registros de problemas si el incidente
2.4.8. . . 5%
corresponde a un Error Conocido o Problema en la infraestructura soportada
24.9 Se cuenta con un sistema de gestion del servicio de conocimiento o base de datos de 10%
"7" | conocimiento para incidentes y soluciones conocidos ?
2410 La base de datos de conocimiento se mantiene actualizada con los incidentes que se 5%
"7 | presentan ?
PUNTAIJE 100%
Release Management
251 El grupo de Incident Management escala al grupo de Release todos los reportes y logs de 50%
77" | error de los usuarios finales por la implementacién de un nuevo release ?
252 El grupo de Incident Management chequea que las implementaciones realizadas por 50%
7" | Release sean exitosas ?
PUNTAIJE 100%

Availability Management

El proceso de availability Management vela por revisar y avisar acerca de pobres
2.6.1. |diagndsticos en una incidencia, herramientas, scripts, procedimientos que nos son claros | 20%
para subir un servicio o procedimientos de escalamiento que no son claros

El proceso de Incident Management entrega informacion al proceso de Availability

2.6.2. . o . . 40%
acerca de la disponibilidad de los niveles de servicio pactados en los SLA's ?
263 Los tiempos muertos de indisponibilidad de un servicio son tratados en conjunto con el 40%
77" | proceso de Availability para que este sea menor e impacte menos al usuario ?
PUNTAIJE 100%
2.7. ‘ Capacity Management ‘ 5%
271 El proceso de Incident Management proporciona un indice de desemperio al proceso de 30%
"7 | Capacity, monitoreando los incidentes cuando estos aparecen ?
272 El proceso de Capacity proporciona informacién relacionada con las herramientas de 20%
7| diagndstico como modelos y scripts de la simulaciéon para solucionar incidentes ?
El proceso de Incident Management asegura que los incidentes son solucionados dentro
2.7.3. i : ) ) 20%
de los niveles de capacidad mencionados en los SLA's
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El proceso de Incident Management proporciona al proceso de capacidad informacion
2.7.4. |acerca de la relacidn de capacidad de incidentes. Por ejemplo: listados no disponibles | 30%
debido a la escasez de impresoras, o informacién no almacenada en discos debido alae

PUNTAJE 100%

2.8. | Continuity Management

281 El grupo de Continuity Management entrega planes de continuidad del negocio (BCP) al 60%
proceso de Incident Management
2.8.2. | El proceso de Incident Management se acoge a los lineamientos que tiene el BCP 40%
PUNTAIJE 100%
2.9. ‘ Financial Management 5%

La cantidad de tiempo, esfuerzo y el dinero que se gasta en resolver un incidente
2.9.1. | proporcionando a su vez Workarounds es registrado en la herramienta en donde se | 100%
encuentran registrados estos

PUNTAJE 100%

2.10. | Service level Management

El proceso de IM proporciona reportes que permiten al grupo de niveles de servicio 50%
0

2.10.1. . e
revisar objetivamente y regularmente los SLA's pactados
2102 El proceso de IM retroalimenta al proceso de Service Level Management acerca de 50%
777 |inconsistencias, incumplimientos o acuerdos no alcanzables de los SLA's, OLA's y UCs °
PUNTAIJE 100%
2.11. ‘ Security Management 10%

El proceso de seguridad especifica mediante un documento al proceso de Incident 25%
0

2.11.3. . L .
Management las medidas para prevenir incidentes de seguridad
El proceso de Security trabaja en conjunto con el proceso de Incident Management para

2.11.4. L . 40%
resolver incidentes de Seguridad

2115, El proceso de Incident management conoce las politicas del manejo de incidentes de 359%

seguridad

PUNTAJE 100%

FUNCIONES: Centro de servicio al usuario, Gestion Técnica, Gestion de

aplicaciones, Posicion organizacional, Posicion de aplicaciones

3.1. Se cuenta con un centro de servicio al usuario - Service Desk debidamente conformado 15%

El service Desk cuenta con personal dedicado al manejo de eventos de servicio, recibidos por
3.2 llamadas telefénicas, interface en linea o reporte automatico de la infraestructura de los eventos 10%
(sistemas de monitoreo y reporte de alarmas)

3.3. El service Desk es el Unico punto de contacto para los usuarios en el dia a dia 10%
3.4. El service Desk cuenta con una herramienta o software especial de gestion de incidentes 8%
35 El service Desk es el centro de servicio al usuario para temas de gestion técnica, gestién de 10%
ode . . s . . . . . 0
aplicaciones, gestion de operaciones de T, soporte de terceros, cumplimiento de peticiones
3.6. Se tiene definido el rol de Incident Mangement 3%
3.7. Existe métricas implementadas para analizar la operacion del service Desk 5%
38 La gestion técnica presta servicio en temas de servidores, red, almacenamiento, bases de datos, 10%
o directorio de servicios, computadoras, impresién, middleware, Internet en sus diferentes niveles °
39 Desde el service Desk se presta el soporte de primer nivel a las aplicaciones y se hacen los debidos 5%
. . 0
escalamiento a los expertos
310 El personal tiene turnos de operadores y soporte, para asegurar el monitoreo y soporte de los 10%
. . 0

eventos en la infraestructura y servicios de Tl
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El datacenter cuenta con las caracteristicas fisicas, de seguridad fisica, elementos de disponibilidad
3.11. o . . 12%
(energia, aire acondicionado) apropiados para un centro de datos
3.12 La gestion de facilidades gestiona todo lo relacionado con centro de datos, contratos, consolidacion 2%
7" | ysitios de recuperacion ?
TOTAL RELACION ENTRE PROCESOS 100%
Tabla 18. Cuestionario grado de madurez proceso - Mejora Continua
ITEM PROCESO, ACTIVIDAD, ASPECTO Peso

Objetivos
11 Constantemente se aprende las lecciones aprendidas en todos los procesos, con el fin de 25%
' alinear los servicios de Tl con los cambios que el negocio necesite ?
Se revisa, analiza y se ejecutan recomendaciones sobre las oportunidades de mejora en
1.2 . . 20%
cada fase del ciclo de vida
1.3 Se evaluan los logros de los niveles de servicio 15%
14 Existen planes de mejoramiento para la calidad de los servicios de TI, la eficiencia, y el | 25%
' costo de la entrega de los servicios
ITEM PROCESO, ACTIVIDAD, ASPECTO Peso
1 | Objetivos | 25%
15 Las mediciones realizadas a los procesos y servicios permite realizar estrategias de 15%
' mejora para los servicios ?
PUNTAIJE 100%
2 ‘ Enfoque de la mejora continua 20%
Para realizar un control de la calidad continua, permanentemente se planea, se hace, se
2.1 . . ) . 15%
verifica y se actua (Ciclo Deaming PHVA)
29 El personal interno y externo tienen clara la visidn de la institucidn con el fin de enfocar 20%
' sus estrategias y actividades al cumplimiento de los logros ?
EL equipo de trabajo se reline con frecuencia para evaluar el cumplimiento de objetivos
2.3 (en donde estamos ahora?) , definir iniciativas y planes de accién para mejorar la| 25%
prestacién del servicio
2.4 Se tienen definidos los objetivos donde se defina con claridad donde quieren estar 20%
25 Existen planes estratégicos donde se definan los planes para apoyar el logro de los 20%
' objetivos del area y del negocio ?
PUNTAIJE 100%
3 Valor del negocio 20%
3.1 Los objetivos son medidos por medio de métricas bien definida 40%
3.2 las acciones correctivas y cambios se ejecutan basadas en los resultados de las métricas 35%
33 Existen evidencias que faciliten evaluar los resultados y justificar las acciones de mejora 25%
PUNTAJE 100%
4 ‘ Linea Base 15%
a1 Existen evidencias y registros histéricos a manera de marcas de referencia o puntos de 25%
’ partida, con los cuales se puedan observar los cambios ?
4.2 Los datos histdricos contienen informacién estratégica 25%
4.3 Los datos histdricos contienen informacién tactica 25%
4.4 Los datos histdricos contienen informacién operacional 25%




PUNTAJE

Métricas y medidas

100%

Se cuentan con métricas de tecnologia existente en el negocio (indice de sistematizacion,

5.1 . o . . , 20%
nivel de automatizacion de procesos, inversion en tecnologia, etc)
5.2 Estdn definidas las métricas de servicio 15%
53 Existen métricas de procesos y métricas de actividades para los procesos de la gestion de 10%
) servicios ?
Para reunir y procesar los datos se tiene definido: éQuien lo hace? ¢éCoémo? ¢Cudando?
5.4 ) . 20%
éIntegridad de los datos?
55 En el procesamiento de datos esta definido: la frecuencia, los formatos, el sistema y la 10%
' precisidn ?
56 En el andlisis de los datos se tienen definidos las relaciones, tendencias, objetivos 10%
' alcanzados y acciones correctivas ?
5.7 Se presentan planes de accién de mejoramiento basados en las métricas 15%
PUNTAIJE 100%
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