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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo de gestion de servicios de
mantenimiento -correctivo y evolutivo- de aplicaciones, el cual combina ITIL® y un
conjunto de herramientas para el aseguramiento de la calidad. Esta propuesta permite
mejorar los procesos con el fin de prestar servicios eficientes haciendo un uso apropiado de
los recursos, tanto del proveedor como de los clientes y usuarios de las aplicaciones, sin
que esto represente una inversion elevada para las empresas de desarrollo de software en el

Ecuador.

Para lograrlo se realiza un analisis de la industria de T1 en el mercado internacional y en el
local y se recogen una serie de datos para determinar qué tan difundido esta el uso de
ITIL® en nuestro pais. Con esta informacion se disefia el modelo de gestion, al que se ha
denominado MGS-10 en una primera version, el cual contiene un total de diez procesos
clave para la gestion de servicios basados en el Ciclo de Vida del Servicio propuesto por
ITIL® y en el uso de herramientas de calidad como el Principio de Pareto, el Ciclo de
Deming, entre otras ampliamente difundidas y probadas en diferentes industrias a nivel

mundial.

Finalmente y haciendo uso de otro de los marcos de trabajo que tiene gran acogida en el
campo de la gestion de Proyectos, se disefia el proyecto de adopcion del MGS-10 basado en
el cuerpo de conocimiento del PMI®, el PMBOK®.



INTRODUCCION

Una de las tantas preocupaciones -y sin duda también una de las mas comunes- que tienen
los clientes a la hora de contratar un proyecto de desarrollo de software es lo que ocurrira
después de que éste haya terminado y el proveedor se haya ido como suele ocurrir en la
mayoria de los casos. Varias de las organizaciones que buscan automatizar y sistematizar
sus procesos basan su decision para elegir un proveedor en aspectos como la
mantenibilidad, la escalabilidad, la calidad del soporte durante la operacién del sistema, el
nivel de dependencia de una marca, de una infraestructura especifica o incluso de un grupo

de personas determinadas; es decir el costo total de propiedad del software.

La forma que la industria de TI ha encontrado para hacer frente a estos temores es dejar de
pensar en el software como un producto y empezar a pensar en el software como un
servicio, tendencia a la que se ha denominado SaaS (Software as a Service por sus siglas en

Inglés) y que tiene cada vez mayor acogida en el mercado regional y mundial.

Tratar al software como un servicio implica tener un modelo para poder gestionar dicho
servicio y el estandar de facto para lograr este objetivo es ITIL®. Sin embargo y como
también varios estudios lo demuestran, ITIL® por si s6lo puede llegar a resultar insuficiente
a la hora de gestionar los servicios de desarrollo de software, es por esto que el modelo de
gestion que aqui se propone da un paso mas alla y toma lo mejor de ITIL®, lo combina con
algunas herramientas de calidad y los beneficios de la gestion de proyectos (PMI®) para
formar una primera propuesta que sirva de base para que las empresas de desarrollo de
software en Ecuador que prestan servicios de mantenimiento correctivo y evolutivo puedan
gestionar eficientemente estos servicios, obtener mejores resultados, mantener a sus clientes
satisfechos y generar beneficios para todos quiénes estan involucrados en la prestacion de

los servicios, incluyendo a sus proveedores internos y externos.

El trabajo inicia con el analisis del entorno de la industria de T1 a nivel mundial y local para
poder identificar factores y aspectos que fueron considerados durante el disefio del modelo

de gestion. A esto se afiade una revision del marco metodoldgico sobre el cuél se basa el

1



modelo y el marco metodoldgico recomendado para la ejecucion del proyecto de adopcion

del mismo.

En un segundo capitulo se analizan casos especificos de empresas de esta industria
localizadas en nuestro pais, esto con la finalidad de determinar por una parte el nivel de
difusion del uso de ITIL® en Ecuador, y por otra, el nivel de compatibilidad que las
empresas tienen con este marco de trabajo. Asimismo aprovechando estos datos y la forma
en que ITIL® se complementa con otros estandares, se obtiene un resultado del punto en el
gue se encuentran estas empresas respecto a la NORMA ISO 20000 para gestion de

servicios de TI.

En un tercer capitulo se procede al disefio del modelo de gestion, al que se ha denominado
MGS-10 porque propone la implementacion de diez procesos de los veinticuatro que
establece ITIL®. La seleccion de este grupo de procesos se basd en muchos aspectos y fue

de vital importancia la informacion analizada en los dos capitulos previos.

Finalmente en el cuarto capitulo, se propone como deberia ser el proyecto para la adopcion
de este modelo tomando como base lo que a su vez propone el Instituto de Gestion de
Proyectos de Estados Unidos de Norte América PMI® en su cuerpo de conocimiento
PMBOKZ®. En este capitulo nuevamente se revisan los beneficios que se pueden obtener al
adoptar modelos de gestion de servicios con datos provistos por consultoras como la tan
reconocida Forrester especializada en la investigacion sobre tendencias e impacto de los

cambios en la tecnologia.

En Ecuador la industria de desarrollo de software tiene gran acogida y los productos
generados en nuestro territorio tienen destinos tan cercanos como Colombia y tan lejanos
como la India y Japdn. Esta industria genera empleo y contribuye a dar visibilidad a nuestro
pais y a nuestro talento humano, sin embargo ain no es capaz de generar la rentabilidad que

deseariamos.



Hoy més que nunca ante la baja del petroleo es hora de voltear la mirada a otras fuentes de

ingreso y fortalecer otras industrias, el software es una gran opcion.

El MGS-10 busca contribuir a la optimizacion del uso de recursos, a la difusion del
conocimiento, la estandarizacion y normalizacion no en el sentido burocratico al que tanto
le temen las organizaciones y que provoca que éstas se abstengan de embarcarse en
proyectos de mejoramiento y reingenieria de procesos. EI MGS-10 busca ademas
desmitificar la creencia de que adoptar una norma o un estandar es igual a llenarse de
documentos y papeles, al contrario es facilitar la vida y el trabajo y velar por el fin Gltimo

de todas las empresas que prestan servicios: La satisfaccion de sus clientes.



1.  ANALISIS DEL ENTORNO Y MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se analiza el entorno del desarrollo de software a nivel mundial y local

dentro de la Industria de Tecnologias de la Informacion (TIC).

Por otra parte se detalla el marco metodoldgico del estandar ITIL® que sirvio de base para
el disefio del modelo de gestion, asi como las herramientas de calidad que combinadas con
este estandar permitiran a las organizaciones mejorar la prestacion de los servicios de
desarrollo de software, logrando asi un negocio rentable y sostenido en el tiempo no solo

para si mismas, sino principalmente para sus clientes finales.

Finalmente se revisard el marco metodoldgico propuesto para la gestion y ejecucion del
proyecto de adopcion del modelo de gestion de servicios disefiado en el Capitulo 3 de este

trabajo.

1.1 La Industria de Tecnologias de la Informacion TIC

La industria de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones a la que en adelante nos
referiremos como TIC, ha experimentado un notable crecimiento en los ultimos diez afios.
Son cada vez mas las empresas de diferentes ramas de la industria que apalancan la
prestacion de sus servicios y el logro de sus objetivos estratégicos en el uso de este tipo de

tecnologias.

En el afio 2010 en su informe de andlisis de la industria de TIC, Gartner Inc., una de las
consultoras més reconocidas a nivel mundial clasifica la participacion en esta industria
desde dos perspectivas la Demanda dependiendo del sector de aplicacion de las TIC y la
Oferta dependiendo del tipo producto TIC desarrollado en el mercado, como se puede

apreciar en la Figura 1 y la Figura 2:



Demanda - Por el sector de
aplicacion

B Transporte
4% 3% 1o

8%, 5%

m Salud

m Otros

m 5. Financiero
H 5. Publico

® Manufactura

m Retail

m Telecom

Figura 1. Demanda mundial de productos de TIC
Fuente: (Camara de Comercio de Lima, 2011)

Oferta - Por tipo de producto
TIC

W Servicios de Tl
H Telecomunicaciones
m Hardware

m Software

Figura 2. Oferta mundial de productos de TIC
Fuente: (Camara de Comercio de Lima, 2011)

En esta ultima gréafica puede verse que el desarrollo de software, tipo de TIC en la que se
centra el modelo propuesto en este trabajo de disertacion, es en particular el producto con
menor oferta a nivel mundial, por lo que representa un nicho de mercado desatendido y por
lo tanto una interesante oportunidad de negocio para las empresas de desarrollo de software

tanto a nivel mundial como local.



Esto se evidencia cuando esta misma consultora vaticind que en 2013 se invertirian $3,7
billones en desarrollo de software a nivel mundial lo que representa un 2% mas respecto de
los $3,6 billones que segln la consultora, se invirtieron en ese rubro en 2012 convirtiendo
asi al sector de software en el de mayor crecimiento interanual (6,4%) frente a un 3% de los
demas sectores (dispositivos, telecomunicaciones, centros de datos, otros servicios de TIC,
etc.). (Gartner Inc., 2013).

Otro de los organismos reconocidos en la materia como lo es la Unién Internacional de
Telecomunicaciones con su sede en Suiza, en su informe publicado en octubre de 2012
(UIT, 2014), hace referencia a que el uso de TIC sigue creciendo en todo el mundo situando
a Corea en primer lugar seguida de Suecia, Dinamarca, Islandia y Finlandia, sefiala ademas
que este sector aporta una contribucion importante al crecimiento econdémico ya que en
2010 las exportaciones mundiales de bienes y servicios TIC representaron el 12% del
comercio mundial y el 20% en los paises en desarrollo convirtiendo a éstos Ultimos en un
mercado muy atractivo para la inversion extranjera directa en este tipo de bienes y
servicios, por otra parte los ingresos generados por los servicios de TIC en ese mismo afio
ascendieron a 1.5 billones de délares lo que corresponde al 2.4% del producto interno bruto
(PI1B) mundial.

Ese mismo afio las inversiones en TIC superaron los 240 millones de délares que en
términos porcentuales corresponde al 2% estimado de la formacion bruta de capital fijo a

nivel mundial.

Este mismo informe sefiala que a principios de 2011 nueve (9) de los veinte (20)
principales mercados de TIC eran mercados de paises emergentes o en desarrollo entre los

que se incluyen a Brasil y México.

En abril de 2013, el Foro Econémico Mundial (WEF World Economic Forum por sus siglas
en Inglés) publica la XII edicion del Informe Global de Tecnologia de Informacion, donde
se muestran los resultados de un trabajo conjunto con el INSEAD una de las escuelas de

negocios mas famosas en Europa y 144 economias a nivel mundial, lo que constituye una



de las evaluaciones mas completas y autorizadas del impacto que tienen las TIC en la
competitividad y la economia de los paises, asi como en el bienestar de sus ciudadanos.

Parte de este informe que se publica anualmente muestra los resultados del Networked
Readiness Index (NRI) que bésicamente evalla qué tan preparada estd una economia para
aprovechar los beneficios de las TIC desde los siguientes aspectos:

1. Infraestructura de TIC, presencia de todas las habilidades necesarias para asegurar su
uso O6ptimo y costos de acceso.

La absorcion y utilizacion de las TIC entre los gobiernos, empresas y personas.

Medio ambiente de empresas e innovacion.

Marco politico normativo.

o B~ D

Impactos econémicos y sociales de las TIC.

Después de la evaluacién, los resultados para 2013 en los diez primeros lugares del NRI
fueron los siguientes: Finlandia, Singapur, Suecia, Paises Bajos, Noruega, Suiza, Reino

Unido, Dinamarca, Estados Unidos y Taiwan (ambos en la posicién 9) y finalmente China.

En lo que corresponde a América Latina, los mejores posicionados son Chile (en el lugar
34) subiendo cinco puestos con respecto al afio anterior por encima de paises de Europa
como Espana (en el lugar 38), Polonia (en el lugar 49), Italia (en el lugar 50) y Grecia (en el
lugar 64), Puerto Rico (en el lugar 36), Panama (en el lugar 46), Uruguay (en el lugar 52),
Costa Rica (en el lugar 53), México con un importante crecimiento al pasar de la posicion
76 registrada en 2012 a la 63 y finalmente Colombia (en el lugar 66). (CIDGE, 2013)

En el caso especifico de nuestro pais, del total de 20 paises latinoamericanos considerados
por el WEF para el calculo anual del NRI, Ecuador se encuentra en la posicion 16, seguido

por Venezuela, Paraguay, Nicaragua y Bolivia.

En el ranking general de los 138 paises evaluados entre 2008 y el 2010 avanzo del puesto
116 al 108 (EI Comercio, 2012) y en 2013 se encuentra ubicado en el puesto 91 de un total



de 144 paises, con un puntaje de 3.58 sobre 7, donde el promedio de la region
(Latinoamérica) es de 3.68. (MINTEL, 2014)

1.1.1 Medicion del Desarrollo de las TIC a nivel mundial

En el resumen ejecutivo de otro de los informes emitidos por la UIT, llamado Informe de
Medicidn de la Sociedad de la Informacidn correspondiente al afio 2013, se destina todo un
capitulo para exponer los resultados de la medicion del indice de Desarrollo de las TIC
(IDT) que combina once indicadores en una medida de referencia (escala de 0 a 10) con las
que se supervisan y comparan las evoluciones de las TIC ente un total de 157 economias.
(UIT, 013)

El informe revela entre otros aspectos que:

- A nivel mundial, la Republica de Corea seguida por Suecia contintan a la
cabeza de la evolucion de las TIC.

- El valor medio del IDT en 2012 en los paises desarrollados es dos veces mas
elevado que la media de los paises en desarrollo, como puede apreciarse en la
Tabla 1:

Tabla 1: IDT por nivel de desarrollo, 2011-2012

indice IDT 2012 indice IDT 2011 Cambio del
Valor Min. Max. Dif. Desv. CV _ Valor Min. Max. Dif. Desv. cv  valormedio
Medio Tip. Medio Tip. 2011-2012
* *
Mundo 435 099 857 758 219 5028 415 093 851 758 213 51.32 0.20
Desarrollados 6.78 4.11 845 434 114 1682 655 3.80 841 461 116 17.66 0.23
En 344 099 857 758 175 5079 325 093 851 758 167 5126 0.19

Desarrollo

Nota. * Medias simples, Desv. Tip: Desviacion Tipica, CV: Coeficiente de Variacion. Fuente: (UIT, 2013).

- Si se comparan los dos afios se observa que los valores maximo y minimo del
IDT han aumentado en este periodo, lo que significa que los niveles de uso de
las TIC aumenta tanto en los paises que encabezan la lista como en los que estan

al final.



- El coeficiente de variacion (CV), que mide la dispersién de todos los valores del
IDT con respecto a los valores medios de este indice, disminuyé ligeramente
entre 2011 y 2012 tanto para los paises desarrollados y en desarrollo, por lo que

se puede deducir que ambos grupos se han vuelto ligeramente mas homogéneos.

1.1.2 El desarrollo de software en el Ecuador

El desarrollo de software en nuestro pais inicia en la década de los 70s con uno de los
primeros productos hechos en Ecuador denominado LABIS (Latin American Information
System), primer Core Bancario desarrollado por MACOSA S.A., hoy Cobiscorp S.A. y que

fuera adquirido por mas del 50% de la banca ecuatoriana y bancos de otros paises.

Sufre un importante crecimiento en la década de los 90 con las primeras generaciones de
ingenieros de Sistemas producidas en el pais por universidades como la Escuela Politécnica
Nacional y la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador. Hasta antes de esta década, en el
pais se comercializaban productos extranjeros cuya distribucién, licenciamiento,
implementacion y personalizacion se hacia también con personal ecuatoriano previamente
capacitado en las casas matrices productoras o por representantes de dichas empresas que

elegian al Ecuador como un punto de distribucion de sus productos.

En la actualidad y de acuerdo a la informacién manejada por la Asociacién Ecuatoriana de
Software AESOFT vy el Ministerio de Industrias del Ecuador, “...la industria del software
ha crecido exponencialmente en un 30% desde 2007 generando exportaciones por treinta
millones de dolares al afio y creando mas de 8.000 empleos productivos con mano de obra
calificada y alto valor agregado en un total de cuatrocientas ochenta empresas con sus bases
instaladas en el territorio ecuatoriano, su gran mayoria en Quito”. (Comercio Exterior,

2011)

Es por esto que el Gobierno ha identificado este sector como estratégico y prepara un
paquete de incentivos para desarrollar ain mas esta industria, como punto de partida y en
un esfuerzo conjunto con la AESOFT a través del Ministerio de Industrias y Productividad

MIPRO, el 30 de octubre de 2013 firmo un convenio macro para uso estratégico de las TIC
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para el incremento de la productividad nacional como una estrategia que se suma al cambio

de la matriz productiva como apoyo al fortalecimiento de las empresas de TI.

1.1.2.1 Tamafio de Mercado

Para 2011 se registran un total de 651 empresas a nivel nacional dedicadas a las actividades
clasificadas dentro de la categoria “Programacion Informética, Consultoria de Informatica
y actividades conexas”, de este total, 610 se dedican a dos actividades principales 1)
Adaptacion de los programas informaticos a las necesidades de los clientes, es decir
modificacion, personalizacion y configuracion de una aplicacion existente y 2) Actividades
relacionadas a la informatica como recuperacion en casos de desastre o instalacion de

programas informaticos.

El 86% de estas empresas se encuentran concentradas en las dos ciudades mas grandes del
pais Guayaquil y Quito, con un 37% y 49% respectivamente, dejando en un tercer lugar a
Cuenca con el 6% de las empresas, el 4% restante se halla repartido como lo muestra la :

Tabla 2:

Tabla 2: Empresas del sector software en el Ecuador
Ciudad NUmero de Empresas %

Quito 319 49%
Guayaquil 240 37%
Cuenca 42 6%
Loja 13 2%
Ambato 6 1%
Machala 6 1%
Otras 25 4%
TOTAL 651 100%

Nota. Fuente: (AESOFT, 2011)

Segun el Estudio de Mercado de Hardware y Software en el Ecuador (AESOFT, 2011), no
existen fuentes de informacién oficiales para el sector de software y/o hardware en nuestro
pais por lo cual este Organismo estimd el tamafio del mercado en base a fuentes primarias
como las bases de datos del Servicio de Rentas Internas (SRI), las estadisticas del Banco
Central del Ecuador (BCE), los informes de la Superintendencia de Compaiiias (SC) y

ciertos estudios o analisis de esta industria realizados previamente.
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En la Figura 3 se muestra el perfil de esta industria segun la AESOFT:

N° de empresas de software por Py
. 265
registro

Empresas registradas en AESOFT 100
Facturacion US$ 1,343 millones
Inversion US$ 49,2 millones|

Puestos de trabajo por afio 8, 900
Exportaciones US$ 24 millones

Figura 3. Perfil de la Industria de Software
Fuente: (AESOFT, 2011)

De acuerdo con los registros del INEC — Instituto Nacional de Estadistica y Censo, para
2012 existen un total de 292 empresas a nivel nacional que desarrollan actividades de

programacion informatica, consultoria informaética y actividades conexas, como se aprecia
en la Tabla 3:

Tabla 3: Empresas con actividades de programacion informética, consultoria informatica y
actividades conexas.

Tamafio de la empresa Nacional
Pequefia empresa 246
Mediana empresa "A" 24
Mediana empresa "B" 13
Grande empresa 9
Total 292

Nota. Fuente: (INEC, 2012)

Este organismo utiliza el esquema de clasificacion por tamafio en funcion del volumen de

ventas anuales utilizando la siguiente escala mostrada en la Tabla 4:

Tabla 4: Tamafio de Empresas segun la Comunidad Andina de Naciones

Clasificacion tamafio Volimenes de ventas anuales  Personal ocupado
Pequefia empresa De 100.001 a 1°000.000 10A 49
Mediana empresa "A" De 1°000.001 a 2°000.000 50 A 99
Mediana empresa "B" De 2°000.001 a 5°000.000 100 A 199
Grande empresa De 5°000.001 en adelante 200 en adelante

Nota. Fuente: (INEC, 2012)



12

De acuerdo a otro estudio un poco maés reciente realizado por la oficina comercial de
ProChile en Ecuador empresa chilena dedicada a la exportacion de productos de ese pais a
varios mercados del mundo entre ellos el ecuatoriano; y un grupo de estudiantes de una de
las universidades guayaquilefias, la evolucion de este mercado y la forma en que esta
repartido debe analizarse en tres periodos de tiempo comprendidos entre 2000 a 2006
(primer periodo), 2007 a 2009 (segundo periodo) y del 2010 hasta la actualidad (tercer
periodo) esto debido principalmente a los cambios ocurridos en el pais durante esos afos
especialmente relacionados con la gestion del gobierno actual. (Andrade, Proafio, Ricaurte,
& Séenz, 2012)

1.1.2.1.1 Periodo 2000 a 2006
El estudio toma como muestra las tres ciudades mas pobladas del Ecuador, Guayaquil,

Quito y Cuenca, obteniendo la siguiente informacion:

Existen 160 empresas de desarrollo de software en total en las tres ciudades distribuidas 36
en Guayaquil, 98 en Quito y 26 en Cuenca, compartiendo el mercado como se muestra en la

Figura 4:

Empresas de Desarrollo de Software
en el Ecuador

M Guayaquil ™ Quito Cuenca

16%

Figura 4. Empresas de Desarrollo de Software en el Ecuador
Fuente: (Andrade, Proafio, Ricaurte, & Saenz, 2012)

El 92% de las empresas pequefias se dedica al desarrollo y venta de software de terceros, el

63% de las empresas medianas se dedica a mas del desarrollo y venta de software, a
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actividades de consultoria y auditoria informatica, el 80% de las empresas grandes se
dedica al desarrollo y comercializacion de sus propias aplicaciones.

1.1.2.1.2 Periodo 2007 a 2009
En 2008 el sector de desarrollo de software experimenta un crecimiento considerable: 144
millones de ddlares, un 5.09% mas que en 2007 donde se registra un total de 137 millones
de dolares, esto préacticamente concentrado en dos rubros el de servicios de desarrollo de

software y el de licenciamiento de productos provenientes del mercado internacional.

Para este periodo, el total de empresas de este ramo asciende a 600 de las cuales un 70% se
desenvuelve en el mercado nacional y las ventas de software se incrementan en un 30%
entre 2006 y 2008, mientras que el comercio de los programas extranjeros experimenta un

crecimiento de un 11%.

En el 2009 este sector registra ingresos totales por 250 millones de ddélares, segun la

informacion del SRI.

1.1.2.1.3 Periodo 2010 — actualidad
De las méas de 650 empresas, solo 265 se encuentran registradas en la AESOFT de las
cuales el 35% son netamente ecuatorianas, mientras que el 65% restante corresponde a

empresas extranjeras o de capital extranjero.

Por otra parte, en el pais existe una mayor demanda de software a la medida, que va de la
mano con otros servicios complementarios como soporte técnico, mantenimiento,
financiamiento, etc., con una tendencia de crecimiento anual, parecida a la tasa de

crecimiento empresarial del Ecuador (4,90%).

1.1.2.2 Principales productos y empresas

En nuestro pais se desarrolla software especializado para ciertos tipos de industrias o
empresas como el Sector Financiero, asi como software muy personalizado o Illamado
también ‘“software a la medida” para cubrir una necesidad especifica como la

implementacién de un ERP (Enterprise Resource Planning) por sus siglas en inglés, el
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manejo y administracion de la ndmina, las comandas de un restaurante, el control de uso

del servicio de Internet, los inventarios de materia prima, piezas y partes, entre otros, por lo

que los productos pueden clasificarse en tres grupos principales:

Financiero Bancario que corresponde al desarrollo de soluciones propias o a la
personalizacion de soluciones de terceros relacionadas con el area financiero
bancaria, con productos que van desde aplicaciones para gestion de cobranzas,
scoring de credito, banca celular, banca por canales electronicos como los

cajeros automaticos, hasta core bancarios completos.

Administrativo que corresponde al desarrollo de aplicaciones relacionadas con
la gestion de ndmina, de contabilidad y comercial (ventas, facturas, inventarios,

entre otros).

Educativo/Médico que desarrolla software en el area de la linglistica

computacional y las aplicaciones relacionadas con la educacion y la medicina.

Entre las empresas de mayor trayectoria en el Ecuador tenemos:

Cobiscorp una empresa con 60 afios en el pais que exporta su core bancario
COBIS™ (Cooperative Open Banking Information System) a mas de 15 paises
en Latinoamérica, Japon, Estados Unidos y Africa y a méas de 15 instituciones

financieras del mercado local.

Provedatos con mas de 30 afios en el mercado desarrollando software para
soluciones ERP, facturacion electronica y soluciones de software a la medida

para gestion de consultorios medicos, colegios, ventas y proyectos.

Gestor con mas de 10 afios de experiencia en el desarrollo de software

financiero para banco de inversion, administracion de fideicomisos y fondos.
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Empez6 a exportar en el 2000 y actualmente cuenta con mas de 30 clientes en 8

paises en América Latina.

- Agrosoft que comercializa su producto para administracion de bananeras a
paises como Republica Dominicana, Costa Rica y otros paises de América

Central.

- Kruger que se dedica al desarrollo de software a la medida para empresas del
mercado local desde hace 20 afios durante los cuales ha trabajado basandose en
valores como el trabajo en equipo, la proactividad, la agilidad entre otros.

- FISA Group que comercializa su producto FISA System en paises como Chile,

Bolivia y Pera.

- Spyral Software and Consulting socio fundador de la AESOFT ha
implementado mas de cuatrocientas (400) aplicaciones con mas de ciento
sesenta (160) clientes en América Latina, con su suite de productos para gestion

comercial, financiera y de recursos humanos.

A estas iniciativas locales se suman empresas cuyas matrices estan en Europa, Africa y
Norte América, que han visto en nuestro pais un nicho importante de mercado sobre todo
para instalar sus bases desde las cuales atienden a clientes localizados dentro y fuera del
Ecuador, entre las empresas extranjeras podemos citar a TMenos, TCS Tata Consultancy
Services, ThoughtWorks Inc., Stack Builders, Yellow Pepper, entre otras. De las 265

empresas registradas, 93 son nacionales y 172 son extranjeras.

Sin duda este es un mercado en expansion y existen cada vez nuevos emprendimientos con
capital nacional e internacional, asi como inversion en empresas existentes que buscan

ampliar su mercado y llevar sus productos a distintas partes del mundo.
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1.1.3  Exportacion de Software

Segun el estudio realizado por PROMPERU, la Comision de Promocién de Per( para la
exportacion y el turismo publicado por EI Universo en el afio 2010, el sector de software en
Ecuador no ha aprovechado la gran demanda que existe en el mercado global ya que la
mayoria del software desarrollado en nuestro pais estd destinado al mercado interno, el 70%
de las empresas ecuatorianas que desarrollan software no exportan y las que exportan, lo
hacen solo a paises de América Latina donde se concentra apenas el 3,3% de la demanda
internacional, solamente el 21,7% de las exportaciones estan destinadas a los Estados
Unidos donde existe casi la mitad de la demanda mundial.

En la Figura 5 se muestra el destino de las exportaciones de software:

Exportaciones por Region

1

América Latina || | j 99 60%
|
Ameérica del Norte | 21.70%

Europa | ' 6.70%
I
Asia | " 1%

Figura 5. Exportaciones de Software por Region
Fuente: (AESOFT, 2011)

Siendo Cobiscorp la primera empresa en ser seleccionada para instalar su producto en el
mercado asiatico.

Los servicios de software en los que el pais se ha destacado son:
* Software de soluciones financieras y bancarias
* Software de Inteligencia empresarial
* Software de aplicaciones Automatizacion de Procesos (BPM)

* Paquete Integral de Software
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e Software Administrativo
e Software Financiero
e Software Tributario

* E-Learning

* Consultoria

* Outsourcing especializado

1.1.4  Asociaciones de Software en el Ecuador

En nuestro pais existen las siguientes asociaciones de software:

1.1.4.1 AESOFT Asociacién Ecuatoriana de Software (AESOFT, 2011)
La Asociacion Ecuatoriana de Software, AESOFT, es una Organizacion gremial privada

sin fines de lucro creada en mayo de 1995 en Quito.

Tiene como objetivo reunir a las empresas de la industria de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones para contribuir en los esfuerzos por alcanzar el desarrollo tecnolégico de
nuestro pais, para ello agrupa tanto a empresas productoras, como distribuidoras y
desarrolladoras de software asi como compafiias dedicadas a la prestacion de servicios

informaticos relacionados con el software y la tecnologia.

La AESOFT es miembro de:
- La Asociacion Latinoamericana de Entidades de Tecnologia Informéatica — ALETI.
- WITSA World Information Technology and Service Alliance.
- La Alianza para el Emprendimiento e Innovacion, AEI.

Al momento cuenta con un total de setenta y siete (77) empresas afiliadas.

1.1.4.2 ASLE Asociacion de Software Libre del Ecuador (ASLE, 2013)
Al igual que el caso anterior, es un organismo sin fines de lucro que tiene como objetivos
difundir el uso, la filosofia y los valores del software libre en el Ecuador y proveer al
Ecuador un nexo de comunicaciones para compartir conocimiento sobre el software libre en

materia de TIC.
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Al momento cuenta con nueve (9) afiliados, dos (2) empresas y siete (7) personas naturales.

1.1.4.3 Otras asociaciones registradas
De acuerdo a la informacion de la Secretaria Nacional de la Administracién Pablica SNAP,

en nuestro pais existen las siguientes asociaciones de software:

- Ecuador GNU/Linux User Group (ECUALUG).

- MachéangaraSoft Parque Tecnoldgico de Software de Quito.

- COPLEC Comunidad de Programadores de Software Libre del Ecuador.

- OpenEcuador Comunidad de fuente abierta del Ecuador.

- UBUNTU-EC Comunidad Local Ubuntu Ecuador. Ubuntu es un sistema operativo

basado en Linux que se distribuye de forma libre.

Lu mayoria de estas asociaciones promueve el desarrollo de software libre

1.1.5 Elempleo en el sector de las TIC en el Ecuador
Al no disponer de fuentes oficiales es complicado tener datos certeros sobre la generacion
de empleos en la industria de las TIC en nuestro pais, tanto para lo que corresponde a

Software como a Hardware.

La compafia Stratega BDS (Business Development Services) fundada en 2002 y que se
especializa en la provision de soluciones de desarrollo empresarial, en uno de sus multiples
estudios realizado para Microsoft Ecuador y sobre el cuél se basa el informe de la AESOFT
del afio 2011, propone revisar el empleo en el sector de las TIC desde tres perspectivas,

como se describe a continuacion:

1.1.5.1 Empleos de acuerdo al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS)

De acuerdo a la informacion proveniente del IESS, para el afio 2006 se registré un total de
7,152 empleados afiliados en los sectores de Software y Hardware, con una participacion

bastante similar entre los dos sectores como se muestra en la Figura 6:
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Empleos de acuerdo al IESS
B Software M Hardware

Figura 6. Empleos de Acuerdo al IESS
Fuente: (AESOFT, 2011)

Sin embargo, en este mismo estudio se sefiala que no todas las personas que trabajan en
este sector se encuentran afiliadas al IESS pero gracias a los esfuerzos del Gobierno actual,
los datos han ido cambiando con tendencia al crecimiento de personal afiliado tal como se
muestra en la Figura 7:

POBLACION PROTEGIDA ANOS 1978 - 2010

4.000.000 -
3.500.000
3.000.000 -
2500000 ~

Nimero

2.000.000 -
1.500.000 -
1.000.000 -

500.000

o

1978 1980 198 1984 1986 198 1990 1992 1994 1996 1998 OO0 2002 1004 2006 2008 2010

Afios

Figura 7. Poblacion afiliada a la Seguridad Social en Ecuador
Fuente: (IESS, 2010)

1.1.5.2 Empleos de acuerdo a la Asociacion de Software del Ecuador (AESOFT)

De acuerdo a las cifras registradas por este organismo, el sector se Software generd en 2006
un total de 7,221 empleos entre trabajos directos, indirectos y a destajo exclusivamente para
el sector de Software, como se muestra en la Figura 8:
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Empleos de acuerdo a la
AESOFT

m Directos  m Indirectos A destajo

633 empleos
9%)

Figura 8. Empleos de Acuerdo a la AESOFT
Fuente: (AESOFT, 2011)

El contrato a destajo segiin la Organizacion Internacional del Trabajo es aquel en el que “el
trabajo se realiza por piezas, trozos, medidas de superficie y, en general, por unidades de
obra, y la remuneracién se pacta para cada una de ellas, sin tomar en cuenta el tiempo
invertido en la labor”. (OIT, 1997)

1.1.5.3 Empleos de acuerdo a otros estudios de mercado

De acuerdo al estudio de mercado realizado en 2010 por TATA Consultancy Services para
el Ministerio de Coordinacion de la Produccion, Empleo y Competitividad para el afio 2008
el total de empleos generados en el sector de las TIC es de 3,506 personas, para este estudio
la empresa de origen y capital indio, separa los datos en dos grandes grupos, Software y el

resto de Tecnologias de la Informacion, tal como puede apreciarse en la Figura 9:
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Empleos de acuerdo a TCS

BTl M Software 1,282
empleos

(37%)

Figura 9. Empleos de Acuerdo a TCS
Fuente: (AESOFT, 2011)

Segun el analisis “Habilidades en redes y conectividad en América Latina” de la consultora
norteamericana independiente International Data Corporation IDC, patrocinado por CISCO
Systems Inc., la demanda de profesionales capacitados en TIC a nivel de América Latina
excederd la oferta en un 35% para el 2015 por lo que harédn falta un total de 296,200
profesionales en esa area, considerando que para 2011 la regidn ya registraba un déficit de

139,800 profesionales calificados en planeacion, disefio, gerencia y soporte de redes y TIC.

La industria de software en el Ecuador aun es muy joven sin embargo la demanda de
software ha crecido en los Gltimos cinco afios, esto incluye tanto a empresas pequefias
como medianas que han hecho hincapié en que el software y la utilizacion de TIC mejora y
agilita la produccion dejando atrés el uso privilegiado de este tipo de productos para las
grandes compaiiias e instituciones publicas que empleaban software especializado para la

gestion de sus procesos.

Nuestro pais es reconocido como uno de los pioneros en el desarrollo de software a partir
de los afios 90. Sin embargo esta tendencia se detuvo debido a la globalizacion y problemas
politicos y econdmicos que afectaron al pais en general, a pesar de esto, el talento humano
de los profesionales ecuatorianos es muy apreciado y respetado fuera del pais, convirtiendo
a Ecuador no solo en un exportador de software, sino de personal especializado para el

desarrollo del mismo.
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Es importante resaltar la labor del Gobierno para evaluar de forma rigurosa el proceso
formativo de estos profesionales en las distintas universidades del pais para garantizar que

cuente con los requisitos minimos exigidos por la demanda nacional e internacional.

Segun la Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion
(SENESCYT), se cuenta con aproximadamente 160 carreras a nivel técnico, pre y post
grado relacionadas a la informatica de las cuales 85 corresponden a carreras de tercer nivel
que aportan con el 52% de los profesionales de esta rama. Los centros tecnoldgicos y los
posgrados responden al 45% y 3% de participacion y ofrecen el 76% y 16% del total de las

carreras respectivamente.

Dentro de las iniciativas del Gobierno para la preparacién y desarrollo de futuros
profesionales se encuentra la denominada Ciudad del Conocimiento Yachay, la cual se
plantea como una institucion de Educacién Superior de tipo publico que promueve la
investigacion, el desarrollo cientifico y tecnoldgico; la generacion y difusion del
conocimiento, con el objeto de formar profesionales innovadores, competitivos y
dinamicos, de alta calidad humana y excelencia profesional que contribuyan al desarrollo

del Ecuador y en general de la region.

1.1.6 Normasy regulaciones gubernamentales vigentes para la industria de Tl

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacién INEN como eje principal del Sistema de Calidad
del pais, a través de su Direccion Técnica de Normalizacién se encarga planificar,
organizar, dirigir, controlar y evaluar los parametros de la calidad, inocuidad y seguridad de
los productos y servicios que se comercializan en el pais, a través del desarrollo de normas

y marcos de referencia acordes con el avance tecnolégico.

Estos documentos constituyen en el punto de referencia técnico y legal que garantiza un

orden en las actividades a desarrollarse.
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Para lo que se refiere especificamente a la industria de TI, a partir del 9 de enero de este
afio se afiade a la lista de normas aprobadas y vigentes, la seccion correspondiente al sector

denominado SP Tecnologia, donde constan las normas ISO que se muestran en la Tabla 5:

Tabla 5: Lista de Normas Aprobadas y Vigentes — Sector Servicios Profesionales Tecnologia

Documento No. Sector Titulo

NTE INEN ISO/IEC 14764 SP Tecnologia  Ingenieria de Software - Proceso del ciclo de vida
del software - Mantenimiento

i Ingenieria de software - Requerimientos y
NTE INEN ISO/IEC 25000 SP Tecnologia  oyajyacién de calidad del producto de software

(SQuaRE) - Guia de SQuaRE

NTE INEN ISO/IEC 12207 SP Tecnologia  Ingenieria de software - Proceso de ciclo de vida de
software

NTE INENISO/IEC 29361 SPTecnologia  Tecnologias de la Informacién - Interoperabilidad
de servicios web-Perfil basico WS-I version 1.1

NTE INEN ISO/IEC 25012 SP Tecnologia  Ingenieria de software - Requerimientos Yy
evaluacion de la calidad del producto de software
(SQuaRE) - Modelo de calidad de la informacion

Ingenieria de software - Requerimientos Yy
NTE INEN ISO/IEC 25020 SP Tecnologia  evaluacion de la calidad del producto de software
(SQuaRE) - Modelo de referencia y guia de
medicion
i Tecnologias de la Informacion - Interoperabilidad
NTE INEN ISO/IEC 29362 SP Tecnologia  ge servicios web-Perfil de adjuntos WS-1 versién
11

i Ingenieria de software - Requerimientos vy
NTE INEN ISO/IEC 25001 SP Tecnologia  eyajyacisn de la calidad del producto de software
(SQuaRE) - Planificacion y gestion

Nota. Fuente: (INEN, 2014)

A la par y como resultado de un trabajo conjunto con la Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo SENPLADES, en un estudio que inicié en 2012 y que busca
contar con un marco normativo basado en las normas ISO que parta de una clasificacion
por Proceso de Ty permita normar y regular algunas actividades de esta industria, se

obtiene una lista preliminar de normas vigentes y aprobadas, esta lista se presenta en la

Tabla 6:
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PROCESO DE Tl

NORMAS

CAMPO DE ACCION

SEGURIDAD

SOPORTE

INTEROPERABILIDAD

DESARROLLO DE
SOFTWARE

CERTIFICACION
FIRMADO
ELECTRONICO

GESTION
DOCUMENTAL

NTE INEN ISO/IEC 27000
NTE INEN ISO/IEC 27001
NTE INEN ISO/IEC 27002
NTE INEN ISO/IEC 27003
NTE INEN ISO/IEC 27004
NTE INEN ISO/IEC 27005
NTE INEN ISO/IEC 27006
NTE INEN ISO/IEC 27799
NTE INEN ISO/IEC 27033-1

NTE INENISO/IEC 20000-1:2009
NTE INENISO/IEC 20000-2:2009

NTE INEN ISO/IEC 26300:2009
NTE INEN ISO 19005-1
NTE INEN ISO/IEC 29363

NTE INEN ISO/IEC 23026**
NTE INEN ISO/IEC TR 29138-1**
NTE INEN ISO/IEC TR 29138-2**

NTE INEN ISO/IEC 14888-1
NTE INEN ISO/IEC 8033-1**
NTE INEN ISO/IEC TR 14516**

NTE INEN ISO/IEC 15489-1**
NTE INEN ISO/IEC 15489-2**
NTE INEN 2410:2010**

Tecnologias de la Informacién -
Técnicas de seguridad -

Sistema de gestion de seguridad de la
informacion -

Descripcion general y vocabulario -
Seguridad de la Informacidn para la
Salud -

Seguridad de Redes

Gestion del servicio:
Especificaciones -

Gestion del servicio: Cédigo de
buenas practicas

Formato de documento abierto para
aplicaciones de oficina ODF (Open
Document Format) version 1.0 -
Gestién de Documentos. Formato de
fichero de documento electrénico
para la conservacion a largo plazo.
Tecnologias de la Informacién —
Interoperabilidad de Servicios Web.
Ingenieria de software — Practica
recomendada para el Internet —
Ingenieria, administracion y ciclo de
vida de sitios Web.

Tecnologias de la informacion -
Consideraciones de accesibilidad
para personas con discapacidades.
Tecnologia de la Informacién —
Técnicas de seguridad — Firmas
digitales con anexo

Tecnologias de la informacion —
Técnicas de seguridad — Algoritmos
de encriptacién

Tecnologias de la Informacién -
Técnicas de Seguridad - Directrices
para el uso y gestion de servicios
confiables de terceras partes
Informacion y documentacién.
Gestién de documentos.
Informacion y Documentacion:
Elaboracidn de oficios, oficios
circulares, memorandos, memorandos
circulares y circulares.

Nota. **Norma pendiente de oficializacién. Fuente: (SENPLADES, 2012)
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1.2 Marco Metodologico para el disefio del modelo de gestion

En la siguiente seccidn se describen varios conceptos relacionados con el estandar ITIL®
que ha sido seleccionado para servir de base para el disefio del modelo de gestién de
servicios de desarrollo de software.

Se han seleccionado una serie de temas considerados fundamentales para el entendimiento

de lo que significa ITIL® y para la construccion del modelo de gestion.

A lo largo de este trabajo se haran referencia ademas a una serie de conceptos y términos
propios de este marco de trabajo, cada uno de los cuales esta disponible en la seccion de
ANEXOS de este documento.

1.2.1 Introduccion a ITIL®

1.2.1.1 Resefia historica

La Biblioteca de Informacion para Infraestructura Tecnoldgica o ITIL® por sus siglas en
Inglés, es la fuente popularmente aceptada y de confianza en las mejores préacticas para la
Gestion de Servicios de Tl (ITSM), en la actualidad se esta estableciendo de forma

definitiva como la principal guia del ITSM en Estados Unidos y ciertas regiones de Asia.

Tiene su origen a finales de los 80 cuando el Gobierno britanico solicita a la Agencia
Central de Telecomunicaciones y Computadores (CCTA) hoy OGC (Office of Government
Commerce) investigar las causas del fracaso del proyecto TAURUS (Transfer and
Automated Registration of Uncertificated Stock) que tenia como objetivo eliminar los
papeles en las transacciones de la Bolsa de Londres, reducir costos, y mejorar la seguridad
de las complejas transacciones, proyecto que ain con una segunda fase y veinte millones de

ddlares adicionales, no generd los resultados esperados.

Es asi como nace la iniciativa de transformar la gestion de Servicios de TI en las agencias
de gobierno, practica que se ha propagado y tiene cada vez un uso mayor en empresas tanto

privadas como publicas dentro y fuera del Reino Unido.
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La primera version se denomind GITIM (Government Information Technology
Infrastructure Management) y desde su nacimiento ha sufrido tres revisiones una en el afio
2000 que incorpora los conceptos de servicio de apoyo y prestacion del servicio, otra en el
afio 2007 que incorpora el concepto de ciclo de vida del servicio y la dltima en 2011,
considerada como la primera actualizacion significativa a los libros ITIL® y que incorpora
nuevos procesos Y la gestion de procesos como tal, version sobre la cual se basa este trabajo
y que se ha denominado ITIL® v3 actualizacion 2011, en adelante referido solamente como
ITIL®.

1.2.1.2 ITIL® como buena préactica y los beneficios de su adopcion
Se recomienda la seleccion de este marco de trabajo por la aproximacion sistemética y
profesional que hace a la gestion de servicios, poniendo especial énfasis en el cumplimiento
de los requerimientos del negocio dentro de los lineamientos previamente acordados lo que

deriva sin duda en la satisfaccion del cliente que ve objetivos logrados y metas cumplidas.

Todo debido a que a diferencia de las normas y estdndares existentes para gestionar
servicios de Tl que hacen referencia al “Qué hacer”, ITIL® y su base de conocimiento
desarrolla también en detalle el “Como hacerlo”, esto gracias a que se basa en la gestion
eficaz y eficiente de los servicios adaptando los marcos comunes de practicas y unificando

todos los dominios de la prestacion de Servicios de TI para aportar valor al negocio.

Algunas caracteristicas que lo convierten en una buena practica son:

- Es neutral con respecto al proveedor ya que no se basa en ninguna plataforma o
tecnologia especifica, tampoco estd vinculado a ninguna solucion comercial
patentada, si bien es propiedad del Gobierno del Reino Unido, es de uso publico

lo que lo hace aplicable a cualquier tipo de Organizacién de TI.

- Es de carécter no prescriptivo debido a sus practicas solidas, consolidadas y
demostradas fehacientemente por lo que continla siendo Gtil y aplicable en los
sectores publico y privado, para proveedores de servicios internos y externos,

para pequefias, medianas y grandes empresas sin importar su ubicacion técnica.
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- Es una mejor practica ya que encarna las experiencias de aprendizaje e ideas de
los lideres que ofrecen los mejores servicios a clientes de todo el mundo.

- Requiere de una predisposicion incondicional para orientarse al cliente y al
servicio, esto puede requerir a veces un cambio radical de la cultura de una
Organizacién que al adoptar este tipo de practicas debe decidir que su centro es

el cliente y su Unico fin su satisfaccion.

La adopcion de este marco de trabajo trae consigo beneficios para el negocio como por

ejemplo:

- Mejora continua en la calidad de la prestacion del servicio de las TIC, ya que se
toma en cuenta tanto las necesidades de la compafiia como sus objetivos,

existiendo un alineamiento entre la Tecnologia y el Negocio.

- Creacién de un proceso formal para la mejora continua de los servicios que se
prestan a los clientes, todo esto gracias al monitoreo constante que permite

detectar cuellos de botella en la cadena de valor para su revision y mejora.

- Creacidén de una ventaja competitiva al ofrecer servicios menos costosos y mas

eficaces.

- Incremento del nivel de proactividad al definir responsables y propietarios de los
procesos a todo nivel y la delimitaciéon clara de las responsabilidades lo que
facilita la prestacion de servicios inter-organizacionales a través de la firma de

acuerdos de nivel operacional.

- Mejora en el proceso de comunicacién con los clientes impidiendo malos

entendidos sobre las caracteristicas y calidad de los servicios ofertados.
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- Facilidad para adaptarse a las necesidades cambiantes de los clientes internos y

externos.

- Reduccion del riesgo de no cumplir los objetivos de negocio gracias a la

capacidad de recuperacién y a la consistencia de los servicios.

- Optimizacion del uso de recursos a través de una estimacion de la capacidad

necesaria para la prestacion de los servicios.

- Disefio de la infraestructura y servicios de las Tecnologias de Informacion a

costos debidamente argumentados y sustentados.

- Reduccion de los costos operativos de desarrollo, disponibilidad de
procedimientos e instrucciones de trabajo, un marco de trabajo definido, esto
ademas de ayudar a mejorar el Retorno sobre la inversion (ROI) reduce el Costo

total de Propiedad (TCO) a traves de la mejora de los procesos.

Es por estas razones que desde el 2007 ITIL® ha venido encabezando la lista de
preferencias en el uso de normas/marcos de trabajo para administrar y gestionar Servicios
de TI, como lo muestra una de las encuestas de la consultora Gartner de la que se

desprenden conclusiones como:

- Implementar ITIL® conduce a una reduccion de costos de operacion del 6 al 8%
en las organizaciones, incrementa del 60 al 90% el cumplimiento de objetivos y

reduce el 40% de los costos internos de soporte.

- En 2008 el 40% de las empresas europeas Yya tienen algun tipo de iniciativa de
implementacién de ITIL® y el 80% de las empresas entrevistadas pensaban

adoptarlo en 2009.
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Forrester por su parte en un estudio de inicios de 2009, demuestra que la adopcion de las
mejores practicas ITIL® por los departamentos internos de Tl de las organizaciones que
facturan 1000 millones de dolares en 2004, de 13% a un 40% en 2006 y 80% en 2008 como

se muestra en la Figura 10:

Evolucion a ITIL®
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Figura 10. Evoluciéna ITIL®
Fuente: (ITSencial, 2009)

1.2.1.3 Librosde ITIL®
Como se indico, ITIL® recoge las experiencias de las versiones anteriores y se centra al
mismo tiempo en apoyar el negocio base de las empresas e intentar que las mismas puedan
conseguir a largo plazo ventajas sobre la competencia mejorando la labor de la

Organizacion de TI.

La actualizacion 2011 constituye una version mas focalizada que consta de cinco libros que

reproducen conjuntamente el Ciclo de Vida del Servicio:

» Estrategia del Servicio (Service Strategy)
« Disefio del Servicio (Service Design)
« Transicién del Servicio (Service Transition)

» Operacion del Servicio (Service Operation)



31

» Mejora Continua del Servicio (Continual Service Improvement)

Estos libros sirven como referente tanto para las personas que desean certificarse en los
diferentes niveles de conocimiento de ITIL® como para las empresas que desean adoptar

esta marco de trabajo para la gestion de servicios de TI.

Su costo no es elevado y pueden adquirirse en versiones digitales a través de los diferentes

sitios oficiales y autorizados para su distribucion.

Estos libros junto con el PMBOK® serviran de base para la construccion y adopcién del

modelo de gestidn propuesto como resultado de este trabajo de disertacion.

1.2.1.4 El Ciclo de Vida del Servicio

ITIL® basa la gestion de los servicios de TI sobre el concepto de Ciclo de Vida de los
Servicios. Este enfoque tiene como objetivo ofrecer una vision global de la vida de un
servicio desde su concepcidn, pasado por su disefio hasta su eventual abandono sin por ello
ignorar los detalles de todos los procesos y funciones involucrados en la prestacion

eficiente del mismo.

El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases que se corresponden con los nuevos

libros de ITIL®. En la Figura 11 se muestran las fases:
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Estrategia
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Operacion “

del Servicio,

Figura 11. Ciclo de Vida del Servicio
Fuente: (SIELCA IT Systems, 2012)

En la Figura 12 se muestran las fases y procesos del Ciclo de Vida del Servicio:

ITIL w2
ITIL W3

Funciones

Centro de Servicios

G de Operaciones

G. del Catalogo Planif. ¥ Soporte . Técnica

G. Hiveles Servicio G. de Cambios . de Aplicaciones

G. de la Capacidad G. Configuracion G. de Eventos

G. de Disponibilidad G. de Entregas G. de Incidencias
G. Financiera G. de Continuidad Validacion y pruebas  G. de Peticiones
G. del Portfolio G. de Seguridad Evaluacion G. de Problemas
G. de la Demanda G. de Proveedores G. Conocimiento G. de Acceso

Estrategia > Disefio - Transicion > Operacion

T Mejora

Mejora Continua

Informes

Figura 12. Procesos ITIL®
Fuente: (ITSM, 2008)

A continuacion describiremos cada fase, sus procesos y funciones en los casos que aplique.
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1.2.1.4.1 Estrategia del Servicio (itSMF, 2012)
En el marco de la Estrategia del Servicio se determina qué clase de servicios deben
ofrecerse a determinados clientes y/o mercados, adicionalmente se provee una guia para la
administracion de servicios de Tl como una herramienta de estrategia para satisfacer las
necesidades del negocio que busca definir por qué deberian hacerse ciertas cosas antes de

definir cdmo deberian hacerse.

Los objetivos de esta fase son:
- Funcionar y crecer a largo plazo.
- Transformar la Gestion del Servicio en un activo estratégico.

- Ver las relaciones entre varios servicios, sistemas 0 procesos que estan
gestionados y los modelos, las estrategias u objetivos de negocio que éstos

apoyan.

Los procesos de esta fase son:

1. Gestidn Financiera que ayuda a garantizar el nivel correcto de financiacion para
disefiar, desarrollar y ofrecer servicios que cumplan con la estrategia de la

Organizacion.

2. Gestion del Portafolio de Servicios que permite asegurar que el proveedor de
servicios dispone de la mezcla de servicios correcta para equilibrar la inversion

en Tl con la capacidad de cumplir los resultados de negocio.

3. Gestion de la Demanda se encarga que optimizar y racionalizar el uso de los

recursos de TI.

1.2.1.4.2 Disefio del Servicio (itSMF, 2012)
En la fase del Disefio del Servicio se determinan los requisitos concretos y la definicién de

soluciones adecuadas a estos requisitos, asi como la proyecciéon de nuevos servicios, la
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modificacion o mejora de los servicios existentes y las guias necesarias para la

administracion de los servicios.

Los objetivos de esta fase son:

Garantizar el disefio coherente de los Servicios, sistemas de informacion para la
gestion de Servicios, arquitecturas, tecnologias, procesos, informacién y
métricas adecuados para cumplir con los resultados y necesidades de negocio

actuales y futuras.
Coordinar todas las actividades del disefio de Servicios.

Planificar y coordinar los recursos y capacidades necesarias para disefiar

Servicios nuevos o0 modificar los existentes.

Los procesos de esta fase son:

1. Gestion del Catdlogo de Servicios que se encarga de asegurar que la

informacidn incluida en el Catalogo de Servicios sea exacta y refleje los datos,
situacion, interfaces y dependencias actuales de todos los Servicios que estan en
funcionamiento o que estan listos para ser desplegados en el entorno activo de

un cliente.

Gestion del Nivel de Servicio que permite garantizar que todos los Servicios de
TI actuales y planificados se proporcionan dentro de los objetivos alcanzables

acordados.

Gestion de la Capacidad se encarga de asegurar que los Servicios de Tl y la
capacidad de la infraestructura de TI satisfacen las necesidades de capacidad y
rendimiento necesarios de una forma rentable y oportuna. Este proceso tiene a

su vez tres sub procesos:
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a. Gestion de la Capacidad de negocio que garantiza que las futuras
necesidades del negocio para los Servicios de Tl se tienen en cuentan y

se comprenden.

b. Gestion de la Capacidad de Servicios que garantiza que el rendimiento
de todos los Servicios de TI, segun lo detallado en los objetivos de
Servicios de los SLAs y SLRs, se supervisa y se mide y que los datos

obtenidos se registran, analizan y presentan informes.

c. Gestion de la Capacidad de componentes que garantiza que todos los
componentes dentro de la infraestructura de T1 que disponen de recursos
limitados se supervisan y miden, y que los datos recopilados se registran,

analizan y presentan informes, igual que en el sub proceso anterior.

Gestion de la Disponibilidad que garantiza que el nivel de disponibilidad
ofrecido en todos los Servicios de TI satisface todas las necesidades de
disponibilidad acordadas y los objetivos de nivel de Servicio a tiempo y dentro

del presupuesto.

Gestion de la Continuidad de los Servicios de TI proporcionar apoyo al proceso
general de la Gestion de la Continuidad del Negocio asegurando que se
minimizan los riesgos y que el Proveedor de Servicios de TI ofrece un minimo

nivel de Servicio acordado en relacién a la continuidad.

Gestion de la Seguridad de la Informacién que se encarga de garantizar que la
confidencialidad, la integridad y disponibilidad de activos, informacion, datos y
Servicios de TI de la Organizacion siempre coincidan con las necesidades de

negocio acordadas.

Gestion de Proveedores se encarga de gestionar la relacion con los proveedores
de Servicios de los que depende la Organizacion Tl teniendo como principal

objetivo alcanzar la mayor calidad a un precio adecuado.
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1.2.1.4.3 Transicién del Servicio (itSMF, 2012)
En esta fase se amplian y extienden los servicios nuevos o modificados, se facilita el paso

de un nuevo servicio a la operacion.

Los objetivos de esta fase son:

- Supervisar y dar soporte a todo el proceso de cambio del servicio nuevo o
modificado.

- Garantizar que los nuevos servicios cumplen los requisitos y estandares de
calidad estipulados en las fases de Estrategia y Disefio del Servicio

- Minimizar los riesgos asociados al cambio reduciendo el posible impacto sobre

los servicios ya existentes.
- Mejorar la satisfaccion del cliente respecto a los servicios prestados.

- Comunicar el cambio a todos los implicados.

Los procesos de esta fase son:

1. Gestion del Cambio se encarga de controlar el Ciclo de Vida de todos los
cambios, permitiendo hacer cambios valiosos con menos interrupciones en los

Servicios de TI.

2. Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio se encarga de garantizar que
los activos necesarios para ofrecer los Servicios estan controlados

adecuadamente.

3. Gestion del Conocimiento garantizar que se comparten perspectivas,
experiencias, ideas e informacion, misma que siempre debe estar disponible en
el lugar y momento adecuados para ayudar a la toma de decisiones

fundamentales.
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4. Planificacion de Transicion y Soporte ofrece una planificacion completa para las

transiciones del Servicio gestionando los recursos necesarios.

5. Gestion de Versiones y Despliegue se encarga de planificar, programar y
controlar la creacidon, pruebas y despliegue de las versiones asi como de ofrecer
la nueva funcionalidad que precisa el negocio, al mismo tiempo que protege la

integridad de los cambios actuales.

6. Validacion y pruebas del Servicio es la encargada de probar cada nueva version
en un entorno idéntico al real antes de su implementacion, garantizando que las
nuevas versiones cumplen con los requisitos minimos de calidad acordados con
el cliente y que por supuesto no van a provocar ningun error inesperado cuando

estén operativas.

7. Evaluacion del cambio es un proceso transversal que se ocupa de valorar el
rendimiento de un elemento especifico o conjunto de elementos del servicio y de
generar un informe completo al respecto, proporcionando la informacion
suficiente para determinar con seguridad si un aspecto del servicio es (til para el
negocio ya sea porque incrementa su calidad o porque representa una mejora en

la productividad.

1.2.1.4.4 Operacion del Servicio (itSMF, 2012)
La Operacion del Servicio se encarga de realizar todas las tareas operacionales que se
vayan presentando, provee una guia para la entrega de servicios y soporte de forma efectiva
y eficiente, asegurando proveer valor al negocio y por lo tanto a los clientes tanto internos

como externos.

Los principales objetivos de esta fase son:
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- Coordinar e implementar todos los procesos, actividades y funciones necesarias
para la prestacion de los servicios acordados con los niveles de calidad

aprobados.
- Dar soporte a todos los usuarios del servicio.

- Gestionar la infraestructura tecnoldgica necesaria para la prestacion del servicio.

Los procesos de esta fase son:

1. Gestion de Incidentes es responsable de registrar todas las incidencias que
afecten a la calidad del servicio y restaurarlo a los niveles acordados de calidad

en el mas breve plazo posible.

2. Gestion de Eventos gue es el responsable de monitorizar todos los eventos que
ocurran en la infraestructura TI con el objetivo de asegurar su correcto

funcionamiento y ayudar a prever incidencias futuras

3. Gestion de Peticiones de Servicio se encarga de gestionar las peticiones de
usuarios y clientes que habitualmente requieren pequefios cambios en la

prestacion del servicio.

4. Gestion de Problemas se encarga de analizar y ofrecer soluciones a aquellos

incidentes que por su frecuencia o impacto degradan la calidad del servicio

5. Gestion de Accesos es responsable de garantizar que sélo las personas con los

permisos adecuados pueda acceder a la informacion de carécter restringido.

Esta es la unica fase en la que existen funciones las mismas que se describen a
continuacion:

1. Centro de Servicios: Es una unidad funcional formada por personal

especializado que es responsable de gestionar una serie de eventos de servicios,

generalmente a través de Ilamadas telefonicas, portales web o, en el caso de la
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infraestructura a través de alertas automaticas generadas por los equipos o
elementos de infraestructura. Su objetivo principal es ofrecer un Gnico punto de

contacto entre los servicios prestados y los usuarios.

2. Gestion de Operaciones: Es responsable de las actividades operativas diarias
necesarias para gestionar la infraestructura de TIl. Se ejecuta conforme los
estandares de rendimiento definidos durante la fase de Disefio del Servicio. Su
objetivo principal es mantener el status quo para lograr la estabilidad de las

actividades y los procesos diarios de una Organizacion.

3. Gestion Técnica: Se encarga de proporcionar las aptitudes y los recursos
técnicos necesarios para apoyar el funcionamiento continuo de la infraestructura
de TI. Su objetivo principal es ayudar a planificar, implementar y mantener una
infraestructura técnica estable para apoyar los procesos de negocio de la

Organizacion.

4. Gestion de Aplicaciones: Admite y mantiene las aplicaciones operativas jugando
un papel importante en el disefio, prueba y mejora de las aplicaciones que
formaran parte de los servicios de TI. Su objetivo principal es apoyar los
procesos de negocio de la Organizacion ayudando a identificar necesidades
funcionales y de capacidad de gestion del software de aplicaciones, asi como al
disefio y despliegue de dichas aplicaciones, el soporte y mejoramiento continuo

de las mismas.

1.2.1.4.5 Mejora Continua del Servicio (itSMF, 2012)
En el marco de la Mejora Continua del Servicio se aplican métodos de la gestion de calidad
con el fin de aprender de los éxitos y fracasos del pasado. Mediante este proceso se pone en
marcha un circuito regulador cerrado para mejorar continuamente la efectividad y
eficiencia de servicios y procesos de Tl. Exactamente el mismo circuito regulador que esta

especificado en la norma 1SO 20000.
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El enfoque de mejora continua de los servicios se centra en tratar de adoptar la vision
entendiendo los objetivos de negocio de alto nivel, para ello se evalua el escenario de cada
uno de los servicios que se desea prestar para conocer la vision y posicién de cada uno de
los miembros de la Organizacion, conocer y entender las prioridades para los interesados y
en funcion de esta informacién elaborar un plan de mejora continua para conseguir calidad
en la prestacion de los servicios para ello se establecen ademés una serie de métricas y
mediciones que permitan confirmar que las acciones de mejora se llevan a cabo, que se van
logrando los diferentes hitos, que cada vez el nivel de conformidad de los procesos es
mayor y que el nivel del servicio cumple con los objetivos y prioridades que tiene el
negocio, adicionalmente es necesario mantener este impulso para que cada vez las metas
sean mas retadoras y altas garantizando asi que los cambios se daran al interior de la
Organizacion cada vez que se ha logrado un hito evitando la adopcion de un status quo que

no le permita crecer a cada miembro de la Organizacion y a la Organizacion en si.

Los principales objetivos de esta fase son:
- Recomendar mejoras para todos los procesos y actividades involucrados en la
gestion y prestacion de los servicios TI.
- Monitorizar y analizar los pardmetros de seguimiento de Niveles de Servicio y
contrastarlos con los SLAS en vigor.
- Proponer mejoras que aumenten el ROl y VOI asociados a los servicios T1I.
- Dar soporte a la fase de estrategia y disefio para la definicion de nuevos

servicios y procesos actividades asociados a los mismos.

Los procesos de esta fase son dos:

1. Proceso de mejora que consta de siete pasos basado en el Ciclo de Deming y que
describen como se deben medir la calidad y rendimiento de los procesos para
generar los informes adecuados que permitan la creacion de un Plan de Mejora
del Servicio (SIP).

a. ldentificar la estrategia para la mejora en este paso se conoce la vision,
las necesidades del negocio, la estrategia, las metas tacticas y
operacionales que se ha propuesto la Organizacion.
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b. Definir lo que se va a medir en este paso se determina lo que la
Organizacion quiere medir para mejorar.

c. Recopilar los datos en este paso se determina quién, cobmo y cuando hara
las mediciones, asi mismo con qué criterios se controlara la integridad de
la informacidn, cuéles son las metas operativas para las que se va a
recopilar informacion y como se haré la medicion del servicio.

d. Procesar los datos en este paso se elige la frecuencia del procesamiento,
el formato, la herramienta y la precision que se manejara.

e. Analizar la informacién y los datos con los datos procesados se miraran
si existen tendencias, se estableceran objetivos y se identificaran las
mejoras requeridas.

f. Presentar y usar la informacion en este paso se presentan informes con el
resumen de los datos y planes de accidn sugeridos.

g. Implementar la mejora.

2. Informes de Servicios TI que es el responsable de la generacion de los informes
que permitan evaluar los servicios ofrecidos y los resultados de las mejoras

propuestas.

1.2.1.5 ITIL® a nivel de certificacion
ITIL® como tal no certifica empresas, las organizaciones que quieran demostrar el nivel de
implementacién de ITIL® deben hacerlo con el uso de marcos de referencia 0 normas

como la 1ISO 20000, o basados en buenas préacticas de gobernabilidad de T1 como CoblT.

La certificacion la pueden obtener las personas a través de un proceso que béasicamente
consiste en que una empresa externa, imparcial e independiente somete a evaluacion al
candidato para verificar que cumple con el grado de conocimiento exigido para los tres

niveles de certificacion ITIL® para profesionales:

e Foundation Certificate (Certificado Basico) que acredita un conocimiento
béasico de ITIL® en gestion de servicios de tecnologias de la informacion y

la comprension de la terminologia propia de ITIL®. Esta destinado a las
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personas que desean conocer las buenas practicas especificadas en ITIL®. El
examen esta disponible en ocho idiomas y se rinde a través de una

computadora.

e Practioner’s Certificate (Certificado de Responsable) destinado a quiénes
tienen responsabilidad en el disefio de procesos de administracion de
departamentos de tecnologias de la informacion y en la planificacion de las
actividades asociadas a procesos. Este examen solo se puede hacer en inglés.

e Manager’s Certificate (Certificado de Director) garantiza que quien lo ha
obtenido dispone de profundos conocimientos en todo lo relacionado con la
administracién de departamentos de tecnologias de la informacion y esta
habilitado para dirigir la implementacion de soluciones basadas en ITIL®.

Este examen se puede hacer en inglés, aleman y ruso.

La certificacion ITIL® se dirige a los directores o gerentes de departamentos de TI,
personal de estos departamentos especialmente si han sido nombrados como duefios de
alguno de los procesos, gerentes de centros de soporte 0 mesas de ayuda, responsables de la
gestion de procesos de TI, gerentes de calidad, gerentes de desarrollo, de aplicaciones, de
proyectos, consultores de Tl y en general a cualquier colaborador que desde su posicion

desee mejorar su propia capacidad y la de los procesos que maneja.

A nivel mundial existen solamente dos entidades certificadoras las cuales operan a traves
de centros preparatorios autorizados para realizar los cursos necesarios para que los

aspirantes puedan obtener su certificacion; estas entidades son:

e ISEB (The Information Systems Examination Board) que pertenece a la
British Computer Society
e EXIN (Examination Institute for Information Science in the Netherlands)

Holanda
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En el Ecuador existen centros de formacion acreditados para entrenar a ejecutivos y
profesionales para la evaluacion de las certificadoras internacionales entre los que podemos

citar a New Horizons, MAINT, UNEMI, Red Tecnoldgica Ecuador, entre otros.

La certificacion ITIL® no caduca, sin embargo se recomienda actualizar permanentemente
los conocimientos por los cambios que se presentan en el marco metodoldgico producto de

las diferentes revisiones.

1.2.1.6 Requisitos para obtener la certificacion
En la Tabla 7 se muestran los diferentes tipos de examenes y los requisitos que debe

cumplir el aspirante para lograr la certificacion:

Tabla 7: Tipos de Exdmenes ITIL® y sus prerrequisitos

Duracion Costo

Tipo de Examen Prerrequisitos Tipo (minutos) (USD)

Foundation Ninguno Seleccién 60 145.00
Multiple

Practitioner - Foundation Caso de 120 170.00

- Incident Certificate Estudio

Management/Service - Experiencia Seleccién

Desk practica en el Multiple

- Problem Management campo.

- Configuration

Management

- Change Management

- Service Level
Management

- Availability
Management

- Capacity Management
- Financial Management
- Security Management

Service Manager - Foundation Caso de 180 200.00
- Service Support Certificate Estudio
- Service Delivery - Aprobar curso
- 3 0 mas afios de
experiencia

Nota. Adaptado del ISEB

1.2.1.7 ITIL® Compliance
Como se indicd, no existe un marco de referencia ni un proceso de certificacion que
permita, a una Organizacion, obtener un certificado que acredite el cumplimiento de
ITIL®.
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Sin embargo, la Oficina de Comercio Gubernamental del Reino Unido (OGC Office of
Government Commerce) ha desarrollado un esquema de referencia al que denomind ISS
(ITIL® Software Scheme).

ISS es un marco de referencia para evaluar si una herramienta de software es adecuada para
dar soporte a los procesos ITIL®. Este marco de referencia estd disponible desde finales del
afio 2009. Sin embargo, los requisitos minimos que debe cumplir una herramienta para ser

considerara “ITIL Compliant” se publicaron en septiembre del afio 2010.

Estos requisitos reciben el nombre de “ITIL Software Scheme Mandatory Assessment
Criteria” y estan disponibles gratuitamente en el sitio oficial de ITIL® http://www.itil-
officialsite.com/, alli constan los requisitos minimos y obligatorios que los “Evaluadores de
Software” (Licensed Software Assessors) deben considerar en el proceso de evaluacion de

las herramientas de software.

Los niveles de certificacion que pueden obtenerse se muestran en la Figura 13:

Certificado Logo Requisitos
Bronce La herramienta ha superado la evaluacién. En esta evaluacién se

IT“- consideran los criterios establecidos en el “ITIL Software Scheme
\ Mandatory Assessment Criteria” ademds de aquellos que haya

introducido la entidad evaluadora.

Process Compliant
Bronze Level

Plata Ademads de los requisitos del nivel “bronce”, el proveedor ha

demostrado al menos tres casos de éxito en lo que se haya usado la
& mL e

herramienta para dar soporte a los procesos ITIL.

Process Compliant
Silver Level

Oro Ademads de los requisitos del nivel “plata”, el proveedor ha
IT". demostrado que los clientes estdn satisfechos con la automatizacién
‘ de procesos que ofrece la herramienta.

Process Compliant
Gold Level

Figura 13. Niveles de Certificado ITIL® Compliant
Fuente: (Security Artwork, 2013)

1.2.1.8 Relacién de ITIL® con otros estandares y normas

La gestion de servicios de TI esté estrechamente relacionada con ITIL® y éste a su vez con

una serie de estandares de calidad entre los que podemos citar:
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Normas 1SO:

O

90003 provee un guia para las organizaciones respecto a la aplicacién de la
ISO 9001:2008 en la adquisiciéon, suministro, desarrollo, operacion vy
mantenimiento de software y servicios de soporte.

27001 es un estadndar para la seguridad de la informacion.

20000 es la norma para la Calidad de los Servicios Gestionados de TI, estd
disponible para certificar desde diciembre de 2005.

22301 es un estandar para la gestion de la continuidad del negocio basada en
la norma britanica BS 25999.

9001 es un estandar para la gestion de calidad.

12207 provee un marco comun al crear y administrar software el cual cubre
el ciclo de vida del software desde su creacion hasta su retiro y consiste de
procesos para adquirir y suministrar productos y servicios de software.
15504 SPICE (Software Process Improvement and Capability
dEtermination) es un modelo de madurez de procesos internacional que
proporciona un marco de trabajo para la evaluacion de procesos de software.
Puede ser usado por organizaciones interesadas en la planificacién, manejo,
monitoreo, control y mejora de la adquisicion, suministro, desarrollo,

operacion y soporte de software.

Project Management Body of Knowledge (PMBOK®) desarrollada por el

Project Management Institute (PMI), es el conjunto de conocimientos en

Direccidon/Gestion/Administracion de Proyectos generalmente reconocidos

como buenas préacticas y que se constituye como estandar de administracion de

proyectos.

Control Objectives for Information and related Technology (CoblIT) es una guia

de mejores practicas dirigida a la gestion de tecnologia de la informacion,

creado por el Information System Audit and Control Association (ISACA) y por

el IT Governance Institute (ITGI) y actualizado recientemente a su version 4.0.


http://es.wikipedia.org/wiki/Project_Management_Institute
http://es.wikipedia.org/wiki/Estandarizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_de_proyectos
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_de_proyectos
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La orientacion hacia el negocio de COBIT consiste en alinear los objetivos de TI
con los objetivos del negocio, proporcionando métricas y modelos de madurez
para medir sus resultados, e identificar las responsabilidades asociadas al

negocio y los responsables de los procesos TI.

e Capability Madurity Model Integration (CMMI) es un modelo para la mejora y
evaluacion de procesos para el desarrollo, mantenimiento y operacion de

sistemas de software.

1.2.1.9 Cuadro comparativo ITIL® con otros estdndares de calidad del software

La calidad del software puede controlarse y asegurarse desde dos perspectivas:

- Calidad a nivel de Proceso
- Calidad a nivel de Producto

Considerando que este trabajo propone el desarrollo de un modelo para gestionar los
servicios, es decir para controlar y asegurar la calidad a nivel de los procesos,
compararemos a ITIL® con las normas y estandares que tienen esta misma finalidad
cuando son adoptados por las empresas que desarrollan software, para esto se ha elaborado
la Tabla 8 que se muestra a continuacion en la que se analizan las Normas ISO 20000 y
27000 con sus clausulas y el estandar CobIT con sus dominios desde la perspectiva de los
procesos de ITIL®:
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Tabla 8: Cuadro comparativo ITIL® frente a otras normas y estandares

ITIL® 2011 ISO 20000 1SO 27002 COBIT

ETAPA DEL
CICLODE PROCESOS PROCESOS CLAUSULAS PROCESOS CLAUSULAS ASPECTO
VIDA
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ITIL® 2011

IS0 20000

ISO 27002

COBIT

ETAPA DEL
CICLO DE
VIDA

PROCESOS

PROCESOS

CLAUSULAS

PROCESOS

CLAUSULAS

DOMINIO

ASPECTO
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1.2.1.10 ITIL® e ISO 20000

Como vimos en la seccion anterior, las empresas que implementan el marco de trabajo
ITIL® han recorrido una parte importante del camino a la certificacion en Gestion de
Servicios de TI a través del cumplimiento del estandar internacional para auditar y
certificar T1 que es la norma 1SO 20000, la norma nos muestra qué hacer mientras ITIL®

nos dice cdmo hacerlo.

ISO 20000 es la primera norma de calidad para las organizaciones de TI, basada en la
norma britanica BS 15000 y estrechamente ligada al modelo ITIL® que ha estado actuando
como estandar de facto en materia de gestion de servicios durante mas de veinte afios. La
documentacion donde se definen las especificaciones fue publicada en el afio 2005 y la

formalizacion del proceso de certificacion se realizé en el afio 2006.

Esta norma es semejante a la ISO 9001:2008 y ofrece una certificacion a nivel
organizacional ya que muestra cbmo administrar y mejorar la gestion de servicios de Tl y
establece un criterio de auditoria tanto interna como externa que permita garantizar el

control periddico del sistema y la mejora continua en la prestacion de este tipo de servicios.

Consta de las siguientes partes:

e ISO/IEC 20000-1:2011 es el conjunto de requerimientos para un proveedor de
servicios administrados. Esta parte de 1SO 20000 es la especificacion de la
Gestion del Servicio de Tl y ayuda a iniciar, implementar o mantener la gestion
del servicio de TI en la Organizacion. Define los procesos y suministra el
criterio de evaluacién y recomendaciones para el responsable de la Gestion de
Servicios de TI. También promueve la adopcion de un proceso integrado que
entrega servicios que cumplen con los requerimientos del negocio y del cliente.
Esta es la parte que se puede auditar y establece una serie de requisitos minimos
que deben cumplirse para lograr la certificacion, su alcance incluye:

o Requisitos para un sistema de gestion
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o Planificacion e implementacion de la gestion del servicio

o Planificacion e implementacion de servicios nuevos o cambiados
o Proceso de prestacion de servicios

o Procesos de relaciones

o Procesos de resolucion

o Procesos de control y liberacién

ISO/IEC 20000-2:2012 es un codigo profesional o de practica y describe las
mejores practicas de los procesos de Gestion de Servicios dentro del alcance de
BS 15000-1 e I1SO 20000-1. Esta parte representa un consenso de la industria
sobre la guia para los auditores y provee mejoras en el servicio de planificacion.
Tanto la certificacion de la gestion de servicios como la BS 15000-1 toman gran

parte de sus lineamientos de las mejores practicas de ITIL®.

ISO/IEC TR 20000-3:2009 proporciona orientacion sobre la definicion del
alcance, aplicabilidad y la demostracion de la conformidad para los proveedores
de servicios orientados a satisfacer los requisitos de la norma ISO/IEC 20000-1,
0 para los proveedores de servicios que estan planeando mejoras en el servicio y
la intencién de utilizar la norma ISO/IEC 20000 como un objetivo de negocio.
Complementa el asesoramiento en la norma ISO/IEC 20000-2, que proporciona
directrices genéricas para la implementacion de un Sistema de Gestion de
Servicios de acuerdo con ISO/IEC 20000-1.

ISO/IEC TR 20000-4:2010 tiene por objeto facilitar el desarrollo de un modelo
de evaluacion del proceso de acuerdo con ISO/IEC 15504 principios del proceso
de evaluacion. ISO/IEC 15504-1 describe los conceptos y la terminologia
utilizados en la evaluacion del proceso. ISO/IEC 15504-2 describe los requisitos
para la realizacion de una evaluacion y una escala de medicion para evaluar la

capacidad del proceso.
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ISO/IEC TR 20000-5:2010 es un plan de implementacion ejemplar orientar a
los proveedores de servicios sobre como implementar un sistema de gestion de
servicios para cumplir con los requisitos de la norma ISO/IEC 20000-1 o los
proveedores de servicios que estdn planeando mejoras en el servicio y con la
intencion de utilizar la norma ISO/IEC 20000 como un objetivo de
negocio. También podria ser util para los proveedores de servicios de
asesoramiento sobre como lograr mejor los requisitos de la norma ISO/IEC
20000-1.

Los objetivos de esta norma pueden resumirse como sigue:

Promover la adopcion de procesos integrados con el fin de suministrar la gestion
de los servicios para obtener los requisitos tanto de nuestros clientes como del
mercado en si.

Medir la comprension de nuestras “buenas practicas”, objetivos, beneficios y
posibles problemas dentro del Sistema de Gestion.

Ayudar a las organizaciones a generar facturacion, o tener costos efectivos y por
lo tanto beneficiosos a través de la prestacion de un servicio de Tl de calidad

para los clientes.

Los principios en los que se basan tanto ITIL® como la norma ISO 20000 difieren en

puntos muy especificos:

Como se indicé en la seccion 1.2.5, las certificaciones de ITIL® solo son
posibles para personas individuales mientras que segun ISO 20000 pueden

certificarse organizaciones.

ITIL® es una recopilacion eficaz y detallada de recomendaciones de mejores
practicas mientras que I1SO 20000 es una normativa estandar internacional que
define ciertos requisitos de la Gestion del Servicio que deben cumplir las
organizaciones de TIl. De hecho es el primer estandar mundial para IT Service

Management basado en ITIL. Este estdndar permite que las organizaciones
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puedan mejorar su capacidad en la entrega de los servicios administrados, medir
los niveles del servicio y evaluar el rendimiento de sus procesos. También
permite a los proveedores del servicio entender como aumentar la calidad del

servicio entregado a los clientes internos y externos.

e Cuando una Organizacion se califica como “conforme a ITIL®”, esta auto
calificacion no puede ser sujeto de comprobacion lo que no ocurre con una
certificacion bajo la norma 1SO 20000 la cual de forma demostrable y

verificable permite concluir que se ha llevado a cabo una evaluacion objetiva.

ISO 20000 integra el proceso basado en la propuesta de 1SO 9001 e ISO 14001 incluyendo
el ciclo PHVA (Planificar — Hacer — Verificar — Actuar) y el requerimiento de

mejoramiento continuo, conceptos que también forman parte del marco de trabajo ITIL®.

Por lo antes expuesto se consideré importante dedicar una seccion especifica para la
relacién con esta norma en particular ya que la implementacion de ITIL® contribuye a la
obtencion de la certificacion de una empresa bajo la norma ISO 20000, certificacion que
tiene cada vez mayor acogida dentro de las empresas de esta rama de la industria y que
puede brindar una ventaja competitiva que permita que dichas empresas se posicionen en

distintos mercados especialmente en Norteamérica y Europa.

En el siguiente capitulo se podré apreciar con mayor nivel de detalle como cada uno de los

procesos propuestos por ITIL® apoyan la obtencion de la certificacion 1ISO 20000.

1.2.2 Herramientas de Calidad
En la siguiente seccion se explican las herramientas de calidad cuyo uso se ha considerado

necesario en los diferentes procesos del modelo de gestién.

De acuerdo con la realidad de cada Organizacion, estas herramientas podrian aplicarse en
dos momentos:
- Antes de la implementacion del modelo.

- Durante la operacion del modelo para garantizar la mejora continua.
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1.2.2.1 Principio y Diagrama de Pareto
Conocido también como la regla del 80-20 desarrollada por Wilfredo Pareto quién
basandose en conocimiento de tipo empirico analizd el comportamiento de su sociedad
determinando que se dividian naturalmente en los “pocos de mucho” y los “muchos de
poco”, se establecian asi dos grupos de proporciones 80-20 tales que el grupo minoritario,
formado por un 20 % de la poblacidon, ostentaba el 80 % de algo y el grupo mayoritario,

formado por un 80 % de poblacion, el 20 % de ese mismo algo.

Con el paso del tiempo este principio se llevé en el plano préctico a varias ciencias como la
Politica, la Economia, etc. y a través del diagrama del mismo nombre Diagrama de
Pareto, también llamado curva cerrada, los datos obtenidos se organizan en una gréafica

en la que quedan en orden descendente, de izquierda a derecha y separados por barras.

El diagrama permite mostrar graficamente el principio de Pareto (pocos vitales, muchos
triviales), es decir, que hay muchos problemas sin importancia frente a unos pocos muy
importantes. Mediante la gréfica colocamos los "pocos que son vitales” a la izquierda y los
"muchos triviales" a la derecha, facilitando asi el estudio de las fallas o errores en las
industrias o empresas comerciales, asi como fenémenos sociales o naturales, un ejemplo de
este diagrama puede apreciarse en la Figura 14, en la que se han tomado algunos datos de
incidencias tipicas reportadas por usuarios de una aplicaciéon informatica, los cuales han

sido clasificados para determinar el error que mas se repite en la aplicacion:

SOFTWARE XYZ - INCIDENCIAS MM-AAAA
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——
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8 a0 0cos vitales muchos triviales | 80% E
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& 25 E
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£ 15 0% S
2 10 - . 20% §

5 7 - 10%

o , I . . [,

Paginano se Calculos no No se puede Reportessin Pagina Tabla sin Botdn no
carga devuelven imprimir datos bloqueada datos responde
resu ltado
esperado

INCIDENCIAS EN LA APLICACION

Figura 14. Diagrama de Pareto para clasificar incidencias en aplicaciones


http://es.wikipedia.org/wiki/Principio_de_Pareto
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Para efectos del modelo de gestion, el principal uso sera para poder establecer un orden de
prioridades en la toma de decisiones dentro de la Organizacion, para evaluar las fallas en la

prestacion de servicios y determinar si se pueden resolver o0 mejor ain prevenir.

1.2.2.2 Diagrama de Ishikawa (Andlisis Causa — Efecto)
Es otra de las herramientas de calidad surgida a lo largo del siglo XX en empresas de
produccién y que se aplicd posteriormente en empresas de servicios cuyo objetivo
principal es facilitar el analisis de problemas y la determinacion de soluciones para mejorar
la calidad de los procesos, los productos y los servicios. Fue desarrollada por el japonés Dr.
Kaoru Ishikawa en el afio 1943.

En la Figura 15 se observa un ejemplo de esta herramienta:

Méquinv Método's/' | Materialiy
* Causa - Causa - Causa
Causa - Causa . Causa -
«—Causa +—Causa «—Causa
* * * * Problema
. A
= Causa - Causa - Causa
Causa » Causa - Causa -
+—Causa <«—Causa «—Causa
(" Medidas ) ¢ Mano de / Medio \
/ ~ Obra \ .Ambley

Figura 15. Diagrama de Ishikawa

Se ha seleccionado esta herramienta para que una vez determinados los problemas
principales (pocos vitales), se logre identificar qué los causa y se planifiquen acciones para

resolverlos de forma definitiva.

1.2.2.3 Ciclo de Deming
Siguiendo el lineamiento de ITIL® se usara el Ciclo de Deming, método de mejora
continua de la calidad basado a su vez en un método ideado por Walter A. Shewhart y que
se identifica como PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), en las que se resume los

cuatro pasos de la estrategia.


http://es.wikipedia.org/wiki/Toma_de_decisiones
http://es.wikipedia.org/wiki/Siglo_XX
http://es.wikipedia.org/wiki/Kaoru_Ishikawa
http://es.wikipedia.org/wiki/Kaoru_Ishikawa
http://es.wikipedia.org/wiki/1943
http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Walter_A._Shewhart
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Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las empresas una mejora
integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando continuamente la
calidad, reduciendo los costos, optimizando la productividad, reduciendo los precios,
incrementando la participacion del mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa u

Organizacion.

Se ha elegido como parte de las herramientas y métodos para este modelo de gestion ya que
las fases del ciclo de vida del servicio ITIL® son un reflejo de esta estructura basica como

puede apreciarse en la Figura 16:

Figura 16. Fases de ITIL® en el ciclo PHVA
Fuente: (SIELCA IT Systems, 2012)

Todos y cada uno de los procesos de gestion de los servicios T1 deben reproducir esta
estructura para asegurar los resultados esperados y mantenerse en un proceso de mejora

continua.

En la Tabla 9 se muestra la relacion de este ciclo con cada uno de los pasos del proceso de

Mejora Continua establecido por ITIL®:

Tabla 9: Integracidon entre el Ciclo Deming y el Proceso de Mejora en Siete Pasos de ITIL®
CICLO PHVA PROCESO DE MEJORA EN SIETE PASOS

Paso 1 Identificar la estrategia para la mejora
Paso 2 Definir lo que se va a medir
Hacer Paso 3 Recopilar los datos

Planificar




56

CICLO PHVA PROCESO DE MEJORA EN SIETE PASOS

Paso 4 Procesar los datos

Paso 5 Analizar la informacion y los datos
Paso 6 Presentar y usar la informacion
Actuar Paso 7 Implementar la mejora

Verificar

1.2.2.4 Tableros KANBAN
Hasta inicio de los afios 50 muchas empresas japonesas para determinar su volumen de
produccion hacian ciertos pronosticos sobre la demanda que tendrian y segin esos
resultados producian, la mayor parte de las veces mas de lo que realmente iban a lograr
vender, para corregir este problema algunos ingenieros japoneses viajaron a los Estados
Unidos para hacer un estudio de la forma en que operaban los supermercados, alli

descubrieron dos cosas que Ilamaron su atencion:

- Cada seccion o percha tenia una capacidad limitada para colocar los productos
que se ofrecian a los clientes.
- Cuando los productos alcanzaban cierto nivel minimo, una persona

inmediatamente reponia la cantidad del producto a su nivel méximo.

Los japoneses interpretaron el hecho de que una seccion esté vacia como una orden de
produccion lo que les dio la idea de usar una tarjeta para dar dicha orden, algo muy visual
que en japonés se dice KANBAN, desde entonces esta herramienta se desarrolld
rapidamente en la TOYOTA como parte del Toyota Production System adoptando la
filosofia de que sean los pedidos los que pongan en marcha la produccién y no la

produccion la que se ponga a buscar compradores.

Como se vera en el siguiente capitulo, uno de los pasos de implementacion del MGS-10
consiste en la estimacién de la capacidad instalada necesaria para prestar los servicios a los
que se compromete una empresa, se propone para ello el uso de esta herramienta
combinada con una forma de trabajo estilo agil donde cada persona no espera que se le
asigne una tarea sino por el contrario, esta atenta a las peticiones de servicio pendientes por
atender y “jala” una de ellas para iniciar los trabajos, en la Figura 17 puede verse una

representacion de lo que seria un tablero KANBAN tipico:
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Figura 17. Tablero KANBAN con cuatro carriles

El tablero puede:
- Ser fisico o estar montado sobre una herramienta informatica.
- Tener tantos carriles como el proceso necesite, pudiendo partir de una version

basica como la de la figura que sufre ajustes o cambios conforme se va usando.

Se ha seleccionado esta herramienta ya que permite determinar los cuellos de botella o
puntos de mejora dentro de uno o mas procesos para lograr tiempos de respuesta que se
encuentren dentro de los SLAs y OLAs comprometidos tanto externa como internamente.

Con los datos obtenidos durante el primer mes de operacién del modelo de gestion, se
podria estimar la capacidad real de cada uno de los procesos definidos para atender las
distintas clases de peticiones de servicio. En principio se podria tomar como base la
capacidad instalada actual para determinar el nimero de peticiones de servicio que se
pueden atender de forma simultanea, a lo que se conoce en KANBAN como Work In
Progress (WIP) por sus siglas en inglés, a esto deberd afiadirse dos criterios: El de
priorizacion y el de criticidad para cada una de las peticiones de servicios registradas en la

mesa de ayuda.



58

1.2.2.5 Mapeo de la Cadena de Valor
VSM (Value Stream Mapping) por sus siglas en inglés es otra de las herramientas que
fueron concebidas por la compafiia Toyota y aunque se origin0 para usarse en procesos de
manufactura, hoy en dia tiene un amplio uso en procesos de servicios por la sencillez de su
uso y el alto beneficio que significa incorporarla como parte de los procesos de mejora
continua.

Es importante sefialar que fue Michael Porter quien inicid la idea del término “cadena de
valor” para establecer como base fundamental de analisis todo aquello que es realmente

importante y tiene valor para el cliente final.

En el sistema de Toyota se establecen siete tipos de posibles desperdicios, fuentes o
actividades que no agregan valor:
1. Sobreproduccion
La espera

El transporte

Inventario innecesario

2

3

4. Un proceso inadecuado
5

6. Defectos o errores

;

El movimiento

En la Figura 18 se observa un ejemplo de esta herramienta para servicios de desarrollo de
software:



59

Project <1
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Define definition . .
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Figura 18. Diagrama de Cadena de Valor Toyota Production System
Fuente: (The Fabricator, 2009)

Esta herramienta se implementa en siete pasos que consisten en:

1. Identificar el proceso que serd mapeado.

2. Dibujar el proceso tal como estd implementado a lo que se conoce también
como version “as-is” del proceso.

3. Evaluar el flujo de valor actual.

4. Crear el flujo de valor futuro que constituye la version lean del proceso o
también llamada “to-be”.

5. Planificar la implementacion de los cambios.

6. Implementar los cambios.

7. Examinar los resultados y repetir si es necesario.

Se plantea el uso de esta herramienta para el escenario de una empresa de desarrollo de
software que ya tiene definidos sus procesos y desea mejorarlos o incluso como una
herramienta que la empresa puede usar con sus clientes para ayudarles a definir con

claridad qué parte de un proceso de negocio efectivamente puede ser automatizado.

Resulta muy util también para determinar la evolucién que puede tener una aplicacion

informética partiendo de una version inicial o de un producto minimo que cubra las
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necesidades del cliente, hasta llegar de forma progresiva a versiones mucho més avanzadas

que excedan las expectativas del cliente y sus clientes finales.

Otra aplicacion de esta herramienta puede darse cuando se estan levantando requerimientos
para mantenimiento evolutivo de una aplicacion, muchas veces los clientes creen tener
necesidades de cambios en las aplicaciones para solventar necesidades de cambios en el
negocio que pueden ser solventadas sin tener que afiadir codigo sino cambiando la forma en
que se hacen las cosas a nivel operativo. En este escenario cuando se han identificado las
nuevas actividades o pasos en un determinado proceso y ademas el cliente cuenta con un
presupuesto limitado y una restriccion en términos de tiempo, por ejemplo cuando debe
cumplir con alguna nueva regulacion o normativa, se puede aplicar la Matriz de Valor
Agregado que no es mas que una herramienta para ayudarle al cliente a determinar si lo

que esta solicitando que se haga en la aplicacion es realmente necesario.

En la Figura 19 se puede apreciar los ejes gque tiene esta matriz y como se debe orientar el

analisis con el cliente:

cAprega valor?

3Si No
C\..
£
5 Si Iastimizar Minimizar
2]
1]
2]
1)
g
@ _rear
m | No ,
! la necesidad

Figura 19. Matriz de Valor Agregado
Fuente: Desconocida

En el Capitulo 3 de este trabajo se mirara el uso y aplicabilidad de cada una de estas

herramientas en el modelo de gestion.
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1.3 Marco Metodoldgico para la implementacién del modelo de gestion
Para la implementacién del modelo de gestion se propone el uso del marco metodologico
desarrollado por el Project Management Institute (PMI®) (PMI, 2014) de los Estados

Unidos de Norteamérica.

El PMI® es una Organizacion sin fines de lucro fundada en 1969 y que cuenta con mas de
medio millon de miembros en todo el mundo que se ha encargado de desarrollar la
profesion de gerencia de proyectos a través de sus certificaciones y estandares reconocidos
mundialmente. Su oficina central se encuentra en Newtown Square en la periferia de

Filadelfia, Pensilvania.

Sus principales objetivos son:
- Formular estandares profesionales en Gestion de Proyectos.
- Generar conocimiento a través de la investigacion.
- Promover la Gestion de Proyectos como profesion a través de sus programas de

certificacion.

1.3.1 Estandaresy Certificaciones
El PMI® ofrece a los profesionales la posibilidad de certificarse en los siguientes ambitos

después de rendir un examen que en promedio tiene una duracion de tres (3) horas:

- Asociado en Gestion de Proyectos Certificado (CAPM) certificacion otorgada a los
profesionales que han demostrado tener una base comuln de conocimientos y
términos en el campo de la gestion de proyectos.

- Profesional en Gestion de Proyectos (PMP) certificacion otorgada a los
profesionales que han tenido acceso a una educacién especifica y requerimientos de
experiencia y que ademéas han aceptado adoptar el cddigo de ética y conducta
profesional del PMI® y han demostrado su conocimiento en gestion de proyectos.

- Profesional en Gestion de Programas (PgMP) certificacion otorgada a los
profesionales que han tenido acceso a una educacién especifica y poseen amplia

experiencia en direccion de proyectos y programas y que al igual que en el caso
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anterior también han aceptado adoptar el codigo de ética y conducta profesional del
PMI®.

Profesional en Gestion de Portafolios (PfMP) certificacion otorgada a los
profesionales que han tenido acceso a una educacion especifica y poseen amplia
experiencia y conocimiento vasto en direcciobn de proyectos, programas Yy
portafolios y que al igual que en el caso anterior también han aceptado adoptar el
codigo de ética y conducta profesional del PMI®.

Profesional en Gestion de Riesgos (RPM).

Profesional en Gestion de Cronogramas (SP).

Entre las certificaciones mas recientes lanzadas por este instituto tenemos:

1.3.2

Practicante certificado de Agile (ACP) para profesionales que aplican en sus
proyectos técnicas y metodologias Agiles.

Profesional en Analisis de Negocios (PBA) para profesionales que tienen
habilidades y capacidades para entender las necesidades de negocio de los

interesados de forma efectiva garantizando el éxito de los resultados.

Capitulos y Comunidades de Practica

Al momento el PMI® cuenta con un total de 250 capitulos geogréficos y 30 comunidades

de préctica.

En el caso particular del Ecuador, el capitulo se fundd en el afio 2010 y desde entonces en

asociacion con varias organizaciones locales e internacionales se ha encargado de difundir

el uso de las buenas practicas y estandares en el mercado nacional.

133

Gestion de un Proyecto

Para lograr el éxito en la ejecucion de un proyecto, el PMI® a través de su cuerpo del

conocimiento llamado PMBOK® (Project Management Book of Knowledge) cuya primera

edicion se publicé en 1987, establece cinco grupos de procesos que sin importar la

naturaleza del proyecto, deben ejecutarse:

Inicio

Planificacion
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e Ejecucion
e Monitoreo y Control

e Cierre

El Director del Proyecto quién como conocedor del objetivo que persigue junto a su equipo
y los interesados podré seleccionar y establecer cuéles de los procesos de cada grupo seran

ejecutados.

Lo importante es que sea cual sea la decision del Director de Proyecto el esfuerzo siempre
se mantenga enfocado en aspectos como:
- Identificar a todos y cada uno de los interesados.
- ldentificar cada uno de los requerimientos.
- Manejar la comunicacion constante y oportuna en todas las direcciones y con todos
los interesados.
- Controlar las restricciones del alcance, calidad, tiempo, presupuesto y recursos.

- Manejar los riesgos para evitar que se conviertan en problemas.

En el Capitulo 4 de este trabajo, se detallara el uso de esta metodologia para la adopcion

del modelo de gestion.



2. RECOPILACION DE INFORMACION Y DIAGNOSTICO

A lo largo de este capitulo se detalla el proceso que se llevo a cabo para analizar la
situacion actual de las empresas de desarrollo de software en el Ecuador respecto a lo que
propone ITIL®, asi como el punto en el que se encuentra esta industria de cara a lo que
exige la NORMA ISO 20000 para gestion de servicios de TI.

2.1 Disefio del instrumento para recopilacion de informacion
Como sabemos, ITIL® es una guia de buenas practicas y no un estandar por lo que a
diferencia de las Normas 1SO, lo que se mide o evalta es el nivel de “compatibilidad” en

lugar del nivel de “cumplimiento” o “conformidad”.

Partiendo de esta premisa se ha disefiado un instrumento que permita determinar si la forma
en la que las organizaciones gestionan sus servicios es compatible con las recomendaciones

descritas en la bibliografia de buenas practicas de ITIL®.

2.1.1 Objetivos
El instrumento disefiado tiene los siguientes objetivos:
- Recopilar informacion sobre:
o Uso de metodologias para gestion de servicios.
o Uso de metodologias para gestion de proyectos de desarrollo de software.
o Uso de indicadores para medir la satisfaccion del cliente y el desempefio de los
procesos Yy servicios.
- Determinar el nivel de conocimiento, uso y aplicabilidad del estandar ITIL® en las
empresas de desarrollo de software en Ecuador.
- Identificar puntos de mejora y necesidades en los procesos de prestacion de servicios
de desarrollo de software para incorporarlos al modelo de gestién propuesto.
- Determinar la brecha que existe en la Organizacion para poder considerarse como
compatible con ITIL® y los esfuerzos que debera realizar para certificarse bajo la
norma 1SO 20000.

64
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2.1.2 Meétodo para la recopilacion de informacién
Se utiliz6 un cuestionario aplicado con una entrevista personal de tipo estructurada, es
decir, aquella en la que el entrevistador hace a cada entrevistado una serie de preguntas

prestablecidas con una serie limitada de categorias de respuestas. (Sampieri, 2006)

Las preguntas son del tipo cerrado y se proporciona el conjunto de posibles respuestas de
las cuales el entrevistado debié seleccionar la que mejor se ajuste a la realidad de su

Organizacion.

Todos los entrevistados respondieron al mismo conjunto de preguntas hechas en el mismo
orden y se recogieron comentarios y aclaraciones en una columna destinada para estos fines
ya que hay informacién valiosa dentro de estas puntualizaciones que hicieron los

entrevistados.

2.1.3 Modelo de Instrumento

El modelo se disefio considerando las fases del Ciclo de Vida del Servicio propuestas por
ITIL® y cada uno de los procesos que este marco de trabajo recomienda dentro de cada
fase, tal como se mostré en la Tabla 8 en el capitulo anterior.

Todas las preguntas fueron del tipo cerrado con tres opciones para responder, esto con la
finalidad de obtener respuestas o mas cercanas posible a la realidad de la Organizacion y
reducir la desviacién en la medicion del nivel de compatibilidad con ITIL® y de
cumplimiento de la Norma ISO 20000.

Se disefiaron un total de ciento cuarenta y un (141) preguntas, clasificadas como se muestra
en la Tabla 10:

Tabla 10: Clasificacion de Preguntas para Instrumento de Medicion de Compatibilidad ITIL®

CICLO DE <
VIDA DEL PROCESO CLAUégLZ%ONogRMA PREGUNTAS
SERVICIO

ESTRATEGIA  Gestion del Portafolio de 5. Planificacién e 4

DEL SERVICIO Servicios implementacion de

NUEVOS Servicios o
servicios modificados
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CICLO DE <
VIDA DEL PROCESO CLA%E%"Z'EONOSRMA PREGUNTAS
SERVICIO
Gestion de la Demanda 7
Gestién Financiera 6.4 Gestion Financiera 9
de TI
DISENO Gestién del Catalogo de 5. Planificacion e 7
DEL SERVICIO Servicios implementacion de
nuevos servicios o
servicios modificados
Gestion del Nivel de Servicio 6.1 Gestion del Nivel de 4
Servicio
Gestion de la Capacidad 6.5 Gestion de la 5
Capacidad
Gestion de la Disponibilidad 6.3 Gestion de la 4
disponibilidad y
Gestion de la Continuidad del ~ continuidad del Servicio 6
Servicio
Gestion de la Seguridad de la 6.6 Gestion de la 7
Informacion Seguridad de la
Informacion
Gestion de Proveedores 7.3 Gestion de 7
Suministradores
TRANSICION  Gestion del Cambio 9.2 Gestion del Cambio 10
DEL SERVICIO  Gestién de la Configuracion 9.1 Gestion de la 4
Configuracion
Gestion del Conocimiento 7
Planificacion y Soporte a la 4. Planificacion e 4
Transicion Implementacion de la
gestion del Servicio
Gestion de Versiones y 10.1 Proceso de Gestion 7
Despliegue de la Entrega
Validacion y Pruebas del 4
Servicio
Evaluacién del Cambio 4
OPERACION  Gestién de Incidentes 8.2 Gestion del 7
DEL SERVICIO Incidente
Gestion de Eventos 7
Gestidn de Peticiones de 4
Servicio
Gestion de Problemas 8.3 Gestion de 6
Problemas
Gestion de Accesos 5
MEJORA Mejora Continua 7.2 Gestion de las 8
CONTINUA relaciones con el
DEL SERVICIO negocio
Informes 6.2 Generacion de 4

Informes del Servicio
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2.1.4 Mecanismo de evaluacion

2.1.4.1 Pesos por fase y proceso

A cada fase del Ciclo de Vida del Servicio se le asignd un peso en funcion de:

- Su aporte para lograr la adopcion de este marco de trabajo y garantizar la calidad de
los servicios.

- La importancia de cada fase en relacién con los entregables y resultados que genera
para la siguiente fase.

De igual forma se asignd un peso a cada uno de los procesos por su aporte dentro de la fase

y al tipo de servicio al que esta orientado este modelo.

Recordemos que hay una gran variedad de servicios de Tl y para efectos de este trabajo
solo se seleccioné el de Desarrollo de Software en lo que corresponde especificamente al
mantenimiento correctivo y evolutivo.

Cada uno de los pesos asignados puede verse en la

Tabla 11:

Tabla 11: Pesos para la evaluacién

PESO POR FASE PESO POR PROCESO
Gestion del Portafolio de Servicios 50%
ESTRATEGIA 30% L, 0
DEL SERVICIO 0 Gestion de la Demanda 30%
Gestion Financiera 20%
Gestion del Catalogo de Servicios 15%
Gestion del Nivel de Servicio 15%
Gestion de la Capacidad 10%
N i6 i ibili 0
DISERIO 20% Gestidn de la Disponibilidad 15%
DEL SERVICIO Gestion de la Continuidad del Servicio 20%
Gestion de la Seguridad de la 15%
Informacion
Gestion de Proveedores 10%
Gestion del Cambio 20%
Gestion de la Configuracion 10%
Gestion del Conocimiento 10%
TRANSICION 10% Planificacion y Soporte a la Transicion 25%
DEL SERVICIO Gestion de Versiones y Despliegue 15%
Validacion y Pruebas del Servicio 10%
Evaluacién del Cambio 10%

15% Gestion de Incidentes 20%
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PESO POR FASE PESO POR PROCESO
OPERACION Gestion de Eventos 15%
DEL SERVICIO Gestion de Peticiones de Servicio 40%
Gestion de Problemas 15%
Gestion de Accesos 10%
CONTINUA

En el caso de las preguntas que se elaboraron dentro de cada proceso, el resultado final se

obtuvo aplicando un promedio simple al total de respuestas recolectadas.

2.1.4.2 Pesos por respuesta
Las posibles opciones para responder se muestran en la

Tabla 12 en la que se usé una escala cualitativa para valorar cada respuesta:

Tabla 12: Posibles respuestas y peso por cada una

NIVEL DE
RESPUESTA COMPATIBILIDAD
CON ITIL®
Si lo tenemos 100%
Lo tenemos parcialmente 50%
No lo tenemos 0%

2.1.4.3 Procesamiento de la informacion

Una vez obtenida la informacién se procedié como sigue:

- Se hizo la medicion de compatibilidad tanto desde la perspectiva del Ciclo de Vida
del Servicio como un todo, como desde la perspectiva de cada uno de los procesos,
permitiéndoles a las empresas tener claridad de sus debilidades y fortalezas y de
aquellos puntos en los que se requiere un mayor esfuerzo para lograr el nivel deseado
de compatibilidad con ITIL®.

- Adicionalmente se proporciono un diagndstico que permite conocer si la empresa esta
en condiciones de presentarse a una certificacion de la Norma I1SO 20000 o cuél es el

esfuerzo requerido para lograr este objetivo.

Los valores obtenidos se clasificaron como se propone en la
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Tabla 13:

Tabla 13: Clasificacion de Preguntas para Instrumento de Medicién de Compatibilidad

ITIL®
R@Z‘s” Con’:lp:\a{'?ilb?l?dad Indicador
0-25 Inicial ()
26-50 Bajo @
51-75 Medio
76-100 Alto o

Esto fue aplicado a cada fase del Ciclo de Vida del Servicio, a los procesos que componen

cada una de estas fases y al marco de trabajo total.

2.1.5 Perfil de los entrevistados

Se determind el siguiente perfil para los entrevistados a los que se aplico el instrumento

desarrollado en la seccidn anterior:

Persona(s) a cargo del departamento a traves del cual se receptan las peticiones de
servicio de los clientes como por ejemplo Gerente de Centro de Soporte, Jefe de Mesa
de Ayuda, Director del Departamento de TI, Gerente de Servicio al Cliente, etc.
Persona(s) a cargo de la gestion de peticiones de servicio de los clientes como por
ejemplo Coordinador Funcional, Lider de Soporte Nivel 1, Gerente de Cuenta, etc.
Persona(s) a cargo de la prestacion del servicio de desarrollo de software como por
ejemplo Gerente de Software Factory o Fabrica de Desarrollo, Gerente de Control de
Calidad o Fabrica de Software, Gerente de Analisis y Disefio, Gerente de
Administracion de la Configuracion, etc.

Persona(s) a cargo de la definicion de metodologias y estandares para prestacion de
servicios como por ejemplo Gerente de Oficina de Proyecto, Gerentes de Proyecto,
Gerentes de Aseguramiento de la Calidad, Gerentes de Arquitectura y Estandares, etc.
Persona(s) a cargo de las actividades de analisis, disefio (funcional y técnico),
desarrollo, pruebas (unitarias, integrales, de calidad, de volumen, etc.), catalogacion,
instalacion en ambientes (de desarrollo, de pruebas, productivos, etc.).

Persona(s) a cargo de la recepcion de las peticiones de servicio por parte de los

clientes.
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- Persona(s) a cargo del soporte normal y en horarios extendidos, en los diferentes
niveles en los que la(s) Organizacion(es) lo clasifiquen (Primer Nivel, Segundo Nivel,

etc.).

En aquellas empresas en las que se logré tener mas de un entrevistado también se aplico un

promedio simple al total de respuestas obtenidas de los distintos entrevistados.

Es importante sefialar que varios de estos cargos son los propuestos por el estandar ITIL®
por lo que ha sido necesario homologarlos en cada una de las empresas seleccionadas para

recopilacion de informacion en base a la estructura organizacional de cada una de ellas.

2.1.6 Muestra para la toma de datos

Se seleccion6 una muestra del tipo no probabilistica usando juicio experto considerando:

- La relacion con sus directivos ya sea por vinculos profesionales o personales, lo
cual facilit6 el ingreso a dichas Organizaciones y el acceso a la informacion.

- La apertura de las Organizaciones ya que no todas tienen la predisposicion de
compartir informacién porque podria comprometer la prestacion de sus servicios
ya que al tratarse de buenas practicas hay el temor de que dicha informacién se
difunda y llegue a manos de sus competidores.

- Laflexibilidad en el horario asignado para recopilar la informacion.

- El interés por parte de los directivos por conocer en qué punto se encuentran
respecto a ITIL® y a la Norma I1SO 20000.

- El tamafio de las empresas utilizando la Tabla 4 que se vio en el capitulo
anterior y que clasifica las empresas en cuatro tamafos: Pequefia, Mediana “A”,
Mediana “B” y Grande, en funciéon de sus ventas anuales y el personal

empleado, resultado la muestra como se indica en la Tabla 14:

Tabla 14: Composicion de la muestra para recoleccién de datos
Tipo de Empresa  Total Empresas a analizar

Pequefia 1
Mediana “A” 3
Grande 2
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A esto se afiade el hecho de que las principales empresas de desarrollo de software estan
localizadas en Quito, tanto las de capital nacional como las extranjeras. En principio se
contactd a varias de estas instituciones para conocer si estaban dispuestas a responder al

cuestionario, finalmente se logro aceptacion en seis compafiias.

A continuacion se coloca una breve descripcion de cada una de las empresas solamente con

la informacion que cada una autorizo sea revelada como parte de este trabajo.

2.1.6.1 Empresal

Esta formada por aproximadamente cien colaboradores entre administrativos, consultores,
gerentes de proyecto y desarrolladores. Cuenta ademas con una certificacion ISO
9001:2008 para todos sus procesos.

La solucion que desarrollan y comercializan estd enfocada en la industria financiera y

bancaria, para responder a las necesidades de diferentes sectores como:

e Banca universal.

« Banca tradicional.

« Banca retail.

e Micro finanzas.

o Cooperativas, Cajas, Mutuales, Uniones de Crédito, Asociaciones de Ahorro y
Credito.

« Financieras especializadas.

Desde 1995 ha ejecutado alrededor de cien proyectos en Bancos e Instituciones Financieras
especialmente en el mercado sudamericano. Su sistema esta desarrollado en la plataforma

provista por Oracle.

2.1.6.2 Empresa 2
Fundada en 1998, inicié como un emprendimiento de tres compafieros de universidad y hoy
se ha convertido en el lider de soluciones para la administracion del desempefio corporativo

en Ecuador.
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Provee servicios de desarrollo, personalizacion e implementacion de soluciones para:

- Inteligencia de Negocios.

Planeacion y presupuestacion.

Cuadro de Mando Integral.

Aplicaciones Analiticas.

Entre sus clientes tiene importantes instituciones financieras tanto de Ecuador como de

Peru, por lo que a finales de 2007 vio la necesidad de abrir una oficina en ese pais.

2.1.6.3 Empresa 3

Se dedica a la Consultoria Informatica al servicio del mercado ecuatoriano desde el afio
2003. Se especializa en brindar un servicio integral para seguridad de la informacién y
entornos informaticos a través de la comercializacion de productos de reconocidas marcas
como McAfee, Websense, VMWare, GData, Symantec, IPSwitch y GFI.

Entre sus clientes se encuentran algunas instituciones financieras en Ecuador como
Produbanco, Banco Internacional, Banco Promérica, asi como otro tipo de instituciones

como Fybeca, Cerveceria Nacional, Quifatex, Grupo Moderna, entre otras.

2.1.6.4 Empresa 4
Es una multinacional especializada en el desarrollo de software usando metodologias
agiles, tiene casi tres mil empleados en mas de veinte oficinas en doce paises en los cuatro

continentes.

Abrio su filial en Ecuador hace mas de un afio y espera poder desarrollar varios proyectos

para este mercado, bajo la linea de software libre y a la medida.

2.1.6.5 Empresa5
Es la empresa con mayor participacion a nivel de exportacion de software hecho en
Ecuador por ecuatorianos. Cuenta con aproximadamente cuatrocientos empleados entre sus

dos filiales.
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Se especializa en el desarrollo de soluciones informaticas para instituciones financieras

especialmente de Centro y Sudameérica.

2.1.6.6 Empresa 6
Inicia su operacion en 1993 como pionera en el uso de la plataforma Oracle, convirtiéndose
incluso en socios de negocio de Oracle Ecuador. Entre sus clientes se encuentran varias

empresas de servicios tanto publicos como privados de nuestro pais.

Ofrece servicios tanto de consultoria como de tecnologia, utilizando arquitectura orientada

a servicios.

Si bien cada una se dedica al desarrollo de software, el producto final es diferente y por lo
tanto esta orientado a un mercado diferente, sin embargo el servicio prestado es similar, por
lo que la gestion del mismo puede ser mejorada con la implementacion del modelo

propuesto en este trabajo.

Con esta muestra es posible recoger informacion de distintas realidades que aportaran
significativamente a la construccion del modelo de gestion de servicios. Adicionalmente y
como se explicd anteriormente, la medicion que se aplicara es del tipo cualitativo y se han
tratado de seleccionar organizaciones de diferentes tipos para tener asi informacion mas

amplia que permita fortalecer el modelo.

Para lograr mejores resultados, en cada una de estas Organizaciones se seleccioné a
personal con un conocimiento profundo de los procesos y de los servicios comercializados,
de modo que la informacién recolectada permita tomar decisiones respecto de la adopcién

del modelo y de la posterior preparacion para una certificacion bajo la Norma ISO 20000.

2.2 Resultados de la aplicacion del instrumento
Una vez concluida la recoleccion de datos cuyo contenido completo puede verse en la
seccién de ANEXOS, se procedié a su tabulacion, clasificacion, calculos y analisis

obteniendo los resultados y conclusiones que se exponen a continuacion.
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2.2.1 Compatibilidad con ITIL® a nivel general

Durante la recoleccion de los datos se pudo evidenciar que algunas Organizaciones estan
Ilevando a cabo mejoras sin estar conscientes de que estan usando algin marco de trabajo o
estandar en particular. En la entrevista no se indico que el instrumento utilizado tiene una
clasificacion de las preguntas basada a los procesos y fases del Ciclo de Vida de ITIL®,

esto fue revelado posteriormente.

Con los datos recogidos en las seis empresas que forman parte de la muestra, se obtiene
como resultado general un nivel medio de compatibilidad con ITIL® lo que puede

apreciarse en la Figura 20:

Empresa ot N e COMPATIBILIBIDAD CON ITIL®
ER G73 2 pedio o 100%
E; giz s - 4 megio E 20% 673 5% [n2: oy B2
o edio = B0%
E4 B2 O Medio B a0% 38%
ES 473 @ Bapn g 0%
Ef 38 @ Eso 8 o
hedia BT O Medio i ES E3 E2 E4 E6 El
ENMPRESAS

Figura 20. Indicadores del Nivel de Compatibilidad ITIL®

La media obtenida (57%) para las cinco fases del Ciclo de Vida del Servicio revela que las

empresas analizadas no manejan este marco de trabajo.

Se aprecia ademas que dos empresas no logran llegar al 50% de compatibilidad, esto podria
deberse a que si bien ITIL® tiene més de veinte afios de vigencia, apenas hace cinco afios

su uso toma fuerza a nivel mundial y local.

En Ecuador se da impulso al uso de marcos metodologicos y estandares desde el Gobierno
Central con la creacion del Gobierno Electronico y la inclusion de normas para el Sector de
Tl con lo que varias empresas inician actividades de reingenieria en sus procesos para

mejorar sus servicios e incrementar sus ingresos.
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Al analizar estos dos casos de forma separada, se determina que la empresa 1 obtiene los
valores méas bajos en todas las fases ubicandose en el ultimo lugar, no asi la empresa 6 que
a pesar de ser la mas fuerte en la fase de Estrategia del Servicio no ha logrado completar o
implementar los procesos que ITIL® recomienda como parte de las otras fases lo que la
lleva a ubicarse en el quinto lugar, tal como se aprecia en la Figura 21 donde se han
ordenado los datos obtenidos para cada una de las fases y cada una de las empresas:

Estrategia del Servicio Diseno del Servicio

13%
13%
12%

12%

T T T T T T i i T T 1
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 0% 5% 10% 15% 20%

% COMPATIBILIDAD % COMPATIBILIDAD
Transicion del Servicio Operacion del Servicio

8%

6%

i T 1 T t 1
0% 5% 10% 0% 5% 10% 15%
% COMPATIBILIDAD % COMPATIBILIDAD

Mejora Continua del Servicio

17%
17%

17%

i g t T 1
0% 5% 10% 15% 20% 25%
% COMPATIBILIDAD

Figura 21. Nivel de Compatibilidad por Fase del Ciclo de Vida ITIL®

Asi mismo, en la grafica se observa que las fases de Operacidn del Servicio y Mejora
Continua, son las que obtienen los valores méas lejanos del peso total asignado en la
entrevista, lo que nos da una pauta para pensar que las Organizaciones requieren trabajar
aun mas en garantizar la disponibilidad de los servicios que prestan y la continuidad del

soporte para los productos que comercializan, de igual forma, deben incorporar



76

herramientas y metodologias para medir, controlar y mejorar sus servicios y lo necesario

para su prestacion, todo esto de forma periddica y sostenida en el tiempo.

Por otra parte, en la Figura 22 se muestran los indicadores obtenidos por cada una de las
empresas para cada una de las fases, siendo las fases de Disefio del Servicio y la de
Operacion del Servicio las que tienen los datos m&s homogéneos en la muestra recogida:

Faze Empreszal Ermpresa 2 Ernpreza 3 Ernpresa 4 Ermpreza b Emprezab kedia Des. Est
Estrategia del Servicio 453 @ Bajo E1% O Medio 833 @ 4l a7 © Al anzz @ Al 472 O Baio BB 205
Dizefio del Servicia 43% @ Bajo 653 O Medio 643 O Medio 583 O Medio 59% O Medio 52 O Medio a7 %
Transicidn del Servicia 422 @ Bajo arz @ Al 41% @ Bajo 38 @ Bajo  B4x O Medio 483 @ Bajo B2 162
Operacién del Servicio 23 @ Inicial 537 O Medio 473 @ Bajo 463 @ Bajn B2 O Medio 443 O Bajo 4470 T
blejora Continua del Servicio 323 @ Bajn 623 O Medio B7% O Medio 52% O Medio 63% O Medio 50% @ Bajo =54 155

Figura 22. Indicadores del nivel de compatibilidad por Fase del Ciclo de Vida del Servicio

Como puede verse, hay solo una empresa con una fase que se encuentra en estado inicial
pero los niveles de las demas son en bajos y medios, corroborando lo sefialado sobre el
nivel de madurez del uso de este marco de trabajo.

En el caso particular de la empresa 1, la fase en estado inicial es la de Operacion del
Servicio, en la que el servicio estd siendo prestado a los clientes y por lo tanto se debe
garantizar su disponibilidad y continuidad para no afectar al negocio ni a los clientes y

usuarios finales.

Si se observa el conjunto, podemos inferir que si bien la mayoria de empresas ha logrado
disefiar la estrategia para prestar sus servicios, no ha logrado operativizarla
consecuentemente algo que no esta operativo conforme a la estrategia, dificilmente puede
mejorarse de forma continua. Esto se determina al revisar los valores para la media y la
desviacion estandar, la media mas alta la obtiene la fase de Estrategia del Servicio que a su
vez también obtiene la medida de dispersion mas alta, es decir que la mayoria de empresas
estan lejos de la media. No asi en la Operacion del Servicio en donde la medida de
dispersion es la mas baja, es decir que todas las empresas necesitan un esfuerzo importante

para lograr compatibilidad con esta fase.
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Para ratificar lo expuesto, se elaboran gréaficas que permitan mirar empresa por empresa qué

tan alejados estan los datos obtenidos de la media del grupo, como se muestra en la Figura

23:
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Figura 23. Resultados por Fase

Podemos concluir que si bien el uso de buenas préacticas es relativamente homogeneo en lo
que se refiere al Disefio y la Operacion del Servicio, esto no ocurre con las fases de
Estrategia, la Transicion y la Mejora Continua del Servicio lo que nos hace suponer que
las empresas tienden a enfocar su esfuerzo en generar nuevos servicios para ofrecerlos en el

mercado, una vez que los posicionan se concentran en garantizar su operaciéon y
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mantenibilidad en el tiempo con la finalidad de conservar a sus clientes y obtener
rentabilidad, dejando de lado la posibilidad de captar otros nichos de mercado al
diversificar su portafolio de servicios, gestion que desde la perspectiva de ITIL® debe

hacerse durante la fase de Estrategia del Servicio que sirve de guia a las siguientes fases.

Es posible que las empresas no tengan claridad de qué tipo de estrategia competitiva que
van a implementar a la hora de conquistar el mercado, si analizamos esto basandonos en la
linea de pensamiento de Michael Porter quién las denomina estrategias competitivas
genéricas y las clasifica en tres: De Liderazgo en Costes, de Diferenciacion y Segmentacion
o Nicho de Mercado, solo aquellas empresas que deseen diferenciarse y generar un alto

valor percibido por sus consumidores deben adoptar esta clase de marcos de trabajo.

Si una empresa desea tener costes méas bajos que los de sus competidores, seguramente no
estard dispuesta a invertir en capacitacion, ni en herramientas sofisticadas de informatica
para lograr un nivel alto de compatibilidad con este o ningun otro estandar de gestién, por
el contrario le interesara producir en lotes y de forma rapida y sellar negocios que le
representen volumen, por ejemplo facturar por horas hombre y manejarse bajo la forma de
contratacion de tiempo y materiales, en la que quién adquiere los servicios es el responsable
final en determinar las reglas del juego o forma de trabajo de los hombres colocados por el

proveedor.

Algo similar ocurrird con las empresas que estan orientadas a un nicho especifico del
mercado, tal vez no en la misma medida que en el caso anterior sin embargo, si una
empresa ha decidido vender software estilo propietario y elegir sus clientes
cuidadosamente, en la mayoria de los casos podria verse obligada a usar los marcos
metodologicos de dichos clientes o los que le imponga la industria si utiliza software
también propietario y de licencia cerrada para construir sus productos o prestar sus

servicios.

En cambio si la empresa desea diferenciarse de las demas y para ello esta dispuesta a

invertir en temas como la capacitacion y la automatizacion para ser lider en su linea
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definitivamente podra optar por un modelo de gestion basado en las mejores précticas, esto
porque este tipo de estrategia esta basada en las caracteristicas de la empresa que presta el
servicio o construye el producto, en la forma en que opera, en que controla la calidad, en la
forma en que concibe o disefia sus productos o servicios. Una empresa que usa esta
estrategia busca controlar y asegurar la calidad de lo que produce y se orienta a la
satisfaccion del cliente, haciendo que sea percibido como un producto o servicio unico en el

mercado.

2.2.1.1 Relacion entre el nivel de implementacion y la fase del Ciclo de Vida del Servicio
Tomando como base el banco de respuestas obtenidas en los seis casos se aplico una prueba
chi cuadrado clasificando los datos para obtener las frecuencias observadas que se
muestran en la Tabla 15:

Tabla 15: Tabla de Frecuencias Observadas
NIVEL DE IMPLEMENTACION

FASE NO TENEMOS  PARCIAL TOTAL
Estrategia del Servicio 15 52 53
Disefio del Servicio 42 133 65
Transicion del Servicio 57 126 57
Operacién del Servicio 25 86 63
Mejora Continua del Servicio 14 44 14

Se plantea como hipétesis nula que existe relacion entre la fase ITIL® que esta siendo
evaluada y el nivel de implementacion que cada empresa declara tener. Al aplicar la prueba

se obtienen los resultados que se muestran en la Tabla 16:

Tabla 16: Resultados de la Prueba Chi?

CONCEPTO SiMBOLO VALOR
Hipotesis nula Ho No Existe relacion entre la fase ITIL® y el nivel de
implementacion
Hipotesis alternativa H, Existe relacion entre la fase ITIL® y el nivel de
implementacion.
Filas f 5.00
Columnas c 3.00

Grados de libertad (f-1)x(c-1) 8.00
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CONCEPTO SIMBOLO VALOR
Nivel de significancia o 0.05
Valor de referencia X 15.5100
Prueba chi cuadrado 2 28.27

Al resultar la prueba chi cuadrado mayor que el valor de referencia, se rechaza la hipotesis
nula dicho de otra manera, existe relacion entre el nivel que cada empresa ha declarado
tener en las distintas fases ITIL® y cada fase como tal, es decir que el nivel final de
compatibilidad con este marco de referencia se ve afectado por el valor obtenido en una
sola fase, esto ratifica lo expuesto acerca de que no basta con tener una estrategia, es
necesario llevarla a cabo y verificar constantemente su efectividad, siendo igualmente
importantes todas las fases del Ciclo de Vida del Servicio para garantizar el éxito de la

Organizacion en el mercado.

Todos los célculos y datos pueden verse en la seccion de ANEXOS de este documento.

2.2.1.2 Relacion entre los procesos que componen cada fase

Si bien ITIL® explica de forma detallada en cada uno de sus libros la relacion que guardan
los diferentes procesos entre si, tanto con los que forman parte de una misma fase como con
aquellos que forman parte de otras fases, se aplica una correlacion de Pearson con todos los
resultados obtenidos para determinar si existen otras relaciones entre los procesos y asi

robustecer el disefio del modelo de gestion.

De los posibles valores que el célculo arroja se han seleccionado solamente aquellos que

estan en los rangos gque constan en la Tabla 17:

Tabla 17: Rango de Valores para la Correlacion de Pearson entre los procesos ITIL®

RANGO
(%) SIGNIFICADO
<-0-80 Correlacién Inversa muy
fuerte
>0.80 Correlacién Directa muy

fuerte
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Obteniendo los resultados que se muestran en la Figura 24 donde es posible comprobar que
Pearson no se contrapone con lo que sefiala ITIL® en el sentido de que no hay alguna
relacién entre dos procesos —segun Pearson- que para ITIL® sean procesos excluyentes. No
existen resultados que muestren correlaciones inversas muy fuertes, por el contrario se
generan nuevas posibilidades de interaccion entre procesos que al ser considerados como
parte del modelo de gestion permitirdn afinarlo, focalizar ciertos esfuerzos y recursos y

obtener mejores resultados tanto en el disefio del modelo como en su implementacion:
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Figura 24. Relaciones entre los procesos ITIL® segun Correlacién de Pearson
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De la tabla es importante mencionar:

- La correlacion perfecta (directa) que existe entre el proceso de Gestion de
Problemas y el proceso de Gestion de Peticiones de Servicio, lo cual resulta
obvio ya que las peticiones de servicio surgen por dos razones principales una
nueva necesidad o un problema ocasionado por algin comportamiento no
esperado en las aplicaciones.

- La correlacion casi perfecta que existe entre el proceso de Gestion del
Conocimiento y el proceso de Gestion de Incidentes, mientras mas solido sea el
conocimiento de quiénes prestan el servicio y especificamente de quiénes
brindan soporte a los usuarios de las aplicaciones, més eficiente sera la atencion
de las incidencias, se manejaran mejores tiempos de respuesta, se incrementara
la satisfaccion de los clientes y se optimizaran los costos relacionados a la
prestacion del servicio especialmente de mantenimiento correctivo, muchas
veces un incidente no es mas que una falencia o deficiencia en el conocimiento
de los usuarios finales sobre la aplicacion o el sistema que puede resolverse con
una solucion operativa sin tener que llegar a hacer cambios a los productos.

- Le siguen en valor, las relaciones entre Gestion del Cambio y Planificacion de
la Transicion, Gestion de Accesos e Informes. En los dos casos lo obtenido al
aplicar Pearson es correcto, cada cambio al servicio o producto debe tener una
planificaciéon adecuada para facilitar la transicién de la Organizacion tanto de la
proveedora como de la usuario del servicio, causando el menor impacto posible
en los involucrados, sobre todo en los usuarios finales del servicio o producto.
De igual forma, como parte de los informes que se emiten para conocer los
resultados de las acciones que se emprenden para mejorar, debemos considerar
lo referente a los accesos especialmente los intentos no autorizados, mas adn si
la Organizacion esta en proceso o planificando una certificacion de la Norma
ISO 27000.

Los datos completos para la Correlacion de Pearson pueden verse en la seccion ANEXOS

de este trabajo.
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2.2.2 Conclusiones por proceso

A continuacion se exponen conclusiones por cada una de las fases y los procesos que se
deben ejecutar como parte de las mismas, estas conclusiones en su mayoria estan
relacionadas con las observaciones y comentarios obtenidos durante las entrevistas. Las
respuestas tabuladas para cada pregunta y en cada empresa pueden verse en la seccion
ANEXOQOS de este trabajo.

2.2.2.1 Estrategia del Servicio
Esta fase estd compuesta por tres procesos cuyos resultados para las empresas analizadas a

nivel de los indicadores propuestos pueden verse en la Figura 25:

Proceso Ernpresa il Ernpresa 2 Ernpresa 3 Ernpresa 4 Ermpresa b Erpresa b Media Des. Est.
Gestién del Partafolio de Servicios 38 O Bajn 633 O Medin 75% O Medio 00 @ st 7Ex @ A 2% O Bajo £3% 27%
Gestidn de la Dernanda B4 O Medio 57 O Medio B2 @ Ao 83 @ w00 @ ke 57 O Medio  TEX 193
Giestién Financiera 33 @ Baio 60 O Medio 89% @ Ao 50%x @ Bso  65% Medio 603 O Medio  E0% 8%

Figura 25. Indicadores de Compatibilidad ITIL® - Procesos de la Fase de Estrategia del Servicio

Con estos datos podemos concluir:

2.2.2.1.1 Gestion del Portafolio de Servicios

Se plantearon cuatro preguntas referentes a la gestion del portafolio de servicios que hace
cada una de las empresas. Con los resultados obtenidos se determina que:

- En general las empresas tienen un inventario de los servicios que prestan y
cuentan con mecanismos para investigar el mercado y determinar qué servicios

deben prestar.

- No cuentan con:

o Un procedimiento para manejar o gestionar aquellos servicios que ya no
se prestaran en el corto o mediano plazo o que ya no se estan prestando
mas.

o Mapas de procesos ni de interaccion entre los servicios, entre los
procesos y entre la empresa y sus clientes, proveedores y demas

interesados del servicio.

2.2.2.1.2 Gestion de la Demanda

En este caso se pudo determinar que todas las empresas que fueron analizadas:
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Tienen claramente identificados a sus clientes, no asi a los usuarios de sus
servicios o productos.
Estan conscientes de que los servicios/productos que ofrecen generan valor a sus

clientes.

No disponen de:

o Mecanismos para identificar nuevas oportunidades de negocio.

o Modelos o documentacion que explique como prestan actualmente sus
servicios, incluso se observa —en aquellas empresas que compartieron
esta informacion durante la entrevista- una diversidad de contratos donde
se comprometen para un mismo servicio distintos SLAs y donde ademas,
las empresas se exponen a diferentes tipos de amonestaciones en caso de
incumplimiento, esto sin duda dificulta la prestacion del servicio ya que
no permite optimizar el uso de los recursos porque se debe dar un
tratamiento diferente a ciertos clientes al no contar con una sola plantilla

de contrato de servicios.

A pesar de que en la seccion anterior responden estar conscientes de que sus
servicios generan valor a sus clientes, en esta seccion en cambio responden que
no saben a ciencia cierta como los servicios que prestan apoyan al logro de los

objetivos estratégicos de sus clientes y sus respectivas empresas.

Tienen algun tipo de financiamiento para la prestacion de los servicios solo del
lado del cliente, es decir que ofrecen una serie de formas y facilidades de pago,
solo el 50% de las empresas analizadas cuenta ademas con un esquema de
financiamiento para fondear la prestacion del servicio desde la perspectiva del
proveedor, es decir que financian la creacion de sus servicios con capital propio
0 con los ingresos que perciben de sus clientes actuales, solo una de las
empresas ha recurrido a la opcién de la inversion de capital extranjero para

mejorar su producto y ampliar su portafolio de servicios.
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2.2.2.1.3  Gestion Financiera
Otro de los aspectos que tiene vital importancia para ITIL® es la gestion financiera en la
prestacion de los servicios, en el caso particular de las empresas que fueron visitadas se

observa una debilidad en este campo

Por otra parte solo dos de las empresas tiene conocimiento completo de la relacion que hay
entre lo que le cuesta prestar un servicio y la calidad de éste, para ello manejan conceptos
COmMOo margenes para riesgo, estimacion, negociacion y de ganancia y exigen a sus gerentes
de cuenta hacer las estimaciones de costos Y fijar los precios usando modelos avalados por
sus division de Marketing y/o Ventas.

Las demas empresas no estan totalmente conscientes de los costos y gastos en los que
incurren para prestar un servicio y calculan los precios finales tomando referencias de la
casa matriz —si comercializan un producto de un tercero- o de algin modelo que

encontraron en la web y les parecio interesante para aplicarlo en su Organizacion.

Cinco de las seis empresas sefialan que generan reportes periédicos de los gastos en los que
incurren para prestar un servicio, sin embargo el contenido de dichos reportes abarca
solamente gastos de tipo directo como uso de ancho de banda, servicios de alojamiento de
servidores, honorarios de los especialistas que prestan el servicio, es decir gastos fijos y
conocidos, en ningun reporte se observan otro tipo de gastos como los servicios basicos de
las instalaciones desde las cuéles se presta el servicio, la movilizacion de los empleados del
proveedor hacia el cliente para visitas periddicas o por alguna falla en el servicio, etc., lo
que permite concluir que no hay control sobre todos los valores (ingresos y gastos) que

intervienen en la prestacion de los servicios.

Adicionalmente las empresas no evaluan el impacto financiero de ofrecer o dejar de prestar
un servicio, en sus portafolios tienen servicios que ya nadie adquiere de los que no se ha
dado de baja recursos sobre todo tecnoldgicos y material de oficina, que podrian ser
empleados para prestar otros servicios que si estan vigentes, generando un inventario que se

deprecia y no es aprovechado.
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2.2.2.2 Disefio del Servicio

Para los procesos que componen esta fase se obtuvieron los indicadores que se muestran en

la Figura 26:
Proceso Ernpreza 1 Ermpresa 2 Ernpresa 3 Ermpresa 4 Erpreza’ Empresa B hedia Des. Est.
Gestion del Catélogo de Servicios 4% @ Inicial 2922 © Bajo 64% O Medio 57% O Medio 502 @ Bajo % @ |nicial 38 22
Giestion del Mivel de Servicio 63% O Medio 100% @ Ao 50% O Baip  75% O Medio 53% Medio 503% © Bajo 67X 195
Gestion de la Capacidad 50z @ Bajo 70% O Medio B0% O Medio B0% O Medio B0% O Medio B0% O Medio B 534
Gestidon de la Disponibilidad B3 ' Medio 50 @ Bajo 1003 @ o 50 @ Eajo Thx W Medio 78X U Medio [ 193
Gestidn de la Continuidad del Servicio 25% @ Bajo 585 O Medio 50% @ Bajo 58% O Medio 50% @ Bajo 50% O Medio  49% 122
Geslién de la Seguridad de la Informacién 803 @ All 3% 0 Mo 0% 0 Ao 50% O Bao 0% O Bso 50% @ Bae 0% 23%
Gestion de Proveedores 0% @ Inicial 505 @ Medio 7% @ Inicial 57% O Medio 71 O Medio 7R O Medio 43¢ 32

Figura 26. Indicadores de Compatibilidad ITIL® - Procesos de la Fase de Disefio del Servicio

De estos datos se desprenden las siguientes conclusiones:

2.2.2.2.1 Gestion del Catalogo de Servicios

En lo que respecta a este proceso, no existen procedimientos para administrar el catalogo de
servicios, ni siquiera se maneja este concepto por lo tanto tampoco existe un procedimiento

establecido para modificar algun servicio existente.

Solo una de las empresas que fueron analizadas tiene desarrollado este procedimiento
especialmente en lo relacionado con el manejo de los requisitos de un servicio, su proceso
de transicion y el manejo de los cambios cuando hay ajustes que generan nuevas versiones

del servicio.

Por otra parte ninguna de las empresas cuenta con mecanismos que:
- Permitan disefiar un servicio utilizando estdndares que garanticen re uso y
eliminen re trabajos o duplicacion de esfuerzos.
- Informar a sus clientes cuando un servicio que se ha venido prestando serd dado

de baja o retirado del mercado.

2.2.2.2.2  Gestion del Nivel de Servicio

En este proceso se observa que todas las empresas manejan el concepto de Acuerdo de
Nivel de Servicio en todos los servicios que prestan, en varios casos no lo hacen con estos
términos explicitamente, sin embargo a través de los contratos que tienen firmados con sus
clientes se observa el manejo de estos téerminos de referencia del marco de trabajo que

propone ITIL®. Una importante oportunidad de mejora para varias de las empresas
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analizadas estaria en la estandarizacion de los contratos y por lo tanto de los SLAs que
manejan con sus clientes, en varios casos se observa un manejo inadecuado de ciertos
recursos al tener SLAs mas rigidos y rigurosos solo con parte de sus clientes lo que obliga a
las empresas a tener una capacidad instalada que se aprovecha solo parcialmente generando
costos de operacion que podrian no estar siendo cubiertos por los ingresos y por lo tanto
reducen el margen de ganancia que las empresas obtienen al final de cada ejercicio anual. A
esto se suma el hecho de que en las empresas en las que para la prestacion del servicio se
recurre a un tercero, el manejo del SLA con este tercero no se ha definido en funcion del
SLA con el cliente final, esto también puede implicar costos para la empresa proveedora
del servicio final ya que no ha previsto en su modelo financiero estos valores afectando
directamente su margen de ganancia.

2.2.2.2.3  Gestion de la Capacidad

La mayoria de las empresas indican que miden de forma periddica el desempefio de sus
servicios, sin embargo esto se contrapone con el hecho de que solo miden parcialmente el
desempefio de los procesos que intervienen en la prestacion de estos servicios, esto puede
llevarnos a dos posibilidades, o no existe claridad entre la relacion de los procesos y los
servicios, o la medicion que hacen si esta orientada a los procesos ademas del servicio
como tal pero no estdn conscientes de ello, durante la implementacion del modelo seré&
necesario verificar todo lo referente a los procesos y los indicadores de rendimiento para
cada uno de ellos y para los servicios. De igual forma, en los casos donde para la prestacion
del servicio intervienen elementos de infraestructura, tampoco hay medicion del desempefio
de los mismos, lo cual podria implicar que se presenten fallas de infraestructura con cierta
regularidad ya que al no medir su desempefio de forma periddica, no se hacen actividades
de mantenimiento ni se aplican acciones preventivas para evitar fallas o suspensiones del
servicio por bajo desempefio en algun elemento de infraestructura que se considere critico o

principal para la prestacion de uno o mas servicios.

2.2.2.2.4  Gestion de la Disponibilidad
En este caso se observa un mayor esfuerzo y por lo tanto un mayor nivel de madurez en el
proceso por parte de todas las empresas analizadas, no existe una sola respuesta del tipo

“No lo tenemos”, por el contrario, en la mayoria de casos hay implementaciones totales de
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medicién y monitoreo de la disponibilidad de los servicios que prestan, tal vez donde
podria mejorarse este proceso es en los casos donde hay servicios internos que permiten
garantizar la disponibilidad de los servicios externos o principales, otro punto de
afinamiento seria el relacionado a las acciones necesarias para mejorar los tiempos de
respuesta ante una caida o falla para que a su vez los clientes puedan competir al prestar

servicios ininterrumpidamente a lo que se conoce como servicios 24x7.

2.2.2.2.5 Gestion de la Continuidad del Servicio
En este proceso si se observan varios puntos que requieren revision y trabajo en la mayoria
de las empresas que fueron visitadas especialmente en lo que se refiere a la gestion de

riesgos que pudieran presentarse durante la prestacion del servicio.

No hay buenas practicas que lleven al monitoreo periodico del cumplimiento de los planes
para garantizar la continuidad del servicio y su importancia desde el punto de vista de
negocio por el impacto especialmente de tipo econdmico, que podria tener para el cliente el
hecho de que sus servicios sufran una caida y no puedan seguir operando, esto va a de la
mano con la falta de planes de formacion y capacitacion orientados a concientizar a todos
quienes intervienen en la prestacion del servicio sobre el hecho de que si un cliente se
anuncia o mercadea como prestador de “servicios de alta disponibilidad” o de “servicios
fuera de linea” y esto no se cumple porque el proveedor no garantiza la continuidad del
servicio, la marca pierde prestigio y por lo tanto su participacion del mercado puede verse
reducida.

2.2.2.2.6  Gestion de la Seguridad de la Informacion

En este aspecto se observa mayor esfuerzo y nivel de compatibilidad con ITIL®, las
empresas invierten recursos para garantizar la seguridad de la informacion de sus clientes
que les ha sido encomendada, dos de ellas incluso manifiestan que se encuentran en un
proceso para obtener la certificacion bajo la Norma ISO 27000, adicionalmente en tres de
las empresas por la naturaleza de los productos que comercializan, hay en marcha un plan

para cumplir la resolucion de la Superintendencia de Bancos y Seguros codificada como
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No0.JB-2012-2148 y que est& enfocada en la prevencion de fraudes a través de canales como

los cajeros automaticos, la banca virtual y los sistemas de atencién telefonicos.

En sus secciones 4.3.8.3, 4.3.8.4, 4.3.8.19, 4.3.9.1 y 4.3.11.1 insta a que las empresas tanto
proveedoras de aplicaciones como las instituciones financieras proveedoras del servicio al
usuario o cliente final, adopten todos los mecanismos y estandares establecidos en las
buenas préacticas para el manejo de la informacion considerada como sensible, a través del

uso de métodos y algoritmos de encriptacion y ofuscamiento de datos.

De igual forma en otras de sus secciones, como por ejemplo la 4.3.8.16, la resolucion pide a
las instituciones protegerse de accesos no autorizados que podrian poner en riesgo a sus
clientes, cuando la informacidn de éstos llegue a manos equivocadas. Se mencionan temas
como la suplantacion de identidad y la vigencia de las claves de acceso, ésta Ultima también
considerada dentro del marco de trabajo de ITIL®.

2.2.2.2.7 Gestion de Proveedores
La Gestion de Proveedores presenta multiples aspectos en los que las empresas pueden y
deben mejorar, sobre todo si estos proveedores son responsables de algin servicio de alto

impacto en el servicio o producto final o principal.

Dos de las empresas analizadas practicamente no gestionan a sus proveedores, desconocen
si éstos estan debidamente preparados para prestar estos servicios por lo tanto se enfrentan
a un riesgo latente de ser sustituidas por otras empresas del ramo o a que sus clientes finales
busquen por su cuenta los servicios alternos que estos otros proveedores les proporcionan a

través de su proveedor principal.

Las empresas podrian tener interesantes modelos de negocio si hacen una mejor gestion de
sus proveedores y si implementan planes o procedimientos para desarrollar a sus
proveedores, modelos como los de General Motors por ejemplo hacen que para calificarse
como proveedor sea necesario cumplir con una serie de requisitos y certificaciones que

hacen que todos trabajen de forma homogénea y estandarizada garantizando la calidad del



91

producto o servicio final y manejando tiempos de respuesta dentro de rangos aceptables y

competitivos porque cada uno conoce exactamente como estd constituida la cadena de

valor, los puntos de control y los procesos que intervienen en la prestacion de los servicios.

2.2.2.3 Transicion del Servicio

En la fase de Transicion se obtienen los siguientes indicadores por proceso y empresa,

como se muestra en la Figura 27:

Froceso Ermpreszai Ernpresa 2 Empresza 3 Ermpresa 4 Ernpreza 5 Ermpresa b fedia Des. Est,

Giestion del Cambio 40% O Baio 75% O Medio 45% © Bajo  25% O Baio  70% O Medio £5% O Medo 53% 20
Gestin de |3 Configuracion 13% @ lnicial 50 @ Bajo 0% @ Inicial 0% @ Inicial 50% @ Bajo 0% @ lnicial  19% 25
Gestitn del Conocirmiento 295 @ Bajo 75 O Medio 3% @ Bajo  50% @ Bain 50 @ Bajo  43% @ Bajo 4R32 54
Planificacidn v Soporte ala Transicidn 50% @ Medio 0% @ Allo 50 @ Bajo 50% @ Bajo 7% @ Al 5% @ Al B532 17
Gestién de Versiones u Despliegue 21% @ Inicial 93 @ Allo g0 @ Bajp 503 @ Bsjo  684% O Medio 1% @ Jnicial 49 293
Walidacitn v Prushas del Servicio 287 @ Ao 00% @ Ao 63% O Medo 63% O Medio 83% O Medio 50% @ Bajo 1% 8%
Evaluacién del Cambio 80% @ Medio 5% @ Alle 5% @ Bajo 5% O Bajo 50% @ Bajp 50% @ Bapo 463 193

Figura 27. Indicadores de Compatibilidad ITIL® - Procesos de la Fase de Transicion del Servicio

2.2.2.3.1 Gestion del Cambio
Al analizar los resultados obtenidos para este proceso podemos concluir que:

Solo una de las empresas cuenta con un procedimiento que le permite -de forma
planificada- aplicar los diferentes cambios en el servicio/producto, tanto los que son
producto de acciones preventivas o de mantenimiento por parte del proveedor del
servicio/producto, como aquellos que obedecen a nuevas necesidades de los clientes

y usuarios del servicio.

En general las empresas reciben las peticiones de cambio en algin formato pre
establecido, sin embargo es necesario estandarizar esta practica para todos los tipos
de servicios/productos contratados por los clientes de modo que puedan garantizar
la capitalizacion del conocimiento y la correcta administracion de la informacion
para evitar por ejemplo, trabajar dos veces en una misma propuesta o en propuestas

similares para implementar algin cambio en uno o mas de sus clientes.

En todas las empresas analizadas hay alto riesgo de que un cambio afecte el normal
funcionamiento del sistema del cliente que lo ha solicitado, ninguna de las empresas
garantiza que la puesta en produccion de uno o mas cambios controle de forma

adecuada cualquier situacion no prevista, tampoco se exige en todos los casos el
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disefio de un esquema de marcha atras (roll back) cuando un cambio no tiene los

resultados esperados.

La mitad de las empresas orienta a sus clientes para que hagan un analisis detallado
previa la presentacion de una solicitud de cambio, el otro 50% indica que dejan a las
areas de negocio actuar de forma auténoma y decidir sin la asesoria de los
departamentos de Tl o del administrador del contrato, si un cambio es realmente
necesario o si se pueden buscar otras vias de tipo operativo para cubrir la aparente
necesidad de automatizacion que los lleva a presentar esta peticién de cambios al
servicio/producto contratado. De igual forma todas las empresas analizadas indican
gue no hacen una importante tarea de consultoria que implica orientar a sus clientes
para que soliciten sus cambios de forma periodica y consideren la posibilidad de
que las liberaciones se hagan en un esquema o ciclo de liberaciones programadas y
planificadas, concepto que estd cada vez mas en boga sobre todo en aquellas
empresas de desarrollo de software que han adoptado o estan en proceso de
adopcion de metodologias del tipo agil, a esta debilidad se suma la falta de un
Comité de Control de Cambios o Gestion de Cambios, recomendado por marcos
metodol6gicos como el PMBOK®, e incluso el mismo ITIL®, con el cual se trata
de reducir el impacto de desplegar en produccién cambios que alteren la
operatividad del sistema de los clientes buscando la mejor fecha y hora para
desplegar dichos cambios trabajando en conjunto proveedor-cliente sobre todos los
riesgos para mitigarlos o en lo posible eliminarlos garantizando asi un despliegue

limpio y sin errores.

Finalmente se evidencia la falta de un repositorio para control de versiones, sobre
todo cuando un cambio implica la modificacion de gran parte del codigo, varias de
las empresas analizadas han realizado importantes esfuerzos para contar no solo con
el repositorio en términos de software, sino ademas con un proceso de Liberacion y
Despliegue, sin embargo aln estan en transicién, esperando concluir la

implementacion a finales de 2015 o primer trimestre de 2016.
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2.2.2.3.2 Gestion de la Configuracion

En general para lo que se refiere a la Gestion de la Configuracion, o la Disciplina de
Administracion de la Configuracion, como se la conoce en otros marcos metodolégicos, la
mayoria de empresas, incluso fuera de las que han sido parte de este estudio, solo se limitan
al control de los fuentes y su etiquetamiento y dejan de lado temas importantes como la
emision de boletines informativos para dar a conocer las actualizaciones a los elementos del
servicio, las fechas en que ocurriran, los prerrequisitos que las empresas usuarios deberan
cumplir para poder actualizar su software o hardware de forma natural y con bajo impacto

tanto para los usuarios internos como para los externos.

Se dejan de lado también temas como las bases de datos para registro y control de los
elementos de configuracién y por lo tanto la revisién periddica de los mismos, asi como la
verificacion de su estado y condicion, elevando la probabilidad de que si llegara a
presentarse un problema grave que implique restaurar por completo toda la aplicacion, esto
tarde varios dias o en el peor de los escenarios ni siquiera pueda lograrse porque no se
cuenta con el inventario actualizado de todos y cada uno de los elementos de configuracion

instalados en el cliente.

2.2.2.3.3  Gestion del Conocimiento

Para ITIL® manejar adecuadamente el conocimiento garantiza una mejora en los tiempos
de respuesta y un incremento en el nivel de eficiencia a la hora de atender una peticion de
servicio es por ello que recomienda tener un sistema para gestionar el conocimiento en el
que se almacene toda la informacion de cada una de las peticiones de servicio desde que
son registradas hasta su cierre definitivo y a través del cual se compartan las experiencias,
soluciones aplicadas (temporales y definitivas) y los tiempos medios de atencién puedan ir
mejorando conforme cada una de las personas adquiere mayores competencias y

habilidades sobre los diferentes temas y caracteristicas de cada servicio.

Solo una de las empresas cuenta con una herramienta para gestionar el conocimiento, las
demas comentan que éste se pierde, que no hay planes de transmision ni proteccion de este
activo y que no tienen una medida de los costos que implica entrenar personas cuando

alguien con un alto nivel de know-how sale de la Organizacion y no hay la precaucién ni la
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planificacion necesarias para que dicho colaborador compartiera el conocimiento con otros

empleados.

Ninguna de las empresas ha llegado todavia al manejo del concepto de problema de ITIL®
esto justamente debido a la fuga de conocimiento de la que adolecen, al revisar las
peticiones de servicio se ven varios casos en los que méas de un cliente reporta exactamente
el mismo error, sin embargo en cada caso el tiempo de respuesta no mejora cuando el
problema se presenta en el segundo vy tercer cliente, por una parte los casos son atendidos
por diferentes personas en cada ocasion y por otra, al no haber una base de conocimiento o
un repositorio de soluciones aplicadas, ni un esquema claro de soporte de primer nivel, el

ciclo de atencion inicia de cero como si el error no se hubiera presentado nunca antes.

Esto puede deberse a que en la mayoria de empresas se hace evidente la falta de programas
de formacion de segundos a bordo o back ups, lo que representa un riesgo muy alto de
interrupcidn en la prestacion de un servicio o al menos una afectacion significativa, ya que
de llegar a presentarse una salida de algun colaborador considerado como clave al no haber
un proceso formar de traspaso de conocimiento, éste se pierde junto con la inversion que las
empresas han hecho en el proceso formativo del colaborador que ha decidido separarse de

la Organizacién.

Hay ciertas fortalezas en este proceso y se observa un comportamiento homogéneo en las
empresas analizadas en el sentido de que todas tratan de aprovechar las habilidades y
conocimientos de su personal para establecer los roles y responsabilidades en la prestacién
de los servicios. Asi mismo, todas las empresas han implementado de alguna forma un
sistema de evaluacion del desempefio de su personal, sin embargo varias de las personas al
ser consultadas sobre este punto en particular sefialan que no existe una periodicidad o
frecuencia estandar, que han habido periodos enteros (afios) durante los cuales no fueron
evaluados y que incluso hay practicas de tipo reactivo ya que solo se somete a evaluacién a
un colaborador cuando éste anuncia que dejara la compariia por una propuesta que le

representa crecimiento profesional y personal.

Finalmente los entrevistados dan a conocer que no tienen planes de capacitacion periddica,

ni con instructores internos ni externos. Varios de ellos sefialan que cuando desean adquirir
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algunos conocimientos formales de temas inherentes a su labor diaria los financian con
recursos propios y que en varias ocasiones les ha sido dificil conseguir los permisos para
ausentarse, sobre todo cuando se trata de estudios de maestria 0 cursos intensivos que

implican tener que estar varios dias fuera de la oficina.

2.2.2.3.4 Planificacion y Soporte a la Transicion

En este proceso todas las empresas de alguna forma tienen establecida de forma clara y
completa los requisitos minimos para iniciar la prestacion de un nuevo servicio. Varios de
los entrevistados manifiestan su preocupacion al no tener un equipo dedicado a tareas de
Ralease y Transicion, indican que hay ocasiones en que deben dejar de lado tareas
previamente planificadas para ejecutar liberaciones y despliegues tanto en ambientes
productivos como en ambientes de calidad y certificacion, esto revela una falta de
planificacién, asignacion de tareas y balanceo de la carga entre los distintos actores que

intervienen en la prestacion del servicio.

2.2.2.3.5 Gestion de Versiones y Despliegue

Las empresas analizadas manifiestan contar con procedimientos para respaldar las
versiones instaladas en sus clientes previo el despliegue de una nueva version o0 una
actualizacién. Sin embargo no tienen librerias o repositorios para controlar las versiones ni
actualizan el catalogo de servicios con cada cambio de version, esto representa un riesgo si
alguno de sus clientes llegara a perder todo lo que tiene instalado ya que no habria forma de
restaurar su sistema a la version mas reciente, lo que podria afectar seriamente la operacion

y por lo tanto a sus usuarios finales.

Una buena practica de empresas grandes especialmente las multinacionales es contar con
un departamento de Release y el respectivo equipo dirigido por un Release Manager,
incluso se habla de figuras como las del Delivery Manager, ambos roles vitales y dedicados

exclusivamente al manejo de versiones y despliegues.

2.2.2.3.6  Validacion y Pruebas del Servicio
En este proceso se observa un nivel de madurez aceptable en todas las empresas analizadas,

de alguna u otra forma han implementado planes de prueba ya que estan conscientes de que
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nada puede ser liberado sino ha sido debidamente probado, todas las empresas hacen
gestion de errores, problemas e incidentes durante las pruebas, algunas de ellas crean
proyectos internos para que los equipos de pruebas reporten alli todas las novedades que

encuentran durante la certificacion del producto o del servicio.

Al revisar algunos casos de prueba de forma aleatoria, en aquellas empresas que
compartieron esta informacion, se ve una posibilidad de mejorar este proceso
incrementando la profundidad de las pruebas y por lo tanto su calidad, los casos de prueba
son en su mayoria de lo que se conoce como “happy path” es decir que solo se considera la
condicion de éxito en la que operaria el sistema pasando por alto caminos alternos con
situaciones que los clientes seguramente probaran no solo en su propio proceso de
certificacion, sino muy probablemente les ocurrirdn a los clientes finales durante la

operacion del sistema en ambientes productivos y en tiempo real.

Adicionalmente todas las empresas manejan un proceso de seguimiento y medicion del
avance de sus planes de pruebas, en general consideran indicadores del tipo: Pruebas

planificadas vs pruebas ejecutadas o Pruebas exitosas vs pruebas ejecutadas.

Otro aspecto interesante en la medicion y que lo tienen solo dos de las empresas visitadas
es el contador de devoluciones tanto internas como desde el cliente, incluso en uno de los
casos esto esta penalizado en el contrato firmado con sus clientes cuando se supera cierto

porcentaje de devoluciones sobre un total de requerimientos liberados.

2.2.2.3.7 Evaluacién del Cambio

Este es sin duda el proceso que requiere mayor esfuerzo y afinamiento en todas las
empresas que fueron visitadas ya que ninguna evalla el impacto de los cambios en el
negocio de sus clientes y en la operacion del mismo, de igual forma no se hace monitoreo
post aplicacion del cambio, salvo que éste esté soportado contractualmente lo que

representa nuevos costos para los clientes.

Solo una de las empresas tiene contemplado a nivel contractual los criterios de aceptacién
cuando se trata de cambios al servicio, esto ayuda a limitar el alcance de los cambios y a

planificarlos de forma adecuada permitiendo asi prever la capacidad instalada necesaria
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durante periodos anuales por ejemplo, para atender y cubrir las necesidades de los clientes
en lo que respecta a cambios a los servicios o productos que han adquirido.

2.2.2.4 Operacion del Servicio
Para esta fase y los procesos que la componen se obtienen los siguientes indicadores, como

se puede apreciar en la Figura 28:

Proceso Empreza il Empresa 2 Empresa 3 Ernpresa 4 Empresa b Ermpresa 6 heledia Des Est.

Gestidn de Incidentes 3% O Bajo 2 @ ao 43 0 Baio 7% O Medio B4 O Medo 50% O Bajo BE 8%
Gesticn de Eventos 293 @ Bajo 873 O Medio 713 O Medio 712 O Medio 71 O Medio T O Medio 62 73
Gestién de Peticiones de Servicio 3% @ Inicial 25% @ Inicial 254 @ Inicial 22 @ lnicial  22% @ Iricial 2% @ nicial 212 5%
Gestién de Problernas 3% @ Bajo 67% O Medio 67% O Medio 58% O Medio 5% O Medo 59% O Medo 57% 2%
Gesticn de Accesos 20 @ nicial 805 @ Ao 20 @ Ao B0 O Medio 00 @ Abe ED% O Medio  E7H 7

Figura 28. Indicadores de Compatibilidad ITIL® - Procesos de la Fase de Operacion del Servicio

2.2.24.1 Gestion de Incidentes
Para esta seccion se aplica un total de siete preguntas con lo que se obtienen los siguientes
resultados:

- La mayoria de empresas:

o Tiene establecida una escala de tiempo para manejar un incidente y en
algunos casos, esto consta en el contrato de servicios y forma parte de
los indicadores mensuales que son reportados tanto a los clientes como al
interior de las Organizaciones.

o Cuenta con un mecanismo de soporte de primer nivel, donde un grupo de
personas con amplio conocimiento del servicio/producto una vez
recibido el incidente procede a un primer analisis y determina si se trata
de desconocimiento por parte del cliente o de los usuarios o si
efectivamente se trata de una falla en el servicio/producto.

- Una oportunidad de mejora que contribuye a elevar el nivel de satisfaccion del
cliente es el monitoreo continuo del estado en que se encuentran los incidentes,
asi como la adopcion de niveles de escalamiento para su tratamiento y solucion
temporal o definitiva, ambos temas estan estrechamente relacionados con la
necesidad de manejar conceptos como la prioridad y la criticidad para poder

analizar, clasificar y gestionar de forma adecuada los incidentes.
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2.2.2.4.2 Gestion de Eventos

En esta seccion se observa un punto de contradiccion en las respuestas, ya que en la seccion
anterior la mayoria de las empresas indican que no manejan conceptos como la prioridad y
la criticidad, sin embargo en esta nueva seccion indican que si lo hacen, mas alla de la
inconsistencia de las respuestas, se evidencia que no hay claridad en la diferencia que existe
entre incidente y evento y como ambos conceptos estan estrechamente relacionados.

En este proceso también hay oportunidades de mejora especificamente en lo que se refiere a
la gestion del conocimiento y la informacion que deriva del correcto manejo de los eventos
y a la ejecucion de actividades que de forma proactiva eviten que un evento se presente

nuevamente.

2.2.2.4.3 Gestion de Peticiones de Servicio

En este proceso en cambio, se observa madurez por parte de las empresas ya que todas
cuentan con algin mecanismo o herramienta que permite registrar de forma automatica las
peticiones que generan sus clientes o usuarios, a esto se afiade el hecho de que todas las
empresas manifiestan que realizan una gestion completa de las peticiones desde su apertura
hasta su cierre, incluso en varias de las empresas se cuenta con politicas de cierre
automatico de peticiones de servicio que han sido liberadas al cliente hace un cierto nimero

de dias y que al no tener una respuesta, se asume que el problema reportado fue superado.

2.2.2.4.4 Gestion de Problemas
Al analizar las respuestas obtenidas para este proceso podemos concluir que:

- No se hace analisis para determinar la causa raiz de los problemas en ninguna de las
empresas que fueron visitadas, lo que nos hace suponer que tampoco se aplican
acciones correctivas sino solamente correcciones. Esto se contrapone con el hecho
de tener un SGC basado en ISO 9001: 2008, donde la norma exige la aplicacion de

este tipo de acciones.

- Solo dos empresas replican las soluciones a los otros clientes en los que ain no se
ha presentado el problema, las demas indican que no lo hacen ya que estan

restringidos a nivel contractual lo que les impide aplicar algin cambio en ambientes
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de pre produccién o certificacion, sin el consentimiento y aprobacion previa de sus
clientes, en algunos casos esta aprobacion tarda demasiado obstaculizando la
liberacion de requerimientos en cola, una buena practica puede ser negociar con el
cliente la inclusién de estas correcciones como parte de un proceso de mejora
continua que se ejecuta de forma periddica, ldgicamente esto deberd estar
claramente estipulado a nivel contractual como uno de los agregadores de valor para

el negocio.

- Es importante sefialar que una fortaleza que se aprecia en este proceso es que todas
las empresas aplican soluciones temporales mientras logran solventar de forma
definitiva un problema, sobre todo cuando se trata de problemas que afectan de
forma grave la operacion del servicio de sus clientes, lo que se debe afinar en este
punto es la falta de mecanismos o procedimientos que garanticen que una vez que se
ha solventado un problema grave este no vuelva a repetirse, esto va de la mano con

el punto referente a la falta de aplicacidn de acciones correctivas.

2.2.245 Gestion de Accesos

Este es otro de los procesos en los que también se observa un importante nivel de madurez
ya que en las cinco preguntas planteadas, del total de 30 respuestas el 63% corresponde a
"Lo tenemos totalmente implementado”, esto en parte se debe a la naturaleza del negocio de
varias de las empresas en donde éstas son directamente responsables de la seguridad de los

equipos y responsables indirectos de la seguridad de la informacién de sus clientes.

Los puntos en los que se requiere revisar y reforzar este proceso son:
- Politicas para conceder o denegar accesos
- Esquemas para monitoreo peridédico de los accesos e intentos de accesos no

permitidos

2.2.2.5 Mejora Continua del Servicio
En esta fase se obtienen los siguientes indicadores para los dos procesos que la conforman,

tal como se puede apreciar en la Figura 29:
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Proceso Ernpresa 1 Ernpresa 2 Ermpresa3 Ernpresa 4 Ernpresa b Ermpresab Media Des. Est.
Mejora Cantinua 22 @ Bajo B9 O Medio B33 O Medio 50 @ Medio 56% O Medio 50% O bedio 24 12
Informnes 255 @ Bajo 63% O Medio 63% O Medio 50% @ Medio 0% @ A 50% O Medio  58% 5%

Figura 29. Indicadores de Compatibilidad ITIL® - Procesos de la Fase de Mejora Continua

2.2.2.5.1 Mejora Continua

Solo una de las empresas sefiala que ha iniciado un proceso de adopcion de herramientas de
calidad para mejorar sus procesos Yy por lo tanto sus servicios, sin embargo se les hace notar
que dado que dos de ellas estan certificadas bajo la Norma 1SO 9001 2008, debe estar
usando el Ciclo de Deming en el que se base esta norma para gestionar los procesos que
han declarado a la ISO.

En lo que se refiere a la medicién del desempefio de los procesos, la mayoria de las
empresas ejecuta esta medicidn desde una perspectiva de proyecto, en el que cada vez que
le prestan un servicio a un cliente, éste es administrado como si fuera un proyecto que por
lo tanto tiene inicio y fin, ninguna mide el desempefio desde el punto de vista de un servicio

0 una operacién gue se repite y mantiene en el tiempo.

Para esta medicidn, usan el esquema que provee el PMI® conocido como Valor Ganado,
mismo que serd visto con mayor detalle en el capitulo 4 de este trabajo, este esquema
permite medir el desempefio respecto a dos factores solamente: El tiempo y el costo, para
medir aspectos como la calidad y el nivel de satisfaccion de los clientes, asi como el
cumplimiento de acuerdos de niveles de servicio internos y externos, es necesario adoptar

otros mecanismos que se veran a detalle en el capitulo 3 de este trabajo.

2.2.2.5.2 Generacion de Informes

Todas las empresas que fueron analizadas de una u otra manera cuentan con informacion
referente al desempefio de sus procesos que esta recopilada y presentada en informes para
analisis y toma de decisiones, sin embargo, en la mayoria de los casos se observa que esta
informacion y los reportes generados no estan disponibles para todos los interesados en los
servicios o productos. Adicionalmente, también en la mayoria de casos, el procesamiento
de la informacion no se hace de forma automatica y calendarizada, existen procesos

manuales que por una parte incrementan la posibilidad de que los reportes contengan
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errores 0 inconsistencias y por otra, impiden garantizar la disponibilidad oportuna de la
informacion para los Directivos tanto de las empresas prestadoras de los servicios como de

las empresas que hacen uso de estos servicios.

2.2.3 Certificacion Norma I1SO 20000

Como se indico en la secciéon 1.2.6.1 del capitulo anterior, la adopcion de un marco de
trabajo como ITIL® permite a las organizaciones certificarse bajo la Norma ISO 20000, ya
que al aplicar estas buenas précticas se cubren las clausulas que se muestran en la parte
izquierda de la Figura 30, en la cual también pueden apreciarse los resultados referentes al

cumplimiento de esta norma en cada una de las empresas que fueron analizadas:
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Figura 30. Nivel de Cumplimiento de la Norma 1SO 20000

En el 50% de las empresas se ve una oportunidad de mejora en lo referente a la Gestion de
la Configuracion, disciplina de gran importancia cuando se prestan servicios sobre todo a
instituciones medianas y grandes donde se dan cambios de forma constante, lo que obliga a
tener control de cada elemento de configuracion, de los ambientes, la infraestructura y las

distintas versiones de los productos y servicios que se comercializan.
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Cuatro de las seis empresas superan el 50% de cumplimiento, lo que significa que con un
esfuerzo correctamente coordinado y planificado podrian lograr tener este aval que

incrementaria su competitividad en el mercado nacional e internacional.

Solo una de las empresas no cumple lo referente a la Gestidbn de Suministradores o
Proveedores a pesar de que hace uso del servicio de terceras empresas para la prestacion de
los servicios a sus clientes, esta también es una oportunidad de mejora ya que la seleccion y
control de los proveedores contribuye en gran medida a garantizar la calidad de los

servicios y el uso adecuado de todos los recursos propios y de terceros.

Trasladando esta informacién al rango que se propuso en este capitulo para el manejo de
indicadores, se obtienen los datos que se muestran en la Figura 31 para cada una de las

empresas por cada una de las clausulas de la norma que el marco ITIL® ayuda a cumplir:

% de Cumplimiento por Empresa

Clausula

El E2 E3 E4 E5 E6 Media
4 Planificacion e Implementacion de la gestion del Servicio @ 50% @ 88% @ 50% D 50% 0 75% 75% 0 65%
5 Planificacion e implementacién de nuevos servicios o servicios modificados @ 32% 0 55% D 73% @ 90% ) 69% @® 23% 057%
6.1 Gestion del Nivel de Servicio ) 63% @ 100% @ 50% O 75% ) 63% @ 50% 0 67%
6.2 Generacion de Informes del Servicio @ 25% 63% 0 63% QD 50% @ 100% @ 50% ) 58%
6.3 Gestion de la disponibilidad v continuidad del Servicio @ 25% 63% 0 63% D 50% @ 100% @ 50% ) 58%
6.4 Gestion Financiera de TI @ 33% 61% @ 89% @ 50% ) 61% 61% J59%
6.5 Gestion de la Capacidad @ 50% 70% ) 60% 60% ) 60% 60% ) 60%
6.6 Gestion de la Sepuridad de la Informacién @ 79% @ 93% @ 100% O 50% @ 50% @ 50% ) 70%
7.2 Gestion de las relaciones con el negocio @ 38% 69% 0 69% D 50% 0 56% @ 50% ) 55%
7.3 Gestion de Suministradores @ 0% D 50% ® % 57% O 71% 71% D 43%
8.2 Gestion del Incidente @ 36% D 86% @ 43% 57% D 64% D 50% 0 56%
8.3 Gestion de Problemas @ 33% 67% D 67% 58% ) 58% 58% J57%
9.1 Gestion de la Configuracion @® 13% Q 50% ® % @® 0% O 50% ® % @ 19%
92 Gestién del Cambio @ 40% [ 75% @ 45% ® 25% o 70% ) 65% (53%
10.1 Proceso de Gestion de la Entrega @® 21% D 93% D 50% D 50% D 64% @ 14% D 49%

Figura 31. Indicadores de cumplimiento de clausulas de la Norma 1SO 20000

En el cuadro se han sefialado tres casos dos en los que tenemos las medias mas altas y uno
en el que se tiene la media la mas baja lo que ratifica lo expuesto en las conclusiones por
proceso que sefiala que todas las empresas visitadas de alguna u otra forma y debido a las
regulaciones vigentes en el pais, estan haciendo importantes esfuerzos en lo que se refiere a
la Gestién de la Seguridad de la Informacion, asi como, debido a las tendencias del
mercado en temas de gestion, han incursionado en lo relacionado a la Gestion de los

Niveles de Servicio.

La clausula donde se ve el menor nivel de cumplimiento es la que a su vez corresponde al
proceso de Gestion de la Configuracion y es una de las oportunidades de mejora en todas

las empresas que compartieron su informacion.
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Es importante aclarar que el instrumento aplicado no estd disefiado para medir de forma

precisa el nivel de cumplimiento de la Norma 1SO 20000, es solo una aproximacion que

partiendo del marco de trabajo ITIL®, busca determinar una primera estimacion de la

brecha que existe entre lo que la norma exige y lo que las organizaciones han

implementado, todo esto basado en juicio experto y en la informacion proporcionada por

cada uno de los entrevistados.

2.2.4 Conclusiones adicionales
2.2.4.1 Manejo de los conceptos ITIL®

Al analizar los resultados para ciertas preguntas especificas consideradas como claves

dentro de la investigacion, podemos mencionar que:

Cuando se consulta sobre la identificacion de los conceptos ITIL® cliente y
usuario, las Organizaciones visitadas no tienen claridad sobre su diferencia esto
afecta el resultado de la fase de Disefio del Servicio ya que no se sabe a ciencia
cierta a quién va dirigido el servicio que se va a prestar, a lo que se suma el
hecho de que al no haber control de clientes y usuarios el proveedor del servicio
podria estar dejando de percibir importantes ingresos por concepto de
licenciamiento ya que no tiene control sobre el uso final que se hace del

producto o servicio comercializado.

Todas las empresas concuerdan en que los servicios prestados agregan valor a
los procesos y al negocio de sus clientes, esto esta totalmente alineado con el
concepto de servicio de ITIL® “Un medio de entregar valor a los clientes,
facilitando los resultados necesarios sin ser los propietarios de los costes ni de
los riesgos especificos” (itSMF, 2012), sin embargo esto se contrapone un poco
con la respuesta que dan a la pregunta de “Conoce como apoyan los servicios
que se prestan en su Organizacion al logro de los objetivos de sus clientes”, a la
que la mayoria de empresas responde que parcialmente ya que desconocen los
objetivos y planes estratégicos de sus clientes lo que hace que no los vean como

socios estratégicos sino como un proveedor mas.
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Si bien las empresas manifiestan que establecen acuerdos claros sobre las
condiciones de la prestacion de sus servicios a sus clientes a traves de los
contratos utilizando acuerdos de nivel de servicio (SLA), solo dos de ellas
indican que manejan acuerdos de nivel de servicio interno (OLA), mientras las
demés o no lo manejan o lo hacen de forma parcial y muy acotada a ciertos tipos
especificos de servicio, esto es un punto claro de mejora ya que solo es posible
garantizar la calidad del servicio hacia afuera si internamente todos los
involucrados estan conscientes de su rol y participacion en la prestacion de
dicho servicio y lo han aceptado de una manera formal a través de la firma de
este tipo de acuerdos y la medicion periédica de su cumplimiento. Ninguna
empresa puede comprometer un nivel de servicio (tiempo de respuesta, tiempo
de solucion definitiva, costo de implementacion, etc.), sin antes conocer los
niveles de servicio de los que es capaz de responsabilizarse con los recursos de

los que dispone.

ITIL® hace mucho hincapié en dos aspectos del servicio directamente
relacionados con la calidad a los que llama capacidad, continuidad y
disponibilidad, en la seccion destinada a medir el cuidado que las empresas
tienen sobre estos tres conceptos se obtienen resultados que demuestran la falta
de planes para garantizar el nivel de disponibilidad y la continuidad del servicio,
no se gestionan riesgos ni se monitorea con la debida frecuencia los elementos
de configuracién y la infraestructura necesaria para prestar los servicios, a pesar
de que dos de las empresas tienen certificaciones 1ISO 9001:2008 y los procesos
a través de los cudles se prestan los servicios estan declarados a la ISO, no
existen acciones preventivas y planes de mejora continua para estos dos temas
especificos considerados por ITIL®. Por otra parte, ninguna de las empresas
mide la capacidad de sus procesos, desconoce si estan se encuentran dentro de
los limites de control y si son realmente capaces, no hay mediciones de
capacidad instalada vs. demanda ni estudios o proyecciones de acuerdo al

crecimiento previsto por los clientes en los proximos tres o cinco afios.
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Otra debilidad que se observa es la falta de claridad en la definicion de roles y
funciones, ambos conceptos establecidos por el modelo ITIL®, en la mayoria de
empresas se habla sobre el hecho de que la necesidad obliga a que el personal de
proyectos en algun momento especifico del tiempo deba dejar de lado su
asignacion actual y dedicarse a servicios de mantenimiento evolutivo o
correctivo, cuando esto ocurre hay un costo oculto de reproceso o re trabajo en
uno de los dos lados que no esta siendo medido ni considerado por estas

empresas.

No se manejan bases de datos para gestionar el conocimiento ni los elementos
de configuracion, provocando la pérdida de informacion e incrementando la
probabilidad de error al aplicar una liberacién de un cambio o una nueva version
de un servicio o producto ya que al no contar con este tipo de repositorio es
imposible garantizar que se han etiquetado e identificado correctamente todos
los elementos que seran actualizados o instalados como parte del cambio o
despliegue del servicio, a esto se afiade que los cambios no estan clasificados,
cualquier peticién de servicio que el cliente solicita es catalogada como cambio
y recibe el mismo tratamiento y prioridad, ITIL® contribuye a la atencion
oportuna de cambios a través de una correcta clasificacién en tres tipos
principales: Estdndar, Normal y de Emergencia, en la mayoria de empresas
visitadas se observa que bajo la premisa de mantener contento al cliente, todo se
atiende como si fuera una emergencia, esto tiene mas contras que pros ya que si
un cambio no es debidamente planificado su aplicacion puede derivar en una
para total de la operacion que en nuestro pais para cierto tipo de instituciones,
especialmente las del tipo financiero puede implicar multas y sanciones por los

entes reguladores.

Existe confusion entre los términos problema, incidente y evento, se tiende a
mezclar estas definiciones y por lo tanto a darles el mismo tratamiento. El
modelo propuesto ayudara a clarificar estos temas partiendo de un correcto
registro de las peticiones de servicio hechas por los clientes y usuarios de los

productos y servicios de las empresas que deseen adoptarlo.
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2.2.4.2 Automatizacion de procesos

ITIL® considera la necesidad e importancia de automatizar ciertos procesos sobre todo
aquellos que estan relacionados con el registro de las peticiones de servicio por parte de los
clientes y su gestion desde el ingreso hasta el cierre, cuando se ha solucionado el incidente

reportado.

Las empresas analizadas en su mayoria no disponen de herramientas para gestionar el
conocimiento, las peticiones de servicio o para recopilar informacion y generar informes,
por lo que varias de estas actividades se ejecutan de forma manual incrementando la
probabilidad de error en el procesamiento de los datos por la intervencion humana, asi
como el tiempo de respuesta tanto para los clientes como para los interesados al interior de
la Organizacion, dificultando ademéas la toma de decisiones al no contar con informes
oportunos y confiables con indicadores y métricas que reflejen la realidad de prestar o dejar

de prestar un determinado servicio.

Varios de los colaboradores entrevistados mencionan haber propuesto el uso de
herramientas de codigo abierto y distribucidn gratuita, algunos indican que se encuentran
en proceso para adoptar herramientas para la mesa de ayuda y que esperan concluir su

implementacidn en el primer semestre de 2015.

Las empresas no tienen un sistema de administracion del cambio establecido formalmente,
si bien en dos de ellas existe como parte de su metodologia un procedimiento claramente
definido, éste no contempla todo lo necesario para garantizar que un cambio no afecte la
operacion en el cliente ni ponga en riesgo el servicio a los clientes que éste a su vez atiende,
sobre todo cuando se trata de instituciones financieras. Conceptos como la contingencia o la
estrategia de rollback no estan debidamente adoptados ni instituidos, en algunos casos se
exigen solo para cumplir con lo que exige la normativa respectiva de la SBS o cuando se

trata de cambios de alto impacto o alta criticidad.

La gestion de los problemas que reportar sus clientes es mas reactiva que proactiva, en la
mayoria de los casos debido a la falta de bases de datos con errores conocidos y de

herramientas para gestionar la informacién y datos que cada peticion genera.
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En lo referente a los distintos niveles de soporte y el escalamiento correspondiente, solo
una empresa hace uso del tercer nivel que se refiere a derivar el problema al fabricante del
producto base o de plataforma sobre el cual opera el producto o servicio que la empresa
comercializa, en muchos casos se desconoce el alcance del contrato de mantenimiento y

garantia que el otro proveedor da sobre sus productos, asi como la vigencia del mismo.

Informacion adicional y detallada por empresa, por fase y por proceso del Ciclo de Vida
puede ser consultada en la seccion de ANEXOS de este trabajo.



3. DISENO DEL MODELO DE GESTION

En base al andlisis realizado en el Capitulo 1 y los resultados obtenidos en el capitulo
anterior, en este capitulo se ha llevado a cabo el disefio del modelo de gestion que es el
resultado final de esta tesis. Para ello, antes de entrar de lleno en el disefio, se han definido
tanto el alcance como los objetivos del modelo tal como se observa en las siguientes
secciones de este capitulo.

3.1 Alcance y objetivos del Modelo de Gestion

3.1.1 Alcance

El modelo de gestion de servicios, en adelante referido como MGS-10 ha sido disefiado
para ser utilizado por aquellas empresas que prestan servicios de desarrollo de software y
que una vez concluida la instalacion y personalizacién de una o mas de sus aplicaciones,

contindan dando servicios de mantenimiento sobre las mismas.

Tal como se menciono en el capitulo anterior este modelo estd orientado a empresas que
busquen diferenciarse de sus competidores, es decir aquellas que han adoptado la estrategia
de Diferenciacion o Alto Valor Percibido para disefiar sus productos y/o servicios.

El servicio de mantenimiento puede ser de dos tipos:

a. Correctivo se refiere a todas las acciones que la empresa desarrolladora ejecute
sobre el producto para eliminar comportamientos no deseados en las
aplicaciones informaticas que han sido instaladas y personalizadas en uno o mas

clientes.

b. Evolutivo se refiere a todas las acciones que la empresa desarrolladora ejecute
sobre el producto para cubrir necesidades especificas de sus clientes referentes a
nuevas funcionalidades o requerimientos de cambio sobre las aplicaciones

informaticas que han sido instaladas y personalizadas en uno o mas clientes.
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El MGS-10 no hace distincion en cuanto al tipo de software ni a los usuarios finales, es
decir que puede aplicarse tanto para escenarios en los que la empresa desarrolladora tiene
como clientes a otras empresas, como para escenarios en los que los clientes o usuarios de
la aplicacion forman parte de la misma empresa, esto ultimo suele ocurrir por ejemplo en
las Instituciones Financieras donde se cuenta con Departamentos de Tecnologia cuya
funcion es desarrollar aplicaciones no solo para los clientes finales sino para los

funcionarios y ejecutivos de dichas instituciones.

Otros casos particulares son la Industria Farmacéutica, la Industria de Alimentos y las
empresas de Comercializacion de Productos de Consumo Masivo que adquieren software
tipo ERP (Enterprise Resource Planning por sus siglas en inglés) y cuentan con areas de TI

para dar mantenimiento y soporte de primer nivel a estas aplicaciones.

El MGS-10 considera ademas como pilar fundamental la mejora continua orientada a
generar valor para el negocio y un éptimo aprovechamiento de todos los recursos de los que

la empresa que lo adopte pueda hacer uso.

3.1.2 Justificacion

Se propone el uso del MGS-10 en las empresas de desarrollo de software del Ecuador como
un mecanismo que no implique invertir grandes sumas de dinero y que les permita mejorar
su gestion utilizando un marco de trabajo ampliamente probado y aceptado a nivel mundial
como lo es ITIL® combinado con ciertas herramientas de calidad igualmente probadas en

mercados internacionales e incluso en otro tipo de industrias.

Es vital que las empresas de esta rama consideren opciones para mejorar continuamente y
poder hacerle frente al ingreso inminente en el Ecuador de grandes representantes de la
industria de Tl como la espafiola INDRA, las norteamericanas ThoughtWorks Inc. y Stack

Builders o la ya establecida compafiia de origen indio TATA Consultancy Services.

Si las compafiias ecuatorianas no estan preparadas para competir en las grandes ligas, veran

irse a sus mejores colaboradores y sus fieles clientes en manos de agresivos oponentes de
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tamarios tres y cuatro veces mayores a los de las empresas ecuatorianas consideradas como

grandes.
3.1.3 Objetivos

3.1.3.1 General

Proporcionar un modelo de gestion de servicios que permita a través del mejoramiento de
procesos Yy la adopcion de una metodologia basada en ITIL®, convertir la prestacion de
servicios de mantenimiento evolutivo y correctivo en una actividad rentable, sostenible y
que genere beneficios para todos los involucrados, principalmente para los clientes y
usuarios finales de las aplicaciones o soluciones de software.

3.1.3.2 Especificos
o Proporcionar herramientas y lineamientos para que la empresa pueda:
= Revisar y redisefiar —si aplica- su mapa de procesos.
= Definir el catalogo de servicios que ofrecerd a sus clientes finales.
= Delimitar roles, funciones y responsabilidades para la prestacion de los
servicios.

o Establecer los acuerdos de servicio tanto internos (OLAS) como externos (SLAS).

o Determinar si es necesaria la elaboracion de adendas para los contratos de
mantenimiento vigentes, en los que pudiera haber comprometido servicios o
tiempos de respuesta que no son cumplibles con la capacidad instalada que la
empresa posee.

o Incorporar nuevos servicios a su catalogo o modificar los existentes bajo la premisa
de que como minimo debera definir para cada servicio nuevo o modificado:

= Obijetivos del servicio

= Estimacion de recursos

= |ndicadores clave de rendimiento

= Procedimientos de monitorizacion de proveedores si es que aplica

o Planificar una posible certificacion en la Norma 1SO 20000 para la empresa o en
ITIL® para los colaboradores que participan directamente en la prestacion de los

servicios.
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o Introducir y manejar conceptos modernos sobre gestion de servicios y gestion por
procesos, asi como el uso de herramientas de calidad y metodologias vigentes y que
permiten obtener resultados en el corto plazo.

o Medir, controlar y mejorar continuamente la calidad de los servicios que presta y de

los productos que genera.

3.1.4 Principios en los que se basa el modelo
El MGS-10 se basa en cinco principios:
1. Orientacién al cliente, a su satisfaccion, a afiadir valor a su negocio y por lo

tanto a contribuir al logro de sus objetivos.

2. Organizacion por procesos, identificando aquellos que son claves para
lograr los objetivos estratégicos de la empresa proveedora del servicio o

producto.

3. Decisiones basadas en hechos, datos y andlisis de la informacién, uno de
los principios en los que se basan las Normas I1SO y los Sistemas de Gestion
de Calidad, que busca que toda decision esté debidamente sustentada y
respaldada en datos y en hechos, reduciendo cualquier posibilidad de que la

subjetividad se convierta en el ingrediente principal a la hora de decidir.

4. Aprendizaje y adaptacién al cambio, todos y cada uno de los miembros de la
Organizacion que desee adoptar el MGS-10 debe tener desarrollada su
capacidad de aprender y de adaptarse al cambio, considerando que el modelo
esta disefiado para empresas de Tl y que la tecnologia cambia de forma
vertiginosa, si las compafiias no estan listas para sobrellevar esto, corren un
serio peligro de desaparecer o ser absorbidas por organizaciones que no le
temen a los retos, a los cambios radicales de formas de pensar y trabajar e
incluso al hecho de que a veces es necesario desaprender lo que conocemos
para poder mejorar nuestras destrezas y volvernos mas efectivos en lo que

hacemos.
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5. Monitoreo y mejora continuos, si las organizaciones no miden ni controlan
lo que hacen es imposible que puedan mejorar, las mediciones deben ser
periddicas y deben considerar la ejecucion de auditorias tanto por parte de
personal interno como por un tercero que con una vision externa, neutral e
imparcial pueda aportar al crecimiento de la Organizacion a la adopcion de
buenas précticas en la forma de trabajar.

Estos son los principios basicos y fundamentales en los que se basa el MGS-10 y que

deberan ser adoptados y observados por las organizaciones que deseen implementar este

modelo de gestion.

Se afaden a estos principios, los principios propios de ITIL® que pueden resumirse como
sigue (itSMF, 2012):

Especializaciéon y coordinacion, es decir que los clientes deberan especializarse en
gestionar su negocio y los proveedores en gestionar sus servicios, en este caso el
proveedor se convierte en el responsable de garantizar la coordinacion entre los

recursos y capacidades de las dos partes.

Agencia, un agente es aquél que actia como intermediario entre el cliente o usuario y el
proveedor de servicios y es responsable de la correcta prestacion de servicios, deben
seqguir las indicaciones del cliente y proteger sus intereses. Pueden ser empleados del
proveedor o de una tercera empresa que actla como administrador del contrato,

interventor o asesor del cliente.

Encapsulacion, los clientes y los usuarios solo estan interesados en conceptos como la
utilidad y la garantia del servicio, para ellos es transparente cualquier detalle preciso

acerca de la prestacion del servicio como tal.
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- Sistemas, para ITIL® un sistema es un grupo de componentes interrelacionados o
interdependientes que forman una unidad y colaboran entre si para conseguir un

objetivo comun.

Estos principios son intrinsecos de este marco de trabajo y se adoptan de forma automatica
al adoptar el MGS-10.

3.2 Disefno del MGS-10

3.2.1 Mapeo ITIL® en el MGS-10
Para efectos del MGS-10 cada fase del Ciclo de Vida los procesos de ITIL® se ha mantiene
como fase del MGS-10 ya que cada servicio pasa al menos una vez por cada una de estas

etapas durante su vida.

Asimismo del total de veinticuatro (24) procesos propuestos por ITIL® se han considerado
diez (10) procesos que estan repartidos segun su objetivo y funcion dentro de cada una de

las fases como se vera en las secciones posteriores de este capitulo.

La decision de mantener los mismos nombres de cada fase del Ciclo de Vida como
nombres de fase del MGS-10 se hizo con la finalidad de facilitar el uso del modelo y su

difusion.

El conjunto de procesos representa una base para la gestion de servicios de desarrollo de
software, dejando a cada empresa la decision de incorporar mas procesos al modelo o
incluso mas funciones o componentes de este marco de trabajo conforme avance el tiempo

y se determine su necesidad.

En la Figura 32 se muestra como se agruparon los procesos de ITIL® en los diez (10)
procesos finales del MGS-10 pensando que algunos temas pueden ser gestionados en
principio sin considerar todo lo que el marco de ITIL® recomienda sino solo aquello que
permita a las organizaciones obtener mejores resultados en la prestacion de los servicios en

un plazo menor al que tomaria la adopcion de todo el marco ITIL® esto ya que el MGS-10
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esta basado en la filosofia Lean que busca el mejoramiento de procesos tanto para
manufactura como para servicios identificando y eliminando desperdicios y actividades que
no agregan valor al proceso y por lo tanto al negocio, de alli que esta primera version tenga
un conjunto minimo requerido de los procesos de ITIL® cuya implementacion
definitivamente es fundamental en la cadena de valor de una empresa de desarrollo de

software:
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PROCESO MGS

CICLO DE
VIDA DEL PROCESO ITIL®
SERVICIO
. . .. | GESTION DEL PORTAFOLIO DE
Gestion del Portafolio de Servicios — SERVICIOS (ES-P-001)
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DEL Gestion de la Demanda — GESTION DE LA DEMANDA (ES-P-002)
SERVICIO /’
(ES)
Gestion Financiera GESTION FINANCIERA (ES-DP-003)
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Gestidn de la Capacidad —_
DISENO
WioL Gestion de la Disponibilidad — GESTION DE LA DISPONIBILIDAD (DS-P-001)
SERVICIO P
@)
Gestion de la Continuidad -
Gestion de la Seguridad de la Informacién | | GESTION DE LA SEGURIDAD (DS-P-002)
JI‘ -
~—/-| GESTION DE PROVEEDORES (DS-P-003)

TRANSICION
DEL
SERVICIO
(TS)

Gestién de Proveedores

Gestién del Cambio
\
\

Gestion de la Configuracion

Gestién del Conocimiento

Planificacion y Soporte a la Transicion

Gestion de Versiones y Despliegue

Validacion y Pruebas del Servicio

Evaluacion del Cambio

Gestion de Incidentes

Gestion de Eventos

OPERACION
Gestién de Peticiones de Servicio

DEL

SERVICIO
(05)
Gestion de Problemas
Gestién de Accesos i
MEJORA |

CONTINUA Mejora Continua

DEL

SERVICIO Informes
(MS)

GESTION DEL CONOCIMIENTO (TS-P-001)

GESTION DE RELEASE (TS-P-002)

GESTION DE SOLICITUDES DE
SERVICIO (OS-P-001)

MEJORA CONTINUA (MS-P-001)

Figura 32. Procesos del MGS-10
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La agrupacion de procesos se hizo en funcion de ciertas tareas similares que pueden ser

asumidas por una sola persona o departamento, con el fin de optimizar el uso de recursos y

garantizar el entendimiento de los procesos por parte de todos los involucrados.

En el MGS-10:

Cada fase del Ciclo de Vida del Servicio es una fase del modelo.

Cada proceso de una fase serd diagramado en Nivel 1.

Se manejan de forma indistinta los términos Proceso y Procedimiento.

Se busca proveer una guia no un manual.

Se ha considerado un numero menor de indicadores de desempefio para cada

proceso que el propuesto por ITIL®, esto con la finalidad de facilitar su adopcién

pudiendo incrementarse a medida que la Organizacion se familiariza con el uso del

modelo.

El MGS-10 plantea que ciertas responsabilidades que ITIL® deja a un proceso especifico,

sean asumidas por uno de los diez (10) procesos del modelo aunque esto implique cruzar

alguna de las Fases del Ciclo de Vida del Servicio, como ocurre por ejemplo con la Gestion

de la Demanda del MGS-10 que estd tomando responsabilidades de la Estrategia del

Servicio (Gestion de la Demanda) y del Disefio del Servicio (Gestién del Catdlogo de

Servicios, Gestion del Nivel de Servicio), en un solo proceso de la fase Estrategia del

Servicio.

A cada proceso se le ha asignado un codigo compuesto por los caracteres [E/D/T/O/M]S-
DP-### donde:

[E/D/T/O/M] corresponde a la primera letra de la fase a la que pertenece
el servicio.

S es la inicial para Servicio.

P es la inicial para Proceso.

### son tres caracteres numeéricos para generar secuencialidad cuando

hay mas de un proceso en cada fase.
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A continuacion se detallan algunas consideraciones adicionales para esta agrupacion de

acuerdo a cada fase:

3.2.1.1 Estrategia del Servicio

En esta fase se han agrupado tres (3) procesos como se muestra en la Figura 38:

ESTRATEGIA DEL SERVICIO
Perspectiva General

TN T TN T s ~\ P
il R CEY =
e e S >
L — |
Gestitn del
Pontafolio de
-
T
]
! 2
! 2
ol al|e . - Gestitn §
2 's' é Financiera g
g = o
z|9|= : 2
: 3
1 f}
1
(I »| | Gestionde
la Demanda
A A \ ‘ / /
I
[ Mejora Continua del Servicio )

Figura 33. Diagrama de la Fase de Estrategia del Servicio

Gestion del Portafolio de Servicios muy similar a lo propuesto por el marco
ITIL®, para esta primera version se proponen solo dos indicadores de medicion
de desempefio frente a los cinco (5) que sugiere ITIL®. Adicionalmente, se ha
reducido el alcance de este proceso cambiando el manejo de fases que ITIL®
propone para lo que puede ocurrir con cada servicio, a simplemente un atributo

del servicio, todo esto gestionado a través del formato de ficha de servicio que
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se menciona en la seccion 3.2.3.5 de este documento y cuya plantilla puede
verse en la seccion de ANEXOS.

Gestion de la Demanda, es la primera variantes respecto a ITIL® ya que incluye
la gestion del Catalogo de Servicios y la gestion de los Niveles de Servicio ya
que la demanda por parte de los clientes esta directamente relacionada con el
catalogo de servicios que la empresa maneja y con los acuerdos a los que llega
con cada cliente para la prestacion del servicio. Al igual que en el proceso
anterior tendrd una cantidad menor de indicadores que la propuesta por ITIL®
para facilitar su adopcion.

Gestion Financiera, se reduce el alcance de este proceso a solo en lo referente a
la prestacion del servicio no en lo que se requiere a nivel de toda la

Organizacion, llegando incluso a la facturacion por los servicios prestados.

3.2.1.2 Disefio del Servicio

En esta fase se han agrupado tres (3) procesos como se muestra en la Figura 34:
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Figura 34. Diagrama de la Fase de Disefio del Servicio

Gestion de la Disponibilidad que incluye ademas la gestion de la Capacidad y la
Continuidad, esto debido a que la disponibilidad de una aplicacién o de un
servicio solo puede garantizarse si se ha definido claramente su capacidad y se
ha planificado la forma méas adecuada de garantizar la continuidad durante la
operacion.

Gestion de la Seguridad que incluye tanto la seguridad de la informacion como
la gestion de accesos, esto ya que acceder a los servidores, aplicaciones, etc., es
una cuestiobn que debe controlarse y garantizarse desde la gestion de la
seguridad, ampliando el alcance de este proceso ITIL® al proponer un nuevo
proceso que no solo velard por la seguridad de la informacién, sino por la

seguridad del servicio en general.
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- Gestion de Proveedores similar a lo propuesto por el marco ITIL®, no hay
variaciones considerables salvo en lo referente a los indicadores como ya se ha

indicado.

3.2.1.3 Transicion del Servicio

En esta fase se han agrupado dos (2) procesos como se muestra en la Figura 35:

TRANSICION DEL SERVICIO
Perspectiva General
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Figura 35. Diagrama de la Fase de Transicion del Servicio

- Gestion del Conocimiento similar a lo propuesto por el marco ITIL®. La
variacion significativa que se introduce a través de este modelo es el manejo del
Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio (Service Knowledge
Management System, SKMS) haciendo de esta primera version un tanto menos
restrictiva en cuanto a la implementacion de este concepto propio de ITIL®. La

Organizacién podria manejar el conocimiento en la misma herramienta en la que
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maneje las solicitudes de servicio e ir incorporando paulatinamente otras
herramientas para gestionar especificamente este aspecto del servicio.

- Gestion del Release que incluye la gestion y evaluacion del Cambio, de la
Configuracion, de Versiones y Despliegue, la Planificacion y Soporte a la
Transicion, Validaciones y Pruebas del Servicio, todas estas actividades deben
gestionarse como un conjunto que permite garantizar la liberacion de un servicio

sea éste nuevo o modificado.

3.2.1.4 Operacion del Servicio
En esta fase se ha definido un (1) solo proceso como se muestra en la Figura 36, siendo esta

la propuesta més agresiva del MGS-10:

OPERACION DEL SERVICIO
Perspectiva General
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Figura 36. Diagrama de la Fase de Operacion del Servicio
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Gestion de Solicitudes del Servicio en la que a cualquier solicitud de parte del
cliente ya sea ésta el reporte de un problema, una incidencia o un evento, asi
como requerimientos de desarrollo de nuevas funcionalidades o modificacion de
funcionalidades existentes se le dara un tratamiento similar, considerando solo
algunas variaciones en un unico flujo de proceso segun la naturaleza de la
peticion. En este proceso se considera ademas la funcién de Mesa de Ayuda
propuesta por ITIL®, desde la cual se recibiran las solicitudes de servicio y se
direccionaran para su revision, atencién y solucion, en los casos que apligue.

Funcién de Mesa de Ayuda busca establecer un punto Unico de contacto para
que los clientes y usuarios de los servicios puedan reportar sus novedades, es
decir hagan las solicitudes de servicio. Esta es la Unica funcion del modelo
ITIL® considerada por el MGS-10 y sera la encargada de recibir, atender,
resolver o escalar y documentar cada una de las solicitudes de servicio de los
clientes, asi mismo sera una pieza clave a la hora de la medicién de la eficiencia
del servicio. La Organizacion debera definir los canales a travées de los cuéles se
puede establecer este contacto, los méas utilizados son teléfono, portal y correo

electronico.

3.2.1.5 Mejora Continua del Servicio

En esta fase se ha definido un (1) solo proceso como se muestra en la Figura 37:



123
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Figura 37. Diagrama de la Fase de Mejora Continua del Servicio

- Mejora Continua del Servicio en siete pasos, en este caso particular se
recomienda el uso de lo que establece ITIL® por tratarse de un proceso muy

claro y sencillo para garantizar la mejora continua de los servicios.

Aquellos procesos que mantienen su nombre tal como lo propone ITIL® seran
implementadas en una versién Lean que con un primer esfuerzo permita hacer cambios de

bajo costo y alto impacto que aporten valor al negocio.

Cada proceso tiene objetivos claramente definidos asi como también un conjunto de
indicadores de rendimiento y un responsable de velar por su correcta ejecucion esto

también se vera en las siguientes secciones de este capitulo.
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Esta agrupacion esta pensada en la realidad de las empresas ecuatorianas y en tratar de
facilitar los cambios que en varios casos pueden implicar revisiones de estructura,
reorganizacion y redistribucion de funciones, adopcion de nuevas formas de hacer las

cosas, ajustes a la cultura organizacional, etc.

Siendo la reaccién al cambio un sentimiento que es parte de la naturaleza humana, la
implementacidn de este modelo debe estar acompafiada de una campafia que permita a cada
miembro de la Organizacion hacer la transicion de la forma maéas sencilla y menos
traumatica posible, se veran detalles de este manejo y el uso de técnicas apropiadas en el

siguiente capitulo de este trabajo.

Es importante sefialar que de cada uno de los procesos seleccionados se han analizado los
sub-procesos que ITIL® propone para cada uno de ellos (itSMF, 2012), bajo la misma
premisa de que se trata de un modelo reducido que busca generar cambios y mejoras en un
lapso de tiempo no mayor a seis (6) meses luego de su implementacion, el alcance del
MGS-10 no llega al desarrollo de los sub-procesos, sin embargo deja abierta la posibilidad

de que la Organizacion decida si los implementa en una primera fase o no.

Finalmente recordemos que los procesos pueden variar de organizacién a organizacion, por
lo tanto esta propuesta es una aproximacion gque puede servir de punto de partida para una
empresa en formacién o para una empresa que desea revisar su situacion y ajustarla para
obtener mejores resultados, lo mas importante es que la Organizacion establezca el nivel de

madurez que quiere lograr y el plazo en el que quiere llegar alli.

3.2.2 Mapa de Procesos del MGS-10

Como sefiala el autor José Antonio Pérez en su libro Gestion por Procesos (Pérez, 2007),
“No hay una aceptacion unanime sobre la clasificacion de los procesos ni sobre la forma
de mostrar la empresa vista como un conjunto de procesos. Lo importante es que el mapa
de procesos sea disefiado pensando en que sera una herramienta de comunicacion por lo
que debe ser facil de explicar, de comprender y debe mantener ademas cierta estabilidad

en el tiempo”.
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Partiendo de esto y considerando que la forma de elaborar un mapa de procesos no esta
normada, el mapa de procesos que propone el MGS-10 es flexible para poder adaptarse a la
realidad de cada empresa y reflejarla de la mejor forma posible, segin factores como el
tamafo y el mercado al que esta dirigido su servicio y/o producto. Se ha disefiado pensando
también en que todos los miembros de la empresa deben sentirse identificados con él, por lo
gue una buena practica para lograr empoderamiento seria partir de esta propuesta, revisarla
con todos los actores y tomadores de decisiones, ajustarla y generar una version final

donde cada uno sienta que aport0 y que su opinion fue considerada.

Es importante ademas que la empresa esté consciente de que no se ha identificado cada uno
de estos procesos para gestionar la mejora continua per sé, sino que esta esta implicita en
cada proceso Y es transversal a todo los procesos por lo tanto debe ser parte de la cultura
organizacional y responsabilidad de todos los miembros de la Organizacion y no solo de
una persona o un area o departamento, adicionalmente no hay que olvidar que los procesos
ya existen en cada empresa por lo tanto lo que debemos hacer es identificarlos, clasificarlos
y gestionarlos de manera apropiada, es por ello que la pregunta central a la que este modelo
responde es ¢ Cuales de los procesos son verdaderamente significativos, agregan valor y por

lo tanto deben formar parte del mapa de procesos®?.

Cuestiones adicionales como:

1. ¢Los resultados de este proceso influyen en la satisfaccion del cliente?

2. ¢Qué efectos tiene este proceso en la calidad del producto o del servicio que
ofrecemos?

3. ¢Que influencia tienen estos procesos en los factores claves de éxito de mi
compafiia?

4. ¢Cbomo apoya este proceso la mision y estrategia de mi compaiiia?

5. ¢Este proceso tiene algun requisito de tipo legal o normativo que debamos
cumplir?

6. ¢El nivel de uso de recursos de este proceso es el mas adecuado o es posible

mejorarlo y optimizarlo?
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Deben igualmente ser analizadas y respondidas por los miembros de la empresa para
garantizar que el mapa de procesos es verdaderamente Util y apoya la estrategia de la

compafiia.
En el caso del MGS-10, la seleccion da como resultado tomar los procesos ITIL®

directamente relacionados con el cliente. Con lo expuesto se presenta la propuesta para el

mapa de procesos para empresas de esta industria, como se muestra en la Figura 38:

&t ACR

NECESIDADES DEL CLIENTE E INTERESADOS
SATISFACCION DEL CLIENTE E INTERESADOS

Figura 38. Modelo de Mapa de Procesos - MGS-10

El mapa presenta solo aquellos procesos que constituyen el MGS-10 para no interferir con
los procesos adicionales que cada Organizacién haya definido previamente, cada uno de los

cuales como se ha indicado forma de una fase del Ciclo de Vida del Servicio.

Es importante que si la Organizacion cuenta con un proceso similar a los que trae el MGS-
10 se haga un andlisis y se determine si conservara el proceso original, se lo adaptara al

marco de trabajo ITIL® o si se lo sustituira por lo establecido en el MGS-10.

Algo adicional que debe considerar la Organizacién es que para ITIL® tener procesos
dentro de la Estrategia del Servicio no implica que todos ellos deban ser procesos
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estratégicos o de Direccion, sino que cada uno es requerido para lograr tener la estrategia
mas apropiada para conseguir cubrir las necesidades de los clientes actuales y atraer nuevos
clientes potenciales. En las caracterizaciones de cada una de las fases puede verse el tipo de
proceso (estratégico, misional o de apoyo) que tiene cada uno de los procesos del MGS-10,

esta informacion esta disponible en la seccion ANEXOS de este trabajo.

Finalmente la Organizacion debe estar consciente de que no se puede pensar en un proyecto
para implementar el 100% del marco de trabajo ITIL® ni de ningun otro marco, de hecho
la tendencia mundial es tomar piezas o partes de los distintos marcos de trabajo disponibles
en el mercado y armar el modelo que mejor se ajuste a la realidad de cada Organizacién y

al objetivo que hay detras de la adopcion de este tipo de modelos de gestion.

3.2.2.1 Indicadores para medir el desempefio de los procesos
El MGS-10 considera un grupo de indicadores especificos que es el minimo requerido para
poder medir el desempefio de los diez (10) procesos y del modelo en si. Estos indicadores
deben empezar a ser medidos tan pronto se hayan implementado los procesos y se tenga la

suficiente informacion para llevar a cabo dicha medicion.

En la Tabla 18 se muestra el resumen de estos indicadores para cada una de las fases y los

procesos:

Tabla 18: Indicadores para medir el desempefio MGS-10

FASE PROCESO INDICADOR

1.Estrategia del Servicio ES-P-001 Gestion del Portafolio de Servicios nuevos implementados
ES Servicios en el afo.

Tasa de clientes nuevos por afio.
ES-P-002 Gestion de la Demanda Paquetes de Servicios Entregados.

Tiempo de interrupcion del

servicio por aumentos no

previstos en la demanda.

ES-P-003 Gestidn Financiera Servicios que se mantienen dentro
del presupuesto.

2.Disefio del Servicio DS~ DS-P-001 Gestidn de la Disponibilidad del Servicio.
Disponibilidad
Eficiencia en ejecucion de
simulacros de desastre.
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FASE PROCESO

INDICADOR

DS-P-002 Gestion de la Seguridad

DS-P-003 Gestion de Proveedores

Tasa de incidentes ocurridos por
insuficiencia de capacidad.

Accesos no permitidos
detectados.

Eficiencia en la prestacion del
servicio.

Incumplimiento de contrato.

3.Transiciéon del Servicio TS-P-001 Gestion del Conocimiento
TS

TS-P-002 Gestién del Release

Tasa de Problemas resueltos
usando el SKMS.

Tasa de Problemas
documentados.

Cantidad de Despliegues exitosos.

Tasa de Cambios a los Servicios.

4.0peracion del Servicio 0OS-P-001 Gestion de Solicitudes de
0S Servicio

Peticiones de Servicio atendidas.

Peticiones atendidas dentro de los
SLA:s.

Tiempo medio para resolver un
problema.

5.Mejora del Servicio MS ~ MS-P-001 Mejora Continua del
Servicio

Respuesta en la Medicién de la
Satisfaccion del Cliente.

% de Procesos Mejorados.
% de Auditorias Ejecutadas

Conformidad del Servicio.

El detalle de como se calculan, a quién esta dirigida la informacidn y resultados, el sentido,

la frecuencia y otras caracteristicas puede verse en la seccion de ANEXQOS de este trabajo

en cada una de las fichas de descripcion de los procesos.

3.2.3 Estructura de documentos

Se han definido cuatro niveles en la estructura de documentos, como se muestra en la

Figura 39:
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Normas

Caracterizaciones

Descripciones de
Procesos

Formatos

Figura 39. Estructura de Documentacion - MGS-10

A continuacion se describe lo que contiene cada uno de estos niveles:

3.2.3.1 Normas
En este primer nivel se encuentran las politicas generales, reglamentos, leyes y normativas
vigentes bajo las cuales estd normado el trabajo del personal de T1 y de sus clientes. En el
caso particular de las empresas de desarrollo de software y especificamente en nuestro pais,
dentro de este grupo de documentos deberan estar los acuerdos gubernamentales si se
desarrolla software para el Sector Publico, como por ejemplo el Acuerdo 166 de la
Secretaria Nacional de la Administracion Publica para la Seguridad de la Informacion.
Asi mismo, se deberan incluir las normas técnicas vigentes que se listaron en la seccion

1.1.6 del primer capitulo.

Por otra parte, si la Organizacion tiene alguna certificacion como CMMI, 1ISO 20000 o si
esta en proceso de obtenerla, la documentacidn inherente a estos procesos también formara
parte de este nivel de la estructura.

Podran formar parte del modelo otros documentos como la Norma ISO 20000, los libros de
ITIL®, las regulaciones vigentes en el pais para desarrollo de software en el Sector Publico,
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etc., a los que se ha hecho referencia en la seccibn de CONTROLES en las

caracterizaciones.

Finalmente también se debera incorporar la documentacion sobre estandares vy
convenciones de programacion y desarrollo de software de acuerdo a los lenguajes,
metodologias y tecnologias que la empresa utilice.

Toda la informacidn debe estar centralizada y debe ser de facil acceso para el uso por parte

de los interesados.

3.2.3.2 Caracterizaciones
En este nivel estan las caracterizaciones para cada una de las fases del MGS-10 que como
se indicd en la seccion 3.2.1, constituyen las fases del Ciclo de Vida del Servicio propuestas
por ITIL®.

El documento de caracterizacion consta de las siguientes secciones, de las cuales no se ha
incluido una descripcion mas detallada por tratarse de nombres muy intuitivos y faciles de
usar:
- Primera Seccion:
- Controles
- Requisitos NORMA 1SO 20000
- Limites: Considerando como limite las diferentes fases del Ciclo de Vida del
Servicio.
- Procesos por Tipo
= Estratégicos
= Misionales
= De apoyo
- Segunda Seccion:
o Proveedores
o Entradas
o Procesos

o Salidas
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o Clientes

Tercera Seccion:

o Personal y Recursos:
o Personas
o Infraestructura
o Hardware
o Software

o Indicadores

o Responsable(s)

El formato utilizado para la Caracterizacion de Fases puede verse en la seccion de

ANEXOS al igual que cada una de las caracterizaciones para las cinco (5) fases del MGS-

10.

3.2.3.3 Descripciones de Procesos

En este nivel estan las descripciones de cada uno de los procesos que componen las cinco

(5) fases del MGS-10. Esta plantilla se ha disefiado con el objetivo de presentar la

informacién completa de cada uno de estos procesos.

Consta de las siguientes secciones:

Informacion General del Proceso: Aqui se puede encontrar el nombre del proceso, su
codigo, version, el nombre del propietario del proceso, el propésito, ambito de
aplicacion y los roles involucrados en su ejecucion.

Flujo de Proceso: En esta seccion esta el diagrama nivel 1 del proceso.

Indicadores: En esta seccion estan los indicadores del proceso, con su nombre,
descripcion, formula de célculo, frecuencia de medicién, sentido y el destinatario o
beneficiario de la informacion que se genere.

Documentos: Permitira conocer si existen documentos como normas, leyes, estandares,
manuales de terceros, etc., que se deban utilizar para la ejecucion del proceso; es decir
cualquier documento que forme parte de esta estructura. Es importante sefialar que si
bien se ha planteado un nivel en la estructura de documentos denominada Formatos,

este modelo sigue el lineamiento Lean como se ha indicado, por lo tanto promueve el
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uso de la comunicacion fluida sobre la existencia de una documentacion extensiva, esto
bajo ningun concepto significa que la documentacion no sea importante, sin embargo,
es vital determinar un numero suficiente de documentos que permita tener un
conocimiento del modelo sin que esto signifique generar una carga operativa para los
miembros de la Organizacion, en términos de la mantenibilidad de la documentacion.

- Informacion complementaria: En esta seccion se encuentra el detalle de las politicas
que aplican para cada proceso, las herramientas de calidad que deben usarse, el
glosario de términos especialmente si se hace referencia o uso de terminologia ITIL® o
PMP®; vy, el historial de cambios que tenga cada proceso. Al igual que los controles y
limites que para el caso del MGS-10 constituyen una propuesta; las politicas pueden
ser disefiadas posteriormente por la Organizacién como una mejora o0 ajuste para la
adopcion de los procesos o para fijar su uso por parte de todos los miembros de la
Organizacion. Las politicas que se han colocado constituyen una base minima de
lineamientos para mantener funcional y operativo el modelo en su primera version
facilitando la gestidn y socializacién del cambio a todo nivel en la Organizacion.

- Firmas de Responsabilidad, para formalizar la emisién inicial y los diferentes cambios

que puedan sufrir los procesos.

La plantilla utilizada para la Descripcion de Procesos se encuentra disponible en la seccion
ANEXQOS de este trabajo para que pueda ser utilizada para otros procesos que la
Organizacion decida incorporar o para que la Organizacion adapte, ajuste y genere propia
descripcidn de los procesos propuestos en el MGS-10.

De igual forma, en la seccion ANEXOS pueden verse las descripciones para cada uno de

los diez (10) procesos que forman el MGS-10.

3.2.3.4 Formatos
En esta seccion de la estructura de documentos tendremos todos los formatos para los
registros que la Organizacion genere, éstos Ultimos constituyen las evidencias de la
ejecuciodn de actividades, tareas y procedimientos, asi como los resultados de los procesos

de medicién y control de los diferentes procesos y fases.
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De igual manera estaran a este nivel algunas guias con la informacion minima requerida

para la creacion de planes o manuales aplicables al modelo.

La finalidad de estos documentos y la razon por la que forman parte del modelo, es proveer
una base minima de plantillas para ayudar a generar una cultura de cambio, no se generan
registros con la informacidn respectiva porque no es parte del alcance de este proyecto de
tesis la implementacion del modelo, ademas, cada Organizacidén debera implementar los

planes y generar los manuales acordes a su realidad, datos e informacion.

Cada uno de los formatos propuestos puede verse en la seccién de ANEXOS de este

trabajo.

3.2.3.5 Codificacion de la documentacion
Con la finalidad de facilitar el uso y comprension de la estructura de documentos del MGS-
10, cada documento generado por la Organizacién deberd codificarse para su
almacenamiento digital como se indica a continuacion en la Tabla 19 donde se muestra la
codificacion recomendada por el MGS-10, que aplica tanto para la informacion interna
contenida en cada documento como para el nombre del archivo que se almacenara en los

repositorios correspondientes:

Tabla 19: Codificacién de documentos del MGS-10

CODIFICACION

TIPO uso RECOMENDADA DESCRIPCION EJEMPLO
Clasificar y ES: I_:a}se de Estrategia del FES-FS-
ES-FS-Nombre Servicio
Formato  documentar cada . i - Desarrollo a
- Servicio FS: Ficha de Servicio X
Servicio L. medida
Nombre Servicio
[E/D/T/O/M]:  Primera
letra del nombre de la
Describir cada [E/D/T/O/M]S-DP- fase:E,D, T,O,y M
Formato ### Nombre del S: Servicio ES-DP-001
Proceso i .
Proceso DP: Descripcion  de
Proceso
###: Namero del Proceso
[CF]: Caracterizacion
Formato Caracterizar cada CF-[1..5].Nombre de  Fase CF-1.Estrategia
Fase la Fase [1..5]: NGmero del 1 al 5 del Servicio

para identificar la fase.
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La Organizacién podra afadir los formatos que considere necesarios y que apoyen el

objetivo de tener un modelo ligero para gestionar los servicios.

Todos los formatos que se han descrito estan disponibles en la seccion ANEXOS.

3.2.3.6 Retencion y disposicion de los documentos
Aplicando las mejores practicas de responsabilidad con el ambiente, el MGS-10 sigue el
principio de Cero Papeles, por lo que se recomienda que la documentacion generada sea
almacenada solamente en formato digital, en formatos comprimidos para optimizar el uso
de recursos, aunque esto hoy en dia nos es una limitante si se aprovechan opciones como el

Clouding Computing.

Es importante sefialar se presentaran casos en los que necesariamente se deben tener
documentos fisicos, por ejemplo cuando se trata de contratos, adendas, etc. De igual forma,
dependiendo de la naturaleza de los contratos, los clientes podrian solicitar de forma
explicita que cierta documentacion esté impresa y contenga firmas, existen clientes que por
ejemplo desean tener impresiones de disefios funcionales, disefios y especificaciones
técnicas, mapas de arquitectura, mapas de navegacion, modelos de datos, diccionarios de

datos, entre otros; esto suele presentarse en mayor medida en empresas del Sector Publico.

Considerando el escenario anterior, el MGS-10 recomienda la implementacion de una lista
maestra de documentos en la que se pueden manejar temas como los registros que deben
ser generados, el tiempo de retencién y el de disposicién de cada uno de los ejemplares

fisicos.

3.2.4 Rolesy perfiles

Cualquier modelo de gestibn moderno considera al personal que forma parte de la
Organizacion como factor clave para el éxito, el MGS-10 no es la excepcion por lo que es
fundamental que se identifique:

- Cada una de las personas que intervienen en la prestacion del servicio.



135

- Cada una de las actividades, procesos y procedimientos considerados como de
mision critica, es decir aquellos que son imprescindibles para la prestacion del
servicio o la elaboracion del producto.

- Cada habilidad, aptitud, actitud, experiencia, patron de conducta y nivel de
conocimiento que cada persona debe tener o desarrollar para garantizar la calidad
de su trabajo y consecuentemente la de su equipo y de toda la Organizacion.

Para ello y siguiendo lo que propone ITIL® se utiliza la matriz RACI (Responsible,
Accountable, Consulted and Informed por sus siglas en inglés) que tiene como objetivo
plasmar las responsabilidades que tienen los diferentes roles ITIL® en los diferentes

procesos Yy reducir cualquier conflicto de competencias.

El nivel de autoridad que propone RACI ofrece una forma directa y muy concreta para
hacer seguimiento sobre quién hace qué en cada proceso y permite una toma de decisiones

efectiva.

RACI es el acrénimo para cuatro roles principales en un proceso (itSMF, 2012):
- R-Responsible (Responsable): La o las personas responsables de la

ejecucidn precisa o de realizar el trabajo que implica un proceso.

- A-Accountable (Que rinde cuentas): La persona que controla la calidad y el
resultado del servicio, en este caso solo una persona puede tener este rol para
cada proceso o servicio. Esto significa que las personas que tengan este rol
deben tener poder de decision y la autoridad suficiente para llevar a cabo sus

tareas.

- C-Consulted (Consultado): La o las personas a las que consulta y cuyas
opiniones se buscan. Su participacion se realiza a través de la aportacion de
conocimiento e informacién y no estan relacionados directamente con la
ejecucion del proceso. Todas las personas que tengan este rol en un proceso

deben ser consultadas y las decisiones no podran ser tomadas mientras no se
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cuente con los insumos e informacion que este grupo de personas deba

proveer.

- I-Informed (Informado): La o las personas a las que es necesario mantener
actualizadas sobre el avance de un servicio. Para ello reciben informacion
sobre la ejecucion y calidad de los procesos. Todas las personas en este rol
deben ser consideradas como destinatarios obligatorios en el plan de

comunicaciones que se haya establecido.

No es necesario que en cada actividad o proceso se asignen los cuatros roles, pero si es
mandatorio contar con el R y el A como minimo. Si el proceso, actividad o procedimiento
no son complejos o criticos los roles R y A pueden solaparse, es decir que la misma persona

que ejecuta el proceso sera quién rinda cuentas por su desempefio y resultados.

La matriz se compone de:

- Cada una de las etapas del modelo, esta informacion esta en las filas de la
matriz.

- Cada uno de los roles que van a intervenir en la ejecucién del proceso,
considerando que una persona 0 un equipo pueden tener varios roles, por
ejemplo el Gerente de Release puede ser también el responsable de administrar
la configuracién, el cambio, etc., I6gicamente apoyado por un equipo de trabajo.
Si se opta por esto se debera analizar minuciosamente la necesidad vs. la carga
de trabajo. Esta informacion estara en las columnas de la matriz. La definicion
de rol que propone ITIL® puede verse en la seccion de ANEXOS de este
trabajo.

- Asignacion de la clasificacion RACI en los diferentes cruces.

La matriz que se presenta también es una propuesta que de ser modificada debera ser:
- Verificada para que no hayan cruces, solapamientos o etapas sin su asignacién
RACI.
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- Distribuida y comunicada de forma efectiva a todo nivel en la Organizacion,

cada interesado por el servicio debe estar clara acerca del funcionamiento de la

RACI, su objetivo y su uso.

Una vez definidos que se hayan definido los roles se recomienda:

1. ldentificar las competencias, experiencia, conocimiento y habilidades necesarias

para desempefiar cada rol.

Identificar si dentro de la Organizacion se dispone de las personas que cumplan

estos perfiles, si hay personas que tienen el potencial y con un proceso de

formacion pueden lograrlo o si por el contrario, es necesario contratar nuevo

personal para cubrir estas posiciones.

En la Figura 40 se muestra la plantilla del MGS-10 para levantar la matriz RACI:

LISz 2. Disefio del Servicio

3. Transicion

4. Operacion del Servicio

5. Mejora Otros

Servicio del Servicio Continua
ROLES POR MACRO = _
PROCESO N 3 3 2 |2
T e E|E |z = | B = =z
= = EREERE = E 2 z “lzle -
=] 2 2 ERN - =1 2 g k= 5 e 2
£ |Z 2 2 |E 51 2| 2 s |2 |z|El2|E |E
s |2 a|=m |3 E| 2 | B = Tl |=|E|l2]2 S
MACRO = |= = | = |& Bl % | © z 22|33 |%l= |£
PROCESOS zlz gl 353 |z z . HEEEIEIE
Y ETAPAS - ] - S |2 2 |8 8 i g oo g2
Z |2 E|Z 2 z 2| & |B| B 7 % E 2 = |5
= U 5 | O i) i) i) iy = = [+ o 35 = |- =]
D Do ] L R I I 1} D v o [T
1. Estrategia del Servicio
1.1 Gestion del Portafolio de Servicios C AR C C C I I I C C cC I I 11 I C c I
1.2 Gestion de la Demanda C C AR C| C C ¢ C R R I C cC CcIlI I 11 I C I
1.3 Gestion Financiera C C I AR| C c c ¢ 1 1 C C I C I I I I I C|JI I 1T
2. Disefio del Servicio
2.1 Gestidn de la Disponibilidad C cC CC|4aR I € C 1 1 I C 1 I 1 1 11 I C|I I I
2.2 Gestion de la Seguridad C I CC|I AR C C 1 1 I C 1 I I I I I C|I I I
2.3 Gestion de Proveedores C C C C| C I AR I 1 1 I I 1 R I I I I I Cj|Cc I I
3. Transicion del Servicio
3.1 Gestion del Conocimienio I I I C|1I I I I I I AR I C c cccc c|1 1 C
3.2 Gestion de Release I 1 C I|C 1 C C ¢ _¢C C AR C c ccc clI1 c|1I I
4. Operacién del Servicio
4.1 Gestion de Solicitudes de Servicio I 1 C I]C C C C C C I C A R R CRR I cj|c C I
5. Mejora Continua del Servicio
3.1 Mejora Continua en Siete Pasos I AR AR AR| AR AR AR C C C AR AR | AR C C C C C]J AR CJI I I

La responsabilidad principal de cada uno de los roles propuestos

continuacion:

Figura 40.

= Consejo de Direccion de TI (itSMF, 2012) se encarga de:

- Establecer la direccion y la Estrategia del Servicios de TI.

Modelo de Matriz RACI - MGS-10

se describe a
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- Incluir a miembros de la alta direccion de la empresa y de T1 y procurar su respaldo
y participacion activa.
- Revisar las estrategias de la empresa y de Tl para asegurar que estén en

concordancia.

- Establecer prioridades para el desarrollo de servicios y proyectos.

Gestor del Portafolio de Servicios (itSMF, 2012) debe determinar la Estrategia del
Servicio en coordinacion con el Consejo de Direccion de Tl (ISG IT Steering Group), y
desarrollar las ofertas y capacidades del proveedor de servicios.

Gestor de la Demanda (itSMF, 2012) debe encargarse de balancear la produccion y el
consumo de servicios de TI, garantizando el mejor uso de los recursos y el
cumplimiento de los acuerdos contractuales con los clientes, en muchas ocasiones para
lograrlo deberd hacer un trabajo conjunto con otros gestores como el Financiero, el de
Proveedores, el de Seguridad quiénes de forma indirecta contribuyen a que todo lo que
el cliente ha adquirido pueda ser entregado oportunamente y con completitud.

Gestor Financiero (itSMF, 2012) se ocupa de manejar el presupuesto, la contabilidad y
los requisitos de cobro y pago para cada uno de los servicios que la empresa ofrece a
sus clientes.

Gestor de la Disponibilidad seréa el responsable de analizar, planificar, medir y mejorar
todo lo concerniente a la disponibilidad de los servicios. En este rol existe una variante
respecto a ITIL®, en el MGS-10 esta persona debera hacer lo mismo que se ha descrito
para la continuidad y la capacidad de los servicios.

Gestor de la Seguridad sera el responsable por proteger la seguridad, confidencialidad,
integridad y disponibilidad de los datos e informacion de los servicios. En este rol
existe una variante respecto a ITIL®, en el MGS-10 esta persona se encargard ademas
de dar accesos de uso del servicio a usuarios autorizados y prevenir el acceso por parte
de usuarios no autorizados, para ello debera definir politicas para gestionar la seguridad
de los servicios.

Gestor de Proveedores (itSMF, 2012) es el responsable de monitorear la relacion
calidad-precio en todas las transacciones con proveedores externos, asegurar que los

contratos establecidos con cada proveedor estén alineados con las necesidades de la
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empresa y que cada proveedor cumple con los compromisos adquiridos en dichos
contratos.

Gestor del Conocimiento (itSMF, 2012) se debe asegurar de que la Organizacion sea
capaz de recopilar, analizar, almacenar y compartir el conocimiento y la informacion
buscando como fin ultimo incrementar la eficiencia en la prestacion de los servicios
evitando que el personal repita tareas o invierta tiempo investigando o aprendiendo algo
que ya ha sido hecho antes.

Gestor del Release este rol es una de las variaciones mas significativas del MGS-10
respecto a ITIL® ya que propone concentrar en una sola figura la labor del macro
proceso de Transicion de Servicio, excepto lo que se refiere a la gestion del
conocimiento. Este rol es responsable de planificar, programar y controlar las
liberaciones o entregas de servicios y sus respectivas versiones en los diferentes
ambientes (pruebas, calidad, produccion, etc.). Adicionalmente es el responsable por la
gestion de los cambios que el cliente pudiera solicitar en los servicios o que incluso la
misma Organizacion podria determinar como necesarios en cuyo caso forman parte de
un plan de evolucién del servicio en el cual se incorporan mejoras y nuevas
funcionalidades sin que esto haya sido solicitado expresamente por un cliente
especifico, sino como parte del plan de crecimiento de las aplicaciones.

Gestor de Peticiones de Servicio al igual que en el caso anterior sigue la misma
propuesta pero para el macro proceso de Operacion del Servicio dejando por fuera
solamente lo relacionado a la Gestion de Accesos. Este rol es el responsable de recibir
cada una de las peticiones de servicio de los clientes y usuarios finales, clasificarlas,
priorizarlas y garantizar su atencion oportuna, especialmente cuando la peticién se ha
categorizado como problema. Tiene que trabajar de forma conjunta y coordinada con el
Gestor del Conocimiento ya que del tratamiento de cada peticion deriva una serie de
pasos y acciones que deben capitalizarse y recopilarse para ser difundidas y ayudar en
la reduccion de tiempos de respuesta cuando el mismo problema o uno similar se
presente en otro cliente distinto.

Gestor de Mejora Continua del Servicio (itSMF, 2012) es el encargado de promover la
mejora en los productos y servicios que la Organizacion ofrece a sus clientes, para ello

debera planificar mediciones periddicas del rendimiento de cada uno de los macro
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procesos y etapas del MGS-10. Deberd trabajar de forma conjunta y coordinada con el

Gestor de Procesos, los clientes, proveedores y gestores de l0s otros macro procesos.

Los demés roles que aparecen en la matriz son roles comunes y conocidos, existentes en la
gran mayoria de empresas de desarrollo de software, tal vez con nombres distintos pero con
las mismas funciones con las que ha sido concebido el MGS-10 ya que son estandares para

la industria, razon por la que no han sido descritos como parte de esta tesis.

3.2.5 Uso de las herramientas de calidad en el MGS-10

Cada una de las herramientas que se expusieron en el primer capitulo tiene una
aplicabilidad directa en los diferentes procesos propuestos en el MGS-10. Se han
seleccionado herramientas de facil uso que requieren poco tiempo en términos del
entrenamiento para el personal que vaya a utilizarlas y que ademas con un esfuerzo minimo
pueden contribuir en gran manera a identificar problemas, cuellos de botella y puntos de
mejora en las actividades diarias que permiten prestar los servicios de mantenimiento de

software.

En la Tabla 20 se muestra las herramientas que se deben utilizar en cada proceso:

Tabla 20: Aplicacién de herramientas de calidad en los Procesos del MGS-10

HERRAMIENTA DE APLICABILIDAD
PROCESO DEL MGS-10 CALIDAD Y USO
Gestion del Portafolio de Principio y Diagrama de Clasificar y priorizar los requerimientos de
Servicios Pareto negocio, del mercado y del cliente, separando

los mas importantes (vitales) que afadiran
valor al negocio tanto de la empresa
proveedora del servicio como de la empresa
que hara uso de él.

Gestion de la Demanda Mapeo de la Cadena de Apoyar al cliente en la mejora de procesos
Valor antes de hacer cualquier automatizacion,
evitando automatizar caos, errores operativos,

procesos con desperdicios.

Gestion Financiera Principio y Diagrama de Clasificar y priorizar los requerimientos de
Pareto negocio, del mercado y del cliente, separando

los més importantes (vitales) en términos del

retorno financiero para la empresa proveedora

de los servicios, de aquellos cuya rentabilidad

no justifica ofrecerlos en el mercado. Esto

permitird ademas que se pueda determinar

aquellos servicios que pueden ser contratados

con terceros si se desea ofrecer un paquete

completo porque en ciertas ocasiones los
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PROCESO DEL MGS-10

HERRAMIENTA DE
CALIDAD

APLICABILIDAD
Y USO

procesos de licitacion asi lo requieren.

Gestion de la
Disponibilidad

Principio y Diagrama de
Pareto

Diagrama de Ishikawa

Clasificar las interrupciones para determinar
cuales impactan en mayor grado a la
capacidad, disponibilidad y continuidad.

Determinar las causas raiz de las
interrupciones del servicio que afectan la
capacidad, la disponibilidad o la continuidad.

Gestion de la Seguridad

Diagrama de Ishikawa

Determinar las causas raiz de las fallas de
seguridad de los sistemas que el cliente tiene
y sobre los cuales desea realizar mejoras
(mantenimiento evolutivo o correctivo).
Determinar las causas raiz de las violaciones
de seguridad o intentos fallidos de accesos no
autorizados.

Gestion de Proveedores

Principio y Diagrama de
Pareto

Clasificar los proveedores potenciales para
obtener un portafolio de proveedores
calificados.

Gestion del Conocimiento

Tableros Kanban

Planificar el registro en la base de datos de la
informacion de la solucion a las diferentes
peticiones de servicio.

Planificar el proceso formativo (auto
aprendizaje) colocando tarjetas con diferentes
lecturas para que sean tomadas por el personal
de TI.

Gestion del Release

Tableros Kanban

Planificar  la  liberacion  de  varios
requerimientos en un mismo cliente o en
varios.

Medir la capacidad instalada y la capacidad
de los procesos de liberacién para determinar
si se deben hacer ampliaciones o incremento
de recursos o de personas.

Gestion de Solicitudes de
Servicio

Tableros Kanban

Principio y Diagrama de
Pareto

Diagrama de Ishikawa

Garantizar la atencién oportuna de las
peticiones de servicio y por lo tanto el
cumplimento de los acuerdos de nivel de
servicio.

Clasificar las peticiones que no son
requerimientos  (eventos, incidencias y
problemas) para determinar cuales son los de
mayor impacto en el servicio y buscar su
solucion definitiva.

Determinar las causas raiz de los problemas
mas graves para solucionarlos de forma
definitiva.

Gestién de la Mejora
Continua del Servicio

Principio y Diagrama de
Pareto

Diagrama de Ishikawa

Clasificar los problemas presentados en las
diferentes etapas y determinar aquellos que
causan el dafio mayor en la prestacion de los
servicios, por ejemplo en términos de costo.

Determinar las causas raiz de los problemas
identificados con la herramienta anterior para
preparar planes para atacar las causas raiz.
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Adicionalmente en todos los procesos se debera aplicar el Ciclo de Deming para la mejora

continua de los mismos.

Por otra parte, dado que en la mayoria de procesos se recolectan datos que permiten hacer
analisis y tomar decisiones, es importante apoyarse en herramientas de Estadistica para
procesar los datos y generar diferentes graficos y escenarios. Un ejemplo especifico de lo
importante de la Estadistica en este modelo es la Gestion de la Demanda en donde se
necesita poder predecir el comportamiento que tendra la demanda de los servicios en base
al comportamiento registrado, especialmente en periodos de tiempo considerados como

“pico”.



4. DISENO DEL PROYECTO PARA LA IMPLEMENTACION DEL
MGS-10

Como se indico en el Capitulo 1 de este trabajo, se propone manejar la adopcion del MGS-
10 como un proyecto utilizando para ello la metodologia propuesta por el PMI® (Project

Management Institute) por sus siglas en inglés.

Esta metodologia permite llevar a cabo todas las actividades inherentes a un proyecto sin
importar su naturaleza para garantizar que se cumpla el objetivo tanto en tiempo, costo,

calidad y alcance.

Al igual que el MGS-10, el proyecto de adopcion se propone en una version Lean que si
bien sigue la linea del PMI®, no implica desarrollar todos los artefactos que esta
metodologia incluye, ni aplicar todas las técnicas y herramientas que el PMBOK®
recomienda, sino solo aquello que es estrictamente necesario para garantizar la normal

ejecucion de un proyecto de esta naturaleza.

4.1 Objetivo
El objetivo del de implementacion del MGS-10 es mejorar la prestacion de los servicios de
desarrollo de software y convertir a la Organizacion en un socio estratégico de sus clientes

con orientado a la creacion de valor.

Contrario a lo que podria pensarse el fin no es implementar ITIL® ni obtener la
certificacion en la Norma ISO 20000, la certificacion llegard eventualmente como una
consecuencia del cambio de cultura a la hora de gestionar las peticiones de servicio que

hacen los clientes y orientar todo el esfuerzo a lograr su satisfaccion.

Las organizaciones deben procurar no perder de vista el verdadero objetivo para evitar que
la adopcion del modelo o de ITIL®, se convierta en algo traumatico que implique
demasiadas reuniones, excesivos documentos, burocracia; lo que provocara reaccion en los

colaboradores y derivara en el fracaso del proyecto.
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4.2 Alcance

Como se ha visto a lo largo de este trabajo, ITIL® es un conjunto de mejores practicas, no
recomienda ni contiene reglas, normas, politicas, etc. que la Organizacion esté obligada a

usar o definir.

Esta misma premisa aplica al MGS-10 que deja en libertad a la Organizacion para definir
sus formatos, politicas, reglas y deméas aspectos necesarios para la implementacion del
modelo, lo que se busca es introducir una cultura de gestién de servicios y uso de
herramientas de calidad sin importar para ello los mecanismos que cada Organizacién desee
aplicar. Ahora bien, esto no significa que las cosas deban hacerse sin seguir cierto orden es
por ello que se propone un plan de trabajo que se vera en un poco mas adelante en este
capitulo mismo que puede ser ajustado de acuerdo a la realidad de cada Organizacion y a su

giro de negocio, asi como al alcance que desee darle a la implementacion.

Por otra parte, como se vio en el capitulo anterior, para varios de los procesos se han
definido unas primeras versiones de politicas de uso y algunas propuestas de formatos o
plantillas para diligenciar la informacion, esto no limita a la Organizacion para que evalle
si las politicas existentes puede ser reutilizadas tal como estan o con pequefios ajustes al
igual que los formatos o plantillas de los que se disponga al momento de la

implementacion.

Cada una de las fases y sus procesos deben ser revisados y se deberd determinar si son
realmente necesarios, es por ello que el primer paso -después de la socializaciéon del
proyecto- sera aplicar la matriz de compatibilidad que forma parte del MGS-10 que
permitird conocer el estado actual de la Organizacion frente a ITIL®, las brechas existentes
entre lo que se hace y lo que se propone; v, las brechas respecto a la Norma ISO 20000 (si

es que la Organizacidn quisiera obtener una certificacion en el futuro).

Con estos resultados se debera determinar el alcance del proyecto de adopcion del MGS-10
seleccionando los procesos en los que la Organizacion desea enfocar sus esfuerzos y

recursos.
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No es posible seleccionar las fases ya que ITIL® recomienda estas cinco fases como

minimas para la gestion de los servicios, todo servicio de Tl pasa al menos una vez por

cada una de ellas, este mismo precepto aplica para el MGS-10.

4.3 Premisasy prerrequisitos

Para la implementacion del MGS-10 es necesario que previamente la Organizacion haya:

Definido el objetivo y la motivacion que le lleva a adoptar este modelo y que
debe ir més alla del hecho de obtener un sello o una certificacion.

Obtenido la aprobacion y respaldo de la Alta Direccion para llevar a cabo el
proyecto.

Destinado un presupuesto para el proyecto.

Planificado y ejecutado la capacitacion en ITIL® para el personal clave como
minimo en el nivel IT Preneur y que cada persona se haya sometido a la
evaluacion y haya obtenido su respectiva certificacion.

Elaborado un plan de socializacién del proyecto y del objetivo que se persigue.

Adicionalmente se deben considerar los siguientes puntos:

La clave del uso de ITIL® y de este modelo en general se centra en los
procesos, las personas, el rol que cada una juega en dichos procesos y por

supuesto en la calidad.

Implementar todo el marco de referencia ITIL® de forma transversal en una
organizacion no puede durar menos de un afio, el MGS-10 es una primera etapa
que permitira a la Organizacion avanzar en su camino hacia la adopcion de todo

el marco ITIL® y poder tener resultados en los primeros seis meses.

Las herramientas y aplicaciones (software) solo deben elegirse después de haber
disefiado los procesos. Sin embargo, podria darse el caso de que la organizacion
ya disponga de alguna herramienta, en cuyo caso se debera analizar
cuidadosamente el uso que se le puede dar partiendo de la duracién del contrato

y licencia que haya adquirido. La seleccion de la herramienta debe estar
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acompafiada de un andlisis detallado y de una definicion clara de objetivos,
cualquiera que sea la opcion, ésta deberd apoyar el logro de los objetivos

estratégicos de la organizacion.

4.4 Riesgos

Entre los principales riesgos que se pueden identificar antes del inicio del proyecto

tenemos:

Que la Organizacién no cuente con personal certificado en ITIL® y se encuentre
en alguna curva de proyectos que le impida enviar a su personal a capacitarse
oportunamente, en este escenario debera re planificar el arranque del proyecto.
Que alguno de los proveedores de servicios principales con los que la
Organizacion trabaja no comparta las practicas de gestion basadas en ITIL® o
en las normas 1SO, en cuyo caso la Organizacion debera llevar a cabo
actividades para alinear a su proveedor con la nueva estrategia del negocio.

Que al introducir ITIL® o el MGS-10 no se tengan los cuidados necesarios para
no introducir grandes cantidades de documentos, procesos, en resumen
burocracia que puede derivar en insatisfaccion y malestar en los clientes de la
Organizacion.

Que de alguna forma se haya entendido que la adopcion del MGS-10 significa
costos elevados, pagar a consultores o asesores altas tarifas especialmente si se
trata de personal extranjero o peor aun, adquirir equipos como servidores de alta
capacidad, computadores personales o software sofisticado. Nada de esto es
necesario para cambiar la cultura de gestion de servicios.

Que no haya compromiso por parte de la Alta Direccion.

Que las personas no logren adaptarse al cambio ya que normalmente piensan
que empezar a hacer las cosas de una nueva forma esta directamente relacionado
con gue habran despidos y reduccion de personal.

Que las personas no logren entender la filosofia detras del modelo, que ser
ITIL® no significa usar los téerminos y los conceptos, repetirlos de memoria;

significa vivir y adoptar como hébito el hecho de que todo lo que hagamos tiene
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un solo fin: El cliente; ya que solo con clientes satisfechos se puede tener un
negocio sostenido y sustentable.

- Que la comunicacién entre las areas de negocio y el area de Tl no sea fluida y
por lo tanto la informacion referente a las prioridades del negocio no sean
conocidas por las personas que forman parte del area de TI, esto dificulta el
entendimiento de los planes y las estrategias, asi como el logro de los objetivos

de la Organizacion.

El equipo de proyecto tiene una enorme tarea en términos de lograr consensos,
alineamiento, empoderamiento, es por ello que debe estar conformado por personas
realmente convencidas de que no van a adoptar ITIL® porque otro también lo estd
haciendo o porque parece ser el marco de trabajo de moda, sino porque es el camino

probado para la mejora en la calidad de los servicios de TI.

El proyecto de implementacion por su misma naturaleza tendrd un inicio y un fin; sin
embargo, la Organizacion deberd comprometerse a mantenerse en el ciclo infinito de la

mejora continua.

Adicionalmente sera necesario que la Organizacion vaya identificando riesgos a lo largo de
la ejecucion del proyecto y lo méas importante, vaya estableciendo mecanismos para

mitigarlos y evitar que se transformen en problemas.

4.5 Presupuesto y equipo de proyecto

La seleccion de los recursos estara en relacion directa con el tamafio de la empresa y el
catdlogo de servicios que haya definido. La propuesta que hace el MGS-10 aplica para
empresas de tamafio mediano, segun la clasificacion del INEC que se mostrd en la seccion
1.1.2 del Capitulo 1 de este trabajo.

Como se ha indicado el modelo no se centra en la implementacion de ITIL® sino en la
adopcion de buenas practicas donde la clave son las personas y los procesos, con la

claridad debida del rol que cada persona debera jugar en los procesos.
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La estructura organizacional puede no impactar en la adopcion del modelo, sin embargo,
dado que se propone el manejo de herramientas como los Tableros KANBAN bajo el uso de
metodologias agiles, se recomienda tener equipos destinados exclusivamente a la prestacion
de este tipo de servicios que de preferencia pertenezcan a una misma division y cuyos
costos incluyendo el de overhead estén considerados a la hora de fijar los precios del

servicio.

En la Tabla 21 se muestra una propuesta minima requerida del equipo necesario para

ejecutar este proyecto:

Tabla 21: Equipo de Proyecto

DEDICACION  DEDICACION

ROL PERSONAS . CONSIDERACIONES
(dias) (%)

Gerente de Proyecto 1 130 100 Gestion del Proyecto de
adopcion del MGS-10

Gestores de Procesos 4 130 100 Minimo uno para las
cada una de las cuatros
fases

Gerente de Calidad 1 130 100 Para la fase de Mejora
Continua del Servicio

Gerentes de Proyectos 2 130 50 Para la gestion de la
demanda

Analistas Funcionales 3 130 50 Para el soporte de primer
nivel

Especialistas Técnicos 3 130 50 Para el soporte de
segundo nivel

Proveedores externos 1 40 50 Para el piloto

Clientes 2 40 50 Para el piloto

En la Tabla 21 se muestra una propuesta minima requerida del equipo necesario para

ejecutar este proyecto:

Tabla 22: Presupuesto del Proyecto

TASA
RUBRO PROMEDIO NUMERO SU?L-JE%;AL
(USD)
Hora/Hombre rol Gerencial 40,00 8 374.400,00
Hora/Hombre rol Analista 30,00 3 46.800,00
Hora/Hombre rol Especialista 25,00 3 39.000,00
Suministros de oficina 2.000,00
Logistica y movilizacion 5.000,00

TOTAL 467.200,00
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4.6 Desarrollo

La implementacién del MGS-10 se propone en fases, como se muestra en la Figura 41, esto
con el objetivo de tener resultados de forma rapida y por lo tanto poder reaccionar también

de forma rapida para ajustar el rumbo si fuera necesario:

Implantacion de Procesos

Evaluacion y Cierre

| FASE4 |
MONITOREO Y CONTROL
| | | | | |

| mwmes1 | wmes2 | mess | mesa | wmess |  mess |
Figura 41. Fases para el proyecto de adopcion del MGS-10

Siguiendo la metodologia propuesta, la ejecucion de las fases se hace en forma secuencial
con ciertas paralelizaciones o inicios aun sin haber concluido la fase anterior, esto
considerando que con parte de la informacion de la fase predecesora es posible iniciar los
trabajos de la siguiente fase.

En la Tabla 23 se muestra la correspondencia de cada fase del proyecto del MGS-10 con las
fases propuestas por el PMI®:
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Tabla 23: Fases del Proyecto MGS-10 vs Fases PMI®

FASE EN EL PROYECTO MGS-10 FASE PMI®
Fase 0: Socializacion Inicio
Fase 1: Situacién Inicial y Planificacién Planificacion
Fase 2: Definicion del Portafolio de Servicios ) y
y Ejecucion
Fase 3: Implementacion de Procesos
Fase 4: Evaluacion y Cierre Cierre

Algunas de estas fases arrancan aungue la anterior no haya terminado, esto con el objetivo
de conocer de forma oportuna la situacion y objetivos de la Organizacion, disefiar un
primer conjunto de procesos y determinar de forma temprana si este camino es el que
llevard a la Organizacion a lograr mejoras en la prestacion de los servicios o si es necesario

hacer algun ajuste.

Las duraciones pueden variar dependiendo del tamafio de la empresa, los datos que se
muestran en esta propuesta aplican para una empresa de tamafio mediano segin la

clasificacion que se mostro en el Capitulo 1 de esta tesis.

Como se vio también en la Figura 41, de forma transversal y durante todo el proyecto se
ejecutara una fase de Monitoreo y Control durante la cual se hara seguimientos periddicos y
planificados, asi como toda la gestion de interesados, comunicaciones, cronograma,
recursos, calidad y demas aspectos de los que debe ocuparse el Director del Proyecto y su

equipo.

Es importante sefialar también que para llegar al dia de la Fase 0, se asume que:

- La Organizacion ha decidido adoptar este modelo, por lo tanto ha asignado ya
los recursos necesarios tanto economicos como tecnoldgicos, asi como también
ha designado las personas del equipo de proyecto y los usuarios finales para el
piloto.
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- El personal del equipo de proyecto ya se ha entrenado en ITIL® y va a propagar

este conocimiento al resto de la Organizacion.

A continuacion se describe cada una de las fases del proyecto con sus objetivos, principales

tareas, entregables —en los casos que aplica- y criterios de éxito:

4.6.1 FASE 0: Socializacion del Proyecto
Se ha denominado Fase 0 al conjunto de actividades de preparacion y socializacion del

proyecto gque tienen como objetivos:

- Verificar que se han asignado los recursos y el personal necesarios para la
ejecucion del proyecto.

- Determinar el esquema de trabajo que se usara a lo largo del mismo.

- Lograr el compromiso y apoyo de la Alta Direccion.

- Preparar lo necesario para facilitar a todo nivel la adopcién de la nueva cultura
para gestionar los servicios.

- Alinear a toda la Organizacién con la estrategia y el objetivo del proyecto.

- Manejar la reaccion al cambio por parte del personal de la Organizacion.

Es importante elegir las técnicas apropiadas para la socializacién y ejecutar esta fase o méas
temprano posible, ya que la adopcion de cualquier modelo de gestion puede resultar
compleja considerando que se requiere la participacion de varias personas de diferentes

areas.

Para garantizar el éxito de éste o cualquier proyecto en general, es necesaria la
socializacion oportuna y enfocada, a través de la comunicacién constante buscando el

involucramiento y empoderamiento de todos los actores e interesados del proyecto.

Al aplicar el plan de socializacion se espera lograr un nivel aceptable de empoderamiento
tanto del personal involucrado en la ejecucion como de todos aquellos que de alguna forma
se veran afectados por este cambio. En este plan se debe incluir a los clientes y

proveedores. Mientras mas temprano ocurra esta inclusion menor sera la reaccion al cambio
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ya que las personas se sentirdn parte del proyecto y aportaran con mayor facilidad a la

consecucion de los objetivos.

Tal como se indicO en capitulos anteriores, a continuacion se listan algunas

recomendaciones para llevar a cabo la gestion del cambio al interior de la Organizacion:

Mesas de trabajo con manejo de grupos focales y brainstorming, para lograr que
de forma creativa un grupo de miembros de la Organizacion encuentren la
solucion a un determinado problema.

Hacer el disefio del servicio usando metodologias como Lean Canvas o Business
Canvas, estas herramientas fueron disefiadas para crear casos de negocio
partiendo del principio de que la escritura de un caso de negocio suele ser
engorrosa y larga, pueden ser utilizadas para que la Organizacion disefie cada
uno de los servicios. El efecto que de involucrar en este tipo de trabajo a la
mayor cantidad de miembros de la Organizacion, de diferentes areas o
departamentos y desde el arranque mismo del proyecto, permitira que todos se
sientan parte de, porque se les ha pedido compartir su conocimiento y
experiencia para plasmar el suefio de la Organizacion en una herramienta total
mente grafica donde todo aporte es valioso porque llevara a la consecucion del
objetivo final que es mejorar los servicios en pro de la satisfaccion de los
clientes.

Introducir el uso de préacticas agiles como el trabajar en pares, tener sesiones de
feedback y reemplazar las tradicionales mesas de lecciones aprendidas seguidas
de documentos extensivos por la ejecucion de restrospectivas usando dinamicas
sencillas, entretenidas y altamente probadas; permiten identificar riesgos y
problemas de forma oportuna, obtener mejores resultados en los productos
finales para el proyecto porque el entendimiento es compartido cuando se
trabaja en pares, esto facilita incluso la toma de decisiones. Al igual que en el
punto anterior, si se hace parte de estas practicas a la mayor cantidad posible de

miembros de la Organizacion, incluyendo a sus proveedores externos y por qué
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no a algunos de sus clientes, permitird que el modelo se adapte con mayor
naturalidad reduciendo el impacto y la resistencia al cambio.

La duracion estimada es de aproximadamente tres (3) semanas.

4.6.1.1 Actividades y resultados esperados.

Durante esta fase se llevaran a cabo las actividades que se muestran en la Figura 42:

[MES1 MES2 [MES3 [MEs 4 [IEss |MES6
28 104 111 [18 o5 o1 T8 15 122 oo [o7 [14 i 18 [04 [ot 118 oo o2 19 o6 o3 30 o6 113 B0 [
§ | GIFASE : Socialzacién 15 days|| | \—
9 Verficacidn de asignaciin de recursos y personal para el proye 5 days
10 Identficacion de interesados 5 days
11 Preparacidn de logistica 3 days
12| Reunidn de Lanzamiento 1day
13| Jomadas de Socializacion - Grupos Facales 7 days
14 | Entrenamiento MGS-10: ITILG) y herramientas de cafidad 4 days

Hombre Duracion

Figura 42. Cronograma de actividades para la Fase 0 de MGS-10

Para esta fase no hay entregables.

4.6.2 FASE 1: Levantamiento de Informacion — Situacion Inicial

La Fase 1 tiene como objetivos:

- Conocer el nivel de compatibilidad con ITIL® que tiene la Organizacién en el
momento en que arranca el proyecto.

- Conocer el portafolio actual de servicios que maneja la Organizacion.

Para ello ademas de aplicar el instrumento disefiado en el Capitulo 2 de este trabajo, se
debera diligenciar el formato disefiado en el Capitulo 3 al que se ha denominado MGS-PL-
Ficha de Servicio en el que se recogera la informacién completa de todos y cada uno de los

servicios que ofrece la Organizacion a sus clientes.

La duracion estimada es de aproximadamente tres (3) semanas ya que se debe recolectar
informacion de diferentes fuentes tales como el personal de TI de la Organizacion, los
clientes y usuarios de los servicios y los proveedores cuyos servicios/productos permiten a

la Organizacién a su vez prestar el servicio de desarrollo de software.
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4.6.2.1 Actividades y resultados esperados

Durante esta fase se llevaran a cabo las actividades que se muestran en la Figura 43:

15
16
17
18
19
20
21
2

EIFASE 1: Situacion Inicial y Planificacion 15 days v
Planificacidn de reuniones para recoleccién de informacién 0,5 days; Y
Selectidn de muestra 0,5 days;
Aplicacidn de instrumento de evaluacion/encuestas/entrevistas 5 days
Consolidacidn de informacidn y andlisis de resultados 5 days
Generacidn de Fichas de Servicios 5 days
Presentacion de resultados 4 days
Definicidn del alcance de a implementacion 4 days

M

. MES 1 MES 2 £53 [MES4 I_IMESS MES 6 |
foskre JCEED f‘(m [ [6 [5 Il e [15 [ 29 07 [i4 23 [es Jo¢ [ [i0 o5 o2 o9 6 Pa foo [o6 112 P 7

Figura 43. Cronograma de actividades para la Fase 1 del MGS-10

Para el caso de la aplicacion de la matriz de compatibilidad se recomienda tomar en cuenta

las siguientes consideraciones:

Seleccionar un conjunto mayor de entrevistados que el que se pudo lograr en el
capitulo 2.
Aplicar la herramienta en dos modalidades con el fin de recolectar la mayor
cantidad de datos e informacion posible:

o Entrevista a personal clave.

o Encuesta cerrada (Si/No) a todo el personal del departamento de Tl o

su equivalente.

Aplicar —si es posible- las secciones que correspondan:

o A los clientes o usuarios finales de los servicios o productos.

o A los proveedores especialmente de servicios o productos principales

0 que sirven de base para un servicio o producto principal.

Los datos obtenidos deben ser evaluados siguiendo los mismos criterios que Se expusieron

en el Capitulo 2 de este trabajo.

Podria ser muy util que ademas de aplicar la matriz, la Organizacién aplique encuestas de

satisfaccion a sus clientes, las dos fuentes de datos pueden permitirle determinar qué

exactamente esperan sus clientes del servicio, donde se puede mejorar, hacia donde se debe

orientar la estrategia del servicio y los demas procesos.
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La recoleccion de informacién pero sobre todo la interpretacion y el anélisis de la misma
dardn como resultado una ruta para el alcance de las siguientes fases, permitiendo a la
Organizacidn afinar las estimaciones de tiempo y recursos necesarios para llevar a cabo lo
que viene a continuacion en la planificacion e incluso, para ajustar el plan si fuera

necesario.

Para esta fase se tiene como entregables:

- El informe de resultados de la recoleccion de informacion antes descrita, el
resultado de la medicion de compatibilidad con ITIL® y la identificacion de puntos
de mejora.

- Las fichas de cada uno de los servicios existentes.

4.6.3 FASE 2: Definicion del Portafolio de Servicios
Tal como lo sefialan varios de los autores, cualquier iniciativa para implementar un modelo
de gestion basado en ITIL® debe iniciar por la seleccion de los servicios, ya que es un

marco de trabajo enfocado en los servicios y en mejorar su prestacion.

En este sentido, durante esta fase serd necesario hacer una revision del portafolio actual de
servicios que ofrece la Organizacion a sus diferentes clientes, a lo que se debe afiadir la
informacién que se haya obtenido en la fase anterior. Esto permitira determinar si la

Organizacion debe:

- Continuar prestando los mismos servicios.
- Dar de baja a alguno de estos servicios.

- Potencializar la prestacion de alguno de estos servicios.

La duracion de esta fase esta estimada en cinco (5) semanas. Requerird un esfuerzo
importante y coordinado de varias areas ya que el portafolio de servicios es uno de los
pilares fundamentales en la adopcién del MGS-10 y que de su definicion final dependeran

las siguientes fases y el éxito del proyecto.
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4.6.3.1 Actividades y resultados esperados

Durante esta fase se llevaran a cabo las actividades que se muestran en la Figura 44:

5 MES1 | MES2 | MES3 | \
Nombre Duracion 1%704 ML 18 125 lor b [i5 122 [o [o7 14 oL s _

23 | EIFASE 2: Definicion del Portafolio de Servicios 25 days »
% Reclasificacian de los servicios 5 days .
25 Generacion de [a estructura de los servicios 5 days
26 Revision de los contratos - SLAs y OLAS 20 days
) Generacidn de la Matriz RACT Wdays||
28 Generacidn del Portafolio de Servicios 15 days :

Figura 44. Cronograma{ de activiblades r la Fase 25del MGS-iO

MES 5 MES 6 \
2 09 16 P3 B0 J6 113 PO &7

MES 4
T4 L 18 5

Los entregables esperados son:

- Portafolio de Servicios.

- Matriz RACI ajustada a la realidad de la Organizacion.

4.6.4 FASE 3: Implementacion de Procesos

Esta fase se ha dividido en cuatro (4) sub-fases como se indica a continuacion:

- 3.1 Revisidn del mapa de procesos: En esta sub-fase se debera analizar si el mapa
de procesos actual requiere algin ajuste con respecto al mapa de procesos que
propone el MGS-10. Como se ha indicado en esta propuesta no constan todos los
procesos de una empresa de desarrollo de software, sino los minimos requeridos
para soportar esta primera aproximacion al marco de trabajo de ITIL®.

- 3.2 Implementacion de procesos para estabilizar los servicios: Durante esta sub-
fase se implementaran los siguientes procesos:

o Gestion del Portafolio de Servicios
o Gestion Financiera

o Gestion de Proveedores

o Gestion de Solicitudes de Servicio

- 3.3 Implementacion de procesos para mejorar los servicios: Durante esta sub-fase
se implementaran los siguientes procesos:

o Gestion de la Demanda
o Gestion de la Disponibilidad

o Gestion de la Seguridad
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o Gestion del Conocimiento
o Gestion del Release
- 3.4 Implementacion de procesos de mejora continua, en esta sub-fase se llevara a

cabo el disefio y planificacion del proceso de Mejora Continua en siete pasos.

Adicionalmente sera necesario llevar a cabo actividades simultaneas para la seleccion de las
herramientas y aplicaciones para soportar la gestion de varios de estos procesos, asi como

un plan de entrenamiento para la adopcion del nuevo modelo.

Para la descripcion de cada uno de los procesos se propone la creacion de las respectivas
fichas partiendo de la base propuesta en el capitulo anterior. Cada una debera contener
todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de la ejecucion de las actividades asi
como para la gestion del proceso como tal. Esto no es mandatorio pudiendo cada
Organizacion utilizar sus propios formatos ya que lo que finalmente interesa es la

informacidn que se pueda obtener para cada caso.
La duracion de esta fase esta estimada en diecisiete (17) semanas. Es la fase medular del
proyecto en la que se recomienda la dedicacion en tiempo completo del personal clave.

4.6.4.1 Actividades y resultados esperados

Durante esta fase se llevaran a cabo las actividades que se muestran en la Figura 45:

flosihe D“’“"""‘ 23' Eﬁ : M1 18 5 a“ﬁa 5 2 \”\QAES\D% 4 1 \2E‘ N\IDE§ 4|11 [T l%zES \Sng [ITEE] \aJM E\gss 13 P07
29 EFASE 3: Implementacin de Procesos 85 days! | P . g
30 3.1 Revisidn del Mapa de Procesos 5 days l
31 (3.2 Disefio de Procesos para Estabilizar los Servicios 20 days
32 ES-P-001: Gestidn del Portafolio de Servicios 5 days
33 ES-P-003: Gestidn Financiera 5 days
34 DS-P-003: Gestidn de Proveedores 5 days
35 0S-P-001: Gestidn de Solicitudes de Servicio 5 days
36 Generacidn material para socializacidn y entrenamiento 20 days.
37 3.3 Disefio de Procesos para mejorar los servicios 25 days
38 ES-P-002: Gestidn de la Demanda 5 days,
39 DS-P-001: Gestidn de la Dispenibilidad 5 days
40 DS-P-002: Gestidn de la Sequridad 5 days
41 TS-P-001: Gestin del Conocimiento 5 days,
42 TS-P-002: Gestidn del Release 5 days
43 Generacidn material para socializacidn y entrenamiento 25 days.
44 (3.4 Disefio del Proceso de Mejora Continua 15 days
45 MS-P-001: Mejora Continua del Servicio 15 days.
46 Generacidn de material para socializacidn y entrenamiento 15 days.
47 ESeleccién de herramientas y aplicaciones 45 days!
48 Preparacidn de Términos de Referencia 45 days|
49 Convocatoria a Licitacidn 45 days|
50 Seleccidn con prueba piloto 45 days.
51 in: Adaptacidn y per 45 days|
52 Entrenamiento e implementacidn - Nuevos Procesos 30 days.

Figura 45. Cronograma de actividades para la Fase 3 del MGS-10
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Los entregables esperados son:

- Caracterizaciones de los procesos.

- Descripciones de los procesos que incluyen entre otras definiciones a sus
responsables, politicas, documentos y los principales indicadores para medicion del
desempefio.

- Flujos de cada uno de los procesos (Nivel 1).

Todos estos documentos se construyen tomando las plantillas del MGS-10 y ajustandolas a
la realidad de la organizacion.

4.6.,5 FASE 4: Evaluaciony Cierre

En esta fase se busca:

- Recoger las lecciones aprendidas a lo largo del proyecto, para ello se incorpora el uso de
una técnica de las metodologias agiles conocida como Restrospectiva en la que se parte
de la premisa de que cada persona hizo su mejor esfuerzo con los recursos que le fueron
asignados Yy la informacion de la que disponia durante el proyecto.

- Determinar puntos de mejora para futuros proyectos o versiones del modelo.

- Liberar todos los recursos y personas que han intervenido en el proyecto.

- Cerrar el proyecto tanto de forma administrativa como contractual.

Esta fase esta estimada en tres (3) semanas de duracion.

4.6.5.1 Actividades y resultados esperados

Durante esta fase se llevaran a cabo las actividades que se muestran en la Figura 46:

Hombre . [MES1 MES 2 [MES3 [MES4 |MES 5 MES 6 |
. 28 o4 i1 Tis s o1 o8 TiS P2 P9 07 4 o1 s 04 Ti1 T8 fos o2 09 Jis Tes B0 06 13 0 7 |

53 | EIFASE 4: Evaluacién y Cierre 15 days y
54 Corrida Piloto 5 days|
55 ElMedicion de resultados 8,5 days 4
56 Seleccion de la muestra 1 day
57 Aplicacién de encuestas/entrevistas 5 days;
58 Andlisis de resultados 5 days|
59 Presentacion de resultados 0,5 days| ¥
60 Evaluacidn de Resultados: Mesa de Lecciones Aprendidas 0,5 days|
61 ElCierre del Proyecto 1day b
62 Cierre administrativo 0,5 days| b
63 Cierre contractual 0,5 days| l;
64 Liberacidn de los recursos 0 days| *

Figura 46. Cronograma de actividades para la Fase 4 del MGS-10
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4.7 Cronogramay medicion de desempefio del proyecto

Los pasos que se describieron en la seccidn anterior implican un esfuerzo y una duracién
para su ejecucion, a continuacion se muestra el diagrama de Gantt para el proyecto del
MGS-10. Este diagrama es una herramienta grafica muy Gtil que tiene como objetivo dar a
conocer la duracion necesaria para llevar a cabo una tarea o actividad y la(s) dependencia(s)
que podria(n) haber entre una tarea/fase y la siguiente o la anterior. Esta herramienta
ademas permite conocer cuando inicia y finaliza una tarea/fase y si existe trabajo paralelo y

secuencia como se aprecia en la Figura 47:

. i L S & [ [VES§

i En R O Mp BH IR R RSB REB DR
1 3GS-10: PROVECTO DF ADOPCION DL MODELO DE GESTION 120 days ‘ ; : : : 1 '
1 EMonitoreq y Control Gestidn delProyecto) 130 days
B BFASE: Socazacn 15 days| Y—y
15 EPASE 1: Situacidn Inialy Plenificacén 15days 5
13 BFASE 2:Defnici de Portafolode Servios Bty %
19 EPASE 3: Inplementacidn de Procesos 85 days _“
53 EPASE 4 Evaluacidn y Clerre 15 days :

Figura 47. Diagrama de Gantt - MGS-10

Siguiendo la metodologia del PMI® el desempefio del proyecto sera medido en base a dos
indicadores:
- Indicador de Desempefio del Cronograma o SPI (Schedule Performance Index) por su
siglas en Inglés que puede tener los siguientes valores y significados:
o >= 1 el Proyecto esta ejecutandose dentro de lo planificado en
términos de tiempo.
o < 1 el Proyecto estd desviado en términos de tiempo y se deben
tomar medidas correctivas para regresar a lo planificado.
- Indicador de Desempefio del Presupuesto o CPI (Cost Performance Index) por su
siglas en Inglés que puede tener los siguientes valores y significados:
o >= 1 el Proyecto esta ejecutandose dentro de lo planificado en
términos de presupuesto.
o <1 el Proyecto estd desviado en términos de presupuesto y se deben

tomar medidas correctivas para regresar a lo planificado.
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Lo ideal es que no se llegue al segundo escenario en ninguno de los dos casos, por lo
que la gestidn de riesgos es una de las tareas fundamentales del Gerente de Proyecto

Yy Su equipo.

4.8 Beneficios esperados

Varios de los estudios realizados durante y después de la adopcion de ITIL® en algunas
organizaciones a nivel mundial revelan que entre los principales beneficios que las
organizaciones podrian lograr como parte del uso de buenas practicas, se encuentran los

siguientes:

- Reduccién de la dependencia de personal experto gracias a la gestion del
conocimiento, en lugar de personas expertas se busca tener personas entrenadas capaces
de recibir las peticiones de servicio, analizarlas y darles una solucién que genere
satisfaccion en el cliente.

- Reduccidn de errores y devoluciones.

- Incremento del nivel de confianza de los clientes y proveedores.

- Reduccion de gastos en Tl a través de la estandarizacion del trabajo.

- Incremento en el retorno de la inversion, ya que TI ofrece lo que el negocio
realmente necesita.

- Reduccién de riesgos, incidentes y fallas en los proyectos de desarrollo de software.
- Mejora en los tiempos de respuesta y solucién de problemas.

- Mejora en la implementacion de cambios, mayor control, menor cantidad de

cambios que deben ser abortados o retirados del cliente.

Para conocer estos beneficios en cifras podemos citar una seccion de una de las
publicaciones de Forrester referente a la tendencia del uso de la estrategia de la Gestion de
Servicios donde sefiala que —refiriéndose a las Organizaciones-, “Si dan todos los pasos
necesarios para llegar a un modelo de gestion de servicios BSM, las compafias pueden

ahorrar hasta un tercio de su presupuesto para operaciones de TI” (Forrester, 2012).
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Otro estudio realizado por un grupo de estudiantes de la Universidad de Trujillo de Peru,
revela que la adopcion de ITIL® puede reducir en un 18% el coste total de propiedad de una
aplicacion o producto de software. (Neyra, 2012). Este rubro es generalmente ignorado al
momento de costear un proyecto de desarrollo de software en el que una vez que ha
concluido el trabajo, el cliente necesita de servicios de mantenimiento que resultan costosos
y con altisimos niveles de restricciones lo que le representa la imposibilidad de crecer en
funcionalidad a menos que contrate un nuevo proyecto, esta practica es conocida como
“vendor lock” y se presenta con mayor frecuencia cuando se trata de software licenciado o
legado, escenario en el que el cliente se ve obligado a recurrir a un Unico proveedor

eternamente para mantener viva una aplicacion.

4.9 Recomendaciones sobre herramientas informaticas aplicables al
MGS-10

En esta seccion se describen algunas recomendaciones sobre los productos disponibles en el
mercado tanto para la implementacion de la Mesa de Ayuda como para el uso de los

tableros KANBAN vy la gestion documental.

Antes de entrar en el analisis de cada uno de estos grupos de aplicaciones, considero
importante recomendar el uso del software libre, por los innumerables beneficios que esto
implica, solo por citar algunos tenemos la “no dependencia” de un proveedor, la reduccion
de costos en temas de licenciamiento y actualizaciones, la posibilidad de tener acceso a
mejoras y revisiones hechas por la comunidad de forma gratuita, adicionalmente en el caso
particular de nuestro pais esto se alinea con las politicas de Gobierno Electrénico lo que
facilita el hecho de que las empresas puedan convertirse en proveedores de servicios del

Sector Publico.

Asi mismo es vital que la seleccion de estas herramientas se haga durante la Fase 3 del
Proyecto, conforme se van implementando los procesos ya que la herramienta debera

adaptarse al proceso que la Organizacion disefie y no al reves.



162

4.9.1 Aplicaciones para la Mesa de Ayuda
Como se indico previamente, el MGS-10 hace uso de conceptos ITIL® como Centro de
Servicios y Mesa de Ayuda, adicionalmente considera y recomienda que la recepcion de las
peticiones de servicio de los clientes se haga de forma automatica y toda la informacion

inherente a cada peticion se almacene de forma electrénica.

Para ello existen una serie de herramientas en el mercado que permiten manejar
automatizar los flujos necesarios para dar tratamiento a las diferentes peticiones de servicio

que un cliente puede hacer a su proveedor.

Algunas de estas herramientas son licenciadas, tienen costo y son provistas por empresas
como Microsoft, IBM y HP, otras en cambio son de distribucién gratuita porque son de
cbdigo abierto u Open Source, es decir que permiten afadir ldégica de programacion al
coédigo fuente para adaptar la herramienta a la necesidad o procesos especificos de la

empresa.

En la Tabla 24 se muestran las principales herramientas disponibles en el mercado, sus

caracteristicas y precios, asi como algunos usuarios a nivel mundial y local:

Tabla 24: Herramientas para implementar la mesa de ayuda

. . Service
CRITERIO Zendes oy Desk  Vivoch - Kaya - gppg Redmi o oy,
k .com a ko ne s
Disponibilidad  de ¢ v vv v v vv v Vv
reportes
Implementacion v vv 4 X v Vv Vv v
alineada con ITIL ®
Integracion con ¢ X v v vv vV X v
dispositivos moviles
Base v v vv X v vv X 4
de Conocimiento
Facilidades para v v vv v X v vv v
branding
Facilidades para v X v Vv v v vv v

internacionalizacién

Precio mensual en 59 X 49 X 65 x 19 x 35x 125 x 39 x Gratuita

usb usuario usuario usuario usuario usuari usuario usuari
(Version Estandar) 0 minimo o sin flujos
10 maxim
usuario 020 para ITI
S usuari  L®)

0S 395
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Es importante que antes de seleccionar una herramienta, las empresas tengan como primer
criterio de seleccion la orientacion a la satisfaccion del usuario final, es decir, el cliente de
sus clientes. Si no lo hacen corren el riesgo de afiadir complejidad a los procesos de registro

de peticiones de servicio y volverse burocraticos.

La idea es que el usuario final cuente con una herramienta amigable, sencilla y de manejo

casi intuitivo que le permita entre otras cosas:

- Reportar un problema con los datos e informacién minimos requeridos por su
proveedor para poder resolverlo.

- Hacer un seguimiento y conocer el estado del mismo hasta su cierre.

- Facilitar su labor y reducir costos por ejemplo en uso de telefonia para pedir un

reporte o solicitar asistencia.

Los beneficios para el proveedor del servicio son enormes ya que pasa a ser un involucrado
con alto nivel de empoderamiento ya que al estar en constante comunicacion con su cliente

tiene mas informacion y participacion en el proceso.

A esto se suma el manejo apropiado de los costos en los que se incurre para prestar el
servicio ya que al utilizar este tipo de herramientas se pueden liberar personas destinadas
solo a atender llamadas para asignarles otro tipo de tareas que agreguen valor a sus clientes,
aumentando la productividad y haciendo un mejor uso del tiempo del personal de los

departamentos de TI.

De acuerdo a varios estudios los factores que deberia considerar una empresa a la hora de

seleccionar la herramienta para su Mesa de Ayuda podrian resumirse como sigue:

e Definir el presupuesto pensando en que no necesariamente las herramientas
mas costosas son las mejores. Es necesario considerar todos los recursos
(hardware, software, capacitacion, instalaciones, mantenimiento, soporte del

proveedor e infraestructura) que seran necesarios para poner a funcionar la
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herramienta asi como las personas necesarias para llevar a cabo esta

implementacion.

Determinar como se quieren registrar las peticiones de servicio si se desea
reducir el namero de llamadas entonces el mejor camino es una herramienta
gue como indicamos, permita el registro automatico por parte de quién esta

reportando el problema o solicitando el servicio.

Verificar que la herramienta soporte una base de conocimiento ya que no
hay mejor forma de optimizar los tiempos de atencion y reducir la
dependencia de las personas que haciendo que cada vez que un técnico
atienda un caso, los pasos que siguio para resolverlo queden almacenados en
una base de conocimiento de facil acceso para todos quienes conforman el

Centro de Servicios.

Determinar el nivel de esfuerzo que la herramienta requiere en cuanto a
personalizacion para adaptarse a las necesidades especificas de la
Organizaciéon tanto en términos de dias/hombre como en términos de
costos/hombre. Si la empresa opta por una herramienta licenciada los
cambios o personalizaciones seran hechas por el fabricante por lo que es
importante que se adquiera como parte del contrato un servicio de
mantenimiento evolutivo. Si por el contrario la herramienta es de codigo
abierto es muy importante contar con personal que conozca el lenguaje en el
que esta desarrollada asi como su arquitectura para que pueda hacer cambios

y adaptaciones en tiempos relativamente cortos.

Verificar que el flujo basico que ofrece permita cubrir todos los pasos que se
tienen implementados pensando siempre en que la herramienta debe

adaptarse a los procesos y no al revés.
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e Conocer la calidad y cantidad de los reportes que ofrece la herramienta asi
como las facilidades que brinda para la generacion de los mismos y para

actividades de extraccion e importacion de datos.

e Comprobar que cuenta con suficientes niveles de seguridad y que soporta
encriptacion de datos ya que mucha de la informacion que el cliente podria
llegar a colocar en cada peticion de servicio podria ser de caracter sensible o
pertenecer a sus clientes. Es necesario asegurarse de que la herramienta
cumple con las normativas y regulaciones vigentes en Ecuador para temas de
seguridad de la informacidn, por ejemplo si se tratara de una empresa del
sector publico se debe verificar que la herramienta soporta lo sefialado en el
Articulo 166 de la Secretaria Nacional de la Administracion Puablica, de
igual forma si la empresa esta en proceso de certificacion de la Norma 1SO
27000 es necesario verificar que la herramienta cumple con lo que la norma

exige.

e Asegurarse de que la herramienta se adapta a un entorno ITIL® ya que el

MGS-10 esta basado en este marco de trabajo.

e Si la empresa tienes otros sistemas internos es necesario saber si esta

herramienta puede integrarse de forma fécil a esos sistemas.

e Finalmente se debe revisar temas de disefio y apariencia de la aplicacion, asi
como el soporte para plantillas con logos y textos que permitan que la
herramienta adopte la marca e identidad comercial de la Organizacion que la

estd adquiriendo.

4.9.2 Aplicaciones para manejo de Tableros KANBAN
Si bien no se puede dejar de lado opiniones que sefialan que en lo que se refiere a tableros
KANBAN siempre la mejor opcidén es un tablero fisico completamente visual que le
permita al equipo conocer de primera mano lo que esta pendiente por atender y aquello que

estd en proceso, asi como los blogueos o dependencias, sin embargo, la decision final la



debera tomar cada empresa en funcion de sus recursos, del volumen de peticiones de

servicio que tenga previsto manejar, de la pre disposicion de sus equipos a manejar
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herramientas manuales y de su propia linea metodoldgica.

Situaciones en las que por ejemplo el cliente o parte del equipo estan localizados en otra
ciudad o pais hacen que sea una mejor opcion el uso de software para manejar los Tableros

KANBAN, por esta razon en la Tabla 25 se muestran las principales herramientas

disponibles en el mercado, sus caracteristicas y precios:

Tabla 25: Herramientas para implementar tableros KANBAN

TIPODE LIMITE DE

PAGINA
WEB

PRINCIPALES
CARACTERISTICAS

NOMBRE

LICENCIA USUARIOS

Trello Gratuita No aplica
USD $5.00

KanbanFlow por mes Ilimitada
por usuario
USD $5.00

Flow por mes limitada
por usuario

https://trello.com

https://kanbanflow.com

http://flow.io

Permite afiadir comentarios en
las tarjetas, crear listas de
verificacion, tener tableros
compartidos para varios
usuarios, hacer seguimiento
colocando fechas e hitos, afiadir
archivos adjuntos a los tableros,
generar notificaciones via mail
cuando ocurren eventos con las
tareas.

Permite colaboracion en tiempo
real y uso de avatares para los
diferentes miembros del equipo.
Soporta el manejo de listas de
verificacion y sub tareas para
poder comprobar la precision
de una estimacidn. Incluye una
herramienta de seguimiento
llamada POMODORO que
permite medir el tiempo que
una tarea ha estado en la
bandeja de alguien.

Permite manejar el concepto de
WIP Work In Progress o
trabajos simultaneos que se
pueden hacer, lo que ayuda en
el célculo de la capacidad
instalada para prestar un
servicio o elaborar un producto.
Incluye una herramienta para
seguimiento de uso de tiempo,
permitiendo  optimizar el
proceso de estimacion de
esfuerzo para completar una
tarea. Incluye una serie de



https://trello.com/
https://kanbanflow.com/
http://flow.io/
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TIPODE LIMITEDE PAGINA
LICENCIA USUARIOS WEB

NOMBRE

PRINCIPALES
CARACTERISTICAS

LeanKit Gratuita 25 usuarios http://leankit.com
y 10 tableros

https://www.symphoni

Symphonical Gratuita No aplica
cal.com/

métricas y permite generar
reportes personalizados para
medir el desempefio del equipo.

Permite trabajo colaborativo en
tiempo real, manejo de tareas
blogueadas, acceso  desde
dispositivos  moviles  para
control y actualizacién también
en tiempo real.  Provee
herramientas para visualizar las
asignaciones de todo el equipo
y posibles fechas de liberacion,
facilitando asi la asignacién de
las personas. Provee ademas un
conjunto  de  reportes y
herramientas para analisis y
medicién del desempefio del
equipo.

De facil administracion y con
soporte completo en espafiol.
Permite clasificar las tareas en
funcion de su prioridad (alta,
media y baja). Permite que
simultaneamente se manejen
tareas privadas ayudando a la
Organizacion 'y manejo del
tiempo. Tiene soporte para
acceso  desde  dispositivos
moviles.

Es necesario considerar que varias de las herramientas que se vieron en la seccion anterior
tienen incorporada esta funcionalidad o la habilitan por moddicas sumas mensuales o

anuales, por lo que una buena eleccion seria un sistema integrado que ademas contenga otro

tipo de software para gestionar los proyectos y el ciclo de vida de los productos.

Si las empresas proveedoras de servicios van a trabajar con el sector pablico una buena

opcidn seria utilizar la infraestructura de su cliente tanto para el manejo de peticiones de

servicio, la administracion de fuentes y el control del ciclo de vida de los productos.


http://leankit.com/
https://www.symphonical.com/
https://www.symphonical.com/
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4.9.3 Aplicaciones para gestion documental
Si la Organizacion decide optar por una politica cero papeles y logra que sus clientes
también trabajen de esta forma, existen en el mercado algunas herramientas para gestion de

documentos que pueden resultar muy utiles en este escenario.

Aln en el supuesto de que algun cliente tuviera como parte de sus procesos y politicas
internas el manejo de documentos fisicos, la Organizacion puede decidir subir a los

repositorios solo las versiones finales con las firmas de responsabilidad de los involucrados.

En el escenario en que la Organizacion tuviera una certificacion de la Norma ISO
9001:2008 o estuviera en proceso de obtenerla, serd muy importante dejar totalmente claro
el manejo de los registros de forma digital, de modo que no se levanten observaciones

durante los procesos de auditoria especialmente externa.

A la hora de elegir es necesario verificar que la herramienta ofrezca como minimo estas tres

grandes funcionalidades:

- Recoleccion es decir que permita recopilar la informacion (documentos) desde
diferentes fuentes y lugares, por lo que las aplicaciones web son las mas
adecuadas.

- Gestidn es decir que permita saber quién, en qué fecha y desde qué lugar ha
afiadido contenido al repositorio, asi como también quién he eliminado
contenido. La herramienta debe tener control de accesos de preferencia que
permita el uso de la misma clave de red que tiene cada empleado, para que asi
no haya necesidad de que cada colaborador maneje un sin nimero de claves que
no logra recordar y genere carga operativa para el personal de TI.

- Publicacion es decir que una vez que el contenido ha sido afiadido o modificado,

inmediatamente se encuentre disponible para los usuarios.
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Entre las aplicaciones de mayor difusion y uso en el mercado podemos citar a WordPress
(https://wordpress.org/) y AlFresco (http://www.alfresco.com/) que son gratuitas y Share

Point (http://sharepointpromag.com/) de Microsoft.



https://wordpress.org/
http://www.alfresco.com/
http://sharepointpromag.com/

S. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

El trabajo realizado permitié cumplir los objetivos establecidos y de él se desprenden las

siguientes conclusiones:

El uso de ITIL® en el Ecuador se encuentra en desarrollo, si bien hay varias
iniciativas, comunidades y foros de discusion, muchas organizaciones gestionan sus
servicios de forma empirica. Es importante sefialar que varias de ellas tienen éxito
porque de forma inconsciente emplean técnicas y métodos que forman parte de los
diferentes marcos de trabajo disponibles en el mercado. En la mayoria de los casos,
lo que detiene a las organizaciones es el miedo al fracaso, tener que invertir altas
sumas de dinero y varios afos para al final no conseguir los resultados esperados; es
aqui donde varias empresas han visto una oportunidad de negocio y por esto en
nuestro pais estan surgiendo empresas dedicadas a asesorar a diferentes tipos de
industrias en la adopcién de modelos y marcos de trabajo que buscan mejorar la

productividad, la rentabilidad y la satisfaccion del cliente.

Es posible que una Organizacion tenga implementados y operando varios de los
procesos que propone ITIL®, en este escenario una estrategia que permitiria lograr
resultados y mejoras en el corto plazo puede ser aplicar lo que ITIL® recomienda a
un proceso especifico en el que se hayan identificado el mayor nimero de fallas o
problemas. La aplicacion de ITIL® no es de cardcter restrictivo ni exige que las
organizaciones tengan definidos absolutamente todos los procesos que este marco
de trabajo establece, dando libertar para que cada Organizacion determine en
funcién de sus necesidades y realidad qué procesos seran sometidos a revision, en
qué orden o prioridad, todo de la mano con la planificacion estratégica y los
objetivos que se desee lograr. Esto pensando en que siempre la pregunta de rigor es
¢Por qué cambiar algo que funciona bien?, efectivamente es verdad no hay razén
para alterar algo que funciona correctamente, pero ¢y si pudiera funcionar aun

mejor?, sabemos que absolutamente todo es perfectible, entonces ¢por qué no
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invertir algo de esfuerzo y recursos en una mejora que podria colocarnos en otro

nivel en la prestacion de los servicios?.

Como se indic6 en el Capitulo 1, ITIL® tiene varios puntos en comun con otros
estandares y normas por lo que podria ser interesante continuar esta investigacion
generando una segunda versién del modelo de gestion utilizando una combinacion
con CobiT®. De hecho la misma Oficina Gubernamental de Comercio del Reino
Unido (OGC) en un esfuerzo conjunto con el IT Governance Institute (ITGI ™)
lanzaron varias publicaciones referentes a este tema, una de las cuales aborda de
forma detallada como deberian combinarse estos dos marcos de trabajo para lograr
los més preciados objetivos de la empresa, dejando a CobiT® la responsabilidad de

definir qué debe mejorarse y a ITIL® el como implementar dichas mejoras.

Durante la recoleccion de datos para la medicion de la compatibilidad con ITIL® se
pudo determinar que las empresas de forma consciente 0 inconsciente estan
aplicando varios de los principios y buenas practicas recomendadas por este marco
de trabajo. Asimismo, es una preocupacién comun en todas las empresas el hecho
que de un cambio en la forma en que hacen las cosas implique afiadir burocracia,
incrementar el uso de papeles e incluso se asocia un cambio en los procesos con el
hecho de que al haber mas cosas sistematizadas, la intervencion humana ya no es

necesaria y sus puestos de trabajo pueden desaparecer.

El MGS-10 no pretende afiadir pasos o documentos en los procesos existentes o
peor aln incrementar procesos 0 procedimientos, mucho menos introducir
burocracia innecesaria que en lugar de facilitar el trabajo y mejorar los resultados
entorpezca el normal desenvolvimiento de las actividades de la Organizacion o se
convierta en una carga para quienes prestan los servicios de desarrollo de software.
Este modelo al igual que otros modelos de gestion basados en un marco de trabajo
maduro como ITIL® y en las herramientas de calidad que se recomendaron en el
Capitulo 3, busca mejorar la calidad de vida en el trabajo para todos quiénes
componen la cadena de valor en el desarrollo de software incluyendo al cliente y los

usuarios finales de las aplicaciones.
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En lo que respecta al proyecto para adoptar el modelo planteado en el Capitulo 4,
cuando se plante6 este tema de investigacion se consider6 como marco
metodologico la propuesta del PMI®, esto puede mantenerse con ciertas variaciones
que incorporen dindmicas y técnicas de otro tipo de metodologias como las de tipo
agil. El plan de proyecto planteado puede ser revisado y afinado conforme la

disponibilidad de recursos, personal y tiempo de la organizacion.

Una de las barreras mas grandes a superar en la adopcion de un modelo de gestion
es la resistencia al cambio, automaticamente las personas asocian cambio con
despido, si esto no se maneja de forma adecuada cualquier intento
independientemente del marco de trabajo o estdndar que la Organizacion vaya a
adoptar se convertiré en un proyecto fracasado, los colaboradores lo tomardn como
una imposicién y no podran entender el fin detréas de esta decision.
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5.2 Recomendaciones

Finalmente y en base a la informacion recolectada en las organizaciones que permitieron

hacer indagaciones y al resultado final de este trabajo, se pueden hacer las siguientes

recomendaciones:

La adopcion de este modelo o de cualquier otro, debe hacerse pensando en el cliente
y procurando siempre que el impacto en los colaboradores sea el menor posible,
empresas de todos los tamarios y giros de negocio han fracasado en sus intentos por
hacer cambios por no manejarlos adecuadamente, es vital partir de la premisa de
que todo cambio sera bien recibido en la medida en que cada uno de los empleados
se sienta parte importante de dicho cambio, sienta que su opinién cuenta y que sus
ideas son bienvenidas. Cualquier proceso de cambio debe ser abordado de modo tal
que considere a todos y cada uno de los actores como piezas claves para lograr el
objetivo, no puede ser manejado como una imposicion desde los mandos altos y

exige el involucramiento y respaldo de la Direccion.

En el futuro una Organizacion puede implementar una serie de mejoras para ampliar
la adopcién del marco ITIL® como por ejemplo convertir el SCMIS (Supplier and
Contract Management Information System) en una base de datos apalancada en un
gestor documental en lugar de un solo documento estructurado o un directorio
sencillo alojado en algin repositorio centralizado. Este mismo tratamiento puede

darse a otros repositorios considerados por el modelo ITIL® o por el MGS-10.

En lo referente a la gestion de proveedores, se pueden adoptar buenas practicas de
grandes empresas como General Motors en las que se llevan a cabo programas de
formacion y desarrollo de proveedores, esto ayuda a garantizar un entendimiento
compartido de los objetivos y a tener estrategias alineadas para el logro de dichos
objetivos, puede implicar un esfuerzo importante al inicio ya que requerira disefiar
un proceso de evaluacion que debera aplicarse de forma periddica a todos y cada

uno de los proveedores de la Organizacion incluso a los internos, pero que traera
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como resultado la optimizacion en el uso de los recursos, el aprovechamiento de las

capacidades de los proveedores y la satisfaccion de los clientes finales.

Si la Organizacion decide dar un paso adelante y evolucionar el modelo, cualquiera
sea la combinacion que adopte, deberd procurar que los marcos de trabajo se
relacionen de forma interdependiente y sin que se solapen ni sobrepongan los
procesos, actores ni mucho menos las responsabilidades dentro del departamento o
areade TI.

Como parte del proceso de adopcion del MGS-10, la Organizacién puede incorporar
el uso de otras herramientas de calidad o metodologias como por ejemplo Six Sigma
que podria ser muy Util para garantizar la calidad del producto final, esto se vera
reflejado en la disminucidn de peticiones de servicio que surjan como consecuencia
de fallas en las aplicaciones. Si bien hay muchos autores que sefialan que puede ser
mucho mas complejo lograr esta certificacion en una empresa de servicios que en
una empresa de manufactura y que una empresa de servicios no deberia aspirar
necesariamente al Six Sigma como primer objetivo; las empresas de desarrollo de
software no deberian descartar esta posibilidad como una fuente para crear cultura

de calidad, mejorar la productividad y mantener el impulso de la mejora continua.

Si bien se recomienda el uso de la metodologia de cascada para la implementacion
del modelo, tratdndola como un proyecto, se recomienda que para el desarrollo de
software tanto en mantenimiento correctivo como en evolutivo se utilicen
metodologias agiles. Esto debido a que a diferencia de la metodologia de cascada,
las metodologia agiles permiten tener resultados en lapsos de tiempo menores en los
que el equipo muestra un producto vivo a su cliente permitiendo asi corregir errores
0 ajustar el rumbo de la implementacion de forma répida y oportuna. De igual
forma, un cambio interesante a la forma en que se hacen las cosas puede ser
incorporar agilismo al desarrollo del software, si este es el camino que elige la
organizacion, es fundamental que no solo se aprendan las herramientas y técnicas

sino la filosofia que hay detras de las metodologias y estandares.
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Si una empresa desea iniciar mejorando solo el servicio de mantenimiento evolutivo
tal vez sea suficiente empezar con el uso de Tableros KANBAN en el que las cosas
de trabajo estar&n compuestas por las peticiones de servicio ingresadas por los
clientes y usuarios de las aplicaciones. En cambio para el caso del mantenimiento
evolutivo se recomienda combinar KANBAN con una de las metodologias agiles de
desarrollo como SCRUM o Extreme Programming. En los dos escenarios, el solo
uso de los Tableros KANBAN puede permitirle a la empresa conocer su capacidad
instalada real y determinar cual seria la capacidad instalada ideal para atender a un

cliente adicional u ofrecer un tipo de servicio mas.

En lo que respecta a la seleccion de herramientas informaticas para automatizar
algunas tareas previstas en el MGS-10, la recomendacion es optar por el software
libre y mucho mejor si es de codigo abierto, siendo este un modelo para empresas
de desarrollo de software se pueden destinar recursos y personas a colaborar en la
evolucion del cédigo de estas herramientas generando versiones gque tengan cada
vez una cobertura mas amplia y cuyo uso garantice la mejora continua de los
servicios al disponer de informacién en tiempo real para andlisis y toma de

decisiones.
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ANEXOS

ANEXO 1 Glosario de Términos

A continuacién se listan una serie de términos y conceptos que serdn utilizados a lo largo del
desarrollo de esta tesis y que formaran parte de la propuesta de modelo de gestion resultado de este
trabajo.

La seccion contiene tanto conceptos tipicos propuestos por ITIL® como otros términos necesarios
para la adopcion del modelo de gestion, recopilados con el Unico objetivo de que todos quienes
participan en la prestacion del servicio hablen un mismo lenguaje reduciendo cualquier riesgo o

pérdida de tiempo en el ciclo producto de una mala interpretacion.

Los conceptos de ITIL® se han tomado del glosario oficial de ITIL® (AXELQS, 2006).

A

e Acuerdos de Nivel de Servicio (Service Level Agreements / SLAS): definen desde el
punto de vista de la empresa los requerimientos al servicio.

o Acuerdos de Nivel Operacional (Operational Level Agreements / OLA’s): y los
Contratos de Apoyo (Under-pinning Contracts / UC’s) garantizan que la infraestructura
interna de los servicios apoye las exigencias de los clientes.

C

e Calidad de un servicio: La capacidad de éste para satisfacer las necesidades y
expectativas de un cliente. Se obtiene como resultado de la ejecucion de los procesos
gue forman integrado el servicio.

e Cambio: La definicion ITIL® para cambio es la suma, modificacion o supresion de
cualquier cosa que pueda repercutir en los servicios de TI.

e Cartera de Servicios: Es el conjunto de Servicios gestionado por un Proveedor de

Servicios.

o Cliente: Aquel que compra productos o servicios y define y acepta los objetivos de

nivel del Servicio.
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Elemento de Configuracion: Cualquier componente u otro activo del servicio que
necesite ser gestionado con el objeto de proveer un servicio de TI. La informacién de
cada Cl se almacena dentro de un registro de configuracion dentro del sistema de
gestion de la configuracion y es mantenido durante todo su ciclo de vida durante todo
su ciclo de vida por la gestion de activos de servicio y configuracion.

Error conocido: Problema que posee una causa raiz documentada y una solucién

temporal (workaround).

Funcion: Una funcién es un equipo o un grupo de personas y las herramientas que usan

para realizar uno 0 mas procesos o actividades.

Garantia: Se dice que un servicio/producto cumple su garantia cuanto esta apto para su
uso, con la promesa de que tanto la disponibilidad, capacidad, continuidad y seguridad,
satisfacen las expectativas del cliente.

Gestion del Servicio: Se define como un conjunto de capacidades organizativas

especializadas cuyo fin es generar valor para los clientes en forma de servicios.

Incidente: Interrupcién no planificada de un servicio de T o reduccion en la calidad de
un servicio de TIl. También se considera como incidente al fallo de un elemento de

configuracion que no ha impactado todavia en el servicio.

Overhead: Término en inglés para gastos o costes generales producidos por el hecho de
tener una actividad en funcionamiento, es decir los gastos necesarios para no cesar la
actividad pero que no estan en relacién directa con el producto o los servicios que se
ofrecen.

Open Source: Término en inglés para referirse al software de cédigo abierto que

permite ver, modificar y distribuir el cddigo fuente.

Portafolio de Servicios: Representa una lista completa de los servicios gestionados por

un proveedor de servicios; algunos de estos servicios son visibles a los clientes.
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Contiene compromisos contractuales vigentes, informacion sobre planes para servicios
nuevos o planes de mejora de los servicios existentes.

Problema: Causa de uno o0 mas incidentes de la cual no se conoce su causa por lo que es
necesario investigar mediante el proceso de gestién de problemas.

Proceso: Es una serie estructurada de actividades disefiadas para lograr un objetivo
especifico. Un proceso asume una o mas entradas definidas y las convierte en
resultados definidos.

Proveedores: Son terceras partes responsables de suministrar los productos o servicios
necesarios para ofrecer Servicios de TI.

Requisito de Nivel de Servicio (Service Level Requirement / SLR): Requisito del cliente
para un aspecto de un Servicio de TI. Los Soles se basan en objetivos de negocio y se

usan para negociar los SLAs.

Rol: Es un conjunto de responsabilidades, actividades y autoridades definidas en un

proceso y asignadas a una persona o equipo.

Servicio: Medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que los
clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos.

Servicios complementarios: Son servicios que son afiadidos a un servicio elemental o
principal para atraer a los clientes para que adquieran un servicio. No son cruciales para
la prestacion de un servicio principal porque son afiadidos solamente como factores de
entusiasmo.

Servicio de TI: Esta formado por las tecnologias de la informacion, personas y procesos.
Un proveedor de Servicios de T ofrece este servicio a uno o mas clientes para prestar
apoyo a sus procesos de negocio.

Servicios Internos: Son necesarios para ofrecer un servicio elemental, Son los factores
basicos que permiten que los clientes reciban el servicio real o principal.

Servicios Principales: Representan el valor que los clientes necesitan y por el que estan
dispuestos a pagar. Ofrecen los resultados basicos que necesitan uno o mas clientes.
Representan la propuesta de valor para el cliente y proporcionan la base para su

utilizacidn y satisfaccion continuas.
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e Sistemas: Son grupos de componentes interrelacionados o interdependientes que
forman una unidad y colaboran entre si para conseguir un objetivo comdn.

e Sistema de Informacién y Gestion de Proveedores y Contratos (Supplier and Contract
Management Information System / SCMIS): Base de datos y documentos estructurados
para manejar todos los proveedores y los diferentes contratos durante todo el ciclo de

vida del servicio.

e Tecnologia de la Informacién (TI): Desarrollo, instalacién e implementacién de

sistemas informaticos, telecomunicaciones y aplicaciones de software.

e Usuarios: Personas que usan el servicio a diario. Usan los servicios de TI directamente.
A veces son clientes que usan el servicio.
e Utilidad: Se dice que un servicio/producto es Util cuando esta apto para su objetivo, la

funcionalidad ofrecida para satisfacer una necesidad de un cliente.

Varios de estos términos han sido referenciados en su idioma original o por medio de
acrénimos tal como se utilizan en la implementacién de ITIL®, esto para facilitar la gestion
e incluso como recomendacion de las entidades certificadoras para los aspirantes a los

distintos niveles de certificacion ITIL®.
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ANEXO 2

Aplicacion del Instrumento de medicion de la compatibilidad con ITIL®

FASE DEL
CICLO DE
VIDA DEL
SERVICIO

PESO
POR
FASE

PROCESO

PESO
POR
PROCESO

No.

PREGUNTA

RESPUESTA

PESO

Observaciones

Resultados
Proceso

Resultados
Fase

DEL
SERVICIO

ESTRATEGIA

30%

Gestidon del
Portafolio de
clientes

50%

Su Organizacién tiene inventariados y
clasificados todos los servicios que
ofrece a sus clientes

Existe(n) algun(os) servicio(s) que
ofrece pero no es(son) adquirido(s) por
ningun cliente

Su Organizacion cuenta con
mecanismos que permitan investigar y
decidir qué servicios prestar

Su Organizacion dispone de un mapa
de las interacciones con sus clientes,
proveedores, SOCios Yy otras partes
interesadas

0%

Gestion de la
Demanda

30%

Su Organizacion tiene claramente
identificados a sus clientes

Su Organizacion tiene claramente
identificados a sus usuarios

Diria que los servicios que ofrece su
Organizacidn le generan valor a sus
clientes

Su Organizacion dispone de algin
mecanismo para identificar

0%

0%
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oportunidades para prestar servicios

Su Organizacion dispone de un modelo
que explique claramente cémo se
prestan los servicios actuales

Conoce como apoyan los servicios que
se prestan en su Organizacion al logro
de los objetivos de sus clientes

Su Organizacion dispone de un
esquema de financiamiento de los
servicios que presta al momento

Gestién
Financiera

20%

Su Organizacion cuenta con un plan de
seguimiento de la inversién en los
servicios que ofrece

Su Organizacion cuenta con un plan
para analizar qué servicios
definitivamente ya no son viables y por
lo tanto ya no debe ofertarlos

Diria que en su organizacion hay
equilibrio entre lo que cuesta un
servicio y la calidad de éste

Su Organizacién cuenta con un método
0 procedimiento para identificar,
gestionar y comunicar el costo de
ofrecer un servicio

En su organizacion, se evalGa el
impacto financiero de ofrecer un nuevo
servicio

En su organizacion, se evalGa el
impacto financiero de dejar de ofrecer
un servicio

En su departamento se generan reportes
periddicamente para informar sobre los
gastos en los que se incurre para prestar
un servicio

En su departamento se generan reportes
periddicamente para informar sobre los
ingresos que se perciben por prestar un

0%
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servicio

Existe una politica para recuperar los
costos de prestar un servicio a un
cliente cuando éste deja de operar

DISENO
DEL
SERVICIO

20%

Gestion del
Catalogo de
Servicios

15%

Su Organizacion cuenta con planes y
herramientas para disefiar nuevos
servicios

Su Organizacién cuenta con
procedimientos para modificar
servicios existentes

En su Organizacién se documenta con
detalle todos los aspectos de un
servicio y sus requisitos en todas las
fases de su Ciclo de Vida

Cuando se ha completado el disefio de
un nuevo servicio, existe un
mecanismo formal para iniciar la
transicion de este servicio

Cuando se ha modificado un servicio
existente, existe un mecanismo formal
para iniciar la transicion de la nueva
version de este servicio

Cuando se ha eliminado o deprecado
un servicio existente, existe un
mecanismo formal para informar a los
clientes internos y externos

Su Organizaci6n cuenta con practicas
de disefio estandar y reutilizables en
forma de actividades o procedimientos
para crear nuevos servicios

0%

Gestion del
Nivel de
Servicio

15%

Para ofrecer un servicio se negocia
previamente con sus clientes el nivel de
calidad esperado por ellos en cada
servicio (SLA)

0%

0%
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Para ofrecer un servicio se establecen
primero acuerdos internos con todos

quienes participan en la provision de

dicho servicio (OLA)

Si para ofrecer un servicio, dentro de su
Organizacién no se cuenta con las
personas o los equipos necesarios y
esto se contrata con un tercero,
establece acuerdos claros sobre la
calidad que su Organizacion espera de
estos servicios de otros proveedores

Antes de ofrecer un servicio trata de
entender la necesidad de su cliente en
términos cuantitativos como
Transacciones por Segundo, Tiempo de
Respuesta ante un error critico, Tiempo
de Solucién Temporal, Tiempo de
Solucién Definitiva etc.

Gestion de la
Capacidad

10%

Cuenta con planes de medicion
periddica del rendimiento de los
procesos que intervienen para la
provision de cada uno de los servicios

Optimiza y prevé el uso de recursos
para proveer cada uno de los servicios
de su portafolio

Mide periodicamente el desempefio de
Sus servicios

Revisa el desempefio de los
componentes de Infraestructura que
intervienen en la prestacién de los
servicios

Cuenta con planes de actualizacién de
los componentes de Infraestructura que
intervienen en la prestacion de los
Servicios

0%

Gestion de la
Disponibilidad

15%

Cuenta con planes para medir y
garantizar la disponibilidad de los

0%
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servicios que sus clientes le han
contratado

Cuenta con planes de recuperacion para
garantizar la disponibilidad de los
servicios que sus clientes le han
contratado

Cuenta con planes de recuperacion para
garantizar la disponibilidad de los
servicios internos que apoyan la
prestacion de servicios a sus clientes

Monitorea de forma periddica la
disponibilidad de sus servicios para
reducir tiempos de respuesta ante
caidas o fallas

Gestion de la
Continuidad
del Servicio

20%

Cuenta con un plan con objetivos,
lineamientos, responsabilidades y
alcance para garantizar la continuidad
del servicio

Cuenta con planes de gestion de riesgos
para garantizar la continuidad de los
servicios que presta a sus clientes

Cuenta con planes de gestion de riesgos
para garantizar la continuidad de los
servicios de apoyo que permiten prestar
servicios a sus clientes

Cuenta con programas de capacitacion
al personal que interviene en la
prestacién de los servicios para que
sepan la importancia de la continuidad
del servicio, su responsabilidad en la
prestacion de los servicios y la
satisfaccion de los clientes

Realiza revisiones periddicas tipo
auditoria para medir el cumplimiento
de los planes de continuidad del
servicio

0%
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Realiza revisiones periddicas tipo
auditoria para medir el cumplimiento
de los planes de gestion de riesgos

Gestion de la
Seguridad de
la Informacion

15%

Cuenta con politicas y procedimientos
que garanticen y precautelen la
seguridad de la informacion suya y de
sus clientes

Tiene un esquema de manejo de niveles
de acceso y permisos para manejar la
informacién suya y de sus clientes

Tiene planes de obtencion de respaldos
de la informacion que garanticen la
disponibilidad, confiabilidad y
oportunidad de la misma

Dentro de los acuerdos que ha
establecido con sus clientes, cuenta con
acuerdos de confidencialidad respecto
al manejo de la informacion

Tiene mecanismos para ofuscar o
encriptar aquella informacion que por
normas y regulaciones no puede estar
visible a todos los miembros de la
organizacion que presta los servicios

Realiza evaluaciones o auditorias para
vigilar que las politicas se cumplen

Dentro de sus politicas considera las
vigencias de claves, complejidades y
demaés factores necesarios para
garantizar la seguridad en los accesos

0%

Gestién de
Proveedores

10%

Cuenta con un procedimiento para
seleccionar a sus proveedores que
incorpore el andlisis de las necesidades
de sus clientes y del negocio

El contrato que firma con sus
proveedores considera los contratos
que a su vez usted firmo con sus
clientes

0%
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Cuenta con una base de datos de
proveedores

Cuenta con una base de datos de
contratos

Realiza un monitoreo del desempefio
de sus proveedores

Tiene algun plan para lograr el
crecimiento de sus proveedores

Tiene algun documento de requisitos
minimos que debe cumplir un
proveedor del mercado para convertirse
en proveedor suyo

TRANSICION
DEL
SERVICIO

10%

Gestion del
Cambio

20%

Cuenta con un proceso que le permita
planificar de forma controlada los
cambios solicitados para un servicio

Recibe las peticiones de cambio de sus
clientes en algun formato especifico

Maneja las peticiones de cambio de sus
clientes con algin procedimiento
formal y conocido por todos los
involucrados en la prestacion del
servicio

El proceso de control de cambios
garantiza que el servicio sera de calidad
Y NO provocaré errores ni
interrupciones en el servicio de su
cliente

Orienta a sus clientes para que puedan
Ilegar a determinar si los cambios que
solicitan son realmente necesarios

Orienta a sus clientes para que soliciten
los cambios de forma periddica y
paquetizada o acepten que se los
liberen de forma periddica y
paquetizada

0%

0%




191

Cuenta con un Comité de
Administracion de Cambios que
analice, clasifique y priorice las
peticiones de sus clientes

Sus procedimientos consideran
acciones de contingencia cuando un
cambio que ha sido desplegado en el
ambiente de su cliente no produce los
resultados esperados

Cuenta con una base de datos para
gestionar la configuracion

10

Mantiene registro de todos los cambios
realizados a sus servicios dentro de la
base de datos que usa para gestionar la
configuracion

Gestion de la
Configuracion

10%

Cuenta con registros de cada uno de los
elementos de configuracién que
intervienen en la prestacién de sus
servicios

Cuenta con un inventario actualizado
de los activos del servicio con los que
cuenta la organizacion

Cuenta con un inventario actualizado
de los elementos de configuracién con
los que cuenta la organizacién

Revisa periddicamente el estado de
cada elemento de configuracién y su
respectivo registro

0%

Gestidn del
Conocimiento

10%

Cuenta con un procedimiento para
establecer roles y responsabilidades
que considere el conocimiento y
habilidades de su personal

Cuenta con un plan de evaluacion del
desempefio de su personal

Cuenta con herramientas para gestionar
el conocimiento

Cuenta con repositorios o bases de

0%
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conocimiento

Cuenta con herramientas tipo Wiki para
manejo de solucion de problemas

Cuenta con planes para formacién de
segundos a bordo y back ups

Cuenta con planes de capacitacion para
su personal

Planificacion y
Soporte a la
Transicion

25%

Se establecen metas y plazos para la
transicion de un nuevo servicio

Tiene personal asignado para las tareas
de Transicion

Tiene establecidos los requisitos
minimos (entregables) para iniciar la
transicion de un servicio

Cuando hay que hacer cambios a un
servicio existente, cuenta con un
procedimiento claro y conocido por
todos los involucrados

0%

Gestion de
Versiones y
Despliegue

15%

Cuenta con un plan de transicion

Cuenta con un modelo para manejar y
controlas versiones

Cuando va a generar una nueva
version, respalda las versiones previas

Cuenta con una politica de
comunicacion cuando se va a liberar
una nueva version

Sus clientes conocen la periodicidad
con la que usted libera nuevas
versiones de un servicio

Cuenta con una libreria de las versiones

Actualiza la libreria con cada cambio
de version

0%

Validacion y
Pruebas del
Servicio

10%

Cuenta con planes de pruebas que
incluyan actividades, responsables y
recursos necesarios

0%
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Cuenta con un calendario de pruebas de
los servicios 0 cambios a los servicios

Se realiza gestion de incidentes, errores
y problemas durante la ejecucion de las
pruebas

Cuenta con indicadores de avance y
estado de las pruebas

Evaluacion del
Cambio

10%

Cuenta con un plan de evaluacion del
servicio que le ayude a detectar
resultados deseados y no deseados en
un servicio como resultado de un
cambio

El plan considera factores como la
capacidad, tolerancia, configuracién,
recursos, modelos, uso y propdsito para
determinar el impacto del cambio en el
negocio de su cliente

Cuando un cliente le contrata un
servicio establece criterios de
aceptacion de los cambios

Una vez que el cambio es desplegado
en los ambientes operativos y
productivos de su cliente, realiza
monitoreo y presta soporte pos
liberacion

0%

OPERACION
DEL
SERVICIO

15%

Gestién de
Incidentes

20%

Realiza la revision de los incidentes
reportados por los usuarios desde la
mesa de servicios

Monitorea el estado de los incidentes
reportados

Tiene establecido escalas de tiempo
para el manejo de un incidente

Cuenta con un procedimiento basado
en escalamientos para el manejo de un
incidente

Utiliza criterios como la prioridad y la
criticidad para clasificar los incidentes

0%

0%
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reportados por sus clientes

Se apoya en la base de conocimiento
para responder ante un incidente

Cuenta con un esquema de Soporte de
Primer Nivel para hacer un primer
andlisis de los incidentes apenas son
reportados por sus clientes

Gestién de
Eventos

15%

Realiza la deteccién oportuna de
eventos en los servicios que ofrece a
sus clientes

Tiene una clasificacion de los posibles
eventos y ésta es conocida por sus
clientes

Cuando un cliente reporta un evento lo
registra de forma manual

Cuando un cliente reporta un evento lo
registra de forma automatica

Considera conceptos como la prioridad
y la criticidad para clasificar los
eventos que reportar sus clientes

Verifica que las acciones tomadas ante
un evento fueron eficaces

Almacena informacion de los eventos
que luego puede ser usada para analisis
y toma de decisiones

0%

Gestién de
Peticiones de
Servicio

40%

Cuenta con una aplicacién que permita
ingresar solicitudes de soporte

Los clientes pueden abrir casos de
soporte en alguna herramienta de forma
directa sin tener que comunicarse con
su Organizacién

En la herramienta los usuarios
encuentran opciones o alternativas para
por sus propios medios resolver el
incidente que estan reportando

0%
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Realiza una gestién completa desde que
entra la peticion hasta su cierre

Gestién de
Problemas

15%

Realiza investigacion de las causas que
generaron los incidentes

Realiza identificacion de la causa raiz
de los problemas y propone soluciones
definitivas

Cuando un problema es detectado en
un cliente, replica la solucion a otros
aunque ellos ain no hayan reportado la
novedad

Cuenta con un sistema de registro de
los problemas, sus causas y soluciones

Mientras encuentra la causa raiz y para
no afectar la operacion de sus clientes,
propone soluciones temporales

Realiza alguna gestion que garantice
que aquellos problemas identificados
como graves, una vez resueltos no
vuelven a repetirse nunca mas

0%

Gestion de
Accesos

10%

Cuenta con politicas y procedimientos
para la solicitud de accesos tanto de los
involucrados internos como de los
usuarios localizados en sus clientes

Cuenta con procesos que monitoreen
los accesos, que no haya suplantacion
de identidad, que son utilizados para
los fines por los que fueron solicitados

Respeta lo definido a nivel estratégico
para conceder accesos y permisos a los
sistemas, bases de datos, bases de
conocimiento y herramientas

Mantiene registro de los accesos,
duracion de uso, caducidad de claves

Tiene una politica para eliminar
accesos cuando un colaborador deja de
prestar servicios en su Organizacion

0%




MEJORA
CONTINUA
DEL
SERVICIO

25%

Mejora
Continua

70%
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Cuenta con planes para la mejora
continua de los procesos que
intervienen en la prestacion de los
servicios

Cuenta con planes para la mejora
continua de los servicios que presta a
sus clientes

Realiza gestion sobre las practicas de
mejora continua, para asegurar que
estén alineadas al negocio y existan los
recursos adecuados

En su Organizacion estan claramente
diferenciados los roles entre quienes
intervienen en Produccién (Operacion)
y Proyectos

Utiliza herramientas como el analisis
FODA para identificar oportunidades
de mejora

Utiliza alguna herramienta de calidad
para garantizar la mejora continua en
SUS Procesos Y servicios

Cuenta con métricas para determinar la
calidad de las actividades y procesos de
los servicios ofrecidos

Cuenta con indicadores para la
evaluacion de resultados de los
procesos de mejora continua que lleva
a cabo

0%

Informes

30%

Recopila y procesa la informacion de
los indicadores de todos sus procesos y
servicios

Genera reportes periodicos tanto para
los clientes como para los involucrados
al interior de su Organizacion

Los informes e indicadores estan
disponibles para toda la Organizacién a
través de un repositorio de acceso

0%

0%
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publico

Cuenta con herramientas que le ayuden
a recopilar la informacion y generar los
informes para los distintos

involucrados 0

Datos recolectados - Empresa 1

MATRIZ PARA MEDIR EL NIVEL DE COMPATIBILIDAD CON ITIL® v3 2011

FASE DEL CICLO
DE VIDADEL | No. PREGUNTA RESPUESTA | PESO Observaciones Resultados | Resultados
SERVICIO Proceso Fase

Su Organizacion tiene inventariados y

1| clasificados todos los servicios que ofrece
a sus clientes Parcial 0,5
Existe(n) algin(os) servicio(s) que ofrece
2 [ pero no es(son) adquirido(s) por ningln

cliente Parcial 0,5
Su Organizacion cuenta con mecanismos 19%
ESTRATEGIA 3 [ que permitan investigar y decidir qué .
DEL SERVICIO servicios prestar Parcial 0,5 13%

Su Organizacion dispone de un mapa de
las interacciones con sus clientes,

proveedores, SOCi0s Yy otras partes solo manejamos mapa de procesos
interesadas Nada 0 internos

1 Su Organizacion tiene claramente
identificados a sus clientes Total 1 19%

2| Su Organizacion tiene claramente Parcial 0,5




identificados a sus usuarios
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Diria que los servicios que ofrece su
Organizacion le generan valor a sus
clientes

Total

Su Organizacion dispone de algun
mecanismo para identificar oportunidades
para prestar servicios

Parcial

0,5

Su Organizacion dispone de un modelo
gue explique claramente como se prestan
los servicios actuales

Parcial

0,5

Conoce cdmo apoyan los servicios que se
prestan en su Organizacion al logro de los
objetivos de sus clientes

Parcial

0,5

Su Organizacion dispone de un esquema
de financiamiento de los servicios que
presta al momento

Parcial

0,5

Financiamiento para el cliente si,
financiamiento para echar a andar
un NUEVO Servicio no

Su Organizacion cuenta con un plan de
seguimiento de la inversion en los
servicios que ofrece

Parcial

0,5

Se pide emitir informes mensuales
a los responsables de cada servicio

Su Organizacion cuenta con un plan para
analizar qué servicios definitivamente ya
no son viables y por lo tanto ya no debe
ofertarlos

Nada

Diria que en su organizacion hay
equilibrio entre lo que cuesta un servicio y
la calidad de éste

Parcial

0,5

Su Organizacion cuenta con un método o
procedimiento para identificar, gestionar y
comunicar el costo de ofrecer un servicio

Parcial

0,5

En su organizacidn, se evalta el impacto
financiero de ofrecer un nuevo servicio

Parcial

0,5

En algunos casos manejamos el
esquema de caso de negocio
cuando queremos tener un nuevo
servicio

7%




En su organizacidn, se evalta el impacto
financiero de dejar de ofrecer un servicio
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Nada

En su departamento se generan reportes
periédicamente para informar sobre los
gastos en los que se incurre para prestar
un servicio

Parcial

0,5

En su departamento se generan reportes
periédicamente para informar sobre los
ingresos que se perciben por prestar un
servicio

Parcial

0,5

Existen informes de facturacion y
cobro

Existe una politica para recuperar los
costos de prestar un servicio a un cliente
cuando éste deja de operar

Nada

DISENO
DEL SERVICIO

Su Organizacion cuenta con planes y
herramientas para disefiar nuevos
servicios

Nada

Su Organizacion cuenta con
procedimientos para modificar servicios
existentes

Nada

En su Organizacién se documenta con
detalle todos los aspectos de un servicio y
sus requisitos en todas las fases de su
Ciclo de Vida

Nada

Cuando se ha completado el disefio de un
nUevo servicio, existe un mecanismo
formal para iniciar la transicion de este
servicio

Nada

Cuando se ha modificado un servicio
existente, existe un mecanismo formal
para iniciar la transicién de la nueva
version de este servicio

Parcial

0,5

Cuando se ha eliminado o deprecado un
servicio existente, existe un mecanismo
formal para informar a los clientes

Parcial

0,5

2%

9%




internos y externos

200

Su Organizacién cuenta con préacticas de
disefio estandar y reutilizables en forma
de actividades o procedimientos para crear
NUEVOS Servicios

Nada

Para ofrecer un servicio se negocia
previamente con sus clientes el nivel de
calidad esperado por ellos en cada
servicio (SLA)

Total

Para ofrecer un servicio se establecen
primero acuerdos internos con todos

quienes participan en la provision de

dicho servicio (OLA)

Parcial

0,5

Si para ofrecer un servicio, dentro de su
Organizacion no se cuenta con las
personas o los equipos necesarios y esto
se contrata con un tercero, establece
acuerdos claros sobre la calidad que su
Organizacion espera de estos servicios de
otros proveedores

Parcial

0,5

Antes de ofrecer un servicio trata de
entender la necesidad de su cliente en
términos cuantitativos como
Transacciones por Segundo, Tiempo de
Respuesta ante un error critico, Tiempo de
Solucién Temporal, Tiempo de Solucién
Definitiva etc.

Parcial

0,5

9%

Cuenta con planes de medicidn periodica
del rendimiento de los procesos que
intervienen para la provision de cada uno
de los servicios

Parcial

0,5

Optimiza y prevé el uso de recursos para
proveer cada uno de los servicios de su

Parcial

0,5

5%




portafolio

201

Mide periodicamente el desempefio de sus
servicios

Parcial

0,5

Revisa el desempefio de los componentes
de Infraestructura que intervienen en la
prestacion de los servicios

Parcial

0,5

Cuenta con planes de actualizacion de los
componentes de Infraestructura que
intervienen en la prestacién de los
Servicios

Parcial

0,5

Cuenta con planes para medir y garantizar
la disponibilidad de los servicios que sus
clientes le han contratado

Parcial

0,5

Cuenta con planes de recuperacién para
garantizar la disponibilidad de los
servicios gue sus clientes le han
contratado

Parcial

0,5

Cuenta con planes de recuperacién para
garantizar la disponibilidad de los
servicios internos que apoyan la
prestacion de servicios a sus clientes

Parcial

0,5

Monitorea de forma periddica la
disponibilidad de sus servicios para
reducir tiempos de respuesta ante caidas o
fallas

Total

Contamos con herramientas de
monitoreo automatico

9%

Cuenta con un plan con objetivos,
lineamientos, responsabilidades y alcance
para garantizar la continuidad del servicio

Parcial

0,5

Cuenta con planes de gestion de riesgos
para garantizar la continuidad de los
servicios que presta a sus clientes

Parcial

0,5

Cuenta con planes de gestion de riesgos
para garantizar la continuidad de los

Nada

5%




servicios de apoyo que permiten prestar
servicios a sus clientes

202

Cuenta con programas de capacitacién al
personal que interviene en la prestacion de
los servicios para que sepan la
importancia de la continuidad del servicio,
su responsabilidad en la prestacion de los
servicios y la satisfaccion de los clientes

Parcial 0,5

Realiza revisiones periddicas tipo
auditoria para medir el cumplimiento de
los planes de continuidad del servicio

Nada 0

Realiza revisiones periddicas tipo
auditoria para medir el cumplimiento de
los planes de gestion de riesgos

Nada 0

Cuenta con politicas y procedimientos que
garanticen y precautelen la seguridad de la
informacion suya y de sus clientes

Total 1

Tiene un esquema de manejo de niveles
de acceso y permisos para manejar la
informacion suya y de sus clientes

Total 1

Tiene planes de obtencidn de respaldos de
la informacion que garanticen la
disponibilidad, confiabilidad y
oportunidad de la misma

Total 1

Dentro de los acuerdos que ha establecido
con sus clientes, cuenta con acuerdos de
confidencialidad respecto al manejo de la
informacién

Parcial 0,5

Estamos regularizando via adenda
para todos los clientes y contratos

Tiene mecanismos para ofuscar o
encriptar aquella informacion que por
normas y regulaciones no puede estar
visible a todos los miembros de la
organizacion que presta los servicios

Nada 0

12%




Realiza evaluaciones o auditorias para
vigilar gue las politicas se cumplen

Total

203

Dentro de sus politicas considera las
vigencias de claves, complejidades y
demas factores necesarios para garantizar
la seguridad en los accesos

Total

Cuenta con un procedimiento para
seleccionar a sus proveedores que
incorpore el analisis de las necesidades de
sus clientes y del negocio

Nada

El contrato que firma con sus proveedores
considera los contratos que a su vez usted
firmo con sus clientes

Nada

Cuenta con una base de datos de
proveedores

Nada

Cuenta con una base de datos de contratos

Nada

Realiza un monitoreo del desempefio de
sus proveedores

Nada

Tiene algun plan para lograr el
crecimiento de sus proveedores

Nada

Tiene algiin documento de requisitos
minimos que debe cumplir un proveedor
del mercado para convertirse en proveedor
suyo

Nada

0%

TRANSICION
DEL SERVICIO

Cuenta con un proceso que le permita
planificar de forma controlada los
cambios solicitados para un servicio

Parcial

0,5

Recibe las peticiones de cambio de sus
clientes en algun formato especifico

Parcial

0,5

Usamos una plantilla que todo
cliente debe enviar via mail
solamente

Maneja las peticiones de cambio de sus
clientes con algun procedimiento formal y
conocido por todos los involucrados en la

Parcial

0,5

8%

4%




prestacion del servicio

204

El proceso de control de cambios
garantiza que el servicio sera de calidad y
no provocara errores ni interrupciones en
el servicio de su cliente

Parcial

0,5

Orienta a sus clientes para que puedan
Ilegar a determinar si los cambios que
solicitan son realmente necesarios

Parcial

0,5

Orienta a sus clientes para que soliciten
los cambios de forma periddica y
paquetizada o acepten que se los liberen
de forma periddica y paquetizada

Nada

Cuenta con un Comité de Administracion
de Cambios que analice, clasifique y
priorice las peticiones de sus clientes

Nada

Sus procedimientos consideran acciones
de contingencia cuando un cambio que ha
sido desplegado en el ambiente de su
cliente no produce los resultados
esperados

Parcial

0,5

Cuenta con una base de datos para
gestionar la configuracién tanto interna
como en sus clientes si aplica

Parcial

0,5

Solo interna y creemos que Si
podria aplicar en ciertos clientes

10

Mantiene registro de todos los cambios
realizados a sus servicios dentro de la base
de datos que usa para gestionar la
configuracion

Parcial

0,5

Cuenta con registros de cada uno de los
elementos de configuracion que
intervienen en la prestacion de sus
Servicios

Parcial

0,5

Cuenta con un inventario actualizado de
los activos del servicio con los que cuenta

Nada

1%




la organizacion

205

Cuenta con un inventario actualizado de
los elementos de configuracion con los
gue cuenta la organizacién

Nada

Revisa periddicamente el estado de cada
elemento de configuracion y su respectivo
registro

Nada

Cuenta con un procedimiento para
establecer roles y responsabilidades que
considere el conocimiento y habilidades
de su personal

Parcial

0,5

Cuenta con un plan de evaluacion del
desempefio de su personal

Parcial

0,5

Cuenta con herramientas para gestionar el
conocimiento

Nada

Cuenta con repositorios o bases de
conocimiento

Nada

Cuenta con herramientas tipo Wiki para
manejo de solucion de problemas

Nada

Cuenta con planes para formacién de
segundos a bordo y back ups

Parcial

0,5

Cuenta con planes de capacitacién para su
personal

Parcial

0,5

3%

Se establecen metas y plazos para la
transicion de un nuevo servicio

Parcial

0,5

Tiene personal asignado para las tareas de
Transicion

Parcial

0,5

Tiene establecidos los requisitos minimos
(entregables) para iniciar la transicion de
un servicio

Total

Cuando hay que hacer cambios a un
servicio existente, cuenta con un
procedimiento claro y conocido por todos

Nada

13%




los involucrados

206

Cuenta con un plan de transicion Parcial 0,5
Existen ciertos tipos de fuentes que
no podemos controlar su version,
Cuenta con un modelo para manejar y esperamos adquirir un sw para
controlas versiones Parcial 0,5 estos fines en 2015
Cuando va a generar una nueva version,
respalda las versiones previas Nada 0
Cuenta con una politica de comunicacion 3%
cuando se va a liberar una nueva version Parcial 0,5
Sus clientes conocen la periodicidad con
la que usted libera nuevas versiones de un
Servicio Nada 0
Cuenta con una libreria de las versiones Nada 0
Actualiza el catalogo de servicios con
cada cambio de version Nada 0
Cuenta con planes de pruebas que
incluyan actividades, responsables y
recursos necesarios Total 1
Cuenta con un calendario de pruebas de
los servicios 0 cambios a los servicios Total 1 9%
Se realiza gestion de incidentes, errores y
problemas durante la ejecucion de las
pruebas Total 1
Cuenta con indicadores de avance y
estado de las pruebas Parcial 0,5
Cuenta con un plan de evaluacion del
servicio que le ayude a detectar efectos
deseados y no deseados en un servicio 54
como resultado de un cambio Parcial 0,5 0
El plan considera factores como la
capacidad, tolerancia, configuracion, Parcial 0,5




recursos, modelos, uso y propoésito para
determinar el impacto del cambio en el
negocio de su cliente
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Cuando un cliente le contrata un servicio
establece criterios de aceptacion de los
cambios

Parcial

0,5

Una vez que el cambio es desplegado en
los ambientes operativos y productivos de
su cliente, realiza monitoreo y presta
soporte pos liberacién

Parcial

0,5

No se realiza monitoreo a menos
que el cliente lo contrate

OPERACION DEL
SERVICIO

Realiza la revision de los incidentes
reportados por los usuarios desde la mesa
de servicios

Parcial

0,5

Monitorea el estado de los incidentes
reportados para revisar gue estan
correctamente ingresados y clasificados

Parcial

0,5

Tiene establecido escalas de tiempo para
el manejo de un incidente

Parcial

0,5

Cuenta con un procedimiento basado en
escalamientos para el manejo de un
incidente

Nada

Utiliza criterios como la prioridad y la
criticidad para clasificar los incidentes
reportados por sus clientes

Parcial

0,5

Solo nivel de criticidad

Se apoya en la base de conocimiento para
responder ante un incidente

Nada

Cuenta con un esquema de Soporte de
Primer Nivel para hacer un primer analisis
de los incidentes apenas son reportados
por sus clientes

Parcial

0,5

Para ciertos servicios y productos

7%

Realiza la deteccion oportuna de eventos
en los servicios que ofrece a sus clientes

Nada

Tiene una clasificacion de los posibles

Nada

4%

4%




eventos y ésta es conocida por sus clientes
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Cuando un cliente reporta un evento lo
registra de forma manual

Total

Cuando un cliente reporta un evento lo
registra de forma automatica

Nada

Considera conceptos como la prioridad y
la criticidad para clasificar los eventos que
reportar sus clientes

Parcial

0,5

Para ciertos servicios y productos

Verifica que las acciones tomadas ante un
evento fueron eficaces

Parcial

0,5

A veces solo esperamos a que no
haya otra llamada o contacto del
cliente y damos por cerrado el caso

Almacena informacion de los eventos que
luego puede ser usada para analisis y toma
de decisiones

Nada

Cuenta con una aplicacion que permita
ingresar solicitudes de soporte

Nada

Los clientes pueden abrir casos de soporte
en alguna herramienta de forma directa
sin tener que comunicarse con su
Organizacion

Nada

En la herramienta los usuarios encuentran
opciones o alternativas para por sus
propios medios resolver el incidente que
estan reportando

Nada

Realiza una gestion completa desde que
entra la peticién hasta su cierre

Total

Pero no de forma automatica ni con
herramienta

5%

Realiza investigacion de las causas que
generaron los incidentes

Parcial

0,5

Solo si son temas criticos

Realiza identificacion de la causa raiz de
los problemas y propone soluciones
definitivas

Parcial

0,5

Solo si el problema tiene
consecuencias como multas
amparadas por los contratos

Cuando un problema es detectado en un
cliente, replica la solucion a otros aunque

Parcial

0,5

5%




ellos aiin no hayan reportado la novedad

209

Cuenta con un sistema de registro de los
problemas, sus causas y soluciones

Nada

Mientras encuentra la causa raiz y para no
afectar la operacion de sus clientes,
propone soluciones temporales

Parcial

0,5

Solo para temas criticos

Realiza alguna gestion que garantice que
aquellos problemas identificados como
graves, una vez resueltos no vuelven a
repetirse nunca mas

Nada

Cuenta con politicas y procedimientos
para la solicitud de accesos tanto de los
involucrados internos como de los
usuarios localizados en sus clientes

Parcial

0,5

Cuenta con procesos que monitoreen los
accesos, que no haya suplantacion de
identidad, que son utilizados para los fines
por los que fueron solicitados

Nada

Respeta lo definido a nivel estratégico
para conceder accesos y permisos a los
sistemas, bases de datos, bases de
conocimiento y herramientas

Parcial

0,5

Mantiene registro de los accesos, duracion
de uso, caducidad de claves

Nada

Tiene una politica para eliminar accesos
cuando un colaborador deja de prestar
servicios en su Organizacién

Nada

2%

MEJORA
CONTINUA DEL
SERVICIO

Cuenta con planes para la mejora continua
de los procesos que intervienen en la
prestacion de los servicios

Parcial

0,5

Cuenta con planes para la mejora continua
de los servicios que presta a sus clientes

Parcial

0,5

26%

8%




Realiza gestion sobre las précticas de
mejora continua, para asegurar gque estén
alineadas al negocio y existan los recursos
adecuados

Parcial
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0,5

En su Organizacion estan claramente
diferenciados los roles entre quienes
intervienen en Produccion (Operacion) y
Proyectos

Parcial

0,5

Estan diferenciados pero cuando se
necesita las personas apoyan en las
dos cosas

Utiliza herramientas como el analisis
FODA para identificar oportunidades de
mejora

Parcial

0,5

Utiliza alguna herramienta de calidad para
garantizar la mejora continua en sus
procesos Yy Servicios

Nada

Cuenta con métricas para determinar la
calidad de las actividades y procesos de
los servicios ofrecidos

Parcial

0,5

Cuenta con indicadores para la evaluacion
de resultados de los procesos de mejora
continua que lleva a cabo

Nada

Recopila y procesa la informacion de los
indicadores de todos sus procesos y
Sservicios

Parcial

0,5

Genera reportes periddicos tanto para los
clientes como para los involucrados al
interior de su Organizacion

Parcial

0,5

Los informes e indicadores estan
disponibles para toda la Organizacion a
través de un repositorio de acceso publico

Nada

Esperamos implementar en 2015
un sistema tipo Share Point

Cuenta con herramientas que le ayuden a
recopilar la informacion y generar los
informes para los distintos involucrados

Nada

8%
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Datos recolectados - Empresa 2

MATRIZ PARA MEDIR EL NIVEL DE COMPATIBILIDAD CON ITIL® v3 2011

FASE DEL CICLO Resultados | Resultados
DE VIDA DEL No. PREGUNTA RESPUESTA | PESO Observaciones
Proceso Fase
SERVICIO
Su Organizacion tiene inventariados y
1| clasificados todos los servicios que
ofrece a sus clientes Total 1
Existe(n) algin(os) servicio(s) que
2 | ofrece pero no es(son) adquirido(s) por
ningun cliente Nada 1
Su Organizacién cuenta con mecanismos Estamos restructurandonos para 31%
3| que permitan investigar y decidir qué tener un area de mercadeo y
servicios prestar Parcial 0,5 ventas
Su Organizacion dispone de un mapa de
ESTRATEGIA 4 las interacciones con sus clientes, o
DEL SERVICIO proveedores, sOCios Yy otras partes 18%
interesadas Nada 0
1 Su Organizacion tiene claramente
identificados a sus clientes Total 1
Nos encontramos en un proceso
9 de inventariar a todos los usuarios
Su Organizacion tiene claramente finales de la aplicacion en cada 17%
identificados a sus usuarios Parcial 0,5 uno de nuestros clientes
Diria que los servicios que ofrece su Les permiten tomar decisiones a
3| Organizacion le generan valor a sus través del analisis financiero y de
clientes Total 1 indicadores de gestion




Su Organizacion dispone de algin
mecanismo para identificar
oportunidades para prestar servicios

Nada

212

Su Organizacion dispone de un modelo
que explique claramente como se prestan
los servicios actuales

Parcial

0,5

Conoce cdmo apoyan los servicios que
se prestan en su Organizacion al logro de
los objetivos de sus clientes

Parcial

0,5

Su Organizacion dispone de un esquema
de financiamiento de los servicios que
presta al momento

Parcial

0,5

Su Organizacion cuenta con un plan de
seguimiento de la inversion en los
servicios que ofrece

Parcial

0,5

Su Organizacion cuenta con un plan para
analizar qué servicios definitivamente ya
no son viables y por lo tanto ya no debe
ofertarlos

Total

Diria que en su organizacién hay
equilibrio entre lo que cuesta un servicio
y la calidad de éste

Parcial

0,5

Su Organizacion cuenta con un método o
procedimiento para identificar, gestionar
y comunicar el costo de ofrecer un
Servicio

Parcial

0,5

En su organizacién, se evalla el impacto
financiero de ofrecer un nuevo servicio

Total

En su organizacion, se evalla el impacto
financiero de dejar de ofrecer un servicio

Nada

En su departamento se generan reportes
periddicamente para informar sobre los
gastos en los que se incurre para prestar

Total

12%




un servicio

213

En su departamento se generan reportes
periédicamente para informar sobre los
ingresos que se perciben por prestar un
Servicio

Total

Existe una politica para recuperar los
costos de prestar un servicio a un cliente
cuando éste deja de operar

Nada

DISENO
DEL SERVICIO

Su Organizacion cuenta con planes y
herramientas para disefiar nuevos
servicios

Parcial

0,5

Su Organizacion cuenta con
procedimientos para modificar servicios
existentes

Nada

En su Organizacion se documenta con
detalle todos los aspectos de un servicio
Yy Sus requisitos en todas las fases de su
Ciclo de Vida

Parcial

0,5

Cuando se ha completado el disefio de
un nuevo servicio, existe un mecanismo
formal para iniciar la transicion de este
servicio

Parcial

0,5

Cuando se ha modificado un servicio
existente, existe un mecanismo formal
para iniciar la transicion de la nueva
version de este servicio

Parcial

0,5

Cuando se ha eliminado o deprecado un
servicio existente, existe un mecanismo
formal para informar a los clientes
internos y externos

Nada

Su Organizacion cuenta con practicas de
disefio estandar y reutilizables en forma

Nada

4%

13%




de actividades o procedimientos para
crear nUevos Servicios

214

Para ofrecer un servicio se negocia
previamente con sus clientes el nivel de
calidad esperado por ellos en cada
servicio (SLA)

Total

Para ofrecer un servicio se establecen
primero acuerdos internos con todos

quienes participan en la provision de

dicho servicio (OLA)

Total

Si para ofrecer un servicio, dentro de su
Organizacion no se cuenta con las
personas o los equipos necesarios y esto
se contrata con un tercero, establece
acuerdos claros sobre la calidad que su
Organizacion espera de estos servicios
de otros proveedores

Total

Antes de ofrecer un servicio trata de
entender la necesidad de su cliente en
términos cuantitativos como
Transacciones por Segundo, Tiempo de
Respuesta ante un error critico, Tiempo
de Solucién Temporal, Tiempo de
Solucion Definitiva etc.

Total

15%

Cuenta con planes de mediciéon periddica
del rendimiento de los procesos que
intervienen para la provisién de cada uno
de los servicios

Parcial

0,5

Optimiza y prevé el uso de recursos para
proveer cada uno de los servicios de su
portafolio

Parcial

0,5

Mide periodicamente el desempefio de
SUS Servicios

Parcial

0,5

7%




Revisa el desempefio de los
componentes de Infraestructura que
intervienen en la prestacién de los
servicios

Total
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Cuenta con planes de actualizacion de
los componentes de Infraestructura que
intervienen en la prestacién de los
Servicios

Total

Cuenta con planes para medir y
garantizar la disponibilidad de los
servicios que sus clientes le han
contratado

Parcial

0,5

Cuenta con planes de recuperacion para
garantizar la disponibilidad de los
servicios que sus clientes le han
contratado

Parcial

0,5

Cuenta con planes de recuperacion para
garantizar la disponibilidad de los
servicios internos que apoyan la
prestacion de servicios a sus clientes

Parcial

0,5

Monitorea de forma periddica la
disponibilidad de sus servicios para
reducir tiempos de respuesta ante caidas
o fallas

Parcial

0,5

8%

Cuenta con un plan con objetivos,
lineamientos, responsabilidades y
alcance para garantizar la continuidad
del servicio

Parcial

0,5

Cuenta con planes de gestion de riesgos
para garantizar la continuidad de los
servicios que presta a sus clientes

Total

Cuenta con planes de gestion de riesgos
para garantizar la continuidad de los
servicios de apoyo que permiten prestar

Parcial

0,5

12%




servicios a sus clientes

216

Cuenta con programas de capacitacién al
personal que interviene en la prestacion
de los servicios para que sepan la
importancia de la continuidad del
servicio, su responsabilidad en la
prestacion de los servicios y la
satisfaccion de los clientes

Parcial

0,5

Realiza revisiones periddicas tipo
auditoria para medir el cumplimiento de
los planes de continuidad del servicio

Parcial

0,5

Realiza revisiones periddicas tipo
auditoria para medir el cumplimiento de
los planes de gestion de riesgos

Parcial

0,5

Cuenta con politicas y procedimientos
gue garanticen y precautelen la
seguridad de la informacion suya y de
sus clientes

Total

Tiene un esquema de manejo de niveles
de acceso y permisos para manejar la
informacion suya y de sus clientes

Total

Tiene planes de obtencidn de respaldos
de la informacién que garanticen la
disponibilidad, confiabilidad y
oportunidad de la misma

Total

Dentro de los acuerdos que ha
establecido con sus clientes, cuenta con
acuerdos de confidencialidad respecto al
manejo de la informacion

Total

Tiene mecanismos para ofuscar o
encriptar aquella informacion que por
normas y regulaciones no puede estar
visible a todos los miembros de la

Total

14%




organizacion que presta los servicios
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Realiza evaluaciones o auditorias para
vigilar gue las politicas se cumplen

Parcial

0,5

Dentro de sus politicas considera las
vigencias de claves, complejidades y
demas factores necesarios para
garantizar la seguridad en los accesos

Total

Cuenta con un procedimiento para
seleccionar a sus proveedores que
incorpore el analisis de las necesidades
de sus clientes y del negocio

Parcial

0,5

El contrato que firma con sus
proveedores considera los contratos que
a su vez usted firmo con sus clientes

Parcial

0,5

Cuenta con una base de datos de
proveedores

Total

Cuenta con una base de datos de
contratos

Total

Realiza un monitoreo del desempefio de
sus proveedores

Nada

Tiene algun plan para lograr el
crecimiento de sus proveedores

Nada

Tiene algiin documento de requisitos
minimos que debe cumplir un proveedor
del mercado para convertirse en
proveedor suyo

Parcial

0,5

5%

TRANSICION
DEL SERVICIO

Cuenta con un proceso que le permita
planificar de forma controlada los
cambios solicitados para un servicio

Total

Recibe las peticiones de cambio de sus
clientes en algun formato especifico

Total

15%

8%




Maneja las peticiones de cambio de sus
clientes con algun procedimiento formal
y conocido por todos los involucrados en
la prestacion del servicio

Total
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El proceso de control de cambios
garantiza que el servicio seré de calidad
Y No provocara errores ni interrupciones
en el servicio de su cliente

Parcial

0,5

Orienta a sus clientes para que puedan
llegar a determinar si los cambios que
solicitan son realmente necesarios

Total

Orienta a sus clientes para que soliciten
los cambios de forma periddica y
paquetizada o acepten que se los liberen
de forma periddica y paquetizada

Total

Cuenta con un Comité de
Administracién de Cambios que analice,
clasifique y priorice las peticiones de sus
clientes

Nada

Sus procedimientos consideran acciones
de contingencia cuando un cambio que
ha sido desplegado en el ambiente de su
cliente no produce los resultados
esperados

Total

Contamos con mecanismos de
rollback

Cuenta con una base de datos para
gestionar la configuracién tanto interna
como en sus clientes si aplica

Parcial

0,5

10

Mantiene registro de todos los cambios
realizados a sus servicios dentro de la
base de datos que usa para gestionar la
configuracion

Parcial

0,5

Cuenta con registros de cada uno de los
elementos de configuracion que
intervienen en la prestacion de sus

Parcial

0,5

5%




Servicios
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Cuenta con un inventario actualizado de
los activos del servicio con los que

cuenta la organizacion Parcial 0,5
Cuenta con un inventario actualizado de
los elementos de configuracion con los
gue cuenta la organizacién Parcial 0,5
Revisa periddicamente el estado de cada
elemento de configuracion y su
respectivo registro Parcial 0,5
Cuenta con un procedimiento para
establecer roles y responsabilidades que
considere el conocimiento y habilidades
de su personal Total 1
Cuenta con un plan de evaluacion del
desempefio de su personal Total 1
Cuenta con herramientas para gestionar
el conocimiento Total 1
— 7%
Cuenta con repositorios o bases de
conocimiento Parcial 0,5
Cuenta con herramientas tipo Wiki para
manejo de solucion de problemas Total 1
Cuenta con planes para formacién de
segundos a bordo y back ups Nada 0
Cuenta con planes de capacitacion para
su personal Parcial 0,5
Se establecen metas y plazos para la
transicion de un nuevo servicio Parcial 0,5
Tiene personal asignado para las tareas Contamos con un departamento 220
de Transicion Total 1 de Release y Delivery
Tiene establecidos los requisitos
minimos (entregables) para iniciar la Total 1




transicion de un servicio
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Cuando hay que hacer cambios a un
servicio existente, cuenta con un
procedimiento claro y conocido por

todos los involucrados Total 1
Cuenta con un plan de transicion Total 1
Cuenta con un modelo para manejar y
controlas versiones Total 1
Cuando va a generar una nueva version,
respalda las versiones previas Total 1
Cuenta con una politica de comunicacion
cuando se va a liberar una nueva version Total 1 14%
Sus clientes conocen la periodicidad con
la que usted libera nuevas versiones de
un servicio Parcial 0,5
Cuenta con una libreria de las versiones Total 1
Actualiza el catalogo de servicios con
cada cambio de version Total 1
Cuenta con planes de pruebas que
incluyan actividades, responsables y
recursos necesarios Total 1
Cuenta con un calendario de pruebas de
los servicios 0 cambios a los servicios Total 1
- — — 10%
Se realiza gestion de incidentes, errores
y problemas durante la ejecucion de las
pruebas Total 1
Cuenta con indicadores de avance y
estado de las pruebas Total 1
Cuenta con un plan de evaluacion del
servicio que le ayude a detectar efectos 8%
deseados y no deseados en un servicio
como resultado de un cambio Parcial 0,5




El plan considera factores como la
capacidad, tolerancia, configuracion,
recursos, modelos, uso y propdsito para
determinar el impacto del cambio en el
negocio de su cliente
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Parcial

0,5

Cuando un cliente le contrata un servicio
establece criterios de aceptacion de los
cambios

Total

Una vez que el cambio es desplegado en
los ambientes operativos y productivos
de su cliente, realiza monitoreo y presta
soporte pos liberacion

Total

OPERACION DEL
SERVICIO

Realiza la revision de los incidentes
reportados por los usuarios desde la
mesa de servicios

Total

Monitorea el estado de los incidentes
reportados para revisar que estan
correctamente ingresados y clasificados

Total

Tiene establecido escalas de tiempo para
el manejo de un incidente

Total

Cuenta con un procedimiento basado en
escalamientos para el manejo de un
incidente

Total

Utiliza criterios como la prioridad y la
criticidad para clasificar los incidentes
reportados por sus clientes

Total

Se apoya en la base de conocimiento
para responder ante un incidente

Parcial

0,5

Cuenta con un esquema de Soporte de
Primer Nivel para hacer un primer
andlisis de los incidentes apenas son
reportados por sus clientes

Parcial

0,5

17%

Realiza la deteccion oportuna de eventos
en los servicios que ofrece a sus clientes

Parcial

0,5

11%

9%




Tiene una clasificacién de los posibles
eventos y ésta es conocida por sus
clientes

Parcial
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0,5

Cuando un cliente reporta un evento lo
registra de forma manual

Nada

Cuando un cliente reporta un evento lo
registra de forma automatica

Total

Considera conceptos como la prioridad y
la criticidad para clasificar los eventos
gue reportar sus clientes

Total

Verifica que las acciones tomadas ante
un evento fueron eficaces

Parcial

0,5

Almacena informacién de los eventos
que luego puede ser usada para analisis y
toma de decisiones

Parcial

0,5

Cuenta con una aplicacién que permita
ingresar solicitudes de soporte

Parcial

0,5

Los clientes pueden abrir casos de
soporte en alguna herramienta de forma
directa sin tener que comunicarse con su
Organizacion

Nada

En la herramienta los usuarios
encuentran opciones o alternativas para
por sus propios medios resolver el
incidente que estan reportando

Parcial

0,5

Realiza una gestién completa desde que
entra la peticion hasta su cierre

Total

11%

Realiza investigacion de las causas que
generaron los incidentes

Total

Exigido por la matriz

Realiza identificacion de la causa raiz de
los problemas y propone soluciones
definitivas

Parcial

0,5

11%




Cuando un problema es detectado en un
cliente, replica la solucion a otros
aunque ellos ain no hayan reportado la
novedad
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Total 1

Cuenta con un sistema de registro de los
problemas, sus causas y soluciones

Parcial 0,5

Mientras encuentra la causa raiz y para
no afectar la operacién de sus clientes,
propone soluciones temporales

Total 1

Realiza alguna gestion que garantice que
aquellos problemas identificados como
graves, una vez resueltos no vuelven a
repetirse nunca mas

Parcial 0,5

Cuenta con politicas y procedimientos
para la solicitud de accesos tanto de los
involucrados internos como de los
usuarios localizados en sus clientes

Total 1

Cuenta con procesos que monitoreen los
accesos, que no haya suplantacion de
identidad, que son utilizados para los
fines por los que fueron solicitados

Total 1

Respeta lo definido a nivel estratégico
para conceder accesos y permisos a los
sistemas, bases de datos, bases de
conocimiento y herramientas

Total 1

Mantiene registro de los accesos,
duracion de uso, caducidad de claves

Total 1

Tiene una politica para eliminar accesos
cuando un colaborador deja de prestar
servicios en su Organizacién

Total 1

El control de accesos es por
usuario final

10%

MEJORA
CONTINUA DEL
SERVICIO

Cuenta con planes para la mejora
continua de los procesos que intervienen
en la prestacion de los servicios

Parcial 0,5

18%

7%




Cuenta con planes para la mejora
continua de los servicios que presta a sus
clientes

Parcial
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0,5

Realiza gestion sobre las practicas de
mejora continua, para asegurar que estén
alineadas al negocio y existan los
recursos adecuados

Parcial

0,5

En su Organizacion estan claramente
diferenciados los roles entre quienes
intervienen en Produccion (Operacion) y
Proyectos

Nada

Es una Organizacion pequefia y
en varias ocasiones debemos
hacer de todo

Utiliza herramientas como el andlisis
FODA para identificar oportunidades de
mejora

Parcial

0,5

Utiliza alguna herramienta de calidad
para garantizar la mejora continua en sus
Procesos y Servicios

Nada

Cuenta con métricas para determinar la
calidad de las actividades y procesos de
los servicios ofrecidos

Nada

Cuenta con indicadores para la
evaluacion de resultados de los procesos
de mejora continua gque lleva a cabo

Nada

Recopila y procesa la informacién de los
indicadores de todos sus procesos y
Servicios

Total

Genera reportes periddicos tanto para los
clientes como para los involucrados al
interior de su Organizacion

Parcial

0,5

Solo para la matriz

Los informes e indicadores estan
disponibles para toda la Organizacion a
traveés de un repositorio de acceso
publico

Nada

11%
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Cuenta con herramientas que le ayuden a
4 | recopilar la informacion y generar los
informes para los distintos involucrados Nada 0

Datos recolectados - Empresa 3

MATRIZ PARA MEDIR EL NIVEL DE COMPATIBILIDAD CON ITIL® v3 2011

FASE DEL CICLO Resultados Resultados
DE VIDA DEL No. PREGUNTA RESPUESTA | PESO Observaciones
SERVICIO Proceso Fase

Su Organizacion tiene inventariados y
1| clasificados todos los servicios que
ofrece a sus clientes Total 1
Existe(n) algin(os) servicio(s) que ofrece
2 | pero no es(son) adquirido(s) por ningun
cliente Parcial 0,5
Su Organizacién cuenta con mecanismos 38%
3| que permitan investigar y decidir qué Tenemos estandares desde la
ESTRATEGIA DEL servicios prestar Total 1 matriz

SERVICIO Su Organizacion dispone de un mapa de
las interacciones con sus clientes,
proveedores, socios y otras partes
interesadas Parcial 0,5
Su Organizacion tiene claramente
identificados a sus clientes Total 1
Su Organizacion tiene claramente El producto se licencia por 26%
identificados a sus usuarios Total 1 usuario final
3| Diria que los servicios que ofrece su Total 1

24%




Organizacion le generan valor a sus
clientes
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Su Organizacién dispone de algin
mecanismo para identificar
oportunidades para prestar servicios

Parcial

0,5

Su Organizacion dispone de un modelo
gue expligue claramente como se prestan
los servicios actuales

Parcial

0,5

Conoce como apoyan los servicios que se
prestan en su Organizacion al logro de
los objetivos de sus clientes

Total

Su Organizacion dispone de un esquema
de financiamiento de los servicios que
presta al momento

Total

Tenemos financiamiento como
prestadores del servicio es un
requisito de la matriz y también
ofrecemos financiamiento a
nuestros clientes.

Su Organizacion cuenta con un plan de
seguimiento de la inversion en los
servicios que ofrece

Total

Su Organizacidn cuenta con un plan para
analizar qué servicios definitivamente ya
no son viables y por lo tanto ya no debe
ofertarlos

Total

Tenemos estandares desde la
matriz

Diria que en su organizacion hay
equilibrio entre lo que cuesta un servicio
y la calidad de éste

Total

Su Organizacién cuenta con un método o
procedimiento para identificar, gestionar
y comunicar el costo de ofrecer un
Servicio

Parcial

0,5

En su organizacion, se evalGa el impacto
financiero de ofrecer un nuevo servicio

Total

En su organizacion, se evalGa el impacto

Parcial

0,5

18%




financiero de dejar de ofrecer un servicio
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En su departamento se generan reportes
periddicamente para informar sobre los
gastos en los que se incurre para prestar
un servicio

Total

En su departamento se generan reportes
periddicamente para informar sobre los
ingresos que se perciben por prestar un

Servicio

Total

Existe una politica para recuperar los
costos de prestar un servicio a un cliente
cuando éste deja de operar

Total

Cuando un cliente decide ya no
tener nuestros servicios, el costo
de dejar de prestar estos servicios
debe ser presentado a la matriz

DISENO
DEL SERVICIO

Su Organizacion cuenta con planes y
herramientas para disefiar nuevos
Servicios

Parcial

0,5

Su Organizacion cuenta con
procedimientos para modificar servicios
existentes

Parcial

0,5

En su Organizacion se documenta con
detalle todos los aspectos de un servicio y
sus requisitos en todas las fases de su
Ciclo de Vida

Total

Cuando se ha completado el disefio de un
Nuevo servicio, existe un mecanismo
formal para iniciar la transicion de este
servicio

Total

Cuando se ha modificado un servicio
existente, existe un mecanismo formal
para iniciar la transicién de la nueva
version de este servicio

Total

Cuando se ha eliminado o deprecado un
servicio existente, existe un mecanismo

Parcial

0,5

10%

13%




formal para informar a los clientes
internos y externos

228

Su Organizacién cuenta con préacticas de
disefio estdndar y reutilizables en forma
de actividades o procedimientos para
crear nuUevos Servicios

Nada

Para ofrecer un servicio se negocia
previamente con sus clientes el nivel de
calidad esperado por ellos en cada
servicio (SLA)

Total

Para ofrecer un servicio se establecen
primero acuerdos internos con todos

quienes participan en la provision de
dicho servicio (OLA)

Nada

Estamos en un proceso de
mejora, estimamos tenerlo para
2015 (Q1)

Si para ofrecer un servicio, dentro de su
Organizacion no se cuenta con las
personas o los equipos necesarios y esto
se contrata con un tercero, establece
acuerdos claros sobre la calidad que su
Organizacion espera de estos servicios de
otros proveedores

Nada

Estamos en un proceso de
mejora, estimamos tenerlo para
2015 (Q1)

Antes de ofrecer un servicio trata de
entender la necesidad de su cliente en
términos cuantitativos como
Transacciones por Segundo, Tiempo de
Respuesta ante un error critico, Tiempo
de Solucién Temporal, Tiempo de
Solucién Definitiva etc.

Total

8%

Cuenta con planes de medicion periodica
del rendimiento de los procesos que
intervienen para la provision de cada uno
de los servicios

Parcial

0,5

Optimiza y prevé el uso de recursos para
proveer cada uno de los servicios de su

Parcial

0,5

6%




portafolio
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Mide periodicamente el desempefio de
SuS Servicios

Total

Tenemos estandares desde la
matriz

Revisa el desemperfio de los componentes
de Infraestructura que intervienen en la
prestacion de los servicios

Parcial

0,5

Cuenta con planes de actualizacion de los
componentes de Infraestructura que
intervienen en la prestacién de los
Servicios

Parcial

0,5

Cuenta con planes para medir y
garantizar la disponibilidad de los
servicios que sus clientes le han
contratado

Total

Por tratarse de un servicio de tipo
critico

Cuenta con planes de recuperacion para
garantizar la disponibilidad de los
servicios que sus clientes le han
contratado

Total

Cuenta con planes de recuperacion para
garantizar la disponibilidad de los
servicios internos que apoyan la
prestacion de servicios a sus clientes

Total

Monitorea de forma periddica la
disponibilidad de sus servicios para
reducir tiempos de respuesta ante caidas
o fallas

Total

15%

Cuenta con un plan con objetivos,
lineamientos, responsabilidades y alcance
para garantizar la continuidad del
Servicio

Total

Cuenta con planes de gestién de riesgos
para garantizar la continuidad de los
servicios que presta a sus clientes

Total

10%




Cuenta con planes de gestion de riesgos
para garantizar la continuidad de los
servicios de apoyo que permiten prestar
servicios a sus clientes
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Nada

Forma parte de las mejoras de Q1
2015

Cuenta con programas de capacitacion al
personal que interviene en la prestacion
de los servicios para que sepan la
importancia de la continuidad del
servicio, su responsabilidad en la
prestacion de los servicios y la
satisfaccion de los clientes

Parcial

0,5

Solo el entrenamiento inicial
exigido por la matriz

Realiza revisiones periddicas tipo
auditoria para medir el cumplimiento de
los planes de continuidad del servicio

Parcial

0,5

Realiza revisiones periddicas tipo
auditoria para medir el cumplimiento de
los planes de gestion de riesgos

Nada

Varias veces los riesgos se han
convertido en problemas, esto

también seria otra mejora para
2015

Cuenta con politicas y procedimientos
que garanticen y precautelen la seguridad
de la informacidn suya y de sus clientes

Total

El producto exige esta clase de
controles y mecanismos

Tiene un esquema de manejo de niveles
de acceso y permisos para manejar la
informacion suya y de sus clientes

Total

Tiene planes de obtencion de respaldos
de la informacidn que garanticen la
disponibilidad, confiabilidad y
oportunidad de la misma

Total

Dentro de los acuerdos que ha
establecido con sus clientes, cuenta con
acuerdos de confidencialidad respecto al
manejo de la informacion

Total

Tiene mecanismos para ofuscar o
encriptar aquella informacion que por

Total

15%




normas y regulaciones no puede estar
visible a todos los miembros de la
organizacion que presta los servicios
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Realiza evaluaciones o auditorias para
vigilar que las politicas se cumplen

Total

Por los controles de licencias y
accesos que debemos reportar a
la matriz de forma mensual

Dentro de sus politicas considera las
vigencias de claves, complejidades y
demas factores necesarios para garantizar
la seguridad en los accesos

Total

Cuenta con un procedimiento para
seleccionar a sus proveedores que
incorpore el analisis de las necesidades
de sus clientes y del negocio

Nada

El contrato que firma con sus
proveedores considera los contratos que a
su vez usted firmo con sus clientes

Nada

Cuenta con una base de datos de
proveedores

Parcial

0,5

Cuenta con una base de datos de
contratos

Nada

Realiza un monitoreo del desempefio de
sus proveedores

Nada

Tiene algun plan para lograr el
crecimiento de sus proveedores

Nada

Tiene algtin documento de requisitos
minimos que debe cumplir un proveedor
del mercado para convertirse en
proveedor suyo

Nada

1%

TRANSICION DEL
SERVICIO

Cuenta con un proceso que le permita
planificar de forma controlada los
cambios solicitados para un servicio

Parcial

0,5

Recibe las peticiones de cambio de sus

Parcial

0,5

9%

4%




clientes en algun formato especifico
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Maneja las peticiones de cambio de sus
clientes con algin procedimiento formal
y conocido por todos los involucrados en
la prestacion del servicio

Total

Usamos la herramienta provista
por la matriz

El proceso de control de cambios
garantiza que el servicio seré de calidad y
No provocara errores ni interrupciones en
el servicio de su cliente

Parcial

0,5

Orienta a sus clientes para que puedan
llegar a determinar si los cambios que
solicitan son realmente necesarios

Parcial

0,5

Orienta a sus clientes para que soliciten
los cambios de forma periddica y
paquetizada o acepten que se los liberen
de forma periodica y paguetizada

Parcial

0,5

Cuenta con un Comité de Administracion
de Cambios que analice, clasifique y
priorice las peticiones de sus clientes

Nada

Sus procedimientos consideran acciones
de contingencia cuando un cambio que
ha sido desplegado en el ambiente de su
cliente no produce los resultados
esperados

Total

Cuenta con una base de datos para
gestionar la configuracién tanto interna
como en sus clientes si aplica

Nada

10

Mantiene registro de todos los cambios
realizados a sus servicios dentro de la
base de datos que usa para gestionar la
configuracion

Nada

La herramienta no provee
trazabilidad

Cuenta con registros de cada uno de los
elementos de configuracion que
intervienen en la prestacion de sus

Nada

0%




servicios
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Cuenta con un inventario actualizado de
los activos del servicio con los que

cuenta la organizacion Nada 0
Cuenta con un inventario actualizado de
los elementos de configuracion con los
gue cuenta la organizacién Nada 0
Revisa periddicamente el estado de cada
elemento de configuracion y su
respectivo registro Nada 0
Cuenta con un procedimiento para
establecer roles y responsabilidades que
considere el conocimiento y habilidades
de su personal Parcial 0,5
Cuenta con un plan de evaluacion del
desempefio de su personal Total 1 Exigido por la matriz
Cuenta con herramientas para gestionar
el conocimiento Nada 0 0
Cuenta con repositorios o bases de La herramienta tiene manejo de 4%
conocimiento Parcial 0,5 FAQ
Cuenta con herramientas tipo Wiki para
manejo de solucion de problemas Nada 0
Cuenta con planes para formacién de
segundos a bordo y back ups Nada 0
Cuenta con planes de capacitacién para Solo el entrenamiento inicial
su personal Parcial 0,5 exigido por la matriz
Se establecen metas y plazos para la
transicion de un nuevo servicio Parcial 0,5
Tiene personal asignado para las tareas
ey 13%
de Transicion Nada 0
Tiene establecidos los requisitos minimos
(entregables) para iniciar la transicion de Total 1




un servicio
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Cuando hay que hacer cambios a un
servicio existente, cuenta con un
procedimiento claro y conocido por todos

los involucrados Parcial 0,5

Cuenta con un plan de transicién Total 1

Cuenta con un modelo para manejar y Es algo hecho en casa en hojas de
controlas versiones Parcial 0,5 calculo

Cuando va a generar una nueva version,

respalda las versiones previas Total 1

Cuenta con una politica de comunicacion

cuando se va a liberar una nueva version Parcial 0,5 8%
Sus clientes conocen la periodicidad con

la que usted libera nuevas versiones de

un servicio Parcial 0,5

Cuenta con una libreria de las versiones Nada 0

Actualiza el catalogo de servicios con

cada cambio de version Nada 0

Cuenta con planes de pruebas que

incluyan actividades, responsables y

recursos necesarios Parcial 0,5

Cuenta con un calendario de pruebas de

los servicios o cambios a los servicios Parcial 0,5 6%
Se realiza gestién de incidentes, errores y

problemas durante la ejecucion de las

pruebas Total 1

Cuenta con indicadores de avance y

estado de las pruebas Parcial 0,5

Cuenta con un plan de evaluacion del

servicio que le ayude a detectar efectos 30
deseados y no deseados en un servicio

como resultado de un cambio Parcial 0,5




El plan considera factores como la
capacidad, tolerancia, configuracion,
recursos, modelos, uso y propdsito para
determinar el impacto del cambio en el
negocio de su cliente

Nada
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Cuando un cliente le contrata un servicio
establece criterios de aceptacién de los
cambios

Nada

Una vez que el cambio es desplegado en
los ambientes operativos y productivos
de su cliente, realiza monitoreo y presta
soporte pos liberacion

Parcial

0,5

Solo si esta incluido en el
contrato

OPERACION DEL
SERVICIO

Realiza la revision de los incidentes
reportados por los usuarios desde la mesa
de servicios

Nada

No tenemos mesa de servicios, la
herramienta de la matriz es mas
un tipo mail

Monitorea el estado de los incidentes
reportados para revisar que estan
correctamente ingresados y clasificados

Nada

Tiene establecido escalas de tiempo para
el manejo de un incidente

Total

Los exigidos por la matriz

Cuenta con un procedimiento basado en
escalamientos para el manejo de un
incidente

Parcial

0,5

Aqui damos el soporte de primer
nivel, caso contrario el incidente
se pasa a la matriz o la regional,
pero esto es transparente para el
cliente

Utiliza criterios como la prioridad y la
criticidad para clasificar los incidentes
reportados por sus clientes

Parcial

0,5

Se apoya en la base de conocimiento para
responder ante un incidente

Nada

Cuenta con un esquema de Soporte de
Primer Nivel para hacer un primer
analisis de los incidentes apenas son
reportados por sus clientes

Total

9%

7%




Realiza la deteccion oportuna de eventos
en los servicios que ofrece a sus clientes

Parcial

236

0,5

Tiene una clasificacion de los posibles
eventos y ésta es conocida por sus
clientes

Parcial

0,5

Cuando un cliente reporta un evento lo
registra de forma manual

Nada

Cuando un cliente reporta un evento lo
registra de forma automatica

Total

Considera conceptos como la prioridad y
la criticidad para clasificar los eventos
gue reportar sus clientes

Total

Verifica que las acciones tomadas ante
un evento fueron eficaces

Parcial

0,5

Almacena informacién de los eventos
gue luego puede ser usada para analisis y
toma de decisiones

Parcial

0,5

11%

Cuenta con una aplicacion que permita
ingresar solicitudes de soporte

Total

Los clientes pueden abrir casos de
soporte en alguna herramienta de forma
directa sin tener que comunicarse con su
Organizacion

Total

En la herramienta los usuarios encuentran
opciones o alternativas para por sus
propios medios resolver el incidente que
estan reportando

Parcial

0,5

Realiza una gestion completa desde que
entra la peticion hasta su cierre

Total

10%

Realiza investigacion de las causas que
generaron los incidentes

Parcial

0,5

Realiza identificacion de la causa raiz de
los problemas y propone soluciones

Parcial

0,5

10%




definitivas

237

Cuando un problema es detectado en un
cliente, replica la solucidn a otros aunque
ellos alin no hayan reportado la novedad

Total

Cuenta con un sistema de registro de los
problemas, sus causas y soluciones

Parcial

0,5

Mientras encuentra la causa raiz y para
no afectar la operacién de sus clientes,
propone soluciones temporales

Total

Realiza alguna gestion que garantice que
aquellos problemas identificados como
graves, una vez resueltos no vuelven a
repetirse nunca mas

Parcial

0,5

Cuenta con politicas y procedimientos
para la solicitud de accesos tanto de los
involucrados internos como de los
usuarios localizados en sus clientes

Total

Cuenta con procesos que monitoreen los
accesos, que no haya suplantacion de
identidad, que son utilizados para los
fines por los que fueron solicitados

Total

Respeta lo definido a nivel estratégico
para conceder accesos y permisos a los
sistemas, bases de datos, bases de
conocimiento y herramientas

Total

Mantiene registro de los accesos,
duracién de uso, caducidad de claves

Total

Tiene una politica para eliminar accesos
cuando un colaborador deja de prestar
servicios en su Organizacion

Nada

8%

MEJORA
CONTINUA DEL
SERVICIO

Cuenta con planes para la mejora
continua de los procesos que intervienen
en la prestacion de los servicios

Parcial

0,5

48%

17%




Cuenta con planes para la mejora
continua de los servicios que presta a sus
clientes

Parcial

238

0,5

Realiza gestion sobre las préacticas de
mejora continua, para asegurar que estén
alineadas al negocio y existan los
recursos adecuados

Parcial

0,5

En su Organizacion estan claramente
diferenciados los roles entre quienes
intervienen en Produccion (Operacion) y
Proyectos

Total

Utiliza herramientas como el analisis
FODA para identificar oportunidades de
mejora

Total

Utiliza alguna herramienta de calidad
para garantizar la mejora continua en sus
procesos y servicios

Nada

Cuenta con métricas para determinar la
calidad de las actividades y procesos de
los servicios ofrecidos

Total

Cuenta con indicadores para la
evaluacion de resultados de los procesos
de mejora continua que lleva a cabo

Total

Recopila y procesa la informacién de los
indicadores de todos sus procesos y
Servicios

Total

Genera reportes periddicos tanto para los
clientes como para los involucrados al
interior de su Organizacion

Total

Los informes e indicadores estan
disponibles para toda la Organizacion a
través de un repositorio de acceso
publico

Nada

19%




239

Cuenta con herramientas que le ayuden a
4 | recopilar la informacion y generar los
informes para los distintos involucrados Parcial 0,5

Datos recolectados - Empresa 4
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MATRIZ PARA MEDIR EL NIVEL DE COMPATIBILIDAD CON ITIL® v3 2011

FASE DEL
CICLO DE VIDA No. PREGUNTA RESPUESTA | PESO Observaciones
DEL SERVICIO

Resultados Resultados
Proceso Fase

Su Organizacion tiene inventariados y
1| clasificados todos los servicios que
ofrece a sus clientes Total 1
Existe(n) algin(os) servicio(s) que ofrece
2 | pero no es(son) adquirido(s) por ningun
cliente Nada 1
Su Organizacién cuenta con mecanismos 50%
3 | que permitan investigar y decidir qué
servicios prestar Total 1
Su Organizacion dispone de un mapa de
las interacciones con sus clientes,
ESTRATEGIA proveedores, socios y otras partes
DEL SERVICIO interesadas Total 1
Su Organizacion tiene claramente
identificados a sus clientes Total 1
Su Organizacién tiene claramente
identificados a sus usuarios Parcial 0,5
Diria que los servicios que ofrece su
3| Organizacion le generan valor a sus 28%
clientes Total 1
Su Organizacion dispone de algin
4 | mecanismo para identificar
oportunidades para prestar servicios Total 1

5| Su Organizacion dispone de un modelo Total 1

26%




que explique claramente cdmo se prestan
los servicios actuales

241

Conoce como apoyan los servicios que se
prestan en su Organizacion al logro de
los objetivos de sus clientes

Total

Su Organizacion dispone de un esquema
de financiamiento de los servicios que
presta al momento

Total

Su Organizacion cuenta con un plan de
seguimiento de la inversion en los
servicios que ofrece

Total

Su Organizacidn cuenta con un plan para
analizar qué servicios definitivamente ya
no son viables y por lo tanto ya no debe
ofertarlos

Parcial

0,5

Diria que en su organizacion hay
equilibrio entre lo que cuesta un servicio
y la calidad de éste

Parcial

0,5

Su Organizacién cuenta con un método o
procedimiento para identificar, gestionar
y comunicar el costo de ofrecer un
servicio

Nada

En su organizacién, se evalla el impacto
financiero de ofrecer un nuevo servicio

Parcial

0,5

En su organizacién, se evalla el impacto
financiero de dejar de ofrecer un servicio

Nada

En su departamento se generan reportes
periddicamente para informar sobre los
gastos en los que se incurre para prestar
un servicio

Total

En su departamento se generan reportes
periddicamente para informar sobre los
ingresos que se perciben por prestar un

Total

10%




servicio

242

Existe una politica para recuperar los
costos de prestar un servicio a un cliente
cuando éste deja de operar

Nada

DISENO
DEL SERVICIO

Su Organizacion cuenta con planes y
herramientas para disefiar nuevos
servicios

Total

Su Organizacidn cuenta con
procedimientos para modificar servicios
existentes

Total

En su Organizacion se documenta con
detalle todos los aspectos de un servicio y
sus requisitos en todas las fases de su
Ciclo de Vida

Parcial

0,5

Cuando se ha completado el disefio de un
Nuevo servicio, existe un mecanismo
formal para iniciar la transicion de este
servicio

Parcial

0,5

Cuando se ha modificado un servicio
existente, existe un mecanismo formal
para iniciar la transicién de la nueva
version de este servicio

Parcial

0,5

Cuando se ha eliminado o deprecado un
servicio existente, existe un mecanismo
formal para informar a los clientes
internos y externos

Nada

Su Organizacion cuenta con précticas de
disefio estandar y reutilizables en forma
de actividades o procedimientos para
crear nuevos Servicios

Parcial

0,5

9%

Para ofrecer un servicio se negocia
previamente con sus clientes el nivel de

Total

11%

12%




calidad esperado por ellos en cada
servicio (SLA)

243

Para ofrecer un servicio se establecen
primero acuerdos internos con todos

quienes participan en la provision de
dicho servicio (OLA)

Total

Trabajo colaborativo entre las
diferentes filiales

Si para ofrecer un servicio, dentro de su
Organizacion no se cuenta con las
personas o los equipos necesarios y esto
se contrata con un tercero, establece
acuerdos claros sobre la calidad que su
Organizacion espera de estos servicios de
otros proveedores

Parcial

0,5

Antes de ofrecer un servicio trata de
entender la necesidad de su cliente en
términos cuantitativos como
Transacciones por Segundo, Tiempo de
Respuesta ante un error critico, Tiempo
de Solucién Temporal, Tiempo de
Solucién Definitiva etc.

Parcial

0,5

Cuenta con planes de medicion periodica
del rendimiento de los procesos que
intervienen para la provision de cada uno
de los servicios

Parcial

0,5

Optimiza y prevé el uso de recursos para
proveer cada uno de los servicios de su
portafolio

Parcial

0,5

Mide periddicamente el desempefio de
Sus Servicios

Total

Revisa el desempefio de los componentes
de Infraestructura que intervienen en la
prestacion de los servicios

Parcial

0,5

6%




Cuenta con planes de actualizacion de los
componentes de Infraestructura que
intervienen en la prestacién de los
Servicios

Parcial

244

0,5

Cuenta con planes para medir y
garantizar la disponibilidad de los
servicios que sus clientes le han
contratado

Parcial

0,5

Cuenta con planes de recuperacion para
garantizar la disponibilidad de los
servicios que sus clientes le han
contratado

Parcial

0,5

Cuenta con planes de recuperacion para
garantizar la disponibilidad de los
servicios internos que apoyan la
prestacion de servicios a sus clientes

Parcial

0,5

Monitorea de forma periddica la
disponibilidad de sus servicios para
reducir tiempos de respuesta ante caidas
o fallas

Parcial

0,5

8%

Cuenta con un plan con objetivos,
lineamientos, responsabilidades y alcance
para garantizar la continuidad del
servicio

Total

Cuenta con planes de gestion de riesgos
para garantizar la continuidad de los
servicios que presta a sus clientes

Total

Cuenta con planes de gestién de riesgos
para garantizar la continuidad de los
servicios de apoyo que permiten prestar
servicios a sus clientes

Nada

Cuenta con programas de capacitacion al
personal que interviene en la prestacion
de los servicios para que sepan la

Total

12%




importancia de la continuidad del
servicio, su responsabilidad en la
prestacion de los servicios y la
satisfaccion de los clientes

245

Realiza revisiones periddicas tipo
auditoria para medir el cumplimiento de
los planes de continuidad del servicio

Nada

Realiza revisiones periddicas tipo
auditoria para medir el cumplimiento de
los planes de gestion de riesgos

Parcial

0,5

Cuenta con politicas y procedimientos
que garanticen y precautelen la seguridad
de la informacion suya y de sus clientes

Parcial

0,5

Tiene un esquema de manejo de niveles
de acceso y permisos para manejar la
informacion suya y de sus clientes

Parcial

0,5

Tiene planes de obtencion de respaldos
de la informacion que garanticen la
disponibilidad, confiabilidad y
oportunidad de la misma

Parcial

0,5

Dentro de los acuerdos que ha
establecido con sus clientes, cuenta con
acuerdos de confidencialidad respecto al
manejo de la informacion

Parcial

0,5

Tiene mecanismos para ofuscar o
encriptar aquella informacion que por
normas y regulaciones no puede estar
visible a todos los miembros de la
organizacion que presta los servicios

Parcial

0,5

Realiza evaluaciones o auditorias para
vigilar que las politicas se cumplen

Parcial

0,5

Dentro de sus politicas considera las
vigencias de claves, complejidades y
dem@s factores necesarios para garantizar

Parcial

0,5

8%




la seguridad en los accesos

246

Cuenta con un procedimiento para
seleccionar a sus proveedores que
incorpore el analisis de las necesidades
de sus clientes y del negocio

Total

El contrato que firma con sus
proveedores considera los contratos que a
su vez usted firmo con sus clientes

Parcial

0,5

Cuenta con una base de datos de
proveedores

Total

Cuenta con una base de datos de
contratos

Nada

Realiza un monitoreo del desempefio de
sus proveedores

Parcial

0,5

Tiene algun plan para lograr el
crecimiento de sus proveedores

Parcial

0,5

Tiene algun documento de requisitos
minimos que debe cumplir un proveedor
del mercado para convertirse en
proveedor suyo

Parcial

0,5

6%

TRANSICION
DEL SERVICIO

Cuenta con un proceso que le permita
planificar de forma controlada los
cambios solicitados para un servicio

Parcial

0,5

Recibe las peticiones de cambio de sus
clientes en algln formato especifico

Parcial

0,5

Maneja las peticiones de cambio de sus
clientes con algun procedimiento formal
y conocido por todos los involucrados en
la prestacion del servicio

Parcial

0,5

El proceso de control de cambios
garantiza que el servicio sera de calidad y
no provocara errores ni interrupciones en

Parcial

0,5

5%

4%




el servicio de su cliente

247

Orienta a sus clientes para que puedan
llegar a determinar si los cambios que
solicitan son realmente necesarios

Nada

Orienta a sus clientes para que soliciten
los cambios de forma periddica y
paquetizada o acepten que se los liberen
de forma periddica y paquetizada

Nada

Cuenta con un Comité de Administracién

de Cambios que analice, clasifique y
priorice las peticiones de sus clientes

Nada

Sus procedimientos consideran acciones
de contingencia cuando un cambio que
ha sido desplegado en el ambiente de su
cliente no produce los resultados
esperados

Parcial

0,5

Cuenta con una base de datos para
gestionar la configuracion tanto interna
como en sus clientes si aplica

Nada

10

Mantiene registro de todos los cambios
realizados a sus servicios dentro de la
base de datos que usa para gestionar la
configuracion

Nada

Cuenta con registros de cada uno de los
elementos de configuracién que
intervienen en la prestacion de sus
servicios

Nada

Cuenta con un inventario actualizado de
los activos del servicio con los que
cuenta la organizacion

Nada

Cuenta con un inventario actualizado de
los elementos de configuracion con los
que cuenta la organizacion

Nada

0%




Revisa periddicamente el estado de cada
elemento de configuracion y su

248

respectivo registro Nada 0

Cuenta con un procedimiento para

establecer roles y responsabilidades que

considere el conocimiento y habilidades

de su personal Parcial 0,5

Cuenta con un plan de evaluacion del

desempefio de su personal Parcial 0,5

Cuenta con herramientas para gestionar

el conocimiento Parcial 0,5
— 5%

Cuenta con repositorios o bases de

conocimiento Parcial 0,5

Cuenta con herramientas tipo Wiki para

manejo de solucion de problemas Parcial 0,5

Cuenta con planes para formacion de

segundos a bordo y back ups Parcial 0,5

Cuenta con planes de capacitacion para

su personal Parcial 0,5

Se establecen metas y plazos para la

transicion de un nuevo servicio Parcial 0,5

Tiene personal asignado para las tareas

de Transicion Nada 0

Tiene establecidos los requisitos minimos

(entregables) para iniciar la transicién de 13%

un servicio Total 1

Cuando hay que hacer cambios a un

servicio existente, cuenta con un

procedimiento claro y conocido por todos

los involucrados Parcial 0,5

Cuenta con un plan de transicion Total 1

Cuenta con un modelo para manejar y 8%

controlas versiones Parcial 0,5




Cuando va a generar una nueva version,
respalda las versiones previas

Total

249

Cuenta con una politica de comunicacion
cuando se va a liberar una nueva version

Parcial

0,5

Sus clientes conocen la periodicidad con
la que usted libera nuevas versiones de
un servicio

Parcial

0,5

Cuenta con una libreria de las versiones

Nada

Actualiza el catadlogo de servicios con
cada cambio de version

Nada

Cuenta con planes de pruebas que
incluyan actividades, responsables y
recursos necesarios

Parcial

0,5

Cuenta con un calendario de pruebas de
los servicios 0 cambios a los servicios

Parcial

0,5

Se realiza gestion de incidentes, errores y
problemas durante la ejecucién de las
pruebas

Total

Cuenta con indicadores de avance y
estado de las pruebas

Parcial

0,5

6%

Cuenta con un plan de evaluacion del
servicio que le ayude a detectar efectos
deseados y no deseados en un servicio
como resultado de un cambio

Parcial

0,5

El plan considera factores como la
capacidad, tolerancia, configuracién,
recursos, modelos, uso y propdésito para
determinar el impacto del cambio en el
negocio de su cliente

Nada

Cuando un cliente le contrata un servicio
establece criterios de aceptacion de los
cambios

Nada

3%




Una vez que el cambio es desplegado en
los ambientes operativos y productivos
de su cliente, realiza monitoreo y presta
soporte pos liberacion

Parcial

250

0,5

OPERACION
DEL SERVICIO

Realiza la revision de los incidentes
reportados por los usuarios desde la mesa
de servicios

Parcial

0,5

Solo ciertos tipos de incidentes y
ciertos clientes, dependiendo de
su tipo de contrato pueden ser
ingresados en el help desk

Monitorea el estado de los incidentes
reportados para revisar que estan
correctamente ingresados y clasificados

Parcial

0,5

Tiene establecido escalas de tiempo para
el manejo de un incidente

Total

Cuenta con un procedimiento basado en
escalamientos para el manejo de un
incidente

Parcial

0,5

Utiliza criterios como la prioridad y la
criticidad para clasificar los incidentes
reportados por sus clientes

Parcial

0,5

Se apoya en la base de conocimiento para
responder ante un incidente

Nada

Cuenta con un esquema de Soporte de
Primer Nivel para hacer un primer
analisis de los incidentes apenas son
reportados por sus clientes

Total

11%

Realiza la deteccion oportuna de eventos
en los servicios que ofrece a sus clientes

Parcial

0,5

Tiene una clasificacion de los posibles
eventos y ésta es conocida por sus
clientes

Parcial

0,5

Cuando un cliente reporta un evento lo
registra de forma manual

Parcial

Cuando un cliente reporta un evento lo

Total

11%

7%




registra de forma automatica

251

Considera conceptos como la prioridad y
la criticidad para clasificar los eventos
gue reportar sus clientes

Total

Verifica que las acciones tomadas ante
un evento fueron eficaces

Parcial

0,5

Almacena informacion de los eventos
gue luego puede ser usada para analisis y
toma de decisiones

Parcial

0,5

Cuenta con una aplicacion que permita
ingresar solicitudes de soporte

Total

Los clientes pueden abrir casos de
soporte en alguna herramienta de forma
directa sin tener que comunicarse con su
Organizacion

Total

En la herramienta los usuarios encuentran
opciones o alternativas para por sus
propios medios resolver el incidente que
estan reportando

Parcial

0,5

Realiza una gestion completa desde que
entra la peticion hasta su cierre

Total

9%

Realiza investigacion de las causas que
generaron los incidentes

Parcial

0,5

Realiza identificacion de la causa raiz de
los problemas y propone soluciones
definitivas

Parcial

0,5

Cuando un problema es detectado en un
cliente, replica la solucidn a otros aunque
ellos aun no hayan reportado la novedad

Parcial

0,5

No todos los clientes permiten
que se replique cambios o
mejoras

Cuenta con un sistema de registro de los
problemas, sus causas y soluciones

Parcial

0,5

Mientras encuentra la causa raiz y para
no afectar la operacion de sus clientes,

Total

9%




propone soluciones temporales

252

Realiza alguna gestién que garantice que
aquellos problemas identificados como
graves, una vez resueltos no vuelven a
repetirse nunca mas

Parcial

0,5

Cuenta con politicas y procedimientos
para la solicitud de accesos tanto de los
involucrados internos como de los
usuarios localizados en sus clientes

Parcial

0,5

Cuenta con procesos que monitoreen los
accesos, que no haya suplantacion de
identidad, que son utilizados para los
fines por los que fueron solicitados

Parcial

0,5

Respeta lo definido a nivel estratégico
para conceder accesos y permisos a los
sistemas, bases de datos, bases de
conocimiento y herramientas

Total

Mantiene registro de los accesos,
duracion de uso, caducidad de claves

Total

Tiene una politica para eliminar accesos
cuando un colaborador deja de prestar
servicios en su Organizacion

Nada

6%

MEJORA
CONTINUA DEL
SERVICIO

Cuenta con planes para la mejora
continua de los procesos que intervienen
en la prestacion de los servicios

Parcial

0,5

Cuenta con planes para la mejora
continua de los servicios que presta a sus
clientes

Parcial

0,5

Realiza gestion sobre las practicas de
mejora continua, para asegurar que estén
alineadas al negocio y existan los
recursos adecuados

Parcial

0,5

35%

13%




253

En su Organizacion estan claramente
diferenciados los roles entre quienes
intervienen en Produccion (Operacion) y
Proyectos Parcial 0,5
Utiliza herramientas como el andlisis

5 [ FODA para identificar oportunidades de
mejora Nada 0
Utiliza alguna herramienta de calidad

6 | para garantizar la mejora continua en sus
procesos y servicios Nada 0
Cuenta con métricas para determinar la
7 | calidad de las actividades y procesos de
los servicios ofrecidos Total 1
Cuenta con indicadores para la

8 | evaluacion de resultados de los procesos
de mejora continua que lleva a cabo Total 1

Recopila y procesa la informacion de los
1| indicadores de todos sus procesos y
servicios Parcial 0,5
Genera reportes periddicos tanto para los
2 | clientes como para los involucrados al
interior de su Organizacion Parcial 0,5
Los informes e indicadores estan 15%
disponibles para toda la Organizacion a
través de un repositorio de acceso
publico Parcial 0,5
Cuenta con herramientas que le ayuden a
4 | recopilar la informacion y generar los
informes para los distintos involucrados Parcial 0,5

Datos recolectados - Empresa 5
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MATRIZ PARA MEDIR EL NIVEL DE COMPATIBILIDAD CON ITIL® v3 2011

FASE DEL CICLO
DE VIDA DEL No. PREGUNTA RESPUESTA | PESO Observaciones
SERVICIO

Resultados Resultados
Proceso Fase

Su Organizacion tiene inventariados y
1| clasificados todos los servicios que
ofrece a sus clientes Total 1
Existe(n) algin(os) servicio(s) que ofrece
2 | pero no es(son) adquirido(s) por ningun
cliente Total 0
Su Organizacion cuenta con mecanismos 38%
3 | que permitan investigar y decidir qué
servicios prestar Total 1
Su Organizacion dispone de un mapa de
las interacciones con sus clientes,
proveedores, socios y otras partes
interesadas Total 1 24%
Su Organizacion tiene claramente
identificados a sus clientes Total 1
2 Su Organizacion tiene claramente El producto se licencia por
identificados a sus usuarios Total 1 usuario interno y externo
Diria que los servicios que ofrece su
3 | Organizacién le generan valor a sus
clientes Total 1
Su Organizacion dispone de algin
4 | mecanismo para identificar
oportunidades para prestar servicios Total 1
Su Organizacion dispone de un modelo
que explique claramente cdmo se prestan Total 1

ESTRATEGIA
DEL SERVICIO

30%




los servicios actuales
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Conoce como apoyan los servicios que se
prestan en su Organizacion al logro de
los objetivos de sus clientes

Total

Su Organizacidn dispone de un esquema
de financiamiento de los servicios que
presta al momento

Total

Su Organizacion cuenta con un plan de
seguimiento de la inversion en los
servicios que ofrece

Parcial

0,5

Su Organizacion cuenta con un plan para
analizar qué servicios definitivamente ya
no son viables y por lo tanto ya no debe
ofertarlos

Parcial

0,5

Diria que en su organizacién hay
equilibrio entre lo que cuesta un servicio
y la calidad de éste

Parcial

0,5

Su Organizacién cuenta con un método o
procedimiento para identificar, gestionar
y comunicar el costo de ofrecer un
Servicio

Parcial

0,5

En su organizacién, se evalla el impacto
financiero de ofrecer un nuevo servicio

Parcial

0,5

En su organizacién, se evalta el impacto
financiero de dejar de ofrecer un servicio

Parcial

0,5

En su departamento se generan reportes
periddicamente para informar sobre los
gastos en los que se incurre para prestar
un servicio

Total

En su departamento se generan reportes
periddicamente para informar sobre los
ingresos que se perciben por prestar un

servicio

Total

12%




Existe una politica para recuperar los
costos de prestar un servicio a un cliente
cuando éste deja de operar

Parcial
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0,5

DISENO
DEL SERVICIO

Su Organizacién cuenta con planes y
herramientas para disefiar nuevos
Servicios

Parcial

0,5

Su Organizacidn cuenta con
procedimientos para modificar servicios
existentes

Parcial

0,5

En su Organizacion se documenta con
detalle todos los aspectos de un servicio y
sus requisitos en todas las fases de su
Ciclo de Vida

Parcial

0,5

Contamos con una metodologia
para Proyectos y estamos
generando una metodologia para
Servicios y Proyectos Agiles

Cuando se ha completado el disefio de un
nuevo servicio, existe un mecanismo
formal para iniciar la transicién de este
servicio

Parcial

0,5

Cuando se ha modificado un servicio
existente, existe un mecanismo formal
para iniciar la transicién de la nueva
version de este servicio

Parcial

0,5

Cuando se ha eliminado o deprecado un
servicio existente, existe un mecanismo
formal para informar a los clientes
internos y externos

Parcial

0,5

A través de boletines que se
emiten con frecuencia mensual

Su Organizacion cuenta con practicas de
disefio estandar y reutilizables en forma
de actividades o procedimientos para
crear nUevos servicios

Parcial

0,5

8%

Para ofrecer un servicio se negocia
previamente con sus clientes el nivel de
calidad esperado por ellos en cada
servicio (SLA)

Total

9%

12%




Para ofrecer un servicio se establecen
primero acuerdos internos con todos

quienes participan en la provision de
dicho servicio (OLA)

Parcial
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0,5

Al momento hemos logrado
firma de OLAs en un 40%,
estimamos terminar en el tercer
trimestre de 2014 y entrar en
vigencia en el primer trimestre de
2015

Si para ofrecer un servicio, dentro de su
Organizacion no se cuenta con las
personas o l0s equipos necesarios y esto
se contrata con un tercero, establece
acuerdos claros sobre la calidad que su
Organizacion espera de estos servicios de
otros proveedores

Parcial

0,5

Antes de ofrecer un servicio trata de
entender la necesidad de su cliente en
términos cuantitativos como
Transacciones por Segundo, Tiempo de
Respuesta ante un error critico, Tiempo
de Solucién Temporal, Tiempo de
Solucion Definitiva etc.

Parcial

0,5

Cuenta con planes de medicion periodica
del rendimiento de los procesos que
intervienen para la provision de cada uno
de los servicios

Parcial

0,5

Optimiza y prevé el uso de recursos para
proveer cada uno de los servicios de su
portafolio

Parcial

0,5

Mide periédicamente el desempefio de
Sus servicios

Total

Revisa el desempefio de los componentes
de Infraestructura que intervienen en la
prestacion de los servicios

Parcial

0,5

Cuenta con planes de actualizacion de los
componentes de Infraestructura que

Parcial

0,5

6%




intervienen en la prestacién de los
servicios
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Cuenta con planes para medir y
garantizar la disponibilidad de los
servicios que sus clientes le han
contratado

Parcial

0,5

Cuenta con planes de recuperacion para
garantizar la disponibilidad de los
servicios que sus clientes le han
contratado

Total

Cuenta con planes de recuperacion para
garantizar la disponibilidad de los
servicios internos que apoyan la
prestacion de servicios a sus clientes

Total

Monitorea de forma periddica la
disponibilidad de sus servicios para
reducir tiempos de respuesta ante caidas
o fallas

Parcial

0,5

11%

Cuenta con un plan con objetivos,
lineamientos, responsabilidades y alcance
para garantizar la continuidad del
servicio

Parcial

0,5

Cuenta con planes de gestion de riesgos
para garantizar la continuidad de los
servicios que presta a sus clientes

Parcial

0,5

Cuenta con planes de gestion de riesgos
para garantizar la continuidad de los
servicios de apoyo que permiten prestar
servicios a sus clientes

Parcial

0,5

Cuenta con programas de capacitacion al
personal que interviene en la prestacion
de los servicios para que sepan la
importancia de la continuidad del
servicio, su responsabilidad en la

Parcial

0,5

10%




prestacion de los servicios y la
satisfaccion de los clientes

259

Realiza revisiones periddicas tipo
auditoria para medir el cumplimiento de
los planes de continuidad del servicio

Parcial

0,5

Realiza revisiones periddicas tipo
auditoria para medir el cumplimiento de
los planes de gestion de riesgos

Parcial

0,5

Cuenta con politicas y procedimientos
que garanticen y precautelen la seguridad
de la informacidn suya y de sus clientes

Parcial

0,5

Tiene un esquema de manejo de niveles
de acceso y permisos para manejar la
informacion suya y de sus clientes

Parcial

0,5

Tiene planes de obtencion de respaldos
de la informacidn que garanticen la
disponibilidad, confiabilidad y
oportunidad de la misma

Parcial

0,5

Dentro de los acuerdos que ha
establecido con sus clientes, cuenta con
acuerdos de confidencialidad respecto al
manejo de la informacion

Parcial

0,5

Tiene mecanismos para ofuscar o
encriptar aquella informacion que por
normas y regulaciones no puede estar
visible a todos los miembros de la
organizacion que presta los servicios

Parcial

0,5

Realiza evaluaciones o auditorias para
vigilar que las politicas se cumplen

Parcial

0,5

Dentro de sus politicas considera las
vigencias de claves, complejidades y
dem@s factores necesarios para garantizar

Parcial

0,5

8%




la seguridad en los accesos
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Cuenta con un procedimiento para
seleccionar a sus proveedores que
incorpore el analisis de las necesidades
de sus clientes y del negocio

Total

El contrato que firma con sus
proveedores considera los contratos que a
su vez usted firmo con sus clientes

Parcial

0,5

Cuenta con una base de datos de
proveedores

Total

Cuenta con una base de datos de
contratos

Total

Realiza un monitoreo del desempefio de
sus proveedores

Parcial

0,5

Tiene algun plan para lograr el
crecimiento de sus proveedores

Parcial

0,5

Tiene algun documento de requisitos
minimos que debe cumplir un proveedor
del mercado para convertirse en
proveedor suyo

Parcial

0,5

7%

TRANSICION
DEL SERVICIO

Cuenta con un proceso que le permita
planificar de forma controlada los
cambios solicitados para un servicio

Parcial

0,5

Recibe las peticiones de cambio de sus
clientes en algln formato especifico

Parcial

0,5

Maneja las peticiones de cambio de sus
clientes con algun procedimiento formal
y conocido por todos los involucrados en
la prestacion del servicio

Parcial

0,5

El proceso de control de cambios
garantiza que el servicio sera de calidad y
no provocara errores ni interrupciones en

Parcial

0,5

14%

6%




el servicio de su cliente
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Orienta a sus clientes para que puedan
llegar a determinar si los cambios que
solicitan son realmente necesarios

Total

Orienta a sus clientes para que soliciten
los cambios de forma periddica y
paquetizada o acepten que se los liberen
de forma periddica y paquetizada

Total

Cuenta con un Comité de Administracion
de Cambios que analice, clasifique y
priorice las peticiones de sus clientes

Total

Usamos metodologia basada en
el PMBOK, lo que exige Sistema
Integrado de Control de Cambios

Sus procedimientos consideran acciones
de contingencia cuando un cambio que
ha sido desplegado en el ambiente de su
cliente no produce los resultados
esperados

Parcial

0,5

Cuenta con una base de datos para
gestionar la configuracion tanto interna
como en sus clientes si aplica

Parcial

0,5

10

Mantiene registro de todos los cambios
realizados a sus servicios dentro de la
base de datos que usa para gestionar la
configuracion

Total

Cuenta con registros de cada uno de los
elementos de configuracién que
intervienen en la prestacion de sus
servicios

Parcial

0,5

Cuenta con un inventario actualizado de
los activos del servicio con los que
cuenta la organizacion

Parcial

0,5

Cuenta con un inventario actualizado de
los elementos de configuracion con los
que cuenta la organizacion

Parcial

0,5

5%




Revisa periddicamente el estado de cada
elemento de configuracion y su
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respectivo registro Parcial 0,5

Cuenta con un procedimiento para

establecer roles y responsabilidades que

considere el conocimiento y habilidades

de su personal Parcial 0,5

Cuenta con un plan de evaluacion del

desempefio de su personal Parcial 0,5

Cuenta con herramientas para gestionar

el conocimiento Parcial 0,5
— 5%

Cuenta con repositorios o bases de

conocimiento Parcial 0,5

Cuenta con herramientas tipo Wiki para

manejo de solucion de problemas Parcial 0,5

Cuenta con planes para formacion de

segundos a bordo y back ups Parcial 0,5

Cuenta con planes de capacitacion para

su personal Parcial 0,5

Se establecen metas y plazos para la

transicion de un nuevo servicio Parcial 0,5

Tiene personal asignado para las tareas

de Transicion Total 1

Tiene establecidos los requisitos minimos

(entregables) para iniciar la transicién de 19%

un servicio Total 1

Cuando hay que hacer cambios a un

servicio existente, cuenta con un

procedimiento claro y conocido por todos

los involucrados Parcial 0,5

Cuenta con un plan de transicion Total 1

Cuenta con un modelo para manejar y 10%

controlas versiones Parcial 0,5




Cuando va a generar una nueva version,
respalda las versiones previas

Total
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Cuenta con una politica de comunicacion
cuando se va a liberar una nueva version

Parcial

0,5

Sus clientes conocen la periodicidad con
la que usted libera nuevas versiones de
un servicio

Parcial

0,5

Cuenta con una libreria de las versiones

Parcial

0,5

Actualiza el catadlogo de servicios con
cada cambio de version

Parcial

0,5

Cuenta con planes de pruebas que
incluyan actividades, responsables y
recursos necesarios

Parcial

0,5

Cuenta con un calendario de pruebas de
los servicios 0 cambios a los servicios

Parcial

0,5

Se realiza gestion de incidentes, errores y
problemas durante la ejecucién de las
pruebas

Total

Cuenta con indicadores de avance y
estado de las pruebas

Parcial

0,5

6%

Cuenta con un plan de evaluacion del
servicio que le ayude a detectar efectos
deseados y no deseados en un servicio
como resultado de un cambio

Parcial

0,5

El plan considera factores como la
capacidad, tolerancia, configuracién,
recursos, modelos, uso y propdésito para
determinar el impacto del cambio en el
negocio de su cliente

Parcial

0,5

Cuando un cliente le contrata un servicio
establece criterios de aceptacion de los
cambios

Parcial

0,5

5%




Una vez que el cambio es desplegado en
los ambientes operativos y productivos
de su cliente, realiza monitoreo y presta
soporte pos liberacion

Parcial

264

0,5

OPERACION DEL
SERVICIO

Realiza la revision de los incidentes
reportados por los usuarios desde la mesa
de servicios

Parcial

0,5

Monitorea el estado de los incidentes
reportados para revisar que estan
correctamente ingresados y clasificados

Parcial

0,5

Tiene establecido escalas de tiempo para
el manejo de un incidente

Total

Cuenta con un procedimiento basado en
escalamientos para el manejo de un
incidente

Parcial

0,5

Utiliza criterios como la prioridad y la
criticidad para clasificar los incidentes
reportados por sus clientes

Parcial

0,5

Se apoya en la base de conocimiento para
responder ante un incidente

Parcial

0,5

Cuenta con un esquema de Soporte de
Primer Nivel para hacer un primer
analisis de los incidentes apenas son
reportados por sus clientes

Total

13%

Realiza la deteccion oportuna de eventos
en los servicios que ofrece a sus clientes

Parcial

0,5

Tiene una clasificacion de los posibles
eventos y ésta es conocida por sus
clientes

Parcial

0,5

Cuando un cliente reporta un evento lo
registra de forma manual

Parcial

Cuando un cliente reporta un evento lo
registra de forma automatica

Total

11%

8%




Considera conceptos como la prioridad y
la criticidad para clasificar los eventos
que reportar sus clientes
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Total 1

Verifica que las acciones tomadas ante
un evento fueron eficaces

Parcial 0,5

Almacena informacion de los eventos
que luego puede ser usada para analisis y
toma de decisiones

Parcial 0,5

Cuenta con una aplicacion que permita
ingresar solicitudes de soporte

Total 1

Los clientes pueden abrir casos de
soporte en alguna herramienta de forma
directa sin tener que comunicarse con su
Organizacion

Total 1

En la herramienta los usuarios encuentran
opciones o alternativas para por sus
propios medios resolver el incidente que
estan reportando

Parcial 0,5

Realiza una gestion completa desde que
entra la peticion hasta su cierre

Total 1

9%

Realiza investigacion de las causas que
generaron los incidentes

Parcial 0,5

Realiza identificacion de la causa raiz de
los problemas y propone soluciones
definitivas

Parcial 0,5

Cuando un problema es detectado en un
cliente, replica la solucidn a otros aunque
ellos aun no hayan reportado la novedad

Parcial 0,5

Cuenta con un sistema de registro de los
problemas, sus causas y soluciones

Parcial 0,5

Mientras encuentra la causa raiz y para
no afectar la operacion de sus clientes,
propone soluciones temporales

Parcial 0,5

9%




Realiza alguna gestion que garantice que
aquellos problemas identificados como
graves, una vez resueltos no vuelven a
repetirse nunca mas

Total
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Cuenta con politicas y procedimientos
para la solicitud de accesos tanto de los
involucrados internos como de los
usuarios localizados en sus clientes

Total

Cuenta con procesos que monitoreen los
accesos, que no haya suplantacion de
identidad, que son utilizados para los
fines por los que fueron solicitados

Total

Respeta lo definido a nivel estratégico
para conceder accesos y permisos a los
sistemas, bases de datos, bases de
conocimiento y herramientas

Total

Mantiene registro de los accesos,
duracion de uso, caducidad de claves

Total

Tiene una politica para eliminar accesos
cuando un colaborador deja de prestar
servicios en su Organizacion

Total

10%

MEJORA
CONTINUA DEL
SERVICIO

Cuenta con planes para la mejora
continua de los procesos que intervienen
en la prestacion de los servicios

Parcial

0,5

Cuenta con planes para la mejora
continua de los servicios que presta a sus
clientes

Parcial

0,5

Realiza gestion sobre las practicas de
mejora continua, para asegurar que estén
alineadas al negocio y existan los
recursos adecuados

Parcial

0,5

En su Organizacion estan claramente
diferenciados los roles entre quienes
intervienen en Produccion (Operacion) y

Total

39%

17%
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Proyectos

Utiliza herramientas como el analisis

5 [ FODA para identificar oportunidades de
mejora Parcial 0,5
Utiliza alguna herramienta de calidad

6 | para garantizar la mejora continua en sus
procesos y servicios Parcial 0,5
Cuenta con métricas para determinar la
7 | calidad de las actividades y procesos de
los servicios ofrecidos Parcial 0,5
Cuenta con indicadores para la

8 | evaluacion de resultados de los procesos
de mejora continua que lleva a cabo Parcial 0,5

Recopila y procesa la informacion de los
1| indicadores de todos sus procesos y
Servicios Total 1
Genera reportes periodicos tanto para los
2 | clientes como para los involucrados al
interior de su Organizacion Total 1
Los informes e indicadores estan 30%
disponibles para toda la Organizacion a
través de un repositorio de acceso
publico Total 1
Cuenta con herramientas que le ayuden a
4 | recopilar la informacion y generar los
informes para los distintos involucrados Total 1

Datos recolectados - Empresa 6
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MATRIZ PARA MEDIR EL NIVEL DE COMPATIBILIDAD CON ITIL® v3 2011

FASE DEL
CICLO DE . Resultados Resultados
VIDA DEL No. PREGUNTA RESPUESTA | PESO Observaciones Proceso Fase

SERVICIO

Su Organizacion tiene inventariados y

1| clasificados todos los servicios que ofrece
a sus clientes Parcial 0,5
Existe(n) algin(os) servicio(s) que ofrece
2 | pero no es(son) adquirido(s) por ningun
cliente Total 0
Su Organizacion cuenta con mecanismos
3 | que permitan investigar y decidir qué
Servicios prestar Parcial 0,5
Su Organizacion dispone de un mapa de las
4 | interacciones con sus clientes, proveedores,
socios y otras partes interesadas Nada 0
Su Organizacion tiene claramente 13%
identificados a sus clientes Total 1

13%

ESTRATEGIA
DEL SERVICIO 1

Estamos en un proceso de

2| Su Organizacién tiene claramente implementacion de licencias por
identificados a sus usuarios Nada 0 usuario final (escritorio)

Diria que los servicios que ofrece su
3| Organizacion le generan valor a sus 17%
clientes Total 1
Su Organizacion dispone de algun

4 [ mecanismo para identificar oportunidades
para prestar servicios Parcial 0,5
Su Organizacion dispone de un modelo que
explique claramente cobmo se prestan los Parcial 0,5




servicios actuales
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Conoce cdmo apoyan los servicios que se
prestan en su Organizacion al logro de los
objetivos de sus clientes

Parcial

0,5

Su Organizacién dispone de un esquema de
financiamiento de los servicios que presta
al momento

Parcial

0,5

Su Organizacion cuenta con un plan de
seguimiento de la inversion en los servicios
gue ofrece

Parcial

0,5

Su Organizacion cuenta con un plan para
analizar qué servicios definitivamente ya
no son viables y por lo tanto ya no debe
ofertarlos

Parcial

0,5

Diria que en su organizacion hay equilibrio
entre lo que cuesta un servicio y la calidad
de éste

Parcial

05

Su Organizacion cuenta con un método o
procedimiento para identificar, gestionar y
comunicar el costo de ofrecer un servicio

Parcial

0,5

En su organizacidn, se evalla el impacto
financiero de ofrecer un nuevo servicio

Parcial

0,5

En su organizacién, se evalta el impacto
financiero de dejar de ofrecer un servicio

Parcial

0,5

En su departamento se generan reportes
periédicamente para informar sobre los
gastos en los que se incurre para prestar un
Servicio

Total

En su departamento se generan reportes
periddicamente para informar sobre los
ingresos que se perciben por prestar un
servicio

Total

12%




Existe una politica para recuperar los
costos de prestar un servicio a un cliente
cuando éste deja de operar

Parcial

270

0,5

DISENO
DEL SERVICIO

Su Organizacién cuenta con planes y
herramientas para disefiar nuevos servicios

Parcial

0,5

Su Organizacion cuenta con
procedimientos para modificar servicios
existentes

Parcial

0,5

En su Organizacion se documenta con
detalle todos los aspectos de un servicio y
sus requisitos en todas las fases de su Ciclo
de Vida

Nada

Cuando se ha completado el disefio de un
nUevo servicio, existe un mecanismo
formal para iniciar la transicién de este
servicio

Nada

Cuando se ha modificado un servicio
existente, existe un mecanismo formal para
iniciar la transicion de la nueva version de
este servicio

Nada

Cuando se ha eliminado o deprecado un
servicio existente, existe un mecanismo
formal para informar a los clientes internos
y externos

Nada

Su Organizacion cuenta con practicas de
disefio estandar y reutilizables en forma de
actividades o procedimientos para crear
NUEvVOoS Servicios

Nada

2%

Para ofrecer un servicio se negocia
previamente con sus clientes el nivel de
calidad esperado por ellos en cada servicio
(SLA)

Total

8%

10%




Para ofrecer un servicio se establecen
primero acuerdos internos con todos
guienes participan en la provisién de dicho
servicio (OLA)

Nada
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Si para ofrecer un servicio, dentro de su
Organizacion no se cuenta con las personas
0 los equipos necesarios y esto se contrata
con un tercero, establece acuerdos claros
sobre la calidad que su Organizacion
espera de estos servicios de otros
proveedores

Parcial

0,5

Antes de ofrecer un servicio trata de
entender la necesidad de su cliente en
términos cuantitativos como Transacciones
por Segundo, Tiempo de Respuesta ante un
error critico, Tiempo de Solucién
Temporal, Tiempo de Solucion Definitiva
etc.

Parcial

0,5

Cuenta con planes de mediciéon periddica
del rendimiento de los procesos que
intervienen para la provisién de cada uno
de los servicios

Parcial

0,5

Optimiza y prevé el uso de recursos para
proveer cada uno de los servicios de su
portafolio

Parcial

0,5

Mide periddicamente el desempefio de sus
Servicios

Total

Revisa el desemperfio de los componentes
de Infraestructura que intervienen en la
prestacion de los servicios

Parcial

0,5

Cuenta con planes de actualizacion de los
componentes de Infraestructura que
intervienen en la prestacion de los servicios

Parcial

0,5

6%




Cuenta con planes para medir y garantizar
la disponibilidad de los servicios que sus
clientes le han contratado

Parcial

272

0,5

Cuenta con planes de recuperacion para
garantizar la disponibilidad de los servicios
gue sus clientes le han contratado

Total

Cuenta con planes de recuperacién para
garantizar la disponibilidad de los servicios
internos que apoyan la prestacion de
servicios a sus clientes

Total

Monitorea de forma periddica la
disponibilidad de sus servicios para reducir
tiempos de respuesta ante caidas o fallas

Parcial

0,5

11%

Cuenta con un plan con objetivos,
lineamientos, responsabilidades y alcance
para garantizar la continuidad del servicio

Parcial

0,5

Cuenta con planes de gestion de riesgos
para garantizar la continuidad de los
servicios que presta a sus clientes

Parcial

0,5

Cuenta con planes de gestion de riesgos
para garantizar la continuidad de los
servicios de apoyo que permiten prestar
servicios a sus clientes

Parcial

0,5

Cuenta con programas de capacitacion al
personal que interviene en la prestacion de
los servicios para que sepan la importancia
de la continuidad del servicio, su
responsabilidad en la prestacion de los
servicios y la satisfaccion de los clientes

Parcial

0,5

Realiza revisiones periddicas tipo auditoria
para medir el cumplimiento de los planes
de continuidad del servicio

Parcial

0,5

Realiza revisiones periddicas tipo auditoria
para medir el cumplimiento de los planes

Parcial

0,5

10%




de gestion de riesgos

273

Cuenta con politicas y procedimientos que
garanticen y precautelen la seguridad de la
informacidn suya y de sus clientes

Parcial

0,5

Tiene un esquema de manejo de niveles de
acceso y permisos para manejar la
informacion suya y de sus clientes

Parcial

05

Tiene planes de obtencidn de respaldos de
la informacion que garanticen la
disponibilidad, confiabilidad y oportunidad
de la misma

Parcial

05

Dentro de los acuerdos que ha establecido
con sus clientes, cuenta con acuerdos de
confidencialidad respecto al manejo de la
informacién

Parcial

05

Tiene mecanismos para ofuscar o encriptar
aquella informacion que por normas y
regulaciones no puede estar visible a todos
los miembros de la organizacion que presta
los servicios

Parcial

0,5

Realiza evaluaciones o auditorias para
vigilar que las politicas se cumplen

Parcial

0,5

Dentro de sus politicas considera las
vigencias de claves, complejidades y
demas factores necesarios para garantizar
la seguridad en los accesos

Parcial

0,5

8%

Cuenta con un procedimiento para
seleccionar a sus proveedores que
incorpore el analisis de las necesidades de
sus clientes y del negocio

Total

El contrato que firma con sus proveedores
considera los contratos que a su vez usted

Parcial

0,5

7%




firmo con sus clientes
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Cuenta con una base de datos de
proveedores

Total

Cuenta con una base de datos de contratos

Total

Realiza un monitoreo del desempefio de
sus proveedores

Parcial

0,5

Tiene algun plan para lograr el crecimiento
de sus proveedores

Parcial

0,5

Tiene algiin documento de requisitos
minimos que debe cumplir un proveedor
del mercado para convertirse en proveedor
suyo

Parcial

0,5

TRANSICION
DEL SERVICIO

Cuenta con un proceso que le permita
planificar de forma controlada los cambios
solicitados para un servicio

Parcial

0,5

Recibe las peticiones de cambio de sus
clientes en algln formato especifico

Parcial

0,5

Maneja las peticiones de cambio de sus
clientes con algun procedimiento formal y
conocido por todos los involucrados en la
prestacion del servicio

Parcial

0,5

El proceso de control de cambios garantiza
que el servicio sera de calidad y no
provocara errores ni interrupciones en el
servicio de su cliente

Parcial

0,5

Orienta a sus clientes para que puedan
Ilegar a determinar si los cambios que
solicitan son realmente necesarios

Total

Orienta a sus clientes para que soliciten los
cambios de forma periddica y paquetizada
0 acepten que se los liberen de forma
periodica y paquetizada

Total

13%

5%




Cuenta con un Comité de Administracion
de Cambios que analice, clasifique y
priorice las peticiones de sus clientes

Total

275

Sus procedimientos consideran acciones de
contingencia cuando un cambio que ha
sido desplegado en el ambiente de su
cliente no produce los resultados esperados

Parcial

0,5

Cuenta con una base de datos para
gestionar la configuracion tanto interna
como en sus clientes si aplica

Nada

10

Mantiene registro de todos los cambios
realizados a sus servicios dentro de la base
de datos que usa para gestionar la
configuracion

Total

Cuenta con registros de cada uno de los
elementos de configuracion que
intervienen en la prestacion de sus
servicios

Nada

Cuenta con un inventario actualizado de
los activos del servicio con los que cuenta
la organizacion

Nada

Cuenta con un inventario actualizado de
los elementos de configuracion con los que
cuenta la organizacion

Nada

Revisa periddicamente el estado de cada
elemento de configuracion y su respectivo
registro

Nada

0%

Cuenta con un procedimiento para
establecer roles y responsabilidades que
considere el conocimiento y habilidades de
su personal

Total

Cuenta con un plan de evaluacion del
desempefio de su personal

Total

4%




Cuenta con herramientas para gestionar el
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conocimiento Nada 0

Cuenta con repositorios o bases de

conocimiento Parcial 0,5

Cuenta con herramientas tipo Wiki para

manejo de solucion de problemas Nada 0

Cuenta con planes para formacion de

segundos a bordo y back ups Nada 0
A partir de ciertos cargos, tienen
acceso a capacitaciones

Cuenta con planes de capacitacién para su periddicas costeadas por la

personal Parcial 0,5 Organizacion

Se establecen metas y plazos para la

transicion de un nuevo servicio Parcial 0,5

Tiene personal asignado para las tareas de

Transicion Total 1

Tiene establecidos los requisitos minimos

(entregables) para iniciar la transicion de 19%

un servicio Total 1

Cuando hay que hacer cambios a un

servicio existente, cuenta con un

procedimiento claro y conocido por todos

los involucrados Parcial 0,5

Cuenta con un plan de transicion Parcial 0,5

Cuenta con un modelo para manejar y

controlas versiones Nada 0

Cuando va a generar una nueva version,

respalda las versiones previas Nada 0 204

Cuenta con una politica de comunicacion

cuando se va a liberar una nueva version Nada 0

Sus clientes conocen la periodicidad con la

gue usted libera nuevas versiones de un

Servicio Nada 0




Cuenta con una libreria de las versiones

Nada
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Generalmente se le pide al cliente
controlar las versiones, a nivel
contractual se le exige tener una
herramienta para estos fines

Actualiza el catélogo de servicios con cada
cambio de version

Parcial

0,5

Cuenta con planes de pruebas que incluyan
actividades, responsables y recursos
necesarios

Parcial

0,5

Cuenta con un calendario de pruebas de los
servicios o cambios a los servicios

Parcial

0,5

Se realiza gestion de incidentes, errores y
problemas durante la ejecucion de las
pruebas

Parcial

0,5

Cuenta con indicadores de avance y estado
de las pruebas

Parcial

0,5

5%

Cuenta con un plan de evaluacion del
servicio que le ayude a detectar efectos
deseados y no deseados en un servicio
como resultado de un cambio

Parcial

0,5

El plan considera factores como la
capacidad, tolerancia, configuracion,
recursos, modelos, uso y propoésito para
determinar el impacto del cambio en el
negocio de su cliente

Parcial

0,5

Cuando un cliente le contrata un servicio
establece criterios de aceptacion de los
cambios

Parcial

0,5

Una vez que el cambio es desplegado en
los ambientes operativos y productivos de
su cliente, realiza monitoreo y presta
soporte pos liberacion

Parcial

0,5

5%

OPERACION

Realiza la revisién de los incidentes

Parcial

0,5

10%

7%




DEL SERVICIO

reportados por los usuarios desde la mesa
de servicios

2178

Monitorea el estado de los incidentes
reportados para revisar gue estan

correctamente ingresados y clasificados Parcial 0,5

Tiene establecido escalas de tiempo para el

manejo de un incidente Parcial 0,5

Cuenta con un procedimiento basado en

escalamientos para el manejo de un

incidente Parcial 0,5

Utiliza criterios como la prioridad y la

criticidad para clasificar los incidentes

reportados por sus clientes Parcial 0,5

Se apoya en la base de conocimiento para

responder ante un incidente Parcial 0,5

Cuenta con un esquema de Soporte de

Primer Nivel para hacer un primer andlisis Si el cliente contrata servicios
de los incidentes apenas son reportados por pos implantacién o de operacion
sus clientes Parcial 0,5 y mantenimiento

Realiza la deteccién oportuna de eventos

en los servicios que ofrece a sus clientes Parcial 0,5

Tiene una clasificacién de los posibles

eventos y ésta es conocida por sus clientes Parcial 0,5

Cuando un cliente reporta un evento lo

registra de forma manual Parcial 1

Cuando un cliente reporta un evento lo 1%
registra de forma automatica Total 1 0
Considera conceptos como la prioridad y la

criticidad para clasificar los eventos que

reportar sus clientes Total 1

Verifica que las acciones tomadas ante un

evento fueron eficaces Parcial 0,5

Almacena informacion de los eventos que Parcial 0,5




luego puede ser usada para anélisis y toma
de decisiones
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Cuenta con una aplicacion que permita
ingresar solicitudes de soporte

Total

Los clientes pueden abrir casos de soporte
en alguna herramienta de forma directa sin
tener que comunicarse con su Organizacién

Total

En la herramienta los usuarios encuentran
opciones o alternativas para por sus
propios medios resolver el incidente que
estan reportando

Parcial

05

Realiza una gestion completa desde que
entra la peticion hasta su cierre

Total

9%

Realiza investigacion de las causas que
generaron los incidentes

Parcial

0,5

Realiza identificacion de la causa raiz de
los problemas y propone soluciones
definitivas

Parcial

0,5

Cuando un problema es detectado en un
cliente, replica la solucion a otros aunque
ellos atn no hayan reportado la novedad

Parcial

0,5

Cuenta con un sistema de registro de los
problemas, sus causas y soluciones

Parcial

0,5

Mientras encuentra la causa raiz y para no
afectar la operacion de sus clientes,
propone soluciones temporales

Parcial

0,5

Realiza alguna gestion que garantice que
aquellos problemas identificados como
graves, una vez resueltos no vuelven a
repetirse nunca mas

Total

9%

Cuenta con politicas y procedimientos para
la solicitud de accesos tanto de los
involucrados internos como de los usuarios

Nada

Cuando el producto se entrega es
responsabilidad del cliente
controlar los accesos y

6%




localizados en sus clientes
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seguridades

Cuenta con procesos que monitoreen los
accesos, que no haya suplantacion de
identidad, que son utilizados para los fines
por los que fueron solicitados

Nada

Respeta lo definido a nivel estratégico para
conceder accesos y permisos a los
sistemas, bases de datos, bases de
conocimiento y herramientas

Total

Si, pero como indicamos antes
solo para aplicativos y ambientes

utilizados por el personal interno.

Mantiene registro de los accesos, duracion
de uso, caducidad de claves

Total

Si, pero como indicamos antes
solo para aplicativos y ambientes

utilizados por el personal interno.

Tiene una politica para eliminar accesos
cuando un colaborador deja de prestar
servicios en su Organizacién

Total

MEJORA
CONTINUA
DEL SERVICIO

Cuenta con planes para la mejora continua
de los procesos que intervienen en la
prestacion de los servicios

Parcial

0,5

Cuenta con planes para la mejora continua
de los servicios que presta a sus clientes

Parcial

0,5

Realiza gestion sobre las practicas de
mejora continua, para asegurar que estén
alineadas al negocio y existan los recursos
adecuados

Parcial

0,5

En su Organizacién estan claramente
diferenciados los roles entre quienes
intervienen en Produccion (Operacion) y
Proyectos

Parcial

0,5

Cuando hace falta personal,
realizamos varias tareas aunque
no sean parte de nuestro rol o
cargo especificos.

Utiliza herramientas como el andlisis
FODA para identificar oportunidades de
mejora

Parcial

0,5

35%

13%
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Utiliza alguna herramienta de calidad para

garantizar la mejora continua en sus

Procesos Yy Servicios Parcial 0,5

Cuenta con métricas para determinar la

calidad de las actividades y procesos de los

servicios ofrecidos Parcial 0,5

Cuenta con indicadores para la evaluacién

de resultados de los procesos de mejora

continua que lleva a cabo Parcial 0,5

Recopila y procesa la informacion de los

indicadores de todos sus procesos y

Servicios Parcial 0,5

Los informes que generamos son

Genera reportes periodicos tanto para los para ciertos clientes y para

clientes como para los involucrados al ciertos miembros de la

interior de su Organizacion Parcial 0,5 Organizacion 15%

Los informes e indicadores estan

disponibles para toda la Organizacion a

través de un repositorio de acceso publico Parcial 0,5 Solo informes no indicadores

Cuenta con herramientas que le ayuden a

recopilar la informacion y generar los

informes para los distintos involucrados Parcial 0,5

Resumen de Datos Tabulados
Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3 Empresa 4 Empresa 5 Empresa b
Logrado Meta Logrado Meta| Logrado Meta Logrado Meta Logrado Meta| Logrado Meta

E zstrategia del Servicio 137 A0 187 3072 24,302 A0 26,3672 A0 23.92%¢ 0% 12,5672 0%
Dizefio del Servicio 93 205 133 2072 12,777 205 TLE4>S 203 1752 203 10,313 203
Transzicion del Servicio 4% 0% 33 107 4.13% 107 3.89% 107 E.36% 107 4.892% 107
Operacion del Servicio 4% 1575 35 185 703 15 £.85%2 15 7B 15 B.63% 15
Mejora Continua del Servicio 95 285 Vi 2574 16727 253 13.00% e 17,347 253 12,502 253
Compatibilidad 3 B432 BR2 B3 E73% 47
Brecha B2 363 A 38 33 B3k




Datos y calculos chi cuadrado
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No. RESPUESTA | RESPUESTA | RESPUESTA | RESPUESTA |RESPUESTA |RESPUESTA
EMPRESA 1| EMPRESA 2 | EMPRESA3 EMPRESA 4 | EMPRESAS5 | EMPRESA 6
1 Parcial Total Total Total Total Parcial
Gestioén del 2 Parcial Nada Parcial Nada Total Total
Portafc_JIi_o de 3 Parcial Parcial Total Total Total Parcial
Servicios

! Nada Nada Parcial Total Total Nada

1 Total Total Total Total Total Total

2 Parcial Parcial Total Parcial Total Nada

3 Total Total Total Total Total Total
Gestion de la 4 Parcial Nada Parcial Total Total Parcial
Demanda 5 Parcial Parcial Parcial Total Total Parcial
6 Parcial Parcial Total Total Total Parcial
7 Parcial Parcial Total Total Total Parcial
1 Parcial Parcial Total Total Parcial Parcial
2 Nada Total Total Parcial Parcial Parcial
Gestién 3 Parcial Parcial Total Parcial Parcial Parcial

Financiera 4

Parcial Parcial Parcial Nada Parcial Parcial
5 Parcial Total Total Parcial Parcial Parcial
6 Nada Nada Parcial Nada Parcial Parcial
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! Parcial Total Total Total Total Total
8 Parcial Total Total Total Total Total
o Nada Nada Total Nada Parcial Parcial
1 Nada Parcial Parcial Total Parcial Parcial
2 Nada Nada Parcial Total Parcial Parcial
3 Nada Parcial Total Parcial Parcial Nada
GES,'[IOI’I del 4 Nada Parcial Total Parcial Parcial Nada
Catalogo de
Servicios 5 ] ) ) )
Parcial Parcial Total Parcial Parcial Nada
6 Parcial Nada Parcial Nada Parcial Nada
! Nada Nada Nada Parcial Parcial Nada
! Total Total Total Total Total Total
2 Parcial Total Nada Total Parcial Nada
Gestion SLA 3
Parcial Total Nada Parcial Parcial Parcial
4
Parcial Total Total Parcial Parcial Parcial
Gestlon.de la ! Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
Capacidad - - ; - X :
2 Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
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Parcial Parcial Total Total Total Total

Parcial Total Parcial Parcial Parcial Parcial

Parcial Total Parcial Parcial Parcial Parcial

Parcial Parcial Total Parcial Parcial Parcial

Gestion de la Parcial Parcial Total Parcial Total Total
Disponibilidad

Parcial Parcial Total Parcial Total Total

Total Parcial Total Parcial Parcial Parcial

Parcial Parcial Total Total Parcial Parcial

Parcial Total Total Total Parcial Parcial

., Nada Parcial Nada Nada Parcial Parcial
Gestion de la

Continuidad

Parcial Parcial Parcial Total Parcial Parcial

Nada Parcial Parcial Nada Parcial Parcial

Nada Parcial Nada Parcial Parcial Parcial

Gestion de la Total Total Total Parcial Parcial Parcial

Seguridad
Total Total Total Parcial Parcial Parcial
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Total Total Total Parcial Parcial Parcial
4 Parcial Total Total Parcial Parcial Parcial
S Nada Total Total Parcial Parcial Parcial
6 Total Parcial Total Parcial Parcial Parcial
7 . . .
Total Total Total Parcial Parcial Parcial
1 .
Nada Parcial Nada Total Total Total
2 Nada Parcial Nada Parcial Parcial Parcial
Gestion de 3 Nada Total Parcial Total Total Total
Proveedores 4 Nada Total Nada Nada Total Total
5 Nada Nada Nada Parcial Parcial Parcial
6 Nada Nada Nada Parcial Parcial Parcial
7 . . . .
Nada Parcial Nada Parcial Parcial Parcial
1 Parcial Total Parcial Parcial Parcial Parcial
2 Parcial Total Parcial Parcial Parcial Parcial
., 3 Parcial Total Total Parcial Parcial Parcial
Gestion de
Cambio 4 . . . . . .
Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
S Parcial Total Parcial Nada Total Total
6 Nada Total Parcial Nada Total Total
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Nada Nada Nada Nada Total Total
8 Parcial Total Total Parcial Parcial Parcial
9 Parcial Parcial Nada Nada Parcial Nada
10 . .
Parcial Parcial Nada Nada Total Total
1 . . .
Parcial Parcial Nada Nada Parcial Nada
Gestion de la 2 Nada Parcial Nada Nada Parcial Nada
Configuracion 3
Nada Parcial Nada Nada Parcial Nada
4 Nada Parcial Nada Nada Parcial Nada
1 Parcial Total Parcial Parcial Parcial Total
2 Parcial Total Total Parcial Parcial Total
Gestién del 3 Nada Total Nada Parcial Parcial Nada
Conocimiento 4 Nada Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
5 Nada Total Nada Parcial Parcial Nada
6 Parcial Nada Nada Parcial Parcial Nada
7 Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
1 Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
2 Parcial Total Nada Nada Total Total
Planificacion 3 Total Total Total Total Total Total
4 . . ) .
Nada Total Parcial Parcial Parcial Parcial
Gestion de 1 Parcial Total Total Total Total Parcial
Versiones 2 Parcial Total Parcial Parcial Parcial Nada
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3 Nada Total Total Total Total Nada
4 Parcial Total Parcial Parcial Parcial Nada
5 Nada Parcial Parcial Parcial Parcial Nada
6 Nada Total Nada Nada Parcial Nada
7 Nada Total Nada Nada Parcial Parcial
1 Total Total Parcial Parcial Parcial Parcial
2 Total Total Parcial Parcial Parcial Parcial
V. Pruebas -
3 Total Total Total Total Total Parcial
4 Parcial Total Parcial Parcial Parcial Parcial
! Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
Evaluacic’J_n 2 Parcial Parcial Nada Nada Parcial Parcial
del Cambio 5 ) :
3 Parcial Total Nada Nada Parcial Parcial
4 . . . . .
Parcial Total Parcial Parcial Parcial Parcial
1 Parcial Total Nada Parcial Parcial Parcial
2 Parcial Total Nada Parcial Parcial Parcial
» 3 Parcial Total Total Total Total Parcial
(ﬁ]ecizgztg: 4 Nad_a Total Parcial Parcial Parcial Parc?al
5 Parcial Total Parcial Parcial Parcial Parcial
6 Nada Parcial Nada Nada Parcial Parcial
! Parcial Parcial Total Total Total Parcial
1 Nada Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
Gestion de 2 Nada Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
Eventos 3 Total Nada Nada Parcial Parcial Parcial
4 Nada Total Total Total Total Total
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5 Parcial Total Total Total Total Total
6 Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
7 Nada Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
1 Nada Parcial Total Total Total Total
2
Gestién de Nada Nada Total Total Total Total
Peticiones 3
Nada Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
4 Total Total Total Total Total Total
1 Parcial Total Parcial Parcial Parcial Parcial
2 Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
., 3 Parcial Total Total Parcial Parcial Parcial
Gestion de y - - . : ]
Problemas Nada Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
S Parcial Total Total Total Parcial Parcial
6 ] ] .
Nada Parcial Parcial Parcial Total Total
! Parcial Total Total Parcial Total Nada
2 .
» Nada Total Total Parcial Total Nada
Gestion de
Accesos 3 Parcial Total Total Total Total Total
4 Nada Total Total Total Total Total
5
Nada Total Nada Nada Total Total
Mejora 1
Continua Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
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Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial
Parcial Nada Total Parcial Total Parcial
Parcial Parcial Total Nada Parcial Parcial
Nada Nada Nada Nada Parcial Parcial
Parcial Nada Total Total Parcial Parcial
Nada Nada Total Total Parcial Parcial
Parcial Total Total Parcial Total Parcial
Parcial Parcial Total Parcial Total Parcial
Informes
Nada Nada Nada Parcial Total Parcial
Nada Nada Parcial Parcial Total Parcial
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NO TOTAL
TENEMOS PARCIAL | TOTAL PREGUNTAS
ESTRATEGIA DEL
SERVICIO 15 52 53 120
DISENO DEL SERVICIO 42 133 65 240
TRANSICION DEL
SERVICIO 57 126 57 240
OPERACION DEL
SERVICIO 25 86 63 174
MEJORA CONTINUA 14 44 14 72




TABLA DE FRECUENCIAS OBSERVADAS
NIVEL DE IMPLEMENTACION

NO

Servicio

TENEMOS PARCIAL TOTAL
Estrategia del Servicio 15 52 53
Disefio del Servicio 42 133 65

L " -

% Transicion del Servicio 57 126 57
Operacion del Servicio 25 86 63
Mejora Continua del
Servicio 14 44 14

TOTAL 153 441 252
TABLA DE FRECUENCIAS ESPERADAS
NIVEL DE IMPLEMENTACION
NO
TENEMOS PARCIAL TOTAL
Estrategia del Servicio 21,70 62,55 35,74
Disefio del Servicio 43,40 125,11 71,49

L

g Transicion del Servicio 43,40 125,11 71,49

LL
Operacion del Servicio 31,47 90,70 51,83
Mejora Continua del 13,02 37,53 21.45
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TOTAL

120
240
240
174

72
846

TOTAL

120
240
240
174

72

CONCEPTO

Hipotesis nula

Hipotesis alternativa

Filas

Columnas
Grados de libertad

Nivel de significancia

SIMBOLO

Ho

H:

f

c
(f-1)x(c-1)

o

Se ha hecho un estudio a 6 empresas a fin de
determinar si el nivel de compatibilidad logrado
estd relacionado con la fase en la que se logré.

VALOR

No Existe relacion entre la fase
nivel de implementacion, para
nivel de compatibilidad con IT
Existe relacion entre lafase y ¢
nivel de implementacion, para
nivel de compatibilidad con IT

5,00
3,00
8,00
0,05



TOTAL

153

441

252

TABLA PARA CALCULO DE CHI CUADRADO
NIVEL DE IMPLEMENTACION

NO

Servicio

TENEMOS PARCIAL TOTAL
Estrategia del Servicio 2,07 1,78 8,33
Disefio del Servicio 0,05 0,50 0,59
§ Transicion del Servicio 4,26 0,01 2,94
- Operacidn del Servicio 1,33 0,24 2,41
Mejora Continua del 0,07 111 2,50
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846 Valor de referencia N 15,5100
Prueba chi cuadrado P 28,27
Tabla 15,5073
CONCLUSION

Se rechaza Ho y se acepta H1
Existe relacion entre la fase y el nivel de implementacion (y2<yc2), |
variables son dependientes.
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Distribucion Chi Cuadrada

15.51

28.27

4

=

30




Datos y célculos Pearson
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Gestio Gesti Gestié  Gestio 52?:"2 SZ?IZ Gesti Planific Gestié Validac Gestio
n del Gestio n del n del Gestid . . Gestio ) Gestion  Gestidon  acioény nde iony Gestid  Gestid nde Gesti6  Gestid6 Mejo
Portafo nde n Catdlog  Nivel ndela C9nt|n Segurid nde dela del Soport Version Prueba E\’/alua nde nde Peticio nde nde ra Infor
K la . . . uidad ad de del . . ion del . .
lio de Financi ode de Capaci del la Provee Configu  Conoci eala esy s del Cambi Inciden Evento nesde Proble Acceso Conti mes
cliente era Servici  Servici dad . dores : racibn  miento Transici Desplie Servici tes s Servici mas s nua
s anda os o Servici Inf9rm bio on gue o o
o acion

Gestion

del

Portafol

io de

clientes

Gestion

de la

Deman 0,7898

da 23243

Gestion

Financie 0,2515 0,238

ra 57647 039

Gestion

del

Catalog

ode

Servicio  0,8900 0,847 0,5904

s 86244 688 53693

Gestion

del - - -

Nivelde 0,3031 0,216 0,2576 0,0719

Servicio 69531 55 04919 59208

Gestion

de la -

Capacid 0,2886 0,118 0,4841 0,2055 0,6301

ad 75135 96 22918 56613 26038

Gestion

de la - - -

Disponi  0,1203 0,248 0,7268 0,3428 0,78383 0,2085

bilidad 85853 044 15568 92134 42169 14414



Gestion
de la
Continu
idad del
Servicio
Gestion
de la
Segurid
ad de la
Informa
cion
Gestion
de
Proveed
ores
Gestion
del
Cambio
Gestion
de la
Configu
racion
Gestion
del
Conoci
miento
Planific
aciony
Soporte
ala
Transici
én
Gestion
de
Version
esy
Desplie
gue
Validaci
ény
Pruebas
del
Servicio
Evaluaci
én del

0,5581
56306

0,0280
82798

0,1030
98262
0,3946

02594

0,0924
50033

0,3081
57817

0,2747
21128

0,5675
95761

0,0606
33906

0,4850

0,238
525

0,308

0,135
952

0,337
97

0,038
097

0,108
85

0,377
36

0,199
591

0,433
09

0,632

0,5269
65186

0,3893
29278

0,0138
32083
0,2543

26782

0,0620
17367

0,1181
24885

0,1075
01645

0,2995
27119

0,3525
11994

0,2711

0,5004
87303

0,0866
53188

0,0146
82615

0,3360
79228

0,0658
30802

0,0626
94179

0,3586
37395

0,4095
56241

0,3166
20514

0,6620

0,3910
76944

0,2179
54525

0,1800
36011

0,2251
88675

0,6054
05515

0,8328
08772

0,4664
07623

0,7709
0828

0,7647
05882
0,5882
35294

0,8593
37849

0,1945
63331

0,5

0,5628
59081

0,4803
84461

0,9149
91422

0,7137
46427

0,7864
83758

0,2100
42013
0,4200
84025

0,13438
8246

0,26370
0183

0,29787
7734

0,06706
5275

0,30050
1253

0,54056
8551

0,24804
403

0,27878
844

0,52556
1446

0,43796

0,1323
6321

0,6445
03387

0,2303
2672

0,1720
05229

0,7535
24812

0,4259
37027

0,6026
37607

0,2105
79893

0,0300

0,7365
6118

0,0573
63291

0,0778
87667

0,0148
35315

0,0848
64317

0,3493
9772

0,5993
74945
0,1498
43736

0,4594
76801

0,3202
56308

0,5882
08771

0,6457
70577

0,2022
38681

0,3900
78023
0,2400
48014

0,72
1037

0,53
9536

0,93
1013

0,40
052

0,18
0151
0,78

816

0,65932
1492

0,72384
2352

0,74303
5333

0,53813
8235
0,73994
0073
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0,76191
7168

0,82756
9776

0,38437
328
0,57655
9919

0,4927
40531

0,2332
03812
0,8328
70756

0,5176
09845
0,3854
5414

0,6470
58824



Cambio

Gestion
de
Incident
es
Gestion
de
Eventos
Gestion
de
Peticion
es de
Servicio
Gestion
de
Proble
mas
Gestion
de
Accesos
Mejora
Continu
a

Informe
S

7125

0,2940
85849

0,4522
67017

0,4341
21571

0,4341

21571

0,4677
07173

0,3762
88347

0,4178
14511

98

0,070
69

0,476
281

0,187
412

0,187

412

0,477
245

0,103
374

0,586
666

63072

0,1150
79291

0,6910
54859

0,8181
82789

0,8181

82789

0,7021
96808

0,8414
06324

0,5086
53564

24712

0,0610
77746

0,6083
07827

0,5446
47948

0,5446
47948

0,5867
84369

0,5135
57925

0,5178
9258

0,8202
52394

0,1828
18106

0,2105
79893

0,2105

79893

0,1296
40745

0,2966
05821

0,0450
37735

0,8914
00356

0,5222
32968

0,8593
37849

0,8593

37849

0,6943
65075

0,8146
8817

0,4824
50641

7872

0,50450
3805

0,32667
9304

0,22398
041

0,22398
041

0,28957
0253

0,30577
3607

0,26826
11

82842

0,7021
79559

0,8227
53351

0,9076
92308

0,9076

92308

0,7292
92899

0,6884
24173

0,5297
51456

0,0206
46884

0,3386
91285

0,1602
29149

0,1602
29149
0,0300
21774

0,5336
45094
0,1981
64096

0,5821
39008

0,6341
40032

0,4296
68924

0,4296

68924

0,5290
40057

0,0931
07219

0,5513
72161

0,60
754

0,15
397

0,36
8523

0,36
8523

0,54
5921

0,43
6719

0,55
1724

0,75447
3836
0,08362
4201

0,17200
5229

0,17200
5229

0,51887
4522

0,33918
1733

0,61803
1443
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0,99040
0182

0,31855
9124

0,62247
7019

0,62247
7019

0,56474
4966

0,57149
8393

0,44143
8198

0,7978
17011

0,2070
78842

0,4259
37027

0,4259
37027

0,5139
56169

0,4005
75642

0,4846
37111

0,8579
7847

0,2190
54798

0,6026
37607

0,6026
37607

0,6674
63932

0,7389
85662

0,5733
75385

0,4101
26197

0,6947
08803

0,2105
79893

0,2105
79893
0,2268
71303

0,1140
79162
0,2477
07542

0,6241
05083

0,3656
36212

0,0300
82842

0,0300
82842

0,0648
20372

0,1140
79162

0,0900
7547

0,2881
78214

0,5927
48978

0,5927
48978

0,6091
32556

0,5740
54342

0,5187
98526

0,8227
53351

0,8227

53351

0,7655
31816

0,5389
12226

0,6438
76388

0,8287
4193

0,8984
51887

0,5988
49472

0,8287
4193

0,8984
51887

0,5988
49472

0,7793
96505

0,9429
54167

0,55
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ANEXO 3 Formatos del MGS-10

Formato para Ficha de Servicio (Pagina 1 de 2)

IDENTIFICACION DEL SERVICIO

NOMBRE

CODIGO

ES-S-00#

ESTADO

Potencial/Activo/Retirado

VERSION

1.0

ORIENTADO A

Negocio/Infraestructura

TIPO

Interno/Externo

PROPIETARIO

CLIENTES QUE USAN EL SERVICIO

e Cliente 1
e Cliente 2
e Cliente 3

BENEFICIOS PARA EL NEGOCIO (DEL PROVEEDOR)

BENEFICIOS PARA EL NEGOCIO (DEL CLIENTE)
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Formato para Ficha de Servicio (Pégina 2 de 2)

USO DEL SERVICIO

CONTACTOS PARA ADQUIRIR EL SERVICIO

PROCEDIMIENTO PARA ADQUIRIR EL SERVICIO

ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (SLASs)

ACUERDOS OPERACIONALES DE NIVEL DE SERVICIO (OLAs)

ESTRUCTURA DE COSTOS ESTRUCTURA DE PRECIOS

DEPENDENCIAS CON OTROS SERVICIOS

REFERENCIAS A OTROS DOCUMENTOS

GLOSARIO DE TERMINOS

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

PROPIETARIO DEL PROCESO DIRECTOR TI

Fecha: Fecha:




Formato para Caracterizacion de Procesos (Pagina 1 de 1)
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MG3-10

Nombre de la Fase

CODIGO: Siglas Fase (F&2%

VERSION: 1.0

FECHA: 09/11/2014

CONTROLES REQUISITOS 150 20000 LIMITES PROCESOS PORTIPO
TIPO NOMERE
Estratégico
Misional
De Apoyo
RESPONSABLE(S)
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES
PERSONALY RECURSOS INDICADORES
PERSONAS INFRAESTRUCTURA HARDWARE SOFTWARE
L L L ] L]
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Formato para Descripcién de Procesos (Pagina 1 de 5)

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

IDENTIFICACION DEL PROCESO

NOMBRE cODIGO Siglas Fase-P-###
PROPIETARIO VERSION | 1.0
PROPOSITO

AMBITO DE ]

APLICACION

ROLES INVOLUCRADQOS
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Formato para Descripcion de Procesos (Pagina 2 de 5
FLUJO DE PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO




Formato para Descripcién de Procesos (Pagina 3 de 5)
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NOMBRE
DESCRIPCION
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO REEFORSAEHE DE MEDICION SER TG PARA
NOMBRE
DESCRIPCION
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO REEFORSAEHE DE MEDICION SERTIRE PARA
NOMBRE
DESCRIPCION
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO REEFORSHEHE DE MEDICION SER TG PARA
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Formato para Descripcion de Procesos (Pagina 4 de 5
DOCUMENTOS

DOCUMENTOS TIPO NOMBRE

INFORMACION COMPLEMENTARIA

POLITICAS

HERRAMIENTAS DE CALIDAD

GLOSARIO DE TERMINOS
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Formato para Descripcién de Procesos (Pagina 5 de 5)

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA
(dd/mm/aaaa)

AUTOR VERSION MOTIVO DEL CAMBIO

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

PROPIETARIO DEL PROCESO DIRECTOR TI

Fecha: Fecha:
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ANEXO 4 Caracterizaciones de Fases MGS-10
Fase: ESTRATEGIA DEL SERVICIO

CONTROLES REQUISITOS ISO 20000 LIMITES PROCESOS POR TIPO
Reglamentos internos 5. Planificacion y Gestidon de Nuevos Mejora Continua del Servicio TIPO NOMBRE
Ley de Contratacién Publica Servicios o Servicios Modificado Disefio del Servicio Estratégico Gestidn del Portafolio de Servicios
Contratos 6.4 Gestion Financiera Misional Gestién de la Demanda
De Apoyo Gestidn Financiera
RESPONSABLE(S) Gestor de cada proceso
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES

Alta Direccidén Requerimientos del Negocio Gestion del Portafolio de | Estrategia Disefio del Servicio

Servicios Portafolio de Servicios Mejora Continua del Servicio
Cliente Requerimientos del Cliente Gestion de la Demanda Planificacidn de Recursos Disefio del Servicio

Gestidn Financiera Politicas e Instructivos Mejora Continua del Servicio
Otras Fases: Mejora Continua | Planes de Mejora Gestion del Portafolio de | Procesos mejorados Disefio del Servicio

del Servicio Servicios Mejora Continua del Servicio
Gestién de la Demanda
Gestién Financiera
PERSONAL Y RECURSOS INDICADORES
Servicios nuevos implementado:
en el afio.
Tasa de clientes nuevos por afio.
PERSONAS INFRAESTRUCTURA HARDWARE SOFTWARE - P.aquetes de Ser\{icios Entr?gados.
- e Computadores personales e Paquetes de ofimatica Tiempo de interrupcidn de
e Gestores de procesos e Oficinas

e Servidores

e Software financiero

servicio por aumentos no previsto:
en la demanda.

Servicios que se mantienen dentro
del presupuesto.




Fase: DISENO DEL SERVICIO
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CONTROLES

REQUISITOS ISO 20000

LIMITES

PROCESOS POR TIPO

Normas de Seguridad
Normas técnicas para disefio y
desarrollo de software

5. Planificacién y Gestién de Nuevos

Servicios o Servicios Modificados

6.1 Gestion de Niveles de Servicio
6.3 Gestion de la Disponibilidad y
Continuidad del Servicio

6.5 Gestion de la Capacidad

6.6 Gestion de la Seguridad de la

Informacion

Estrategia del Servicio
Transicién del Servicio

TIPO
Misional
Misional

Apoyo

NOMBRE
Gestion de la Disponibilidad
Gestién de la Seguridad
Gestion de Proveedores

RESPONSABLE(S)

Gestor de cada proceso

PROVEEDORES

ENTRADAS

PROCESOS

SALIDAS

CLIENTES

Otras Fases: Estrategia del
Servicio

Requerimientos del Cliente
Contratos

Gestidn de la Disponibilidad
Gestion de la Seguridad
Gestion de Proveedores

Diseno de Soluciones
Arquitectura
Estandares

Transicion del Servicio

Otras Fases: Mejora Continua
del Servicio

Planes de Mejora

Gestidn de la Disponibilidad
Gestion de la Seguridad
Gestion de Proveedores

Procesos mejorados

Mejora Continua del Servicio

PERSONAL Y RECURSOS

INDICADORES

PERSONAS
e Gestores de procesos
e Proveedores

INFRAESTRUCTURA

e Oficinas

e Redesy cableado estructurado

HARDWARE

e Computadores personales

e Servidores

e Equipos para redesy
controles de accesos

SOFTWARE

e Software para control de
accesos y monitoreo de
aplicaciones

e Bases de Datos

e Lenguajes de Programacion

e Frameworks y entornos de
desarrollo

Disponibilidad del Servicio.
Eficiencia en  ejecucidn
simulacros de desastre.

Tasa de incidentes ocurridos f
insuficiencia de capacidad.
Accesos no permitidos detectadc
Eficiencia en la prestacion
servicio.

Incumplimiento de contrato.
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Fase: TRANSICION DEL SERVICIO

CONTROLES REQUISITOS ISO 20000 LIMITES PROCESOS POR TIPO
Manuales de Configuracion de 4. Planificacién e implementacion de la | Disefio del Servicio TIPO NOMBRE
servidores y equipos. Gestidn del Servicio Operacién del Servicio Apoyo Gestidn del Conocimiento
Garantias y contratos sobre 9.1 Gestidn de la Configuracién Misional Gestidn del Release
servidores y equipos. 9.2 Gestidn del Cambio
10.1 Proceso de Gestién de la Entrega
RESPONSABLE(S) Gestor de cada proceso
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES
Otras Fases: Disefio del | Disefo de Soluciones Gestidn del Release Plan de Transicion Operacién del Servicio
Servicio Arquitectura Plan de Gestidn del
Estandares Conocimiento
Clientes Cambios solicitados por el | Gestion del Conocimiento Plan de Transicidn Operacién del Servicio
cliente Gestion del Release Plan de Gestion del
Conocimiento
Otras Fases: Mejora Continua | Planes de Mejora Gestidn del Conocimiento Procesos mejorados Mejora Continua del Servicio
del Servicio Gestion del Release
PERSONAL Y RECURSOS INDICADORES
HARDWARE SOFTWARE Tasa de Problemas resueltos
PERSONAS INFRAESTRUCTURA e Computadores personales e Software para control de usando el SKMS.
e Gestores de procesos e Oficinas e Servidores versiones Tasa de Problemas documentad

e Proveedores

e Redesy cableado estructurado

e Equipos para redesy
controles de accesos

e Software para Mesa de
Ayuda

Cantidad de Despliegues exitoso
Tasa de Cambios a los Servicios.
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Fase: OPERACION DEL SERVICIO

CONTROLES REQUISITOS ISO 20000 LIMITES PROCESOS POR TIPO
Contratos 8.2 Gestidn de Incidentes Transicién del Servicio TIPO NOMBRE
Garantias sobre contratos 8.3 Gestidn de Problemas Mejora Continua del Servicio Misional Gestion de Solicitudes de Servicic
RESPONSABLE(S) Gestor de cada proceso
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES
Otras Fases: Transiciéon del | Contratos Gestion de Solicitudes de | Plan de Mantenimiento Cliente
Servicio Acuerdos de Niveles de Servicios | Servicio Politicas de atencion de
solicitudes de servicio
Clientes Solicitudes de Servicio Gestion de Solicitudes de | Solicitudes resueltas Cliente
Servicio
Otras Fases: Mejora Continua | Planes de Mejora Gestion de Solicitudes de | Procesos mejorados Mejora Continua del Servicio
del Servicio Servicio
PERSONAL Y RECURSOS INDICADORES
HARDWARE SOFTWARE Peticiones de Servicio atendidas.
PERSONAS INFRAESTRUCTURA e Computadores personales e Software para control de Peticiones atendidas dentro de I
e Gestores de procesos e Oficinas e Servidores versiones SLAs.
e Redesy cableado estructurado |e Equipos para redesy e Software para Mesa de Tiempo medio para resolver un
controles de accesos Ayuda problema.
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Fase: MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO

CONTROLES REQUISITOS ISO 20000 LIMITES PROCESOS POR TIPO
Auditorias 6.2 Generacion de Informes de Servicio | Estrategia del Servicio TIPO NOMBRE
Normas de Calidad 7.2 Gestidn de las Relaciones con el Disefo del Servicio Estratégico Mejora Continua
Negocio Transicién del Servicio
Operacién del Servicio
RESPONSABLE(s) Gestor del Proceso
PERSONAL Y RECURSOS INDICADORES
Respuesta en la Mediciéon de la
PERSONAS INFRAESTRUCTURA HARDWARE SOFTWARE Satisfaccion del Cliente.
e Gestores de procesos e Oficinas e Computadores personales mre de ofimatica % de Procesos Mejorados.
e Redesy cableado estructurado |e Servidores % de Auditorias Ejecutadas
Conformidad del Servicio.
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES
Otras Fases: Estrategia del | Reportes de indicadores de los | Mejora Continua Planes de Mejora Otras Fases: Estrategia del Servicio
Servicio. procesos de cada fase Informes de Desempefio de los | Disefio del Servicio
Disefio del Servicio Procesos Transicién del Servicio
Transicién del Servicio Operacién del Servicio
Operacion del Servicio
Clientes Encuestas de satisfaccion Mejora Continua Planes de Mejora Otras Fases: Estrategia del Servicio
Disefio del Servicio
Transicién del Servicio
Operacién del Servicio
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ANEXO 5 Descripciones de Procesos MGS-10
Proceso: ES-DP-001 Gestion Portafolio Servicios

IDENTIFICACION DEL PROCESO

NOMBRE Gestion del Portafolio de Servicios CODIGO ES-P-001
PROPIETARIO | Gestor del Portafolio de Servicios VERSION 1.0
PROPOSITO Desarrollar y establecer la oferta de servicios.
- Analizar la situacién del mercado, los requerimientos del negocio y el
cliente.
- Generar casos de negocio.
AMBITO DE - Determinar el conjunto de servicios nuevos o modificados que la empresa
APLICACION va a ofertar.
- Determinar si alguno de los servicios existentes debe ser cancelado o dado
de baja.
- Mantener el portafolio actualizado.

ROLES INVOLUCRADOS

e Consejo de Direccién de Tl
e  Gestor del Portafolio de Servicios
e  Gestor de la Demanda

e  Gestor Financiero
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FLUJO DE PROCESO

GESTION DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS

=)

Requerimientos del
Negocio —

\_/—\

Analizar la situacién actual

Requerimientos del
Cliente — Gestor del Portafolio de
Servicios

~ " l

Requerimientos del|
Mercado —

\_/—\

Clasificar los requerimientos y
priorizarlos

Gestor del Portafolio de
Servicios

Generar Casos de Negocio

Gestor del Portafolio de

Servicios
Gestion de la
Demanda
Generar inventario de Mantener el Catalogo de Catalogo de
servicios que se van a ofertar Servicios e
q I —> Servicios
Gestor del Portafolio de Gestor del Portafolio de

Servicios Servicios Gestion

Financiera

FIN
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NOMBRE Servicios nuevos implementados en el afio
- Servicios nuevos que llegaron a ser implementados con la iniciativa de la
ISR Estrategia del Servicio. (Expresado en Porcentaje)
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | pE MEDICION SENTIDO PARA
Consejo de Direccion
[Servicios Nuevos Gestor del de Tl
Implementados*100%/Total . . Gestores de otras
S Portafolio de Anual Positivo
Servicios Nuevos Servicios fases
Planificados] Gestores para cada
proceso de esta fase

NOMBRE Tasa de clientes nuevos por afio.
. Clientes nuevos adquiridos en el afio sobre el total de potenciales clientes.
biESERIPEIE (Expresado en Porcentaje)
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | bE MEDICION SENTIDO PARA
Consejo de Direccion
Gestor del de Tl
. oAl
[Clientes 100 %I/ Clientes Portafolio de Anual Positivo Gestores de otras
Potenciales] Servicios fases

Gestores para cada
proceso de esta fase
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DOCUMENTOS TIPO NOMBRE
Ley LOSNCP Ley Organica del Sistema Nacional de
Contratacion Publica - Ecuador
Norma Normas técnicas INEN para desarrollo de software
Formato ES-FS-Nombre Servicio
POLITICAS

De administracién del catalogo de servicios

Debera llevarse a cabo de forma semestral o cada vez que un servicio cambie, sea eliminado o
Se cree un nuevo servicio.

El contenido deberd estar disponible para todos los miembros de la Organizacion, precautelando
informacién de tipo confidencial como el costo de hora hombre, el precio de la hora hombre y
los valores para cada uno de los margenes a considerar. Asi como cualquier otra informacion
que esté relacionada con la estrategia comercial de la Organizacion.

La informacion se almacenara en la aplicacion de ofimética o en la base de datos de la que
dispone la Organizacidén, para controlar la integridad y confiabilidad de la informacion, asi
como los accesos a la misma.

La informacidn se centralizara para mantener el control de las versiones de los documentos y
los cambios que se hagan al contenido, esto a través del gestor documental o esquema de
manejo de archivos del que disponga la Organizacion.

Cada servicio debera contener como minimo la informacion que consta en el formato para Ficha
de Servicio.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Principio y Diagrama de Pareto
Clasificar y priorizar los requerimientos de negocio, del mercado y del cliente, separando los
mas importantes (vitales) que afiadiran valor al negocio tanto de la empresa proveedora de
servicio como de la empresa que hara uso de él.

GLOSARIO DE TERMINOS

CONTROL DE CAMBIOS
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FECHA

(dd/mm/aaaa) AUTOR VERSION MOTIVO DEL CAMBIO

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

PROPIETARIO DEL PROCESO DIRECTOR TI

Fecha: Fecha:
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Proceso: ES-DP-002 Gestién de la Demanda

IDENTIFICACION DEL PROCESO

NOMBRE Gestidn de la Demanda CcODIGO ES-P-002

PROPIETARIO | Gestor de la Demanda VERSION 1.0

PROPOSITO Asegurar que el servicio se presta de acuerdo a las caracteristicas acordadas y
dentro de los tiempos establecidos para todos y cada uno de los clientes.

- Tratar de predecir el nivel de consumo de un servicio.

- ldentificar los picos o temporadas de consumo elevado asi como las de
consumo muy bajo o casi nulo.

- Trabajar de forma conjunta con procesos como la Gestion de
Disponibilidad y Gestion de Proveedores para garantizar los insumos

. necesarios para continuar prestando el servicio cuando la demanda se
AMBITO DE

: eleva.
APLICACION . .

- Trabajar de forma conjunta con los procesos de esta fase para asegurar la
disponibilidad y financiamiento de los recursos, asi como la
racionalizacion de su uso, especialmente en temas relacionados con la
contratacion de personal y la adquisicion de infraestructura.

- Definir los acuerdos de niveles de servicio internos y externos que pueden
comprometerse a nivel contractual.

ROLES INVOLUCRADOS

Consejo de Direccién de Tl

Gestor del Portafolio de Servicios

Gestor de la Demanda

Gestor Financiero

Gestor de Proyectos
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GESTION DE LA DEMANDA

Catélogo de
Servicios

.

Co

Informes de
consumo de
Servicios

Y

Analizar la Demanda

Gestor de la Demanda

Estudios de
mercado

.

Generar informes de
proyeccién y tendencias de la
Demanda

Informes

Gestor de la Demanda

Informes de
Capacidad

-~

Requerimientos del
Cliente

Desarrollar SLAs y OLAs para
contratos

.

Gestor de la Demanda

v

Desarrollar/ajustar planes de
mejora

Y

>

Solicitudes de
cambio para los

Gestor de la Demanda

v

Desarrollar planes de
crecimiento

Y

A4

Gestion de la
Disponibilidad

Servicios

Propuestas para
crecimiento

Gestor de la Demanda

Implementar planes

Gestor de la Demanda

Monitorear resultados

Gestor de la Demanda

FIN

Y

Gestion del
Portafolio de
Servicios

>

Y

Gestion
Financiera
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NOMBRE Tiempo de interrupcion del servicio por aumentos no previstos en la demanda
- Tiempo durante el cual el servicio se vio interrumpido por un aumento no previsto
DIESERIFCION en el uso del mismo. (Expresado en horas)
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | bE MEDICION SENTIDO PARA
Down Time Total - Consejo deTDllrecuon de
Down Tl_me por Gestor de la . Gestores de cada macro
casusas diferentes Mensual Negativo
Demanda proceso

a aumentos no
previstos Demanda

Gestores para cada etapa
de este macro proceso

NOMBRE Paquetes de Servicios entregados
. Paquetes de servicios que se entregaron a los clientes con completitud. (Expresado
biESERIPEIE en Porcentaje)

FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | pE MEDICION SENTIDO PARA
[Paquetes de Consejo de Direccion de

servicios TI
* 0
entregados *100% Gestor de la Anual Positivo Gestores de cada macro
/Paquetes de Demanda proceso
servicios Gestores para cada etapa

solicitados]

de este macro proceso
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DOCUMENTOS TIPO NOMBRE
Norma Contratos firmados con cada uno de los clientes.
Norma Manuales de componentes de infraestructura (Servidores,
Routers, PC, laptops, etc.)
Norma Manuales de configuracion de productos de terceros o

legados (Bases de Datos, Sistemas Operativos, aplicativos
como gestores documentales, etc.)

POLITICAS

De analisis de datos

La informacidn para analizar la demanda debera provenir del proceso OS-DP-009 Gestion de
Solicitudes de Servicio.
El analisis debera hacerse con frecuencia mensual.
A partir del comportamiento conocido se deben hacer proyecciones del comportamiento
esperado.
Adicional a la data generada por el proceso antes indicado, se deberan aplicar encuestas a los
clientes y deberd formar parte de la negociacion inicial con cada uno de ellos la informacion
referente a:
o Numero de usuarios directos de la aplicacion actuales.
o Numero de usuarios directos de la aplicacion planificados para los proximos 3 y 5
afios.
Numero de usuarios indirectos u ocasionales actuales.
Numero de usuarios indirectos u ocasiones de la aplicacion planificados para los
préximos 3 y 5 afos.
Con los resultados obtenidos se debera:
o Generar peticiones a los otros procesos para ampliacion de la capacidad si fuera
necesario.
o Establecer los SLAs y OLAs a las que se puede comprometer la Organizacion a nivel
contractual con cada uno de sus clientes.
Este andlisis debe también poder arrojar datos que permitan conocer si se deben renegociar los
contratos actuales y los términos en que deben redactarse los contratos futuros.

De analisis de requerimientos del cliente

Esto forma parte del andlisis de la demanda pero estd enfocado a requerimientos de
mantenimiento evolutivo que pueden caer dentro de la definicién de proyecto, es decir un
servicio que supera los seis meses de duracién y tiene un principio y un fin.

Utilizando la herramienta de calidad de la siguiente seccion, se debera entender la necesidad del
cliente partiendo de un analisis de su proceso actual, seguido de una mejora al mismo sin entrar
aun en la automatizacién, es muy probable que no todas las mejoras identificadas requieran ser
automatizadas, simples cambios operativos pueden ofrecer gran valor al negocio del cliente.
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e Se deberan generar tres versiones de cada proceso:
o Proceso “As-Is” que describa la situacion actual tal como estd operando.
o Proceso “To-Be” que describa la situacion ideal esperada por el cliente.
o Proceso “Lean” que describa la situacion lograble dentro de las restricciones de
tiempo, costo, calidad y recursos que establezca el cliente para cada proyecto.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Mapeo de la Cadena de Valor
Apoyar al cliente en la mejora de procesos antes de hacer cualquier automatizacion, evitando automatizal
caos, errores operativos, procesos con desperdicios.

GLOSARIO DE TERMINOS

SLA: definen desde el punto de vista de la empresa los requerimientos al servicio.

OLA: garantizan que la infraestructura interna de los servicios apoye las exigencias de los clientes.

CONTROL DE CAMBIOS

(ddfﬁﬁﬁﬁaa) AUTOR VERSION MOTIVO DEL CAMBIO
PROPIETARIO DEL PROCESO DIRECTOR TI

Fecha: Fecha:
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Proceso: ES-DP-003 Gestién Financiera

IDENTIFICACION DEL PROCESO

NOMBRE Gestion Financiera CcODIGO ES-P-003
PROPIETARIO | Gestor Financiero VERSION 1.0
PROPOSITO Administrar el presupuesto y la estructura de costos y precios de los servicios.

- Determinar los costos de proveer un servicio.

- Manejar tendencias en los costos de los servicios.

- Determinar la politica de fijacién de precios (valor que el cliente estaria
dispuesto a pagar por el servicio).

- Manejar la rentabilidad de la prestacion de servicios.

- Identificar los servicios que no son viables financieramente.

- Manejar la facturacion y cobranza por los servicios prestados.

AMBITO DE
APLICACION

ROLES INVOLUCRADOS

e Consejo de Direccién de Tl

e  Gestor del Portafolio de Servicios
e  Gestor de la Demanda

e  Gestor Financiero

e  Gestor de Proyectos




FLUJO DE PROCESO
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GESTION FINANCIERA

Gestion de la
Demanda

Planificar el presupuesto

Gestor Financiero

Gestion del
Portafolio de
Servicios

|

Realizar Andlisis Financiero

Gestor Financiero

Determinar estructura de
costes

Gestor Financiero

Determinar estructura de
precios

Y

Actualizar Catalogo de
Servicios

Gestor Financiero

Gestor Financiero

Manejar Facturacion y
Cobranzas

Gestor Financiero

FIN

Catélogo de
Servicios

Gestion de la
Demanda

Gestion de
Proveedores
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NOMBRE Servicios que se mantienen dentro de lo presupuestado
DESCRIPCION Servwlos_ gue se implementan respetando el presupuesto aprobado. (Expresado en
Porcentaje)
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | he MEDICION SN PARA
[Servicios Consejo de Direccion de
implementados TI
con indicador CPI Gestor Financiero Anual Positivo Gestores de cada macro
>=1*100%/Total proceso

Servicios
implementados]

Gestores para cada etapa
de este macro proceso

NOMBRE Propuestas para optimizar los costos
DESCRIPCION | Cantidad de propuestas de la Gestion Financiera para optimizar los costos
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | bE MEDICION SR PARA
Propuestas Consejo de Direccion de
presentadas por la I
Gestion Financiera Gestor Financiero Anual Positivo

para optimizar los
costos

Gestores de proceso
Gestores de Proyecto
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DOCUMENTOS TIPO NOMBRE
Norma NIIF Normas Internacionales de Informacién Financiera
Ley Ley Orgénica de Régimen Tributario Interno
Norma PMBok para método de medicion de desempefio del
costo.
POLITICAS

De fijacién de precios de los servicios
- Los precios se fijaran considerando los siguientes factores de célculo:
o Tarifas hora/hombre para
=  Costo de produccion de una unidad de trabajo (software)
=  Costo de prestar soporte de primer nivel
= Costo de prestar soporte de segundo nivel
= Costo de analisis y estudio de factibilidad
=  Costo de gestién de servicio/proyecto
o Margen de ganancia expresado en porcentaje
o Margen de negociacion expresado en porcentaje
o Margen de riesgo que dependera de:
= Nivel de conocimiento del equipo a asignar
= Nivel de certeza sobre las restricciones del servicio o proyecto
= Probabilidad de que el servicio sea adquirido por el cliente y no se quede en
una propuesta
- Los precios deberdn ser revisados de forma anual para lo que corresponde a mantenimiento
correctivo y evolutivo y que no ha sido contratado como un proyecto sino como un paquete de
horas hombre.
- Los contratos con los clientes deberan ser en lo posible del tipo tiempo y materiales ya que lo
que se ofrece es mantenimiento a aplicaciones existentes en la modalidad correctiva o evolutiva,
segun la necesidad del cliente y la vigencia de las garantias sobre el producto adquirido.

De asignacion de presupuesto para un servicio

A modo de recomendacion, la determinacidn de cudnto presupuesto y recursos asignar a un determinado
servicio debera ser trabajada de forma conjunta con los procesos de Gestion del Portafolio y Gestion de
la Demanda. Cada nuevo servicio que se vaya a implementar o cada servicio que se vaya a retirar del
catalogo deberan ser elegidos en funcion del objetivo estratégico con el que esta alineado y se pretende
lograr.
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HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Principio y Diagrama de Pareto

Clasificar y priorizar los requerimientos de negocio, del mercado y del cliente, separando los mas
importantes (vitales) en términos del retorno financiero para la empresa proveedora de los servicios, dé
aquellos cuya rentabilidad no justifica ofrecerlos en el mercado. Esto permitira ademas que se pueda
determinar aquellos servicios que pueden ser contratados con terceros si se desea ofrecer un paquets
completo porque en ciertas ocasiones los procesos de licitacion asi lo requieren.

GLOSARIO DE TERMINOS

CPI: Cost Performance Index por sus siglas en inglés corresponde al indice de desempefio de costos
avalado por el PMI® y que al tener un valor mayor o igual a uno (1) indica que el proyecto se mantiene
dentro de lo presupuestado.

CONTROL DE CAMBIOS

(ddfﬁﬁﬁﬁaa) AUTOR VERSION MOTIVO DEL CAMBIO
PROPIETARIO DEL PROCESO DIRECTOR TI

Fecha: Fecha:
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Proceso: DS-DP-001 Gestion de la Disponibilidad

IDENTIFICACION DEL PROCESO

NOMBRE Gestion de la Disponibilidad CcODIGO DS-P-001

PROPIETARIO | Gestor de la Disponibilidad VERSION 1.0

PROPOSITO Asegurar el cumplimiento del nivel de disponibilidad, capacidad y continuidad
acordado con cada uno de los clientes via contrato.

- Garantizar que los servicios y la infraestructura tienen la capacidad
necesaria para cumplir los niveles de servicio acordados por contrato con

cada cliente.
AMBITO DE - Garantizar que los servicios, la infraestructura y demas recursos estaran
APLICACION disponibles en los horarios establecidos contractualmente con cada cliente.

- Gestionar los riesgos que podrian afectar la continuidad de un servicio.
- Garantizar la pronta recuperacion de un servicio cuando un riesgo se ha
convertido en problema.

ROLES INVOLUCRADOS

e  Gestor de la Disponibilidad
e  Gestor de la Seguridad

e  Gestor de Proveedores

e Arquitecto

e Analista Técnico

e Analista de Negocios




FLUJO DE PROCESO
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GESTION DE LA DISPONIBILIDAD

Requerimientos del

Inicio

Cliente

Configurar técnicas para
cumplir con requerimientos de
disponibilidad y continuidad

Gestor de la Disponibilidad

L

Establecer politicas para
monitorear la disponibilidad y
continuidad de los servicios

Politicas de
Monitoreo de
Disponibilidad y

Gestor de la Disponibilidad

Continuidad

Medir Disponibilidad y
Continuidad

Gestor de la Disponibilidad

N

Establecer politicas para
monitorear la capacidad de los
servicios

Politicas de
Monitoreo de

Gestor de la Disponibilidad

Capacidad

Medir Capacidad

Gestor de la Disponibilidad

Generar planes de mejora de
la Disponibilidad, Capacidad y
Continuidad de los Servicios

F— Planes de Mejora

Gestor de la Disponibilidad

v

Gestionar la asignacién de
recursos y cambios en
contratos con Proveedores

- Gestion
— Financiera

Gestor de la Disponibilidad

- Gestion de
Proveedores
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NOMBRE Disponibilidad del servicio
DESCRIPCION Disponibilidad del servicio de acuerdo a los SLAs acordados con el cliente.
(Expresado en porcentaje)
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | bE MEDICION SENTIDO PARA
[Horas de up time Consejo de Direccion de
reales*100%/Horas Gestor de la Mensual Positivo TI
de up time Disponibilidad Gestores de cada proceso

planificadas]

NOMBRE Eficiencia en la ejecucion de simulacros de desastre
DESCRIPCION Cantidad de simulacros de desastre para garantizar la continuidad ejecutados sobre el
total de simulacros planificados. (Expresado en porcentaje)

FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO REJFONEAEILE DE MEDICION SENTI2E PARA
[Simulacros Consejo de Direccion de

ejecutados*100%/ Gestor de la Mensual Positivo TI
Simulacros Disponibilidad Gestores de cada
planificados] proceso

NOMBRE Tasa de incidentes ocurridos debido a la insuficiencia de capacidad
Cantidad de incidentes que al ser analizados arrojan como causa la insuficiencia de
DESCRIPCION | capacidad del servicio o de alguno de sus componentes sobre el total de incidentes
registrados. (Expresado en nimero)
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE DE MEDICION SENTIDO PARA
[Incidentes
registrado- Consejo de Direccion de
Incidentes por Gestor de la Mensual Positivo TI
causas distintas a la Disponibilidad Gestores de cada

falta de Capacidad]

proceso




329

DOCUMENTOS

DOCUMENTOS TIPO NOMBRE
Norma Contratos firmados con cada cliente

INFORMACION COMPLEMENTARIA

POLITICAS

Las que la Organizacion considere.

Se recomienda que en este proceso se analicen la forma en que se pueden redactar los SLAs en log
contratos, este trabajo debe hacerse de forma conjunta con la Gestién de la Demanda, la Gestion d
Proveedores y la Gestién de Solicitudes de Servicio.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Diagrama de Ishikawa

Clasificar las interrupciones para determinar cudles impactan en mayor grado a la capacidad,
disponibilidad y continuidad.

Diagrama de Pareto
Determinar las causas raiz de las interrupciones del servicio que afectan la capacidad, la disponibilidad o
la continuidad.

GLOSARIO DE TERMINOS

CONTROL DE CAMBIOS
FECHA
(mm/dd/aaaa)

AUTOR VERSION MOTIVO DEL CAMBIO
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FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

PROPIETARIO DEL PROCESO DIRECTOR TI

Fecha: Fecha:
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Proceso: DS-DP-002 Gestion de la Seguridad

IDENTIFICACION DEL PROCESO

NOMBRE Gestion de la Seguridad CcODIGO DS-P-002
PROPIETARIO | Gestor de la Seguridad VERSION 1.0
PROPOSITO Garantizar el cumplimiento de niveles de seguridad, confidencialidad y control

acordados con cada uno de los clientes via contrato.

AMBITO DE
APLICACION

- Asegurar que los datos e informacion del cliente seran manejados con la
debida confidencialidad y sigilo.

- Garantizar que solo el personal autorizado por el cliente tendra acceso a
las aplicaciones y los datos e informacion que en ellas se maneja.

ROLES INVOLUCRADOS

e  Gestor de la Disponibilidad

e  Gestor de la Seguridad

e  Gestor de Proveedores

e Arquitecto

e Analista Técnico

e Analista de Negocios
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FLUJO DE PROCESO

GESTION DE LA SEGURIDAD

Inicio

Disefiar controles de
seguridad

Normativa de
Seguridad

Gestor de la Seguridad

!

Desarrollar planes para probar
la Seguridad

Planes de Prueba
Simulacros

Gestor de la Seguridad

l

Medir los niveles de
Seguridad

Gestor de la Seguridad

Gestionar los incidentes
ocurridos por fallas en la
Seguridad

Gestor de la Seguridad

Medir los niveles de
Seguridad

Gestor de la Seguridad

Generar planes de mejora de

la Seguridad — Planes de Mejora

Gestor de la Seguridad

Gestionar la asignacién de Gestion
recursos — Financiera

Gestor de la Seguridad

v > Cliente

INDICADORES
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NOMBRE Tiempo de no atencidn por fallas de seguridad
- Tiempo durante el cual no es posible prestar el servicio debidos a fallas en la
DIESERIFCION seguridad. (Expresado en horas)
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESFOINSAELE DE MEDICION SENTEG PARA
Tiempo de servicio Consejo de Direccion de
interrumpido por Gestor de la Anual Negativo TI
fallasen la Seguridad 9 Gestores de cada proceso
seguridad Clientes
NOMBRE Accesos no permitidos detectados
. Cantidad de intentos fallidos de acceso a la data o a las aplicaciones del cliente.
biESERIPEIE (Expresado en nimero)
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | pE MEDICION SENTIDO PARA
Consejo de Direccion de
Accesos Gestor de la . TI
denegados Seguridad Mensual Negativo Gestores de proceso

Clientes
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DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS TIPO NOMBRE
Norma Normativa de Seguridad Gubernamental
Norma ISO 27000
Norma Contratos firmados con cada cliente

INFORMACION COMPLEMENTARIA

POLITICAS
Las que la Organizacion considere.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Diagrama de Ishikawa

Determinar las causas raiz de las fallas de seguridad de los sistemas que el cliente tiene y sobre los
cuales desea realizar mejoras (mantenimiento evolutivo o correctivo). Determinar las causas raiz de las
violaciones de seguridad o intentos fallidos de accesos no autorizados.

GLOSARIO DE TERMINOS

CONTROL DE CAMBIOS
FECHA
(mm/dd/aaaa)

AUTOR VERSION MOTIVO DEL CAMBIO
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FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

PROPIETARIO DEL PROCESO DIRECTOR TI

Fecha: Fecha:
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Proceso: DS-DP-003 Gestion de Proveedores

IDENTIFICACION DEL PROCESO

NOMBRE Gestion de Proveedores CcODIGO DS-P-003
PROPIETARIO | Gestor de Proveedores VERSION 1.0
PROPOSITO Asegurar que la relacion con cada proveedor cumple con los requisitos

contractuales establecidos en términos de tiempo, calidad, orientacién al negocio y
costo-beneficio.

AMBITO DE
APLICACION

Aplicable al manejo de la relaciéon con proveedores tanto internos como externos
cuyo servicio/producto incide directamente en la prestacion del servicio del core de
negocio de los clientes finales.

ROLES INVOLUCRADOS

e  Gestor de la Disponibilidad

e  Gestor de la Seguridad

e  Gestor de Proveedores

e Arquitecto

e Analista Técnico

e Analista de Negocios
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FLUJO DE PROCESO

GESTION DE PROVEEDORES

Inicio

Requerimientos del
Cliente

\_/_\ Elaborar el marco de

referencia para Seleccién de
Proveedores

Requerimientos de
Demanda Gestor de Proveedores

\/_\

NO
Proveedor
Nuevo
Evaluar Contratos y/o Evaluar Contratos y/o
Proveedores Nuevos Proveedores
Gestor de Proveedores Gestor de Proveedores
Sl

Renovar
Contrato

Generar/Renovar
Contratos

Gestor de Proveedores

FIN
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Eficiencia en la prestacion del servicio

NOMBRE
DESCRIPCION Horas fuera de servicio cuyas causas son zjltrlbmbles a la falla en servicios/productos
de proveedores externos. (Expresado en nimero)
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | bE MEDICION SENTIDO PARA
Consejo de Direccion de
Horas fuera de Gestor de TI
servicio por fallas Mensual Negativo Gestores de proceso
. Proveedores
en servicio Proveedores
Clientes
NOMBRE Incumplimientos de contrato
DESCRIPCION | Cantidad de incumplimientos contractuales por proveedor. (Expresado en nimero)
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | bE MEDICION SENTIDO PARA
Consejo de Direccion de
Gestor de Tl
SLAs incumplidos Proveedores Anual Positivo Gestores de proceso
Proveedores

Clientes
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DOCUMENTOS TIPO NOMBRE
Norma Contratos firmados con cada cliente
Formato RFI, RFP, TDR

POLITICAS

De gestion de Proveedores:
La responsabilidad de la gestion de cada proveedor serd compartida como sigue:

@)

Gestor de Proveedores encargado de la evaluacién, seleccion, formacion y desarrollo, alta y
baja de los proveedores.

Gerente de la Demanda/Gestores de Proyectos/Gerente de la Provision del Servicio encargados
del monitoreo y la medicion del desempefio de los proveedores. Solo cuando un proveedor
entregue un servicio o producto que a su vez es necesario para la prestacion del servicio o
producto al cliente final, su monitoreo y medicion del desempefio ser4d también una
responsabilidad del Gestor de Proveedores.

Para temas de manejo de contratos, multas, penalidades y recompensas, se apoyaran con las personas
encargadas de la gestion legal y financiera.

De mantenimiento del SCMIS: La responsabilidad del mantenimiento de la base de datos y la
documentacion e informacion de los proveedores sera del Gestor de Proveedores debiendo definir:

@)

La frecuencia de actualizacion se determinara en funcion del nimero de proveedores con los
que se haya establecido una relacién comercial asi como también de la frecuencia de emisiones,
modificaciones o cierres de contratos.

La frecuencia de la obtencidn de respaldos de esta informacion se definird conjuntamente con el
personal de Soporte T o el departamento equivalente.

La antigliedad de la informacion que debe mantenerse disponible para consumo de los
diferentes involucrados (de cuantos afios atras se deberd tener la informacion en linea) y el
medio de almacenamiento para la data histérica.

Si la empresa es pequefia se puede optar por un documento estructurado en lugar de una base de datos o
una herramienta de gestion documental, ambas constituyen mejoras que pueden implementarse en el

futuro.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Principio y Diagrama de Pareto
Clasificar los proveedores potenciales para obtener un portafolio de proveedores calificados.
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GLOSARIO DE TERMINOS

RFI Request for Information por sus siglas en inglés, es un proceso de negocio estandar cuya finalidad e
recoger informacidn escrita de las capacidades de varios proveedores.

RFP Request for Proposal por sus siglas en inglés, es una solicitud hecha generalmente a través de ur
proceso de licitacion por una organizacion interesada en adquirir un bien o servicio, a diferentes
proveedores a los que se les pide hacer una propuesta de negocio.

TDR Términos de Referencia contienen las especificaciones técnicas, objetivos y estructura de cémo debg
ser construido un determinado producto o prestar un determinado servicio.

SCMIS Supplier and Contract Management Information System por sus siglas en inglés es una base dé
datos o documento estructurado que se utiliza para gestionar los contratos de proveedores a lo largo de su
ciclo de vida.

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA AUTOR VERSION MOTIVO DEL CAMBIO
(mm/dd/aaaa)
PROPIETARIO DEL PROCESO DIRECTOR TI

Fecha: Fecha:



http://es.wikipedia.org/wiki/Especificaciones_t%C3%A9cnicas
http://es.wikipedia.org/wiki/Planeamiento
http://es.wikipedia.org/wiki/Estructura
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Proceso: TS-DP-001 Gestién del Conocimiento
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IDENTIFICACION DEL PROCESO

NOMBRE Gestidon del Conocimiento CcODIGO TS-P-001
PROPIETARIO | Gestor del Conocimiento VERSION 1.0
PROPOSITO Mejorar la eficiencia de los otros procesos reduciendo la necesidad de reprocesos o

repeticion de trabajos.

- Mejorar la eficiencia en el despliegue de un servicio a través de la difusion
del conocimiento adquirido en experiencias previas.

- Compartir el conocimiento, centralizdndolo en un repositorio y procurando
gue éste se mantenga actualizado y vigente.

- Reducir la dependencia de las personas y el nivel de especializacion.

AMBITO DE
APLICACION

ROLES INVOLUCRADOS

e  Gestor del Conocimiento
e  Gestor del Release

e  Gestor de Solicitudes de Servicio
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FLUJO DE PROCESO
GESTION DEL CONOCIMIENTO
( Inicio )

NuEE Requerimientos de Elaborar estrategia de gestion
procesos |_—>» Informacion | ——> del conocimiento

restantes \/\

Gestor del Conocimiento

Recopilar/Transferir
Conocimiento

Gestor del Conocimiento

Gestionar el
Conocimiento

Gestor del Conocimiento

Generar Politica de uso del
SKMS

Gestor del Conocimiento

FIN
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NOMBRE

Tasa de problemas resueltos usando el SKMS

DESCRIPCION

Cantidad de problemas que han sido resueltos usando como primera fuente de
consulta el SKMS. (Expresado en porcentaje)

FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | he vEDICION SNV PARA
[Problemas resueltos Consejo de Direccion de
usando el SKMS Gestor del . .. TI
Trimestral Positivo

*100%/Total de
Problemas resueltos]

Conocimiento

Gestores de proceso

NOMBRE Tasa de problemas documentados
DESCRIPCION Cantidad de problemas reportados por el cliente que una vez resueltos han sido
documentados y se convierten en problemas conocidos. (Expresado en porcentaje)
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO REJFONEAEILE DE MEDICION SENTI2E PARA
[Problemas
documentados Gestor del Consejo de Direccion de
*100% /Problemas Mensual Positivo TI

reportados por el
cliente]

Conocimiento

Gestores de proceso
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DOCUMENTOS TIPO NOMBRE
Norma Contrato firmado con cada uno de los clientes

POLITICAS

Las que la Organizacion considere.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Tableros KANBAN

Planificar el registro en la base de datos de la informacion de la solucion a las diferentes peticiones de
servicio. Planificar el proceso formativo (auto aprendizaje) colocando tarjetas con diferentes lecturas
para que sean tomadas por el personal de TI.

GLOSARIO DE TERMINOS

SKMS: Siglas para el término en inglés del Sistema de Manejo del Conocimiento del Servicio (Service
Knowledge Management System). Puede ser desde un repositorio compartido en la nube, una wiki, etc.,
hasta un completo sistema de Base de Datos y Herramientas de Administracion. Dependera de los recursog
de la Organizacion.

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA

AUTOR VERSION MOTIVO DEL CAMBIO
(mm/dd/aaaa)
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FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

PROPIETARIO DEL PROCESO DIRECTOR TI

Fecha: Fecha:
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Proceso: TS-DP-002 Gestién del Release

IDENTIFICACION DEL PROCESO

NOMBRE Gestion del Release CcODIGO TS-P-002
PROPIETARIO | Gestor de Release VERSION 1.0
PROPOSITO Garantizar que las liberaciones seran planificadas, los riesgos de afectar al negocio
del cliente estaran controlados y el impacto sera el menor posible.
- Planificar la transicion de un nuevo servicio o de un servicio modificado
para un cliente y el soporte que se prestara durante estas actividades y
luego de que el servicio esté en un ambiente operativo y productivo.
- Administrar y evaluar los cambios que cada cliente solicite a los servicios
AMBITO DE 0 productos entregados.
APLICACION - Administrar la configuracion de cada servicio y sus elementos para que el

despliegue sea exitoso.

- Realizar validaciones y pruebas a cada servicio previo su liberacion.

- Controlar las versiones y despliegues de cada servicio nuevo o
modificado.

ROLES INVOLUCRADOS

e  Gestor del Conocimiento

e  Gestor del Release

e  Gestor de la Disponibilidad

e  Gestor de Solicitudes de Servicio

e  Gestor de Seguridad




FLUJO DE PROCESO
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DIAGRAMA NIVEL 1

Cambics a bos
Sendgios - Cliente

‘-.___.--"'#_H-‘

Cambics a bos
Senicios - Disefo
del Servicio

S

>

Evaluar oz cambios
soliciEdos

Gestor del Release

l

MNuevos Servicios -
Disefio del Sarviciof

Preparar actuslizacionesds
wersiones ydesplisgues

‘-..__...-—"‘F._H‘\

Gestor del Release

Actualizar Con g uracion

Gesor gzl Releass

Planifcar las prusbas y
validaciones

BDD:
Cenfiguacon

Plan dz Prusbas

Gesor gzl Releass

l

S

Probar yoerfificar cambios
NUEWDE SETWCIoS

Actslzar Repositorio
Conocimiento

Gesor gzl Releass

Gestorde| Release

Liberar cambics o nuevos
SEWCIDE

Gestor del Release

FIN
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NOMBRE Cantidad de despliegues exitosos
DESCRIPCION Cantidad de despliegues que no requieren un roll back. (Expresado en porcentaje)
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | bE MEDICION SRS PARA
Consejo de Direccion de
[Despliegues TI
1 *
eX'tOSOS. Gestor del Release Trimestral Positivo Gestores de cada macro
100%/Despliegues proceso
planificados] Gestores para cada etapa
de este macro proceso

NOMBRE Tasa de cambios aplicados a los servicios
- Cantidad de cambios solicitados por el cliente que han sido implementados.
PESCAECIO (Expresado en porcentaje)
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | bE MEDICION SENTIDO PARA
Consejo de Direccion de
[Cambios TI
implementados . Gestores de cada macro
*100% /Cambios Gestor del Release Mensual Positivo proceso
solicitados] Gestores para cada etapa
de este macro proceso
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DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS TIPO NOMBRE
Norma Contratos firmados con cada cliente

INFORMACION COMPLEMENTARIA

POLITICAS
Las que la Organizacién considere.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Tableros KANBAN

Planificar la liberacién de varios requerimientos en un mismo cliente o en varios. Medir la capacidad
instalada y la capacidad de los procesos de liberacion para determinar si se deben hacer ampliaciones o
incremento de recursos o de personas.

GLOSARIO DE TERMINOS

CONTROL DE CAMBIOS
FECHA
(mm/dd/aaaa)

AUTOR VERSION MOTIVO DEL CAMBIO
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FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

PROPIETARIO DEL PROCESO DIRECTOR TI

Fecha: Fecha:
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Proceso: OS-DP-001 Gestion de Solicitudes de Servicio
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IDENTIFICACION DEL PROCESO

NOMBRE Gestion de Solicitudes de Servicio CcODIGO 0S-P-001
PROPIETARIO | Gestor de Solicitudes de Servicio VERSION 1.0
PROPOSITO Garantizar que todas las solicitudes de servicio ingresadas por los clientes son

atendidas dentro de los limites de tiempo, costo y calidad establecidos en los
contratos firmados con cada uno de ellos.

- Recibir las solicitudes de servicio por parte de los clientes y registrarlas en
la herramienta respectiva.

- Clasificar y priorizar cada una de las peticiones.

- Dar la atencion apropiada a cada peticion dependiendo de su criticidad y
tipo.

AMBITO DE
APLICACION

ROLES INVOLUCRADOS

e  Gestor de Peticiones de Servicio
e  Gestor de Proyectos

e Mesa de Ayuda

e Arquitecto

e Desarrollador

e Operador de Tl

e Soporte de Primer Nivel

e Soporte de Segundo Nivel

e Gestor de la Demanda

e Gestor de la Disponibilidad

e  Gestor de la Seguridad
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GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO

Solicitudes de
Servicio

G

Y

Generar la estrategia para
gestion de solicitudes de
servicio

Gestor de Solicitudes de
Servicio

l

Establecer las politicas de
atencion de solicitudes de
servicio

Gestor de Solicitudes de
Servicio

Recibir las solicitudes de
servicio

Mesa de Ayuda

!

Clasificar las solicitudes de
servicio

Mesa de Ayuda

Direccionar las solicitudes de
servicio para su atencion

Mesa de Ayuda

A

Monitorear y gestionar la
atencion a las solicitudes de

servicio

Mesa de Ayuda

Generar informes de la
atencion a las solicitudes de
servicio

FIN

Mesa de Ayuda

Informes de tiempoj|

de atencion

Gestion de la
Demanda
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NOMBRE Peticiones de servicio atendidas
Porcentaje de peticiones de servicio atendidas clasificadas por:
DESCRIPCION - Tipoy prioridad
- Tipoy criticidad
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | he MEDICION SN PARA
Consejo de Direccion de
[Peticiones Gestor de TI
atendidas*100% A . Gestores de cada macro
s Peticiones de Mensual Positivo
[Total peticiones Servicio proceso

registradas]

Gestores para cada etapa
de este macro proceso

NOMBRE Peticiones atendidas dentro de los SLAs
DESCRIPCION | Porcentaje de peticiones atendidas de acuerdo a los SLAs contractuales
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | he MEDICION SENUPe PARA
[Peticiones dentro Consejo deTDllrecuon de
del Gestor de Gestores de cada macro
SLA*100%/Total Peticiones de Mensual Positivo
.. . proceso
peticiones Servicio

registradas]

Gestores para cada etapa
de este macro proceso

NOMBRE Tiempo medio para resolver un problema
DESCRIPCION | Tiempo medio para solucionar un problema en un servicio clasificado por criticidad
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | bE MEDICION SENTIDO PARA
Media de los Consejo de Direccion de
. TI
tiempos de Gestor de
o - . Gestores de cada macro
solucion Peticiones de Mensual Negativo
. . L proceso
registrados por tipo Servicio
Gestores para cada etapa
de problema
de este macro proceso
NOMBRE Tiempo medio para resolver un problema
DESCRIPCION | Costo medio para solucionar un problema en un servicio clasificado por criticidad
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FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESPONSABLE | he vEDICION SSRUllle PARA
Consejo de Direccion de
Media de los TI
> Gestor de

costos de solucion P . Gestores de cada macro
- - Peticiones de Mensual Negativo

registrados por tipo Servicio proceso

de problema

Gestores para cada etapa
de este macro proceso
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DOCUMENTOS TIPO NOMBRE

Norma Contratos firmados con cada cliente

Norma Garantias por los contratos firmados con los clientes
POLITICAS

De la informacién minima requerida en una solicitud de servicio
Independientemente de la herramienta cada solicitud de servicio debera contener como minimo:
- Tipo de solicitud: Mantenimiento Correctivo (Problema, incidencia, novedad) o Mantenimiento
Correctivo (nueva funcionalidad o requerimiento).
- Prioridad para atencién: Alta, media o baja.
- Cuando se trate de Mantenimiento Correctivo debera incluir ademas:
o Criticidad de la novedad reportada: Alta, media, baja.
o Detalle del ambiente en el que se presenta la novedad tanto del cliente (Por ejemplo:
Sistema Operativo, Navegador, etc.), como del servidor (Produccidn, Pruebas, Calidad,
Pre Produccion, etc.)
o Datos utilizados y pasos ejecutados que llevaron a este comportamiento.
o Pantallas que evidencien el comportamiento inadecuado.
o Detalle del comportamiento esperado.
- Cuando se trate de Mantenimiento Evolutivo deberd incluir ademas:
o Fechaen la que se requiere que esté implementada la funcionalidad.
o  Siesun requerimiento normativo.
o Sise trata de un reporte, debe adjuntarse un ejemplo de la salida esperada.

Otras que la Organizacién considere.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Tableros KANBAN
Garantizar la atenciéon oportuna de las peticiones de servicio y por lo tanto el cumplimento de los
acuerdos de nivel de servicio.

Principio y Diagrama de Pareto
Clasificar las peticiones que no son requerimientos (eventos, incidencias y problemas) para determinar
cuales son los de mayor impacto en el servicio y buscar su solucion definitiva.

Diagrama de Ishikawa
Determinar las causas raiz de los problemas mas graves para solucionarlos de forma definitiva.
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GLOSARIO DE TERMINOS

CONTROL DE CAMBIOS
FECHA
(mm/dd/aaaa)

AUTOR VERSION MOTIVO DEL CAMBIO

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

PROPIETARIO DEL PROCESO DIRECTOR TI

Fecha: Fecha:
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Proceso: MS-DP-001 Mejora Continua del Servicio

IDENTIFICACION DEL PROCESO

NOMBRE Mejora Continua del Servicio CcODIGO MS-P-001
PROPIETARIO | Gestor de Mejora Continua VERSION 1.0
PROPOSITO Implementar un sistema de retroalimentacién que permita aprender de los errores y

logros en la implementacion de servicios de desarrollo de software.

- Elaborar una estrategia para la mejora continua

- Generar politica de medicion del desempefio

- Recopilar datos de cada macro proceso y sus etapas
AMBITO DE - Procesar e interpretar los datos

APLICACION - Presentar informes de resultados

- Elaborar planes de mejora

- Llevar a cabo la mejora

ROLES INVOLUCRADOS

e  Gestor de Mejora Continua

e  Gestor de cada uno de los procesos del modelo




FLUJO DE PROCESO
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MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO

C)

Elaborar estrategia de Mejora
Continua

Gestor de la Mejora Continua

Informe
Desempefio ES

\/\

Generar Politica de Medicion
de Desempefio

Informe
Desempefio DS

\/\

Gestor de la Mejora Continua

Informe
Desempefio TS

\/\

Recopilar datos de cada
macro proceso

A 4

Gestor de la Mejora Continua

Informe
Desempefio OS

\/\

Elaborar planes de mejora

Procesar e interpretar datos
de cada macro proceso

Gestor de la Mejora Continua

Informe de
Resultados

Gestor de la Mejora Continua

A 4

Planes de Mejora

NUEVE
PROCESOS

RESTANTES

FIN
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NOMBRE Eficiencia en medicion de la satisfaccion del cliente
DESCRIPCION Porcentaje de encuestas respondidas por los clientes durante un ciclo
< FRECUENCIA P
FOC},QA\'\SLCJbﬁQDE RESPONSABLE DE SENTIDO INFOF?A'X;AACION
MEDICION
Consejo de
Direccion de TI
[Encuestas Gestor de Meiora Gestores de cada
respondidas*100%/Encuestas Conti ) Anual Positivo Macro proceso
; ontinua
aplicadas] Gestores para cada
etapa de este macro
proceso
NOMBRE Eficiencia en mejoramiento de procesos
DESCRIPCION Porcentaje de procesos mejoradas durante un ciclo
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESAGINAEE DE MEDICION SRl PARA
Consejo de Direccion
de Tl
[Procesos Gestor de Meiora Gestores de cada
mejorados*100%/Procesos ContinuaJ Anual Positivo macro proceso
del MGS-10] Gestores para cada
etapa de este macro
proceso
NOMBRE Eficiencia en monitoreo de los procesos
DESCRIPCION Porcentaje de auditorias ejecutadas en un ciclo
FORMULA DE FRECUENCIA INFORMACION
CALCULO RESHEINHALS DE MEDICION SN PARA
Consejo de Direccion
de Tl
[Auditorias Gestor de Meiora Gestores de cada
ejecutadas*100%/Auditorias g Anual Positivo macro proceso

planificadas]

Continua

Gestores para cada
etapa de este macro
proceso
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DOCUMENTOS TIPO NOMBRE

Norma 1S0-9001:2008

Norma Contrato firmado con cada uno de los clientes
POLITICAS

De medicién del desempefio de los procesos

La medicion se hard de forma trimestral pudiendo convertirse en semestral cuando se haya
alcanzado el nivel de rendimiento esperado.

Para llevar a cabo la medicidn se utilizara el mecanismo de entrevista en el que un representante
de cada fase deberé responder a una serie de preguntas referentes al nivel de cumplimiento de lo
establecido en cada proceso de acuerdo al marco de trabajo ITIL® y al MGS-10. Asi como
también debera presentar los resultados de los indicadores definidos para su fase y que estén
directamente relacionados con su proceso o se obtengan de los datos del mismo.

Los datos recopilados seran almacenados de forma electrénica pudiendo usar para ello una
aplicacion sencilla de hoja de célculo, en la cual también seran procesados para la generacion
del informe de resultados.

Con el informe de resultados, el Gestor de Mejora Continua definird en conjunto con el Gestor
de Procesos y el Gestor de cada etapa, el plan de mejora con las acciones concretas, fechas y
recursos necesarios.

Seré responsabilidad de cada Gestor de etapa ejecutar las acciones de mejora y presentarse a la
siguiente medicién portando los resultados obtenidos.

De elaboracion de planes de mejora

La elaboracion de los planes de mejora sera responsabilidad de cada gestor de proceso de los
nueve (9) procesos restantes del MGS-10.

El seguimiento y medicion de cumplimiento de las acciones propuestas en el plan sera
responsabilidad de este proceso.

Usando las herramientas de calidad que constan en la siguiente seccion se deberan seleccionar
los problemas identificados y priorizarlos de mayor a menor impacto en el negocio.

Con los problemas de mayor impacto se debera llevar a cabo el andlisis de causa-efecto para
encontrar las causas raiz de cada uno de ellos y determinar cdmo se atacaran o solventaran de
forma definitiva.
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HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Principio y Diagrama de Pareto

Clasificar los problemas presentados en las diferentes etapas y determinar aquellos que causan el dafio
mayor en la prestacion de los servicios, por ejemplo en términos de costo.

Diagrama de Ishikawa

Determinar las causas raiz de los problemas identificados con la herramienta anterior para preparar planes

para atacar las causas raiz.

GLOSARIO DE TERMINOS

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA AUTOR VERSION MOTIVO DEL CAMBIO
(mm/dd/aaaa)

PROPIETARIO DEL PROCESO DIRECTOR TI

Fecha: Fecha:




