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Gestion del servicio Mesa de Ayuda bajo la Metodologia ITIL para Automotores Continental

Extracto Disertacién de Grado

En la presente disertacion de grado, se realiza un estudio de las mejores préacticas para
la Gestion de Servicios de Tecnologia de la Informacién; ITIL ahora convertido en
estandar ampliamente difundido a nivel mundial es la herramienta que permite alinear
toda la infraestructura informética con la planeacion estratégica de la empresa, con lo
cual ahora se fundamenta que los departamentos de Tl ya no son considerados un gasto

sino una inversion que debe iniciar a dar resultados a mediano y largo plazo.

ITIL V3 se basa en un Ciclo de Vida en el cual un servicio pasara de manera secuencial
por las fases de Estrategia, Disefio, Transicion, Operacion y Mejora Continua, el pasar
por el ciclo supone que el servicio contara con un set de funcionalidades y garantias que

producen valor al cliente, el ciclo es iterativo permitiendo que el servicio vaya mejorando.

Para ITIL la Gestion del Servicio es un conjunto de capacidades organizativas
especializadas, empleadas para proporcionar valor a los Clientes en forma de Servicios.
ITIL presenta todo un conjunto de buenas practicas que permiten una adecuada gestion
de los servicios, en este mismo sentido ITIL acepta que existen otros estandares como
COBIT, PMI, Six Sigma, Mejora Continua y mas bien se apoya en ellos para robustecer
las herramientas con las que cuenta. Otra ventaja que maneja ITIL es que no indica

ninguna marca de uso exclusivo tal como IBM o HP.

La Metodologia establece todo un set de acrénimos, roles, procesos y funciones que
deben ser conocidos por los miembros del equipo de sistemas y los clientes, este nivel de

conocimiento ITIL lo establece como fundamentos.

El capitulo 1 se establece la orientacién que la disertacién tendra, se definen los objetivos
generales y especificos, metodologia y las diferencias entre V2 y V3 de ITIL; en el
capitulo 2 esta conformado por las buenas practicas, fases, procesos, funciones y
herramientas que contempla ITIL para brindar servicios de TI, en el capitulo 3 se realiza
una presentacion de Automotores Continental, empresa en la cual se establecera un
prototipo operativo de un servicio basado en ITIL V3 ;en el capitulo 4 se despliega la
aplicacion de las buenas practicas basadas en el servicio Mesa de Ayuda de
Automotores Continental, este servicio pasa por todas las fases en las cuales se define y
disefian procesos que soportaran el servicio en su fase de operacién y en la mejora

continua del servicio; en el capitulo 5 se sugiere varias conclusiones y recomendaciones.
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El cuarto capitulo es el mas extenso en este se desarrolla la parte practica de la
disertacion, la forma de trabajo es pasar por cada una de las fases desarrollando los
entregables y/o procesos necesarios para que el servicio Mesa de Ayuda alcance el
grado de funcionalidad y garantia solicitado por el cliente. Para citar, en la Fase de
Estrategia se desarrolla todo una andlisis estadistico de requerimientos con el cual se
establecen los SLR solicitados por el cliente, en la fase de Disefio con los SRL relevados
se generan sus correspondientes SLA que serdn gestionados, para la fase de Transicion
se generan los manuales de usuario y administrador que perteneceran a la base de datos
del conocimiento; adicional se entrega el acta de conformacion del CAB y ECAB. En
Operacion se establecen los procesos para gestionar los eventos, incidencias y
problemas que presente el servicio; y por ultimo en la fase de Mejora Continua
Unicamente se han establecidos los parametros que se han de convertir en indicadores

de gestion.
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1. CAPITULO

1.1. Introduccién

La presente Disertacion de Grado tiene como objetivo realizar un analisis de los procesos
del Servicio Mesa de Ayuda de la empresa Automotores Continental para mejorar
aplicando las buenas practicas de ITIL; para entregar un servicio de calidad basado en
las necesidades funcionales y con la garantia exigida por el cliente. La gestion de las
areas de Tl basadas en ITIL ha resultado exitosa a nivel mundial, por lo que se ha
aceptado como el estandar para las mejores practicas de los procesos y servicios de Tl

(Tecnologia de la Informacion).

En la década de los 80, el servicio prestado a los departamentos del gobierno britanico
por empresas de Tl internas y externas gozaban de excelente calidad de servicio, por tal
motivo la OGC (Ministerio de Comercio) decidi6 encargar el desarrollo de una
metodologia estandar, la misma que deberia ser independiente de los proveedores tanto
internos como externos, el resultado fue el desarrollo y publicacién de la Biblioteca de la
Infraestructura de Tecnologia de la Informacion (ITIL) que se compone de una serie de

“Mejores Practicas”.
La Biblioteca ITIL V3 cuenta con un Ciclo de Vida del Servicio basado en 5 Gestiones:
1. Estrategia del Servicio.
2. Disefio del Servicio.
3. Transicion del Servicio.
4. Operacion del Servicio.

5. Mejora Continua del Servicio.

1.2. Objetivo de la disertacion de grado

El Objetivo General planteado en la Disertacion de Grado es el Desarrollar y proponer la
metodologia para gestionar el servicio de Mesa de Ayuda bajo el ciclo de vida de las

buenas préacticas.
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Adicional se plantean los siguientes objetivos especificos:

¢ Investigar y analizar la metodologia ITIL.

e Analizar la situacion actual del negocio y las necesidades para el
redisefio de una Mesa de Ayuda.

e Definir SLA’s

e Redisefiar y proponer la metodologia para la gestion de Mesa de
Ayuda basado en ITIL.

e Implementar la propuesta de gestion de la Mesa de Ayuda.

1.3. Metodologia a utilizar

Para el procedimiento metodoldgico se ha seleccionado el servicio de Mesa de Ayuda
como ejemplo para ser redisefiado utilizando ITIL, este mejoramiento se basa en un

andlisis de las necesidades de los clientes y del negocio.

La metodologia a ser utilizada es la Investigacion descriptiva; por lo que vamos a evaluar
las necesidades de los clientes realizando encuestas de satisfaccion del servicio, estas
seran evaluadas mediante métodos estadisticos para identificar la existencia de evidencia

y/o tendencia que permitan realizar mejoras al servicio.

El Universo es de 158 usuarios que utilizan el servicio de Mesa de Ayuda, de ellos se
tomara una muestra representativa con un modelo de seleccion aleatorio para aplicar las

encuestas.

Para las primeras fases de la disertacion de grado se analizardn todos los procesos de la
metodologia ITIL, en base a estos se definirAn aquellos procesos que seran

implementados para redisefiar el servicio de Mesa de Ayuda.

En la fase de Estrategia del Servicio, se realizard un analisis de la demanda y se
estableceran los requisitos basicos de la Mesa de Ayuda; en la fase de Disefio del
Servicio, se deben analizar los acuerdos de servicio con los clientes y proveedores; para
la Fase de Transicion del Servicio, se desarrollara la documentacion sobre la gestion del
conocimiento, gestién de cambios, manuales de usuario y administracién; y para la fase
de Operacion del Servicio se desarrollardn los procesos de gestion de eventos,

incidencias y gestién de problemas.

Cuando finalmente la Mesa de Ayuda haya pasado por todas las fases, estaremos

asegurando la funcionalidad y calidad del servicio adecuado.
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1.4. Listado de alguna de las ventajas del uso de ITIL V3:

La provision del servicio de Tl estd mas centrada en el cliente y los acuerdos sobre

calidad del servicio contribuyen a mejorar la relacion.
Los servicios estan mejor descritos en el idioma del cliente y con més detalle.
Mejor gestidn de la calidad, la disponibilidad, la fiabilidad y el costo de los servicios.

Mejor comunicacion con la organizacién de Tl a través de los puntos de contacto

acordados.

La organizacion de Tl desarrolla una estructura mas clara, es mas eficaz y esta mas

orientada hacia los objetivos de la empresa.

La organizacion de TI tiene mas control sobre la infraestructura y los servicios de los

gue es responsable y los cambios son mas faciles de gestionar.

Una buena estructura de procesos proporciona un buen marco de trabajo para la

externalizacion de elementos de los servicios de TI.

El seguimiento de Mejores Practicas impulsa un cambio de cultura hacia la provision
de servicios y facilita la introduccion de sistemas de gestién de calidad basados en la
serie ISO 9000 o en ISO/IEC 20000.

En el ambito de trabajo pueden proporcionar marcos de referencia coherentes para la
comunicacién interna y la comunicacién con los proveedores, asi como para la

normalizacién e identificacion de procedimientos.

1.5. Posibles problemas del uso de la metodologia ITIL:

La introduccién puede durar mas tiempo y exigir un esfuerzo considerable, asi como un
cambio de cultura en la organizacion; un exceso de ambicion puede dar lugar a

frustracion al ver que nunca se alcanzan los objetivos.

La calidad del servicio se puede resentir si las estructuras de procesos se convierten
en un objetivo en si mismas; en este caso, los procedimientos innecesarios 0
excesivamente complejos se consideran obstaculos burocraticos que hay que evitar en

la medida de lo posible.
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Los servicios de Tl no mejoraran si no se tiene una idea clara de qué tienen que hacer
los procesos, cuales son los mejores indicadores de rendimiento y como se pueden

controlar los procesos.

Las mejoras en la provision de servicios y las reducciones de costos no seran
apreciables si no existen datos de referencia y / 0 no se establecen los objetivos

correctos.

El éxito de la implementacion requiere la participacion y el compromiso del personal a
todos los niveles de la organizacion; encarar el desarrollo de las estructuras de
procesos a un departamento especializado puede hacer que dicho departamento se
sienta aislado y avance en una direccion distinta de la que desean otros

departamentos.

Si la inversion realizada en formacion y herramientas de soporte es insuficiente, no se
sacara partido a los procesos y el servicio no mejorara; es posible que a corto plazo se
necesiten mas recursos y personal si la organizacion tiene un exceso de actividades

rutinarias de Gestién de Servicio de Tl en las que no siga “Mejores Practicas”.
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2. CAPITULO

2.1 Ciclo de Vida del Servicio de Tl

El concepto de ciclo de vida del servicio constituye una representacion del
comportamiento que este sigue a lo largo de su existencia, se puede establecer un
paralelo entre la vida de los servicios y la del ser humano donde se definen seis grandes

etapas en dicho proceso:
Desarrollo (Gestacion, embarazo)
Introduccién (Nacimiento, infancia)
Crecimiento (Adolescencia, adulto joven)
Madurez (Adulto maduro)
Declive (Vejez)

Salida del Mercado (Muerte)

Para definir el Ciclo de Vida del Servicio de TI, es necesario conocer ciertos conceptos
que define ITIL sin posibilidad de modificacion, es importante conocer estos conceptos a
detalle, por cuanto en éstos se basan los servicios que serdn implementados en las

diferentes fases:

2.1.1 Buena Préctica

ITIL se presenta como una Buena Préctica (literalmente: un método correcto), es decir,
un enfoque o método que ha demostrado su validez en la practica. Estas Buenas
Practicas pueden ser un respaldo solido para las organizaciones que desean mejorar sus
servicios de TI. Lo mejor para ello es elegir un método estandar o genérico que sea
accesible para todos, como ITIL, COBIT, CMMI, Prince2® o ISO/IEC 20000. Una de las
ventajas de estos estandares genéricos de acceso libre es que se pueden aplicar a

diversos entornos y situaciones de la vida real.
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2.1.2 Servicio

Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que

los clientes quieren conseguir sin asumir costos o riesgos especificos.

2.1.3 Valor

El valor es el aspecto esencial del concepto de servicio. Desde el punto de vista del

cliente el valor tiene 2 componentes béasicos: funcionalidad y garantia.

2.1.4 Funcionalidad

Adecuacion a un proposito. Los atributos del servicio que tiene un efecto positivo sobre el
rendimiento de actividades, objetos y tareas con un resultado especifico. La funcionalidad

permite el aumento de un posible beneficio.

2.1.5 Garantia

Adecuacion a un uso. Disponibilidad, fiabilidad, continuidad y seguridad. La garantia
permite la reduccion de posibles pérdidas.

2.1.6 Gestidn de Servicios

La Gestién de Servicios es un conjunto de capacidades organizativas especializadas

cuyo fin es generar valor para los clientes en forma de servicios.

2.1.7 Sistema

Un sistema es un grupo de componentes interrelacionados o interdependientes que

forman un conjunto unificado y que funcionan juntos para conseguir un objetivo comun.

2.1.8 Funcioén

Una funcién es una subdivision de una organizacion que esté especializada en realizar un

tipo concreto de trabajo y tiene la responsabilidad de obtener resultados concretos.
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Las funciones son subdivisiones independientes que tienen las capacidades y recursos
necesarios para alcanzar los resultados exigidos. Tienen sus propias practicas y su

propio cuerpo de conocimientos.

2.1.9 Proceso

Un proceso es un conjunto estructurado de actividades disefiado para cumplir un objetivo

concreto.

Los procesos dan como resultado un cambio orientado hacia un objetivo y utilizan la

retroalimentacion para efectuar acciones de automejora y autocorreccion.

Figural Modelos de Procesos en ambito IT

.-"f M
CcC VM

ITIL -

Produccion IT

(Gestion de Servicios)

* [TiLes el estandarde s ChIMiesun modelo de * COBIT, es el estdndar

facto de procesos para
la produccion de
serviciode Tl

mejorade proceso
paraingenieria de
sistemas, ingenieria de
SW. desarrollo de
productos integradosy
adquisicion de SW.
Todaempresapuedey
debe exigiruna calidad
de desarrollo SW
propioya sus
proveedaores

de facto para el control
de la gestion de las
unidades de tecnologia
de las infarmacidn.
Desarrolloinicialmente
como un modelo de
auditoria, ha
evolucionado para
extendersesuusoen el
ambito delcontrol de
los procesos.

Relevancia del Ciclo de vida del Servicio de Tl

ITIL se desarrolla al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas de la

Informética para alcanzar sus objetivos corporativos y su alineacién a los imperativos

! Modelos de Procesos en ambito IT
Raquel Lopez
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estratégicos. Esta dependencia en aumento ha dado como resultado una necesidad
creciente de servicios informéticos de calidad, con alta disponibilidad, continuidad y

cuiden mantener costos menores y se presenten en tiempos oportunos.
Actualmente el negocio demanda de TI:

¢ Eficiencia en la gestion de TI.

o Flexibilidad y adaptabilidad.

e Time to Market.

e Calidad de los servicio de TI.

e Cumplimiento de compromisos, ser predecible.

e Eficiencia en la ejecucidn, eficiencia en costos.

e Alineacién de Tl con el negocio.

e Comunicacion y Planificacion.

Para todos los CIO (Chief Information Officer), actualmente tienen que administrar TI

bajo 4 ambientes:

Figura 2 Objetivos del CIO

Mejorar la Agilidad
*Habilitar los ambientes de Tl para
adaptarse a los cambios y necesidades
del negocio

Administrar los Costos
*Bajos costosde operacidny adquisicién
+*Administracion de costos fijos
*Optimizar costos fijos contra variables
*Administrar el costo del cambio

Mitigar el riesgo
*Asegurar la continuidady seguridad de
las operaciones del negocio
*Riesgo de Renovacidn
*Impacto de implantar tecnologia

Incrementar la Calidad " . ¢
*Mejorar los niveles de disponibilidad
*Extender los niveles de Servicio a toda la
organizacién.
=Capacidad de cambiar el servicioy
poderlo entregar
=Agilidad como un nivel de servicio

2 http://www.cioconsultores.cl/Articulos/Art_ITILv3.htm
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Con el pasar de los afios el foco paso de estar en el desarrollo de aplicaciones de Tl a la
gestion de servicios de TI. Las aplicaciones contribuyen a lograr los objetivos corporativos
siempre y cuando el sistema este a disposicion de los usuarios, pero en caso de fallos o
modificaciones necesarias éstas serdn soportadas por procesos de Operaciones y/o

Mantenimiento.

A lo largo de todo el ciclo de los productos TI, la fase de operaciones alcanza cerca del
70-80% °del total del tiempo y del costo, y el resto se invierte en el desarrollo del producto
(u obtencion). De esta manera, los procesos eficaces y eficientes de la Gestion de
Servicios Tl se convierten en esenciales para el éxito de los departamentos de TI. Esto se
aplica a cualquier tipo de organizacion; grande o pequefia, publica o privada, con
servicios Tl centralizados o descentralizados, con servicios Tl internos o suministrados
por terceros. En todos los casos, el servicio debe ser fiable, consistente, de alta calidad, y

de costo aceptable.

Actualmente dentro de los departamentos de TI; estd variando el enfoque de la

orientacion a la tecnologia, a la orientacién hacia el servicio.

Figura 3 Enfoque entre Tecnologia vs Servicio

EVITAR
Perspectiva de la
Tecnologia
» Gestion de Tecnologia *» Gestion de Servicios

* Enfoque en sistemas * Enfoque en Procesos

» Aplicaciones aisladas * Catalogo de Servicios

* Monitoreo de Componentes * Monitoreo de Servicio

* Silos de especialistas * Trabajo en equipo

% Objetivos del CIO
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/

4 . ..
Enfoque entre Tecnologia vs Servicio

http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/
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A mediados del afio 2008 vio la luz la version 3 de ITIL con un cambio fundamental con
respecto a la version anterior basada en procesos; esta nueva version se estructura

teniendo como eje central el ciclo de vida de los servicios.

Para quienes no estan familiarizados con ITIL, La Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion, podemos decir que es una coleccién de mejores practicas
observadas en la gestion de sistemas de informacién, que fue desarrollada durante la
década de los 80, por la Oficina de Comercio Gubernamental, a peticién del Gobierno del
Reino Unido para que las entidades publicas optimizardn e hicieran méas eficientes los
recursos de TI. Desde entonces su uso se ha extendido a diferentes organizaciones

publicas y privadas de diferentes paises.

La primera versiéon de ITIL estaba conformada por un gran volumen de libros que
describian diversos aspectos relacionados con la operacién de infraestructura de TI. La
v2 redujo esta coleccién a 10 libros enfocada en procesos relacionados con las fases de
operacion del servicio, mientras que la v3 se focaliza en el Ciclo de Vida del Servicio a

partir de la gestion de un servicio desde la solicitud del mismo hasta su entrega.

ITIL promueve la eficacia y eficiencia centrdndose en la integracién de las Personas,
Procesos, Plataforma y Proveedores que apoyen al negocio en el logro de los objetivos, a

esta integracion se le conoce como las 4 P’s.

FACULTAD DE INGENIERIA — ESCUELA DE SISTEMAS
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Figura 4 Integracion de las 4 P's de ITIL

Personas Procesos

Plataforma

Tecnologia

2.3 Fases del Ciclo de Vida del Servicio

El Ciclo de Servicio consta de cinco fases que se listan a continuacioén, adicional a esto

se realizaran una descripcion de cada una de ellas.
o Estrategia del Servicio.
¢ Disefio del Servicio.
e Transicion del Servicio.
e Operacion del Servicio.

¢ Mejora Continua del Servicio.

® Integracion de las 4 P's de ITIL
Raquel Lopez
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Figura 5 Ciclo de Vida del Servicio
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® Ciclo de Vida del Servicio
Libro, Fundamentos de la Gestion de Servicios de Tl ISBN: 9789087530600, Pagina: 19
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2.3.1 Estrategia del Servicio de Tl

La fase de la Estrategia del Servicio define directrices para el disefio, desarrollo e
implantacién de la Gestidén del Servicio como un recurso estratégico. La Estrategia del
Servicio es fundamental en el contexto de los procesos que se realizan en las otras fases
del Ciclo de Vida del Servicio en ITIL.

La Estrategia del Servicio ofrece diversas directrices que pueden ser Utiles a la hora de
definir objetivos y expectativas de cara al cliente y al mercado. La Estrategia del Servicio
también ayuda a identificar, seleccionar y priorizar oportunidades. Una Estrategia clara
contribuye a garantizar que una organizacion esta bien preparada para gestionar los

costos y riesgos de su cartera de servicios.
Dentro de la Estrategia del Servicio se debe tratar temas como:
¢ Definicion de los Requerimientos del Negocio.
e Determinacion de la Estrategia y el espacio de Mercado.
e Gestion de la Demanda.
e Catalogo de Servicios.

e Gestién Financiera.

La palabra estrategia procede del mundo militar, donde generalmente se define como la
distribucion y aplicacion de recursos militares para cumplir los objetivos de un plan. En la
Gestion del Servicio, la estrategia también debe mantener el vinculo entre politicas y

tacticas.

El objetivo de la Estrategia del Servicio es identificar a la competencia y competir con ella
diferenciandose de los demas y ofreciendo un mejor rendimiento. ITIL menciona los

siguientes elementos basicos para los proveedores de servicios:
¢ Enfoque de Mercado.
e Capacidades Distintivas.

e Estructura basada en el rendimiento.

Para el planteamiento adecuado de la estrategia, debemos tener claramente identificadas
las 4P’s de la estrategia:
FACULTAD DE INGENIERIA — ESCUELA DE SISTEMAS
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Perspectiva : Tener una vision y un enfoque claros.

Posicion : Adoptar una postura bien definida.

Plan : Formarse una idea clara de como debe desarrollarse la

organizacion.

Patron : Mantener la coherencia de decisiones y acciones.

2.3.1.1Funcionalidad y Garantia de un Servicio

El valor de un servicio no sélo se aprecia en los resultados del negocio del cliente, sino
también depende en gran medida de la percepcion del cliente. Esto es consecuencia de
la diferencia entre valor econémico y percepcién econémica. La percepcion depende de
la imagen, los atributos de valor y la experiencia personal del cliente. Es importante
recordar que la definicion y diferenciacion del valor son aspectos subjetivos para el
cliente. El valor econémico no siempre se corresponde con las percepciones econémicas
del cliente.

2.3.1.1.1 Funcionalidad

Adecuacion a un propadsito. Los atributos del servicio que tienen un efecto positivo sobre
el rendimiento de actividades, objetos y tareas con un resultado especifico. La

funcionalidad permite el aumento de un posible beneficio.

2.3.1.1.2 Garantia

Adecuacion a un uso. Disponibilidad, fiabilidad, continuidad y seguridad. La garantia

permite la reduccion de posibles pérdidas.

La funcionalidad es lo que el cliente recibe, mientras que la garantia reside en como se
proporciona. Es conveniente considerar estos dos aspectos por separado para conseguir

los mejores resultados en las fases de disefio y el desarrollo.

FACULTAD DE INGENIERIA — ESCUELA DE SISTEMAS
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Figura 6 Relacion entre Funcionalidad y Garantia de un servicio

FUNCIONALIDAD

¢{Rendimiento asegurado? V/F
éLimitacioneseliminadas?

dAjustado al uso propdsito?
:D—b Creaciénde Valor

éAjustado al uso?

{Suficiente disponible?
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GARANTIA
7

2.3.1.2Comunicacion de funcionalidad y garantia

La funcionalidad de un servicio se comunica por medio de ciertos resultados o con la
eliminacion de ciertos riesgos y costos. Los clientes estdn ansiosos por externalizar la
gestion de activos que eliminan recursos financieros en sus activos basicos pero también

desean evitar la falta de capacidad.

Los clientes no pueden utilizar servicios que no son adecuados para el uso. La garantia
asegura la funcionalidad de un servicio haciendo que esté disponible y que ofrezca un

nivel suficiente de capacidad, continuidad y seguridad:
2.3.1.2.1 Disponibilidad

La disponibilidad es el aspecto mas importante en la prestacion de servicios a un cliente,
ya que garantiza que el cliente podra hacer uso de los servicios en las condiciones

acordadas.
2.3.1.2.2 Capacidad

Los proveedores de servicios no pueden garantizar la funcionalidad de los servicios sin

una monitorizacion eficaz de los problemas de capacidad.
2.3.1.2.3 Continuidad

La continuidad garantiza que el servicio es de utilidad para el negocio incluso en

momentos de grandes dificultades o desastres.

" Relacién entre Funcionalidad y Garantia de un servicio
Libro, Fundamentos de la Gestion de Servicios de Tl ISBN: 9789087530600, Pagina: 19
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2.3.1.2.4 Seguridad

La seguridad garantiza a los clientes que pueden utilizar el servicio con toda confianza.

La creacion de valor es el resultado de la combinacién adecuada de funcionalidad y

garantia, que son aspectos necesarios para la creacion de valor para el cliente.

Figura 7 Cuadrantes equilibrio entre funcionalidad y garantia
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8 Cuadrantes equilibrio entre funcionalidad y garantia

Raquel Lopez

FACULTAD DE INGENIERIA — ESCUELA DE SISTEMAS
24



Gestion del servicio Mesa de Ayuda bajo la Metodologia ITIL para Automotores Continental

2.3.1.3Activos del Servicio

2.3.1.3.1 Recursosy Capacidades

Los recursos y las capacidades son tipos de activos que las organizaciones utilizan para
crear valor en forma de bienes y servicios. Los recursos forman la entrada directa para la
puesta en produccion y se convierten en valor a través de la gestion, la organizacion, el
personal y el conocimiento. Las capacidades representa la habilidad de una organizacion

para coordinar, gestionar y aplicar recursos con el fin de producir valor.

Los recursos suelen estar basado en experiencias; requieren mucho conocimiento e
informacion y estan intimamente relacionados con las personas, sistemas, procesos y
tecnologias de una organizacion. La adquisicion de recursos resulta relativamente

sencilla en comparacion con la adquisicién de capacidades.

Las capacidades se desarrollan a lo largo de los afios. La extension y profundizacion de
experiencias adquiridas con distintos tipos de clientes, mercados y servicios facilita el
desarrollo de capacidades propias. La experiencia se consigue resolviendo problemas,
enfrentdndose a distintas situaciones, gestionando riesgos y analizando errores. Los
proveedores de servicios deben desarrollar capacidades distintivas para poder fidelizar a
los clientes, con servicios que sean dificiles de encontrar en la competencia. También
deben realizar importantes inversiones en educacion y formaciébn para seguir

desarrollando sus activos estratégicos.

Las capacidades por si solas no pueden generar valor sin los recursos adecuados. La
capacidad productiva de un proveedor de servicios depende de la disponibilidad de los
recursos. Las capacidades se emplean para desarrollar, implementar y coordinar la

capacidad productiva.

2.3.1.3.2 Tipos de Activos

o Gestidn: La gestion es un sistema que incluye liderazgo, administracién, politica
rendimiento, normativas e incentivos; este nivel promueve coordina y supervisa

otros tipos de activos.

¢ Organizacion: Los activos organizativos son configuraciones activas de personas,
procesos, aplicaciones e infraestructuras que implementan todas las actividades

organizativas; este nivel incluyen las jerarquias funcionales, redes sociales de

FACULTAD DE INGENIERIA — ESCUELA DE SISTEMAS
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grupos, equipo e individuos, y todos los sistemas que utilizan para trabajar juntos

con el fin de cumplir objetivos colectivos.

Procesos: Los activos de procesos incluyen algoritmos, métodos, procedimientos

y rutinas que facilitan las actividades e interacciones de implementacion y gestion.

Conocimiento: Los activos de conocimiento son un cumulo de logros,
experiencias, informacion, percepciones y propiedad intelectual, relacionados con

actividades y contextos especificos.

Personas: En su calidad de activos, las personas representan la capacidad de
creatividad, andlisis, percepcion, educacion, evaluacion, liderazgo, comunicacion,

coordinacion, empatia y confianza.

Informacion: Los activos de informacion son colecciones, patrones y abstracciones
significativas de datos que se aplican en el contexto de clientes, contratos,

servicio, eventos, proyectos y produccion.

Aplicaciones: Los activos de aplicaciones pueden ser de muchos tipos diferentes e
incluyen artefactos, automatizaciones y herramientas para apoyar el rendimiento
de otros tipos de activos; el valor de las aplicaciones se deriva de sus relaciones

con otros activos.

Infraestructura: Los activos de infraestructura existen en la forma de niveles
definidos por sus relaciones con otros activos a los que dan soporte (personas y

aplicaciones, en particular).

Capital Financiero: Los activos financieros son necesarios para sustentar la

propiedad o el uso de todos los tipos de activos.

2.3.1.4Actividades de la Estrategia del Servicio

Dentro de la Estrategia del Servicio existen cuatro actividades importantes dentro del

proceso de la generacion de la estrategia:

Definiciéon de Mercado
o Entendimiento del Cliente
o0 Entendimiento de las Oportunidades

Desarrollo de la Oferta

FACULTAD DE INGENIERIA — ESCUELA DE SISTEMAS
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¢ Desarrollo de los activos estratégicos

e Preparacion de la implementacion

2.3.1.4.1 Definicibn de Mercado

En el contexto de la Gestidon del Servicio, las organizaciones estan interesadas en las
estrategias desde dos puntos de vista distintos, aunque relacionados entre si: estrategias
para servicios y servicios para estrategias. En un caso se desarrollan estrategias para los
servicios que se van a ofrecer, mientras que en el otro se plantea la Gestion del Servicio

como un aspecto necesario de una estrategia de negocio especifica.

2.3.1.4.2 Entendimiento del cliente

Comprender el rendimiento de los activos del cliente es fundamental para los
profesionales de la Gestion del Servicio, ya que no es posible determinar el valor de un

servicio si no se tiene informacién sobre estos activos.

2.3.1.4.3 Entendimiento de las Oportunidades

Los objetivos del cliente que no cuentan con el respaldo necesario pueden ser una
oportunidad para desarrollar servicios que se puedan ofrecer como solucién al problema

del cliente.

Todos los cambios ofrecen nuevas oportunidades. ElI Sistema de Gestibn de la
Configuracién (CMS) puede hacer que resulte viable convertir los resultados del cliente

en servicios y activos de servicios.

Conocer las actividades del cliente y estar familiarizados con sus objetivos son factores
claves para el desarrollo de una buena relacion comercial con el cliente. De esto se
encargan los gestores de relaciones con el negocio, que colaboran estrechamente con el
cliente y gestionan las oportunidades mediante el uso de una Cartera de Clientes. Los
gestores de relaciones con el negocio trabajan con gestores de productos, que se ocupan
de desarrollar y gestionar los servicios a lo largo de su Ciclo de Vida. Los gestores de
productos se concentran en los productos y se mantienen en contacto con el negocio por

medio de una Cartera de Servicios.
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2.3.1.4.4 Desarrollo de la Oferta

El mercado de consumo esté definido por las oportunidades para facilitar los resultados
del negocio mediante servicios. Cada mercado ofrece a los proveedores de servicios una

serie de oportunidades para ofrecer uno 0 mas servicios a un cliente.

2.3.1.4.5 Definicidn de servicios orientados a resultados

Una definicién de servicios orientada a resultados garantiza que los gestores pueden ver
todos los aspectos de la Gestion del Servicio desde el punto de vista del cliente. Los
servicios son una forma de crear valor para el cliente haciendo que pueda conseguir
resultados sin incurrir en costos ni asumir riesgos. Las definiciones de servicios correctas

resultan en procesos eficaces de Gestion del Servicio.

2.3.1.4.6 Desarrollo de Activos Estratégicos

Para desarrollar la Gestion del Servicio como un activo estratégico es necesario

identificar primero la red de valor en la que opera un proveedor de servicios.

Los activos estratégicos son de naturaleza dinamica y cabe esperar que mantenga su
vigencia durante cambios en las condiciones de negocio y los objetivos de la
organizacion. Por este motivo es necesario que los activos estratégicos tengan capacidad
instructiva. La Gestién del Servicio debe controlar la interaccion entres los activos del

cliente y los Activos del Servicio.

2.3.1.4.7 Preparacion para la Implementacion

Antes de formular la Estrategia del Servicio, el proveedor debe analizar las capacidades

que le diferencian de los demas:
e ;Cuales son los servicios mas diferenciadores?
e ¢ Cuales son los servicios mas lucrativos?
e ¢ Cudles son los clientes y partes interesadas que quedan mas satisfechos?

e ;Cudles son las actividades mas eficaces?
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Este método permite examinar los puntos fuertes y débiles, determinar los Factores

Criticos de Exito e identificar los riesgos y las oportunidades.

2.3.1.4.8 Definicion de objetivos

Unos objetivos bien definidos garantizan que se adoptan las decisiones correctas. Para
determinar sus objetivos, una organizacion debe saber qué es lo que quiere conseguir el
cliente. ITIL define tres tipos de informacién diferentes que determinan los objetivos de un

servicio.
e Tarea: ¢Cual es la tarea del servicio que se va a prestar?
¢ Resultados: ¢Qué tipo de resultados espera conseguir el cliente?

e Limitaciones: ¢A qué factores debe hacer frente el cliente para conseguir estos

resultados?

Es fundamental tener una idea clara de lo que el cliente considera valioso. Para ello hay
gue ver el servicio desde fuera y empezar por los objetivos de negocio comunes, ya que
son los que permiten comprender mejor la funcionalidad y la garantia del servicio. Los

clientes no compran servicios, sino la satisfacciéon de una necesidad especifica.

2.3.1.4.9 Definicién de los Factores Criticos de Exito

En todos los mercados existen Factores Criticos de Exito que determinan el éxito o el
fracaso de la Estrategia del Servicio. Estos factores dependen de las necesidades del
cliente, las tendencias de negocio, la competencia, las normativas, los proveedores, los
estandares, las Mejores Practicas Estratégicos Industriales (SIF), presentan las

siguientes caracteristicas generales:
e Se definen en funcién de capacidades y recursos.
e Parece ser la clave para el éxito de los lideres del mercado.
e Se define a nivel de mercado.
¢ Son la base para la competencia entre rivales.
e Son dindmicos.

¢ Generalmente requieren un nivel considerable de inversién y tiempo de desarrollo.
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e Su valor se combina en combinacién con otros factores.

Los Factores Criticos de Exito dependen de uno o mas de los siguientes factores que
pueden modificarlos:

e Clientes
o Competencia
e Proveedores

¢ Reguladores

Figura 8 Factores Criticos de Exito del Mercado
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® Factores Criticos de Exito del Mercado
Libro, Fundamentos de la Gestion de Servicios de Tl ISBN: 9789087530600, Pagina: 41
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2.3.2 Procesos de la Estrategia del Servicio de TI

ITIL V3 distingue tres procesos a nivel estratégico
1. Gestion Financiera.
2. Gestion de la Demanda.
a. Gestion de la Demanda basada en actividades.
b. Paquete de Servicios.

3. Gestion de la Cartera de Servicios.

2.3.2.1Gestion Financiera

La Gestion Financiera es un componente integral de la Gestion del Servicio. Anticipa la
informacion de gestion necesaria para garantizar una prestacion eficaz y rentable del
servicio. Una buena Gestion Financiera coloca a la organizacion en posicion de llevar una

contabilidad responsable de todos los gastos y de aplicarla directamente a los servicios.

Para valuar el servicio y que toda la empresa comprenda exactamente qué es lo que se
consigue con Tl debemos convertir la funcionalidad y garantia en una cifra monetaria.
ITIL define dos conceptos de valor basicos para la Valoracion del Servicio: el valor de
provision (los costos de produccién) y el valor potencial del servicio (el componente de

valor afiadido).

Uno de los objetivos de la Gestidn Financiera es garantizar la financiacién adecuada para
la provision y adquisicion de servicios. Un plan proporciona la traduccién y cualificacion

financieras de la demanda prevista de Servicios de TI.

Es importante antes de desarrollar un servicio conocer si este sera rentable o no; para

ello, ITIL se apoya en el Analisis de Inversién (ROI).

Si se implementa correctamente, la Gestion Financiera genera datos criticos vy
significativos sobre rendimiento. También pueden dar respuesta a preguntas importantes

para la organizacion, como:
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e ¢;Produce la estrategia de diferenciacion beneficios e ingresos mas altos,
costes reducidos o mas cobertura?

e ¢ Qué servicios son los que mas cuestan y por qué?
e ¢ Cuales son las principales deficiencias?

La Gestion Financiera garantiza que los costos de los servicios de Tl son transparentes y

gue el negocio los comprende. Aporta las siguientes ventajas:
e Mejor capacidad de decision.
e Rapidez de adaptacion ante cambios.
e Gestion de la Cartera de Servicios.
e Conformidad y control financiero.
e Control Operativo.

e Capturay creacién de valor.

2.3.2.2Valoracién del Servicio de la Gestion Financiera

La parte mas importante de la Valoracion del Servicio consiste en determinar el valor de
servicios a un nivel que el negocio considere realista. Esto permite al proveedor de
servicios comprender mejor los intereses del cliente. Un objetivo adicional es mejorar la

gestiéon de la demanda y el consumo.

El valor se calcula convirtiendo la funcionalidad y garantia en cifra monetaria. ITIL define

dos conceptos de valor basicos para la Valoracion del Servicio.

Valor de Provision: Cubre los costos subyacentes reales de TI relativos a la
provisién de un servicio, e incluye tanto elementos tangibles como intangibles.

Son costos como:
e Costos de licencias de hardware y software.
e Costos anuales de mantenimiento para hardware y software.
e Personal de soporte o mantenimiento de un servicio.
e Pago de Instalaciones.
¢ Impuestos, amortizaciones e intereses.
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e Costos de Conformidad (Costos de Calidad).

Potencial del Servicio: Componente de valor afiadido, basado en la percepcion de valor
del servicio o en la funcionalidad y la garantia adicionales esperadas del uso del servicio,
comparados con lo que el cliente pueda obtener con sus propios activos. El verdadero
valor de un servicio se determina a partir de sus componentes de valor individuales. El
valor eventual del servicio se calcula sumando estos componentes y comparandolos con

los costos (valor de provision).

2.3.2.3Gestion de la Demanda

La Gestion de la Demanda es un aspecto fundamental de la Gestion del Servicio. Adapta
el suministro a la demanda y tiene como fin predecir con la mayor exactitud la demanda
Yy, si es posible, llegar incluso a regularla. Una demanda mal gestionada supone un riesgo
para los proveedores de servicios. Demasiada capacidad, por ejemplo, da como
resultado costos que no generar ningun valor, mientras que una capacidad insuficiente
afecta a la calidad del servicio y limita su crecimiento. Los Acuerdos de Nivel de Servicio
(SLA), la previsién de la demanda, la planificacion y una buena coordinacién con el
cliente pueden reducir la incertidumbre sobre la demanda, pero nunca la eliminaran por

completo.

Otro problema al que debe enfrentarse la Gestién del Servicio es la sincronicidad entre
produccion y consumo. La Operacion del Servicio es imposible si no existe una demanda
gue consuma el resultado. Es un sistema engranado en el que los ciclos de consumo

estimulan los ciclos de produccion.
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Figura 9 Ciclo de Consumo y Demanda
Demanda Actual
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Responder con capacidad 10

2.3.2.4Gestion de la Cartera de Servicios

Una Cartera de Servicios describe los servicios de un proveedor en términos de valor
para el negocio. Articula las necesidades del negocio y la respuesta del proveedor de
servicio ante ellas. Los valores para el negocio corresponden a términos de marketing;
garantizan que la competitividad del proveedor de servicios se puede medir con respecto

a la de sus competidores.

La Gestion de la Cartera de Servicios (SPM), es un método dinamico para gobernar las
inversiones en Gestion de Servicios a lo largo de la empresa, y gestionarlas para obtener

valor.

El objetivo de la Gestion de la Cartera de Servicio es generar el maximo valor controlando

riesgos y costos.

La Gestion de la Cartera de Servicios comienza con la documentacién de los servicios
estandar de la organizacion y los del Catdlogo de Servicios. Para que sea viable
econdémicamente, la cartera debe incluir una combinacién adecuada de servicios en el

flujo de creacion y en el catalogo.

El gestor de productos desempefia un rol importante en la Gestidon de la Cartera de
Servicios, ya que es responsable de gestionar los servicios como un producto durante
todo el Ciclo de Vida. Los gestores de productos coordinan y dirigen la organizacién y son

los propietarios del Catalogo de Servicios. Trabajan en estrecha colaboracién con los

1% Ciclo de Consumo y Demanda
Libro, Fundamentos de la Gestion de Servicios de Tl ISBN: 9789087530600, Pagina: 195
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Gestores de las Relaciones con el Negocio (BRM), que son quienes coordinan Yy dirigen

la Cartera de Clientes.

Valor para el Negocio

La Cartera de Servicios es la base para el marco de toma de decisiones. Ayuda a dar

respuesta a las siguientes preguntas:
e ¢ Por qué deberia un cliente comprar estos servicios?
e ¢ Por qué deberia un cliente comprarnos estos servicios?
e ¢ Cudles son los modelos de precios y facturacién?
e ¢ Cudles son nuestras fortalezas y debilidades, prioridades y riesgos?
e ;Cbmo se deben asignar los recursos y capacidades?

e Una estrategia de Cartera de Servicios confiere a la organizacion la capacidad de

anticiparse a los cambios y mantener su estrategia y planificacion.

El proceso de Gestion de la Cartera de Servicios, es un proceso dindmico que implica los

siguientes métodos de trabajo:

Definicion: Consiste en hacer un inventario de servicios y preparar casos de negocio para
validar los daros de la cartera. Hay que empezar por recopilar informacion sobre todos los
servicio existentes y propuestos con el fin de determinar los costos de la cartera. El
caracter ciclico del proceso implica que esta fase no sé6lo hace un inventario de los
servicios, sino que también valida los datos una y otra vez. Debe haber un Caso de

Negocio para cada servicio incluido en la cartera.

Andlisis: Consiste en ajustar, priorizar y equilibrar el suministro y la demanda para
maximizar el valor de la cartera. En esta fase se da una forma concreta a los objetivos

estratégicos.

Hay gue empezar planteando una serie de preguntas de arriba a abajo como:
e ¢ Cudles son los objetivos a largo plazo de la organizacién del servicio?
e (;Qué servicios se necesitan para cumplir esos objetivos?

e (;Qué capacidades y recursos se necesitan para conseguir €sos servicios?

En otras palabras, ¢ Cuales son las cuatro “P"?
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e (Como llegaremos alli?

Las respuestas a estas preguntas son la base del andlisis, pero también determinan el
resultado deseado de SPM. Las inversiones en servicios se deben subdividir en tres
categorias estratégicas:

e Inversiones para mantener el negocio (RTB): Se concentran en mantener

las operaciones de los servicios.

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

ambito de los servicios.

e Inversiones para transformar el negocio (TTB): Son movimientos hacia

nuevos espacios de mercado.

Aprobacion: Consiste en finalizar la cartera propuesta, autorizar servicios y recursos y
adoptar decisiones de cara al futuro. Hay seis resultados distintos: retencion, sustitucion,

racionalizacion, refactorizacién, renovacion y retirada.
Institucién: Consiste en comunicar decisiones, asignar recursos y documentar servicios.

Comienza con una lista de decisiones y actuaciones que se tienen que comunicar con
claridad a la organizacion. Estas decisiones deben responder a las decisiones
presupuestarias y a los planes financieros. Las previsiones financieras y la planificacion
de recursos deben incluir el valor esperado de cada servicio. Los nuevos servicios se
pasan a la fase de Disefio del Servicio, mientras que los ya existentes se renuevan en el
Catalogo de Servicios. Los servicios retirados comienzan su desmantelamiento en la

Transicion del Servicio.

Una cartera eficiente, que tenga niveles oOptimos de ROl y riesgo, permite a una

organizacioén crear el maximo valor con recursos y capacidades limitados.

2.3.3 Disefio del Servicio de TI

El Disefio del Servicio, que sigue a la Estrategia del Servicio en el Ciclo de vida, se ocupa
del disefio y desarrollo de servicios y sus procesos relacionados. No afecta sélo a los

nuevos servicios, sino también a los que han sido modificados.
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Segun ITIL, el objetivo principal del Disefio del Servicio es: El disefio de servicios nuevos

o modificados para su paso a un entorno de produccion.
Los Objetivos del Disefio del Servicio incluyen, entre otros:
e Contribuir a los objetivos del negocio.
e Contribuir (en la medida de lo posible) a ahorrar tiempo y dinero.
e Minimizar o prevenir riesgos.
e Contribuir a satisfacer las necesidades presentes y futuras del mercado.
e Evaluar y mejorar la eficiencia y la eficacia de los servicios de TI.
e Apoyar el desarrollo de politicas y estandares para servicios de TI.

e Contribuir a mejorar la calidad de los servicios de TI.

Para garantizar que los servicios desarrollados satisfacen las expectativas del cliente es

necesario emprender las siguientes acciones:

e El nuevo servicio se debe afnadir desde la fase de concepto de la Cartera de

Servicios y se debe mantener actualizado durante todo el proceso.

¢ Los Requerimientos de Nivel de Servicio (SLR’s) deben quedar claros antes de la

entrega del servicio.

e Tomando como base los SLR’s, el equipo de Gestion de la Capacidad puede

modelar los requisitos dentro de la infraestructura existente.

e La Gestion Financiera debe participar si se necesita una nueva infraestructura o

desea un mayor nivel de soporte.

e Antes de iniciar la fase de implementacion se debe realizar un Analisis de Impacto
sobre el Negocio (BIA) y una evaluacién del riesgo para obtener informacion
importante sobre Gestién de la Continuidad del Servicio de Tl (ITSCM), Gestion

de la Disponibilidad y Gestién de la Capacidad.

e EIl Centro de Servicio al Usuario debe contribuir a acelerar la entrega de nuevos

servicios antes de su prestacion.

¢ La Transicion del Servicio puede elaborar un plan para la implementacion del

servicio.
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e Si se van a realizar adquisiciones, debe participar también la gestién de

proveedores.

El disefio de servicios de TI eficaces y eficientes es un proceso que busca el
equilibrio de funcionalidad, recursos disponibles (humanos, técnicos y financieros) y
tiempo disponible con el fin de satisfacer las necesidades y demandas del negocio.
Se trata de un proceso continuo en todas las fases del Ciclo de Vida de los servicios
de TI.

La fase de Disefio del Servicio en el Ciclo de vida de inicia con la demanda de
requisitos nuevos o modificados por parte del cliente. El proceso de disefio debe
terminar con una solucion que satisfaga los requisitos antes de incluir el servicio en el
proceso de transicion. Una buena preparacion y un uso eficaz y eficiente de personal,
procesos, productos (servicios, tecnologia y herramientas) y partners (las cuatro P de

ITIL) son fundamentales para el éxito de los proyectos y planes de disefio.

Los departamentos dependen unos de otros, lo que significa que los servicios de TI
no pueden entrar por separado en las fases de disefio, transicion o implementacion.
Todos los miembros de la organizacion deben estar informados de los componentes
subyacentes y de las relaciones existentes en la provisién de servicios de Tl (y los
distintos departamentos implicados). Este proceso exige un planteamiento integral,
una buena comunicacién y el acceso de todo el mundo a planes de Tl correctos,

precisos y actualizados, y a la informacion apropiada.

2.3.3.1Aspectos de Disefio del Servicio de Tl

Para conseguir la maxima calidad posible con un enfoque de mejora continua, la
organizacién necesita un planteamiento estructurado y orientado a resultados en cada
uno de los cinco aspectos de disefio. En este caso, la orientacion a resultados implica
satisfacer los deseos de los clientes usuarios. Los cinco aspectos de disefio son los

siguientes:
1. Solucidn del servicio (incluyendo requisitos funcionales, recursos y capacidades).
2. Cartera de Servicios (Herramientas y sistemas de apoyo).
3. Arquitectura (tecnologia y de gestion)

4. Procesos
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5. Métricas y sistemas de medicion.

El disefio de soluciones de servicio

Se necesita un planteamiento estructurado de disefio para producir un nuevo servicio con
los niveles adecuados de costo, funcionalidad y capacidad, y dentro del intervalo de

tiempo apropiado.

El proceso tiene que ser iterativo e incremental para satisfacer los deseos y requisitos de

los clientes. Para ello es preciso tener en cuenta los siguientes aspectos:
¢ Andlisis de los requisitos acordados con el negocio.

¢ Revisién de los servicios e infraestructuras de Tl existentes y desarrollo de

servicios alternativos.
o Disefo de los servicios a partir de nuevos requisitos.
¢ Inclusion en el disefio inicial de los Criterios para la Aceptacion del Servicio (SAC).
e Evaluacion del costo de alternativas.
e Acuerdo sobre gastos y costos.
e Evaluacién y confirmacién de beneficios para el negocio.
e Decision sobre soluciones, resultados y objetivos deseados (SLRs).
e Monitorizacion de los servicios de acuerdo con la estrategia general.
e Garantia de satisfaccion de controles de seguridad corporativa y gobierno de TI.
e Garantia de funcionamiento eficaz del servicio, segun los requisitos.
e Acuerdos de soporte que son necesario para la provision del servicio.

e Elaboracion del Paquete de Disefio del Servicio (SDP), incluyendo todos los
aspectos del servicio y los requisitos para todas las sucesivas etapas en el Ciclo
de Vida.

FACULTAD DE INGENIERIA — ESCUELA DE SISTEMAS
39



Gestion del servicio Mesa de Ayuda bajo la Metodologia ITIL para Automotores Continental

2.3.3.2El disefio de la arquitectura

Las actividades de disefio de la arquitectura incluyen la elaboracion de proyectos para el
desarrollo y despliegue de una infraestructura de TI, las aplicaciones y datos. Hay que
destacar que, durante este aspecto de disefio, la provision de servicios de calidad y valor
elevados solo es posible con el personal, los procesos y los asociados que participan en
este aspecto de la produccion. ITIL describe el disefio de la arquitectura de la siguiente

forma:

EL Disefio de la Arquitectura es el desarrollo y mantenimiento de politicas,
estrategias, arquitecturas, disefios, documentos, planes y procesos de Tl para el
despliegue, implementacion y mejora de servicios y soluciones de Tl apropiados en

toda la organizacion.

El disefio de una arquitectura es complejo, ya que hay que satisfacer necesidades

diversas y a veces contradictorias. En cualquier caso, hay que garantizar que:
e Satisface las necesidades del negocio, sus productos y servicios.
e Presenta un buen equilibrio entre innovacion, riesgos y costos.
e Cumple las correspondientes politicas, estrategias, marcos de trabajo, etc.

e Hay una buena coordinacidon entre disefiadores, planificadores, estrategas,
etc.

Toda empresa es un sistema complejo de funciones, procesos, estructuras y fuentes de
informacion, su arquitectura debe ofrecer informacién sobre cdmo estan conectados entre
si estos elementos para cumplir los objetivos de la empresa. La Arquitectura Empresarial

es igualmente grande y compleja.

Existen diversos marcos de trabajo para el desarrollo de la Arquitectura de la Empresa,

gue debe incluir los siguientes elementos:

e Arquitectura de Servicios: Convierte las aplicaciones, la infraestructura, la

organizacién y las actividades de soporte en servicios para el negocio.

Ver Anexo H: Perfiles Profesionales Servicio Mesa de Ayuda

e Arquitectura de Aplicaciones: Garantiza la creacibn de proyectos para

desarrollar aplicaciones individuales.
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Arquitectura de la Informacion: Describe la gestion y distribucion de las fuentes

de informacion.

Ver Anexo D: Listado de Servidores

e Arquitectura de Infraestructura de TI: Describe la estructura, la funcién y la

distribucion geogréfica del hardware y el software.
Ver Anexo B: Diagrama de Red Automotores Continental
Ver Anexo C: Diagrama de Red Backup Automotores Continental

Ver Anexo M: Lista de Equipos Asignados

e Arquitectura del Entorno: Describe todos los aspectos, tipos y niveles de los

controles del entorno.

Ademés de un componente técnico (aplicaciones, software del sistema, informacion y
dato, infraestructura y sistemas de entorno), también hay que desarrollar una arquitectura
de gestion. Para ello hay que tener en cuenta cinco elementos: el sector (necesidades,
requisitos), el personal, los procesos, las herramientas y la tecnologia (los productos de
Tl empleados para la provision de servicios). Es importante no centrarse Unicamente en

la tecnologia, sino en los deseos y requisitos del cliente.

2.3.3.3El disefio de Procesos

ITIL se basa en el trabajo con procesos definidos. La definicién de las actividades y de
sus entradas y salidas permite trabajar de una forma mas eficaz, eficiente y sobre todo,

mas orientada al cliente.

La organizacién puede evaluar estos procesos para mejorar aun mas su eficacia y
eficiencia. El siguiente paso consiste en establecer normas y estandares para que la
organizacién pueda vincular los resultados a los requisitos de calidad. Este método

corresponde al Ciclo de Gestion Planificar Hacer Verificar y Actual de Deming.

Cada proceso debe tener un propietario que es responsable del proceso y su mejora. El
Disefio del Servicio facilita al propietario el proceso de disefio, ya que normaliza las

condiciones y plantillas y garantiza la integracién y coherencia de los procesos.
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ITIL describe un proceso de la siguiente forma:

Un Proceso es un conjunto estructurado de actividades disefiado para cumplir un objetivo
especifico. Convierte una o mas entradas en salidas definidas. Un proceso incluye todos
los roles, y responsabilidades, recursos y controles de gestibn necesarios para
proporcionar una salida fiable y, en caso necesario, pueden definir politicas, estandares,

directrices, actividades, procedimientos e instrucciones de trabajo.

Un proceso consiste en la implementacion de actividades y en la monitorizacion de esa

implementacion. El control del proceso se define como:

El control del proceso, consiste en la planificacion y regulacién de un proceso con el fin

de ejecutarlo de una manera eficiente, eficaz y coherente.

2.3.3.4El disefio de métricas y sistemas de medicién

Para dirigir y gestionar de forma eficaz el proceso de desarrollo es necesario realizar
evaluaciones periodicas. El sistema de evaluacion seleccionado debe estar sincronizado
con la capacidad y madurez de los procesos evaluados. Esta evaluacion se debe hacer
con cuidado, ya que afecta a la provision del servicio. Los procesos inmaduros no
admiten evaluaciones sofisticadas. Los elementos que se pueden investigar son cuatro:
progreso, cumplimiento, eficacia y eficiencia del proceso. A medida que se
desarrollan los procesos también es necesario desarrollar las unidades de medida, por lo
gue la evaluacién de procesos maduros se centra sobre todo en la eficacia y la eficiencia.

Valor del Disefio del Servicio
Un buen Disefio del Servicio ofrece las siguientes ventajas:
¢ Menor Costo Total de Propiedad (TCO).
¢ Mas Calidad en la provisién de servicios.
e Mayor coherencia del servicio.
¢ Implementacién mas sencilla de servicios nuevos o modificados.
e Mejor sincronizacién entre los servicios y las necesidades del negocio.
¢ Resultados mas eficaces.
¢ Mejoras en la administracién de TI.
¢ Mas eficacia de la Gestidn del Servicio y los procesos de TI.
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e Simplificacion de la toma de decisiones.

2.3.3.5Restricciones y oportunidades de disefio

Aunque los disefiadores tienen libertad a la hora de disefiar servicios, hay que tener en
cuenta que estan limitados por los recursos internos (incluyendo los recursos financieros
disponibles) y por circunstancias externas (como los requisitos de ISO, SOX y COBIT).
Por otra parte el proceso de disefio ofrece oportunidades de aumentar la eficacia y la
eficiencia de instalaciones de Tl mediante el uso de una Arquitectura Orientada a

Servicios (SOA) que reduzca el tiempo de entrega de soluciones de servicio.

Es importante que los servicios se mantengan actualizados en el Catdlogo de Servicios
(parte de la Cartera de Servicios y del Sistema de Gestion de la Configuracion o CMS).
En general, esto permitira a la organizacion vincular las instalaciones de Tl a los objetivos
(Gestion del Servicio de Negocio) y predecir el efecto de la tecnologia sobre la empresa

(y viceversa).
La Gestion del Servicio de Negocio (BSM) permite a la organizacion:
e Sincronizar las instalaciones de TI con los objetivos de negocio.

e Definir la prioridad de las actividades de TI en funcién de su efecto sobre el

negocio.
e Aumentar la productividad y la rentabilidad.
¢ Facilitar el gobierno corporativo.
e Aumentar las ventajas competitivas.

e Aumentar la calidad de la provision del servicio y la satisfaccion del cliente.

2.3.3.6 Procesos establecidos en la fase del Disefio del Servicio

Esta seccion describe los procesos y actividades del Disefio del Servicio que
proporcionan informacién importante para el desarrollo de una Soluciéon del Servicio
nueva o modificada. Un enfoque estructurado, orientado a resultados y que tenga en
cuenta los cinco aspectos de disefio mencionados anteriormente garantiza la maxima

calidad y coherencia en la provision del servicio en toda la organizacion.
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Todas las actividades de disefio en esta fase del Ciclo de Vida parten de las necesidades
y demandas del cliente y son un reflejo de la estructura, la planificacion y la politica
desarrolladas en la Estrategia del Servicio. Cada fase del Ciclo de Vida produce
resultados que se utilizan en la fase siguiente. La Estrategia del Servicio genera
informacion importante para el Disefio del Servicio, que a su vez sirve de entrada a la

fase de Transicion y forma, de hecho, la columna vertebral del Ciclo de vida del Servicio.

Para desarrollar servicios eficaces y eficientes que satisfagan las necesidades de los
clientes es fundamental incorporar al proceso de Disefio del Servicio los resultados de las
demas areas y procesos. Los siete procesos fuertemente conectados presentes en la

fase de Disefio del Servicio son:
e Gestidn del Catalogo de Servicios
e Gestion del Nivel de Servicio
e (Gestidn de la Capacidad
e Gestion de la Disponibilidad
e Gestion de la Continuidad del Servicio de Tl (ITSCM)
e Gestion de la Seguridad de la Informacion

e Gestidbn de Suministradores

2.3.3.6.1 Gestion de Niveles de Servicio

La meta del proceso de Gestion de Nivel de Servicio (SLM) es garantizar que se
proporcione un nivel acordado de servicio de Tl para todos los servicios de Tl actuales, y

que los futuros servicios se entreguen de acuerdo a objetivos alcanzables.
Los objetivos son:

¢ Definir, documentar, acordar, monitorizar, medir, comunicar y ejecutar una revision
del nivel de servicio.

e Establecer y mejorar la relacion y comunicacién con el negocio y los clientes.
e Garantizar que se desarrollen objetivos especificos y que se puedan medir.

¢ Monitorizar y mejorar la satisfaccion del cliente respecto a la calidad de servicio

entregada.
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e Garantizar que la Tl y los clientes tengan una expectativa clara y no ambigua del

nivel de servicio que se entregara.

e Garantizar que las medidas proactivas que se implementen para mejorar los

niveles de servicio entregados, sean justificables en términos de costo.

SLM representa al proveedor de servicios de Tl ante el cliente de negocio y al negocio
ante el proveedor de servicios de TI. Establece un contacto bidireccional que permite
discutir los servicios actuales y futuros. SLM debe gestionar las expectativas de ambas
partes (tanto internas como externas). Por otra parte, SLM garantiza que la calidad del

servicio entregado cumple las expectativas.

El proceso de SLM debe incluir los siguientes elementos:
o Desarrollo de relaciones con el cliente de negocio.
e Desarrollo y gestion de Acuerdos de Nivel Operativo (OLA’S)
¢ Revisién de contratos de soporte (UCs)

e Prevencion de posibles fallos del servicio, reduccion de riesgos sobre el servicio y

mejora de su calidad.

e Generacion de informes y gestion de todos los servicios y revision de las

debilidades e incumplimientos de los SLA's.

2.3.3.6.2 Valor para el negocio

SLM proporciona una interlocucion consistente con el negocio para todos los aspectos
relacionados con el servicio. Proporciona al negocio los objetivos acordados para el
servicio y la informaciéon de gestién requerida, siento garante del cumplimiento de tales
objetivos. Si se incumpliera algin objetivo, SLM deberia proporcionar una
retroalimentacion sobre la causa del incumplimiento y los detalles de las acciones que se

toman para evitar que se repita el incumplimiento.

El proceso de Gestidn del Nivel de Servicio comprende la planificacién, coordinacion,
redaccion, acuerdo, monitorizacion y reporte de Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA's),
asi como la revisién continuada de los logros del servicio, al objeto de garantizar que se

mantienen y se mejora incrementalmente la calidad requerida, justificable en costo. El
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SLA es un acuerdo por escrito entre el proveedor de servicios y sus clientes en el que se

estipulan objetivos y responsabilidades mutuas.

Por otro lado, un OLA es un acuerdo entre un proveedor de servicio de Tl y otra parte de

la misma organizacion, que asiste en la provisién de servicios.

2.3.3.6.3 Gestidn de la Capacidad de los Servicio de Tl

La meta de la Gestion de la Capacidad es garantizar que en todas las &reas de TI
siempre exista una capacidad de TI justificable en términos de costo, y que ésta se
corresponda, de manera oportuna en el tiempo, con las necesidades actuales y futuras

acordadas con el negocio.

La gestion de la capacidad se apoya inicialmente en la Estrategia del Servicio, donde las
decisiones, andlisis de requisitos de negocio y resultados del cliente, influyen en el
desarrollo de patrones de actividad de negocio (PBA’s), linea de servicios (LOS) y
paquetes de nivel de servicio (SLP’s). Esto proporciona los indicadores de capacidad,

predictivos y continuados, necesarios para alinear capacidad y demanda.
Los objetivos de la Gestién de Capacidad son:

e Crear y mantener un plan actualizado de capacidad que refleje las necesidades

presente y futuras del cliente.

e Realizar consultas internas y externas sobre la capacidad y el rendimiento de los

servicios.

e Gestionar el rendimiento y la capacidad de los servicios suministrados para

garantizar que cumplen los objetivos definidos.
e Contribuir a diagnosticar problemas e incidencias de rendimiento y capacidad.

¢ Investigar el efecto de todos los cambios sobre el plan de capacidad.

Adoptar medidas proactivas para mejorar el rendimiento.

La Gestién de la Capacidad deberia ser el punto de enfoque para todos los temas de
rendimiento y capacidad de Tl. La mayor parte de las tareas operativas diarias se
dedican al soporte de redes y servidores 0 a la gestibn operacional, y podrian
proporcionar informacién de rendimiento al proceso de Gestién de Capacidad. Por otra
parte, la Gestion de la Capacidad también considera la capacidad de los sistemas de

almacenamiento y entornos. También puede participar en determinados aspectos de
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recursos humanos, pero sélo en caso de que la falta de estos pueda conllevar el
incumplimiento de algin OLA o SLA. En cualquier caso, la responsabilidad de la Gestidén
de Recursos Humanos (HRM) es la principal responsabilidad de la direccion de linea,
aunque, por ejemplo, para el dimensionamiento del personal de un centro de servicio al

usuario se usen las mismas técnicas que en gestion de la capacidad.

Los factores que controlan este proceso son los requisitos del cliente estipulados en el
SLA. La Gestién de la Capacidad afecta a la totalidad del entorno de Tl y del cliente, por
lo que se puede hacer frente de forma rentable a requisitos actuales y futuros de
capacidad y rendimiento. La gestion de grandes infraestructuras de Tl es una tarea dura y
exigente, especialmente cuando aumentan la capacidad de Tl y la inversiébn necesaria.

Una buena planificacion, es vital para logar economias de escala.

Gestién de la Capacidad deberia tener una relacion de entrada en la Cartera de Servicios
y los procesos de aprovisionamiento al objeto de garantizar la mejor negociacion para los
proveedores de servicio de TI. Gestion de la Capacidad proporciona la informaciéon
necesaria de utilizacion, actual y planificada, de los recursos de componentes
individuales, lo que permite a las organizaciones tomar decisiones sobre una base

consistente:
e Qué componentes actualizar.
e Cuando actualizarlos.

e Cuanto costara la actualizacion.

Gestion de la Capacidad tiene una estrecha relacion, en ambos sentidos, con la
Estrategia del Servicio, ya que ésta se basa en planes de la organizacion que a su vez
tiene su origen en la estrategia. En otras palabras para ser eficaz tiene que comprender

los planes de la organizacion a corto, medio y largo plazo.

Otros procesos también perderan eficacia si no reciben la informacion necesaria de la
Gestion de la Capacidad, como cudl es el efecto de un cambio sobre la capacidad
disponible (Gestién de Cambios) o si es posible cumplir los objetivos de nivel de servicio
acordados para un nuevo servicio (SLM). Una buena Gestion de la Capacidad permite

predecir eventos (y sus consecuencias) antes que de que se produzcan.
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2.3.3.6.4 Valor para el negocio

Gestion de la Capacidad tiene la responsabilidad de planificar y programar en el tiempo
recursos de TI, para proporcionar un nivel de servicio consistente, que responda a las
necesidades actuales y futuras del cliente. Gestion de la Capacidad, basandose en
consultas al cliente, genera un plan de capacidad. En este plan se especifican los
recursos de TI y financieros necesarios para dar soporte al negocio, y se incluye una
justificacién de costos.

Actividades, métodos y técnicas
El proceso de Gestion de la Capacidad consta de:
e Actividades Reactivas:
0 Monitorizacién

o Medicién

e Actividades Proactivas como:
o Prediccion de requisitos futuros
o Generacién de tendencias

La Gestidn de la Capacidad es un proceso extremadamente técnico, complejo y exigente
gue incluye tres subprocesos:

e Gestion de la Capacidad del Negocio (BCM): Convierte los requisitos del cliente
en especificaciones para el servicio y la infraestructura de TI, centrandose en

requisitos actuales y futuros. La Gestion de la Capacidad del Negocio participa en:

0 Soporte: Cuando se define Requisitos de Nivel de Servicio (SLR), la
Gestidn de la Capacidad debe ayudar a SLM a comprender los requisitos

de capacidad y rendimiento definidos por el cliente.

o Disefio y modificaciébn de configuraciones del servicio: La Gestién de la
Capacidad debe participar en el desarrollo de servicios nuevos y
modificados, ademas de hacer recomendaciones para la compra de
hardware y software si en ello influyen factores de rendimiento y
capacidad.
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o Verificacion del SLA: La Gestion de la Capacidad recomienda objetivos

realistas y medibles a SLM.

0 Aprobacion del SLA: La Gestion de la Capacidad analiza posibles
soluciones y los costos correspondientes y proporciona esa informacion a

SLM si es preciso iniciar nuevas negociaciones.

o Control e implementacion: Todos los cambios de capacidad de los
servicios y los recursos deben seguir todos aquellos procesos de Tl como,
gestion de cambios, entregas y configuracion, o la gestion de proyectos, al
objeto de garantizar que se tiene un grado adecuado de control y
coordinacion sobre todos los cambios, y que los componentes nuevos o

modificados son registrados y monitorizados a lo largo de su Ciclo de Vida.

e Gestibn de la Capacidad del Servicio (SCM): El proposito principal de este
subproceso es identificar y entender los servicios de Tl (incluyendo los recursos,
patrones de trabajo, picos y valles, etc.) y garantizar que cumplan los objetivos
definidos en sus SLA's. La Gestion de la Capacidad del Servicio monitoriza todos
los servicios, mide su rendimiento, registra los datos, los analiza y comunica esta
informaciéon. Este subproceso gestiona, controla y predice el rendimiento y la

capacidad de los servicios operativos de Tl (existente).

e Gestidn de la Capacidad de los Componentes (CCM): Este subproceso gestiona,
controla y predice el rendimiento, el uso y la capacidad de componentes
individuales de TI como procesadores, redes y ancho de banda, prestando
especial atencién a la infraestructura de soporte a servicios. Esta actividad se

ejecuta fundamentalmente en la fase de Operacion del Servicio.
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2.3.3.6.5 Gestidn de la Disponibilidad de los servicios de TI

La meta de la gestion de la disponibilidad es garantizar que los niveles de disponibilidad
gue se entregan en todos los servicios, cumplen o superan las necesidades actuales y

futuras acordadas con el negocio, de manera eficiente en costos.
Sus Obijetivos son:

e Crear y mantener un plan actualizado de disponibilidad que refleje las

necesidades presentes y futuras del cliente.
e Asesorar en asuntos relacionados con la disponibilidad.
e Servir de guia al cliente y al proveedor de servicios.

e Garantizar que los niveles de disponibilidad cumplen o superan los requisitos

establecidos.

e Colaborar en los diagnosticos de incidencias y problemas relacionados con la

disponibilidad.

e Evaluar el impacto de los cambios sobre el plan de disponibilidad y sobre el

rendimiento y capacidad de los servicios y recursos.

o Adoptar medidas proactivas para mejorar la disponibilidad.

La gestion de la disponibilidad incluye el disefio, la implementacion, la medicion, la
gestion y la mejora de la disponibilidad de los servicios de Tl y de los componentes. Debe
entender los requisitos de disponibilidad de los servicios y componentes desde una

perspectiva de negocio, en términos de:
e Procesos de negocio actuales.
¢ Planes y requisitos futuros de negocio.
e Objetivos de servicio y operacion y entrega de los servicios existentes.
e Infraestructura de TI, datos, aplicaciones y entornos.

e Impacto y prioridades del negocio en relacion a los servicios y su utilizacion.

La informacién sobre estos temas hace que este proceso permita disefiar y entregar

todos los servicios segun los objetivos de disponibilidad acordados. La Gestién de la
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Disponibilidad debe formar parte de todos los servicios operativos y de soporte, ya sean
nuevos o modificados. Cubre todos los aspectos del servicio que afectan a la

disponibilidad, como formacién, competencias, procedimientos y herramientas.

La disponibilidad y fiabilidad de los servicios de Tl afecta directamente a la satisfaccion
de los clientes y a la reputacidbn de la empresa. Esto hace que la Gestion de la
Disponibilidad sea un proceso esencial que se debe incluir en todas las etapas del Ciclo

de Vida del Servicio.

2.3.3.6.6 Gestion de la Continuidad del servicio de TI

La meta de la Gestion de la Continuidad del Servicio de TI (ITSCM) es dar soporte al
proceso global de continuidad del negocio, garantizando que todas las instalaciones
técnicas y de servicios de Tl necesarias (incluyendo sistemas informaticos, redes,
aplicaciones, repositorios de datos, telecomunicaciones, entornos, Soporte técnico y
Centro de Servicio al Usuario, etc.) puedan volver a funcionar en los plazos de tiempo

requeridos y acordados con el negocio.
Entre sus objetivos se incluyen:
¢ Mantener un conjunto de planes de continuidad y recuperacion.
¢ Realizar periddicamente Andlisis de Impacto sobre el Negocio (BIA).
e Realizar periddicamente estimaciones de riesgo y ejercicios de gestién.

e Asesorar y guiar a todas las areas de negocio y de Tl en todos los temas

relacionados con la continuidad y la recuperacion.

e Garantizar que los mecanismos adecuados de continuidad y recuperacion estan
listos para poder cumplir o superar los objetivos particulares de continuidad

acordados con el negocio.

e Evaluar el impacto de todos los cambios sobre los planes de continuidad y

recuperacion.
¢ Implementar medidas proactivas para mejorar la disponibilidad de los servicios.

e Negociar acuerdos con otros proveedores de servicios de Tl en lo relativo a

capacidad de recuperacion requerida para soportar los planes de continuidad.
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La ITSCM se centra en aquellos sucesos que el negocio pueda considerar como
desastres, mientas que el proceso de Gestidn de Incidencias se ocupa de hechos menos
significativos. ITSCM hace especial hincapié en los activos y configuraciones de Tl que
dan soporte a procesos de negocio. Si una catastrofe obliga a pasar a un entorno de
trabajo alternativo, el proceso cubre también espacios para oficinas, puestos para

personal e instalaciones telefénicas.

Habitualmente, la ITSCM no se ocupa directamente de cubrir aquellos riesgos, a largo
plazo, que derivan de cambios en el rumbo del negocio. Estos riesgos pueden tener un
enorme impacto, pero generalmente se dispone de tiempo suficiente para identificarlos y
adoptar las acciones oportunas. Este proceso tampoco cubre pequefios técnicos

menores gue corresponden a la gestion de incidentes. ITSCM cubre:
e Acuerdos sobre el alcance de ITSCM.
¢ Analisis de Impacto sobre el Negocio, para cuantificar el impacto de los desastres.

¢ Analisis de Riesgo (RA): Identificacién y evaluacion de riesgos, para identificar las
potenciales amenazas sobre la continuidad y la probabilidad de que las

amenazas se materialicen.

e Elaboracion de una estrategia global de ITSCM, que debe estar integrada en la

estrategia de gestién de la continuidad del negocio.
¢ Elaboracion de planes de continuidad.
¢ Prueba de los planes.

¢ Operacién continuada y mantenimiento de los planes.

La ITSCM desempefia un papel crucial en el apoyo al proceso de planificacion de la
continuidad del negocio. Las organizaciones la utilizan frecuentemente para concienciar
sobre los requisitos de continuidad y recuperaciéon y para justificar su decision de

implementar el proceso de planificacion de la continuidad del negocio.
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2.3.4 Transicién del Servicio de Tl

La Transicion del Servicio, incluye la gestion y coordinacion de los procesos, sistemas y
funciones necesarios para la construccion, prueba y despliegue de una “version” en
produccion, asi como para la definicion del servicio segun las especificaciones del cliente

y las partes interesadas.

Para que la Transicién del Servicio sea eficaz es importante aplicar las politicas que se
exponen a continuacion, que son validas para todas las organizaciones. No obstante, el

método se debe adaptar a las condiciones, que varian de una organizacion a otra.

Definir e implementar directrices y procedimientos de Transicion del Servicio: Es
necesario definir y documentar politicas de Transicion del Servicio. El equipo de direccion
tiene que aprobar las politicas y comunicarlas a la organizacion, a los proveedores de

servicios y a los socios.

Implementar siempre todos los cambios a través de la Transicion del Servicio: Cualquier
cambio en la Cartera de Servicios 0 en el Catalogo de Servicios debe pasar por el

proceso de Gestién de Cambios y la fase de Transicién del Servicio.

Utilizar estandares y marcos de trabajo: La Transicién del Servicio se debe basar en
marcos de trabajo, procesos y sistemas generalmente aceptados. Esto favorece la
comunicacion entre las partes implicadas en la Transicién del Servicio y garantiza que

todos “Hablen el mismo idioma”.

Reutilizar procesos y sistemas existentes: Los procesos de la Transicion del Servicio
deben estar alineados con los procesos y sistemas que ya esté utilizando la organizacion.
De esta forma se consigue mas eficiencia y eficacia. La reutilizacién es un criterio de

disefio importante cuando se desarrollan nuevos procesos.

Alinear los planes de Transicién del Servicio con las necesidades del negocio: Alinear los
planes de transicion y los servicios nuevos o modificados, a los requisitos y necesidades

de la organizacién del cliente.

Crear y mantener relaciones con las partes interesadas: Durante la Transicion del
Servicio se debe establecer una relacion con el cliente, con los usuarios y con los

proveedores para saber qué es lo que esperan del servicio nuevo o modificado.

Establecer “controles” eficaces: Durante todo el Ciclo de Vida se debe disponer de
mecanismos de control adecuados para garantizar una transicion suave de los cambios y

versiones del servicio.
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Producir sistemas para transferir conocimientos y apoyar la toma de decisiones: La
Transicion del Servicio desarrolla sistemas y procesos de transferencia de conocimientos

para garantizar una prestacion eficaz del servicio y hacer posible la toma de decisiones.

Planificar paquetes de versiones y despliegues: Los paquetes de versiones deben ser
claros, localizables y estar bien planificados, disefiados, construidos, probados,

entregados, distribuidos y desplegados para todos los implicados.

Prever y gestionar cambios de direccion: Todo el personal debe ser capaz de detectar si

se necesitan “ajustes de direccion” durante la transicion.

Gestionar los recursos de manera proactiva: Entregar recursos, compartidos y
especializados, para las distintas actividades de la Transicion del Servicio, con el fin de

evitar retrasos.

Garantizar la implicacion al principio del Ciclo de Vida: Es preciso consultar a las partes
interesadas lo antes posible para garantizar que la prestacion de los servicios nuevos 0

modificados responde realmente a lo acordado.

Mejorar la calidad de manera proactiva durante la Transicion del Servicio: La calidad de

un servicio nuevo o modificado se debe planificar y mejorar de manera proactiva.

2.3.4.1Planificacién y Soporte de la transicion
Entre las metas de la planificacién y soporte de la transicion se incluyen:

e Planificar y coordinar recursos para garantizar el cumplimiento de las

especificaciones del Disefio del Servicio.

¢ Identificar, gestionar y limitar riesgos que puedan interrumpir el servicio a partir de

la fase de transicion.

Los objetivos de la planificacién y soporte de la transicién son:
¢ Planificar y coordinar medios y personas dentro de los marcos de trabajo.
e Comprobar que todo el mundo aplica los mismos estandares y marcos de trabajo.
¢ Comunicar problemas de servicio.

e Elaborar planes claros y exhaustivos.
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e Dar soporte a los equipos de transicion y a otros que participen en el proceso.

e Planificar cambios de forma controlada

e Comunicar problemas, riesgos y otras desviaciones.

Ambito

Las siguientes actividades estan incluidas en el &mbito de planificacion de la transicion:

e Incluir especificaciones de disefio y requisitos de producto en los planes de

transicion.

e Gestionar:

(0]

(0]

(0]

Planes

Actividades de soporte
Progreso de la transicion
Cambios

Problemas

Riesgos

Desviaciones

Procesos

Sistemas y herramientas de soporte

e Monitorizar los logros de la Transicion del Servicio,

e Comunicarse con clientes, usuarios e interesados.

2.3.4.1.1 Valor para el negocio

Un planteamiento integrado en la planificacion, mejora el alineamiento de los planes de

transicion con los planes de proyectos de cambio de cliente, proveedor de servicios y

negocio.

Conceptos Basicos

El Paquete de Disefio del Servicio (SDP) contiene la siguiente informacion requerida por

el equipo de Transicion del Servicio:

e Paquetes de servicio aplicables.
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o Especificaciones del servicio.
o Modelos de servicio.

o Disefo de la arquitectura requerida para entregar el servicio, nuevo o modificado,

incluyendo restricciones.
¢ Definicién y disefio de cada paquete de entrega.

e Disefio con detalles de como se ensamblardn los componentes y se integraran en

un paquete de entrega.
¢ Planes de entrega y despliegue.

e Criterios de aceptacion del servicio.

En las directrices y la politica de entregas se tratan los siguientes aspectos:

e Convenios de nomenclatura que distingan tipos de entregas como: entrega mayor,

entrega menor y entrega de emergencia.

¢ Roles y responsabilidades; muchas personas de distintas organizaciones pueden
estar implicadas en una entrega, por lo que es util definir una matriz de

responsabilidades
e La frecuencia de entrega, prevista para cada tipo de entrega.
e El planteamiento para aceptar y agrupar cambios en una entrega

e Laforma en que se captura y verifica la linea base de configuracion respecto a los

contenidos reales de la entrega.

e Los criterios de entrada y salida, y la autoridad para aceptar la entrega en cada
etapa de Transicidbn del Servicio y en los entornos de: pruebas controladas,

entrenamiento, recuperacion ante desastres y produccion.

e Los criterios de autorizacion para abandonar el Soporte Post Implantacién (ELS) y

traspasar las operaciones del servicio.

Las actividades para planificacion y soporte incluyen:

¢ Definicién de la estrategia de transicion
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e Preparacion de la Transicion del Servicio
¢ Planificacion y coordinacion de la Transicion del Servicio

e Soporte

Definicion de la estrategia de Transicion

La estrategia de transicion define el planteamiento global para organizar la Transicion del

Servicio y la asignacion de recursos. Pueden incluir los siguientes aspectos:
e Propoésito, metas y objetivos.
e Estandares aplicables, acuerdos legales, regulatorios y contractuales
¢ Organizaciones y grupos de interés implicados en la Transicién del Servicio
e Marco de Trabajo para la Transicion de Servicio
¢ Criterios de éxito y de fallo
o Personas; roles y responsabilidades

¢ Planteamiento, incluyendo: modelo de transicion, planes para gestionar cambios,
activos, configuraciones y conocimientos; estimaciéon de la transicion;

preparacion; evaluacion; tratamiento de errores; KPI's

¢ Productos (entregables) resultantes de las actividades de transicion, tales como:

planes de transicion, programacion de hitos, requisitos financieros.

Preparacion de la Transiciéon del Servicio

Las actividades preparatorias incluyen:

Revision y aceptacion de entradas desde otras fases del Ciclo de Vida del

Servicio.

e Verificacion de los entregables que se reciben; Criterios de aceptacion del servicio

(SAC) e informes de evaluacion.
¢ |dentificacion, tramitacion y programacion de RFCs.

e Verificacion de que en gestion de la configuracion se registran las lineas bases de

configuracion antes de que comience la Transicion del Servicio.

e Verificacion de la preparacion para la transicion.
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2.3.4.1.2 Planificacion y coordinacion de la Transicion del Servicio

Un plan de Transicion del Servicio describe las tareas y actividades necesarias para
liberar y desplegar una entrega en los entornos de pruebas y produccién. Este plan

contempla, entre otras cosas:
e Entorno de trabajo e infraestructura.
e Programacion de hitos.
e Actividades y taras que se realizaran.
e Personal, requisitos y recursos, presupuesto y plazo de tiempo en cada etapa.

o Tiempo total de entregas y contingencias.

Cuando se despliega una entrega en entornos distribuidos y en distintas ubicaciones, es
importante contar con una buena planificacién integrada. En este sentido, se deberia
mantener un conjunto integrado de planes de transicién, vinculados a planes de un nivel

mas bajo, tales como: planes de entrega, construccion y pruebas.

Una Mejor Practica consiste en gestionar varias entregas en un programa, en el que cada

despliegue significativo controle como un proyecto.

Se deben implementar revisiones de calidad para todos los planes de entrega y
despliegue y de Transicion del Servicio. Durante las revisiones se pueden plantear las

siguientes preguntas:

¢Estan los planes de Transicion del Servicio y los planes de entrega actualizados

y autorizados, y se conocen las fechas de entrega?

¢Se ha tenido en cuenta algun riesgo que pueda afectar a los costos, la

organizacién y la tecnologia?

¢Son compatibles entre si y con el entorno, los nuevos elementos de

configuracién (Cls)?
¢Ha recibido el personal que vaya a estar implicado la formacion necesaria?

¢ Se han tenido en cuenta posibles cambios en el entorno de negocio?
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2.3.4.1.3 Soporte del proceso de transicion

La transicion del Servicio asesora y da soporte a todos los interesados. El equipo de
planificacion y soporte informaré a los interesados acerca de los procesos, herramientas
y sistemas de soporte de la Transicion del Servicio, ademas de encargarse de la gestion/
administracién de cambios, pedidos de trabajo, problemas, riesgos, comunicaciones y
despliegues. El equipo también mantendr4d informados a los interesados sobre

planificacion y procesos.

Finalmente, se monitorizan las actividades de la Transicion del Servicio comparando la
implementacion de actividades con las previsiones (formuladas en el modelo y el plan de

transicion).

2.3.4.2Gestion de Cambios

Los cambios tienen una razon proactiva o reactiva. Loa reduccion de costos o la mejora
del servicio son ejemplos de cambios proactivos, mientras que la solucion a
interrupciones del servicio o la adaptacion del servicio a cambios en el entorno son

cambios reactivos.
Los cambios se deben controlar correctamente para:
e Minimizar la exposicion al riesgo.
e Minimizar la gravedad del impacto y la interrupcion del servicio.
o Implementar el cambio correctamente en el primer intento.
Las metas de la Gestion de Cambios son:
e Responder a cambios en el negocio del cliente.

¢ Responder a solicitudes de cambio de Tl y del negocio.

El objetivo del proceso de Gestion de Cambios es garantizar que los cambios son
registrados, evaluados, autorizados, priorizados, planificados, probados, implementados,

documentados y revisados de una manera controlada.
El proceso de Gestion de Cambios debe:

¢ Usar métodos y procedimientos estandares.
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e Registrar todos los cambios en la CMDB.

o Tener en cuenta los riesgos para el negocio.

Un cambio es la adicién, modificacién o eliminacién de un servicio, 0 un componente de

un servicio, autorizado, planificado o soportado, y de su documentacioén asociada.

11

Cambio
Estratégico

Cambio
Tactico

Cambio
Operativo

Figura 10 Ambito de la Gestion de Cambios
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2.3.4.2.1 Conceptos Basicos de la Gestion de Cambios

Una solicitud de cambio (RFC) es una peticion formal para cambiar uno o mas elementos

de configuracion.

Un cambio estandar es un cambio de un componente de infraestructura o servicio que la

Gestion de Cambios debe registrar, pero que presenta un bajo riesgo y tiene autorizacion

previa. Se trata de cambios de rutina, como la actualizacion de un ordenador.

' Ambito de la Gestiéon de Cambios
Libro, Fundamentos de la Gestion de Servicios de Tl ISBN: 9789087530600, Pagina: 240
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Un cambio de emergencia se realiza para reparar lo antes posible un fallo en un servicio
de TI que tiene un gran impacto negativo sobre el negocio. Si se requiere permiso del
Comité de Cambios pero no es posible convocar una reunion, se debe recurrir a una
organizacion mas pequefia que tome decisiones de emergencia: el Comité de Cambios
de Emergencia (ECAB).

Un cambio de emergencia también se debe probar y documentar con el maximo detalle

El comité de Cambios (CAB) es un organismo asesor que se relne periédicamente para
evaluar cambios y ayudar a la Gestibn de Cambios a priorizarlos. Puede incluir a
representantes de todos los grupos de interés claves y de todos los departamentos de Tl

importantes como:
e Clientes
e Usuarios finales
e Desarrolladores de aplicaciones
e Administradores de sistemas
e Expertos
¢ Representantes del Centro de Servicio al Usuario
e Produccién

¢ Representantes del proveedor de servicios

La agenda del Comité de Cambios debe incluir siempre una serie de puntos como:
e Cambios no autorizados
e Cambios autorizados excluidos del CAB
e Solicitudes de cambios que deban ser revisadas por los miembros del CAB
e Cambios en curso o cerrados
e Evaluacion de cambios implementados

No se debe aprobar ninglin cambio si no se tiene respuesta a la siguiente pregunta:
¢, Qué se puede hacer si el cambio no tiene éxito? En todo momento debe haber un

sistema de seguridad (plan de correccién) en caso de fallo.
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En esta seccion se describen los aspectos consecuentes a un cambio “normal”. Los
principios generales aplican a todos los cambios y en el caso de cambios estandares o

cambios de emergencia, por ejemplo, se modifica el procedimiento de cambio “normal”.

2.3.4.2.2 Creacion y registro de solicitud de cambio (RFC)

El cambio aparece a partir de una solicitud de disparador: individuo o grupo organizativo
que requiere el cambio. Por ejemplo, éste podria ser una unidad de negocio que requiera
nuevas instalaciones, o personal de gestion de problemas que promueva la resolucién de

un error.

2.3.4.2.3 Revision de RFC y de propuesta de cambio

Una vez registrada la solicitud de cambio, los interesados la revisan para ver si es
inviable, repite otra anterior, se acepta, se rechaza o queda en consideracion, o esta
incompleta: descripcion inadecuada, sin presupuesto necesario aprobado. En los casos
correspondientes, la solicitud se rechaza y se devuelve al solicitante especificandole el

motivo. El solicitante deberia disponer de un derecho de apelacion.

2.3.4.2.4 Valoracion y evaluacion del cambio

Este paso se inicia con la categorizacion del cambio. Los aspectos de riesgo deben ser
considerados antes de autorizar cualquier cambio. La probabilidad de que el riesgo se
haga realidad y su posible impacto determinan la categoria de riesgo del cambio. En la

practica se utiliza una matriz de categorizacién del riesgo.

2.3.4.2.5 Autorizacién del Cambio

Todos los cambios requieren la autorizacion formal de una Autoridad de Cambios, que
puede ser un rol, una persona o un grupo de personas. El nivel de aprobacion necesario

depende del tipo de cambio.
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2.3.4.2.6 Actualizacion de planes

Se comprueban y actualizan los planes de: cambio, transicion, entrega y despliegue,

pruebas, evaluacion, regresion.

2.3.4.2.7 Coordinacién de la implantacién del cambio

Las RFCs autorizadas se pasan a los grupos técnicos adecuados, que son quienes
construyen los cambios. La construccion y creacion de una entrega se discuten en la

seccion Gestion de entregas y despliegues.

Los cambios, el método de correccion y la implementacion se deben someter a pruebas

exhaustivas.

2.3.4.2.8 Reuvision y cierre del registro de cambio

Con la posible excepcién de los cambios estandar, los cambios implementados se
evallan una vez transcurrido algun tiempo, tras lo cual el CAB determina si es necesario

algun otro tipo de seguimiento. EI CAB debe tener en cuenta las siguientes cuestiones:
e ¢ Ha conseguido el cambio los resultados previstos?
e /Estan todos los grupos de interés satisfechos con el resultado?
e ¢ Ha surgido algun efecto secundario?

e (;Se han sobrepasado los costos y esfuerzos estimados?
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Figura 11 Ejemplo del flujo el proceso para un cambio regular
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12 Ejemplo del flujo el proceso para un cambio regular
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Figura 12 Ejemplo de Modelo de Autorizacion
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2.3.4.2.9 Interfaces de la Gestidon de Cambios

El proceso de Gestion de Cambios puede tener como disparadores, entre otros, los

siguientes:
e Cambios estratégicos
e Cambios que afecten a uno 0 mas servicios
e Cambios operativos
e Cambios para mejora continua
Entre las entradas a Gestion de Cambios se incluyen:
e Politicas y estrategias de cambios y entregas
e RFC’s
e Propuestas de Cambio

e Planes de: cambio, transicion, entrega y despliegue, pruebas, evaluacion,

regresion.
e Programacion de Cambios (SC) y Paradas de Servicio Planificadas (PSOSs).
e Activos y elementos de configuracion
e Resultados de pruebas, informes de pruebas y de evaluacion.
Entre las salidas de Gestion de Cambios se incluyen:
e Solicitudes de cambio aprobadas o rechazadas
e Servicios, elementos de configuracion y activos, nuevos o modificados
e PSO ajustada
e Programacion de Cambios actualizada

e Decisiones, acciones, documentos, registros e informes de cambios.

La Gestion de Cambios tiene interfaces con los procesos de cambio del negocio, con la
gestion de programas y proyectos y con la organizaciobn de aprovisionamiento y

asociacion. Interfaces con otros procesos de Gestidén del Servicio:
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Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio: La informacion del Sistema de
Gestion de la Configuracion (CMS) ayuda a determinar el impacto de los cambios
propuestos y a seguir el flujo de trabajo de los cambios. También indica si el
cambio afecta a otros elementos de configuracidbn que no estan incluidos en la

solicitud de cambio.

Gestion de Problemas: La Gestion de Problemas es uno de los procesos que
presenta mas solicitudes de cambio. Su contribucibn es muy importante en las

reuniones del CAB.

Gestion de la Continuidad del Servicio de TI: Este proceso incluye un gran nimero
de planes y procedimientos que se actualizan con el proceso de Gestién de

Cambios.

Gestion de la Seguridad de la Informacion: Todos los cambios relacionados con

temas de seguridad se tratan con el proceso de Gestion de Cambios.

Gestion de la Capacidad y Gestion de la Demanda: Una demanda mal gestionada
implica un mayor nimero de riesgos. La Gestion de la Capacidad desempefa un

papel importante en la evaluacion de cambios.
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Figura 13 Flujo de trabajo de la Gestion de Cambio y la Gestion de Configuracion
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2.3.4.2.10Gestién de la Configuracion y Activos del Servicio

El proposito de la Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio (SACM) es
proporcionar un modelo I6gico de la infraestructura de Tl en el que los servicios de TI
estén relacionados con los distintos componentes de Tl necesarios para suministrar

dichos servicios.

El objetivo es definir componentes de servicio e infraestructura y mantener registros

precisos de la configuracion. Para ello es importante que:

e La integridad de los activos del servicio y los elementos de configuracion esté

protegida.

e Todos los activos y elementos de configuracion estén localizados en el Sistema de

Gestion de la Configuracion.

e Los procesos de Gestion del Servicio y operativos reciban un soporte eficaz.

 Flujo de trabajo de la Gestién de Cambio y la Gestién de Configuracion
Libro, Fundamentos de la Gestion de Servicios de Tl ISBN: 9789087530600, Pagina: 247
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Ambito
Todos los activos que se utilizan durante el Ciclo de Vida del Servicio estan incluidos en

el &mbito de la Gestion de Activos. E proceso ofrece una imagen completa de todos los

activos e indica quién es responsable del control y el mantenimiento de dichos activos.

La Gestién de la Configuracién garantiza que todos los componentes (elementos de
configuracion) que forman parte del producto o servicio estan identificados, tienen una
linea base de referencia (la configuracion) y se mantienen actualizados. Se encarga de
asegurar que las entregas en entornos controlados y en uso operativo, estén basadas en
aprobaciones formales. El proceso proporciona también un modelo I6gico de todos los

servicios, los activos, la infraestructura fisica y las relaciones mutuas.

SACM afecta también a otros activos ajenos a Tl y elementos como productos operativos
gue se utilizan en el desarrollo de servicios, o elementos de configuracion requeridos
para el soporte de servicio, gue no son clasificados formalmente como activos. El alcance
del proceso incluye ademas activos y elementos de configuracién de otros proveedores

en la medida en que sean relevantes para el servicio.

2.3.4.2.11Valor para el negocio

SACM aumenta la visibilidad y el rendimiento del servicio, la versidon o el entorno. Esto

significa, entre otras cosas:
e Mejor provisién y planificacion de cambios.

e Cambios y entregas que podran ser valorados, planificados y provisionados

satisfactoriamente.

e Incidencias y problemas que podran ser resueltos dentro de los objetivos

estipulados de nivel de servicio.
e Mejor adhesion a estandares, obligaciones legales y regulaciones.

e Capacidad para identificar los costos asociados a un servicio.

2.3.4.2.12Politicas de la Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio

El primer paso es desarrollar y mantener las politicas de SACM, con las que se
establezcan los objetivos, el alcance, los principios y los Factores Criticos de Exito

respecto a lo que se quiere lograr con el proceso. Se tienen que tomar decisiones
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estratégicas sobre las prioridades que se atenderan, dado que la implementacion de
SACM conlleva costos y recursos muy significativos. Por ello, muchos proveedores de
servicios de Tl se concentran inicialmente en los activos de Tl basicos (hardware y
software) y en servicios que son de méaxima importancia para el negocio o sobre los que

existe una exigencia legal y regulatoria.

2.3.4.2.12.1 Puntos de Partida

Las politicas describen los puntos de partida para el desarrollo y control de activos y

elementos de configuracién, como:

e Costos de SACM proporcionales a los riesgos potenciales para el servicio en caso

de que no se implementara SACM.
o Necesidad de preparar especificaciones para gobierno corporativo.

o Necesidad de garantizar los acuerdos contemplados en el SLA y todos los

contratos.

e Especificaciones para servicios con alto grado de disponibilidad, fiabilidad y

rentabilidad.
e Especificaciones para criterios de rendimiento.
e Transicién desde mantenimiento proactivo hasta control proactivo.

e Obligacion de contar con informacién adecuada de activos y configuracion para
los interesados.

Conceptos basicos

El establecimiento de relaciones entre elementos de configuracion permite crear un
modelo loégico de los servicios, los activos y la infraestructura. Este modelo proporciona

informacién importante para otros procesos, como:
¢ Analisis de impacto para los cambios propuestos.
¢ Investigacion de la causa de incidencias y problemas.

¢ Planificaciébn y disefio de cambios, actualizaciones de software e innovacion

tecnoldgica.

¢ Planificacién de paquetes de versiones y despliegues.
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Optimizacion en el uso de activos y en costos.

Existen muchos tipos de elementos de configuracion (Cls), como:

Para

Cls del Ciclo de Vida del Servicio: CI's para el soporte de las actividades del Ciclo
de Vida del Servicio, tales como el Caso de Negocio y los planes de cambios y
entregas.

Cls del servicio, tales como activos de capacidades del servicio, activos de
recursos del servicio, modelo del servicio, paquete del servicio, criterios de

aceptacion del servicio.
Cls organizativos, tales como los asociados a proyectos individuales.
Cls internos, tales como los asociados a proyectos individuales.

Cls externos, tales como las especificaciones de requisitos y acuerdos de clientes

externos.

Cls de interrelacién, que sean requeridos para entregar el servicio extremo a

extremo, a través de una Interfaz con proveedor de servicios (SPI).

gestionar infraestructuras y servicios de Tl de gran tamafio y complejidad, SACM

necesita usar un sistema de soporte llamado Sistema de Gestion de la Configuracion
(CMS).

Un CMS consta generalmente de cuatro capas:

1.

2.

Una Capa de Presentacién con vistas diferentes para los distintos grupos.

Una Capa de Procesamiento de Conocimientos para generar informes y

consultas.
Una Capa de Integracion de la Informacién, que ordena y estructura los datos.

Una Capa de Datos con datos e informacion procedentes de distintas fuentes,
como Bases de Datos de Gestion de la Configuracion (CMDB), herramientas de

deteccion e inventario, de informacion de proyectos, etc.
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Figura 14 Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio
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2.3.4.2.13Gestién de Entregables y Despliegues
ITIL define la Gestion de entregas y despliegues de la siguiente forma:

La Gestion de entregas y despliegues se ocupa de construir; probar y suministrar las
capacidades para proporcionar los servicios especificados en el Disefio del Servicio,
cumpliendo los requisitos de los grupos de interés y proporcionando los objetivos
planteados.

La meta de la Gestion de entregas y despliegues es poner las entregas en produccion y
establecer un uso efectivo del servicio, al objeto de entregar valor al cliente y ser capaz

de transferir las operaciones del servicio.

El objetivo de la Gestion de entregas y despliegues es garantizar que:
e Existen planes de versiones y despliegues.
¢ Los paquetes de versiones se despliegan correctamente.
¢ Existe transferencia de conocimiento a los clientes.

e La perturbacion de los servicios de minima.

15 Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio
http://www.overti.es/procesos-itsm/gestion-conocimiento-itil-v3.aspx
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Ambito
Los procesos, sistemas y funciones para el empaquetado, construccion, pruebas y
despliegue de una entrega en el entorno de produccién y el establecimiento del servicio

especificado en el paquete de Disefio del Servicio, antes de la transferencia final a

operaciones del servicio.
Valor para el negocio
Una buena Gestion de entregas y despliegues es Gtil para el negocio porque:

. Los cambios se realizan de forma més rapida, mas barata

y COn mMenos riesgos, y se da un mejor soporte a los objetivos operativos.

o El método de implementacibn es mas coherente y se
mejora el cumplimiento de los requisitos de trazabilidad (auditorias, legislacion,

etc.).

Conceptos Bésicos

Una entrega es un conjunto de elementos de configuracion, nuevos o modificados, que

son probados e implantados conjuntamente, en el entorno de produccion.

Una unidad de entrega es la porcion del servicio o la infraestructura que esté incluida en

la entrega, de acuerdo con las directrices de entrega de la organizacion.

Es importante determinar el nivel correcto de la version. Para una aplicacion critica de
negocio puede ser recomendable incluir toda la aplicacion en la unidad de entrega, pero
en el caso de un sitio Web se puede incluir Gnicamente la pagina HTML que haya sido

modificada.

En el disefio de la entrega hay que tener en cuenta diversos factores respecto a la forma
en que se despliega la entrega. Las opciones mas frecuentes para el paso a produccion

de la entrega son:

e Big Bang versus planteamiento de fases: Un despliegue de tipo “Big Bang” ofrece
el servicio, nuevo o modificado, para todos los usuarios al mismo tiempo, mientras
gue un despliegue por fases ofrece la entrega a parte del total de usuarios en

cada fase.
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e Push y Pull: Un planteamiento “Push” hace que el componente de servicio se
despliegue desde el centro hasta las ubicaciones deseadas, mientras que un
planteamiento “Pull” ofrece la nueva entrega a los usuarios en un punto central,

desde el cual puedan descargarla en sus ubicaciones cuando deseen.

e Automatizado o manual: Las versiones se pueden automatizar en un grado

considerable (por ejemplo, usando software de instalacion).

Un paquete de entrega es una sola unidad de entrega o una coleccion unidades de
entrega. En el caso de un servicio nuevo o modificado se deben tener en cuenta todos los
elementos que forman el servicio (infraestructura, hardware, software, aplicaciones,

documentacién, conocimiento, etc.).
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Figura 15 Ejemplo de Paquete de entrega

'® Ejemplo de Paquete de entrega

Libro, Fundamentos de la Gestion de Servicios de Tl ISBN: 9789087530600, Pagina: 260
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Las actividades bésicas del proceso de Gestion de entregas y despliegues son las

siguientes:
1. Planificacion:

Antes de la puesta en produccion se deben formular diversos planes, aunque el tipo y
el nimero dependen del tamafio y complejidad del entorno y del servicio nuevo o
modificado. Los planes de versiones y despliegues forman parte del plan general de
Transicion del Servicio y son aprobados o rechazados por la Gestion de Cambios. En

cualquier caso, los planes deben incluir lo siguiente:

e Alcance, contenido, riesgos, responsabilidades y partes interesadas en la

version.
¢ Responsable de equipo para la entrega.
e Meétodo de colaboracion con todas las partes interesadas.
Los siguiente sub-planes son importantes para la Gestién de entregas y despliegues:

e Criterios de pase/Fallo: La Transicion del Servicio tienen la responsabilidad de
planificar situaciones de paseffallo para cada fase de la entrega y el

despliegue.

¢ Planes de Construccion y pruebas: Los planes de construccion y pruebas se
utilizan para describir el método empleado para la construccién, prueba vy
mantenimiento del entorno de pre-produccién. Se necesitan entornos
diferentes para cada tipo de pruebas: pruebas unitarias, pruebas de entrega

del servicio y pruebas de integracion.
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Figura 16Modelo V de servicio con niveles de configuracion y prueba
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El modelo V es una herramienta muy util para identificar los distintos niveles de
configuracion en los que se deben efectuar la construccion y las pruebas. En este
ejemplo, el lado izquierdo de la VV comienza con las especificaciones del servicio y
termina con el Disefio del Servicio detallado. El lado derecho de la V refleja las
actividades de pruebas con las que se deben validad las especificaciones de la

izquierda. En el centro estan los criterios de pruebas y validaciones.

" Modelo V de servicio con niveles de configuracion y prueba

Libro, Fundamentos de la Gestion de Servicios de Tl ISBN: 9789087530600, Pagina: 261
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2. Preparacion de construccién, pruebas y despliegue:

Antes de aprobar el paso a la fase de construccién y pruebas, el disefio de la
version y el servicio se compara con las especificaciones de servicios nuevos o
modificados. Esta comparacion puede detectar riesgos o problemas relacionados
con el servicio, los activos y los elementos de configuracion. En ese caso,
priorizan los problemas o riesgos y se emprenden las acciones oportunas para
resolverlos lo antes posible. Los resultados de la validacion quedan

documentados en el informe de evaluacidn del servicio.

3. Construccion y Pruebas

La fase de construccion y pruebas del despliegue consta de las siguientes

actividades:
e Gestion de Infraestructura y servicios Generales.
¢ Uso de documentacion de versiones y construccion.

e Adquisicién, compra y pruebas de componentes y elementos de

configuracion para la version.
e Compilacién de la version.

e Estructuracion y control de los entornos de prueba.

4. Pruebas y pilotos del servicio

La gestion de pruebas se encarga de coordinar las actividades de pruebas y de

planificar y controlar la implementacion.

Esta seccion se limita a las pruebas que se realizan durante el proceso de gestion

de versiones y pruebas:

e Pruebas de entrega del servicio: La prueba de entrega del servicio
comprueba que los componentes del servicio funcionan correctamente y
gue la version se puede compilar, instalar y probar en el entorno de

destino.

e Pruebas de preparacion para la Operacion del Servicio: Esta prueba

garantiza que el servicio y las aplicaciones e infraestructura técnica
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subyacente se pueden transferir al entorno de produccién de una forma

controlada.

e Pilotos: Un piloto permite probar si existen elementos del servicio que no
cumplen las especificaciones o que pueden suponer un riesgo para el

negocio.

5. Planificacion y preparacién del despliegue

Con estas actividades se prepara al grupo de despliegue para el despliegue. Se

requiere atender a los siguientes aspectos:

e ¢ Estan preparados para la implementacion del paquete de entrega?
e ¢Han preparado el plan de actividades?

e ¢ Se han identificado los riesgos potenciales?

e ¢ Han recibido todos, la formacién necesaria?

¢ ¢ Se haintroducido algun cambio de ultima hora de las especificaciones?

6. Transferencia, despliegue y retirada

Durante el despliegue son importantes las siguientes actividades:

Transferencia de activos financieros: Por ejemplo, la transferencia de costos
de soporte y mantenimiento, tarifas de licencia y reservas de contingencia

(recuperacion ante desastres) a una tercera parte.

Transferencia y transicion del negocio y la organizacion: Si se transfiere un
servicio o una unidad de servicio, también se tendra que adaptar la propia

organizacion.

Publicacion de documentacion: Se debe distribuir toda la documentacion
(directrices, procesos, procedimientos y manuales) que los usuarios vayan a

necesitar para utilizar el nuevo servicio.

Transferencia de “capacidades de Gestion del Servicio”: Se transfieren
sistemas, herramientas e informacion del proceso nuevo o modificado al

equipo que va a ser responsable de las actividades de Gestién de Servicio.
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e Transferencia del servicio: Las actividades mas importantes para este proceso

son las siguientes:
Andlisis de rendimiento del servicio, problemas y riesgos.
Configuracién de auditorias de activos del servicio.
Actualizacion del Catalogo de Servicios.

Distribucién de notificaciones del servicio.

o Despliegue del servicio: Incluye todas las actividades necesarias para distribuir

e instalar el servicio.
e Cancelacion de servicio: Se cancelan los servicios redundantes.

e Retirada de activos redundantes: Se retiran los activos que son innecesarios

para el servicio nuevo o modificados

Verificacion del despliegue

Una vez ejecutadas todas las actividades de despliegue, es importante verificar
gue todos los usuarios, personal de operaciones del servicio, otros empleados y
partes interesadas, pueden utilizar el servicio tal como esta previsto. Este es
también un buen momento para solicitar comentarios sobre el despliegue. Esta

informacion puede ser util para mejorar posteriormente despliegues.

Soporte Post Implantacion

El proposito del Soporte Post Implantacion (ELS), es ofrecer un soporte adicional
después del despliegue de un servicio nuevo o modificado. ELS permite resolver
problemas operativos y de soporte con la mayor rapidez posible, lo que significa
gue los usuarios no tienen que padecer interrupciones del servicio. Esta fase
permite detectar “problemas de crecimiento” y realizar mejoras que contribuyan a

estabilizar el servicio.

Durante la fase de ELS, el equipo de despliegue también actualiza la
documentacioén y enriquece el banco de conocimientos con informacion adicional

sobre diagnésticos, errores conocidos, soluciones provisionales y preguntas
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frecuentes (FAQ). La Transicion del Servicio monitorizar4 el rendimiento del
servicio nuevo o modificado durante la fase de ELS hasta que se cumplan los

criterios de salida, como por ejemplo:
e Todos los usuarios pueden utilizar el servicio de manera facil y eficiente.
o Los propietarios del servicio y los procesos pueden gestionar el servicio.

e Se han alcanzado los niveles estipulados de servicio y rendimiento.

Revisién y Cierre

En la revisién de un despliegue de debe comprobar que:
e Laformacién y la transferencia de conocimientos son adecuados.
e Se han documentado las experiencias de todos los usuarios.

e Se han realizado todos los arreglos y cambios y se han documentado

todos los problemas, errores conocidos y soluciones provisionales.
e Se han satisfecho los criterios de calidad.

e El servicio esta preparado para la transicion de ELS a produccion.

También hay que comprobar si existe algun problema que se deba trasladar a
CSI. El despliegue finaliza cuando el soporte se transfiere a la Operacion del
Servicio, la Gestibn de Cambios lleva a cabo una Revision post Implantacion
(PIR).

2.3.4.3Gestion del Conocimiento

La meta de la Gestion del Conocimiento es mejorar la calidad del proceso de toma de

decisiones haciendo que durante el Ciclo de Vida del Servicio se disponga de informacion

segura y fiable.

Los objetivos de la Gestién del Conocimiento son, entre otros:

Dar soporte al proveedor de servicios para mejorar la eficiencia y la calidad de los

servicios.
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e Garantizar que el personal del proveedor de servicios dispone de la informacion

adecuada.

Ambito
La gestién del Conocimiento se utiliza durante todo el Ciclo de Vida. El libro sobre
Transicion del Servicio de la version 3 de ITIL explica los principios basicos del proceso.

Valor para el negocio

La Gestion del Conocimiento es especialmente importante durante la Transicion del
Servicio, ya que, el conocimiento adecuado y relevante, es uno de los elementos claves
del servicio en transicion. Algunos ejemplos de la Gestion del Conocimiento durante la

Transicion del Servicio son los siguientes:

e Formacion y transferencia de conocimiento, propiedad intelectual, informacion

sobre conformidad y estandares.

¢ Documentacién de errores, soluciones provisionales e informacién de pruebas.

La base del Sistema de Gestién del Conocimiento del Servicio (SKMS) esta formada por
una considerable cantidad de datos en una base de datos central o Sistema de Gestion
de la Configuracion (CMS) y la CMDB. La CMDB envia datos al CMS, que a su vez
facilita informacion al sistema SKMS para facilitar el proceso de toma de decisiones. Sin
embargo, el sistema SKMS tiene un ambito mas amplio, ya que también almacena

informacion sobre aspectos como:
e La experiencia y los conocimientos del personal.

e Temas periféricos, como el comportamiento de los usuarios y el rendimiento de la

organizacion.

¢ Requisitos y expectativas de proveedores de servicios y asociados.

2.3.4.3.1 Estrategia de Gestién del Conocimiento

Una organizacion necesita una estrategia general de Gestién del Conocimiento. Si esta

estrategia ya existe, la estrategia de conocimiento de Gestién del Servicio puede estar

FACULTAD DE INGENIERIA — ESCUELA DE SISTEMAS
82



Gestion del servicio Mesa de Ayuda bajo la Metodologia ITIL para Automotores Continental

vinculada a ella. Independientemente de que ya exista 0 no, la estrategia siempre debe

recoger los siguientes elementos:
¢ Politicas, procedimientos y métodos para Gestién del Conocimiento.

e Modelo de gobiermno, préximos cambios organizativos, definicion de roles y

responsabilidades y financiacion.
e Tecnologia necesaria y otros recursos.
o Medidas de rendimiento.

e Establecimiento de roles y responsabilidades, y continuidad de recursos

financieros.

2.3.4.3.2 Transferencia de conocimientos

La transferencia de conocimiento es una tarea complicada que requiere, en primer lugar,
un andlisis para determinar la diferencia de conocimientos entre el departamento o
persona que posee el conocimiento y quienes necesitan ese conocimiento. A partir de los
resultados de este andlisis se elabora un plan de comunicacion para facilitar la

transferencia de conocimiento.

2.3.4.3.3 Gestion de la informacion
La gestion de la informacion y los datos incluye las siguientes actividades:

e Definicion de requisitos para datos e informacion: Los datos y la informacién se
suelen recopilar sin tener una idea clara de como se va a usar la informacion. Esto
es algo que puede salir muy caro, por lo que merece la pena determinar los

requisitos desde el principio.

e Definicion de la arquitectura de la informacién: Para hacer un uso eficaz de los
datos es necesario crear una arquitectura que responda a los requisitos y la

organizacion.

e Definicién de procedimientos de gestién de la informacion y los datos: Una vez
conocidos los requisitos y la arquitectura, se pueden definir los procedimientos

para el control y soporte de la Gestidn del Conocimiento.
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Evaluacion y mejora: Como en todos los procesos, la evaluacion es necesaria

para la mejora continua.

2.3.4.3.4 Uso del sistema SKMS

El suministro de servicios a clientes en distintas regiones y zonas horarias y con distintas

horas de operacion impone requisitos muy estrictos sobre la comunicacion de

conocimiento. Por este motivo, el proveedor de servicios debe desarrollar y mantener un

sistema SKMS que esté disponible para todos los interesados y satisfaga todos los

requisitos de informacion.

Ademés de material para formacion y acopio de conocimiento, también es util:

Incorporar al sistema listas de terminologia (de Tl 'y del negocio) y su traduccion.
Documentar los procesos operativos y sus interfaces con TI.

Incluir acuerdos SLA y otros contratos que puedan cambiar como resultado de

una Transicién del Servicio.

Incluir errores conocidos, soluciones provisionales y diagramas de procesos.

2.3.4.3.5 Métricas establecidas sobre el Servicio de Tl

Indicadores tipicos de la contribucion del suministrador de TI:

Implementacion satisfactoria de servicios, nuevos y modificados, sin un ndmero

considerable de errores relacionados con el conocimiento.
Aumento del conocimiento en el grupo objetivo.

Mayor niumero de preguntas y respuesta.

Menor dependencia del personal para el conocimiento.

Identificacién/localizacion mas rapida de informacion de diagnéstico sobre

incidencias y problemas.

También se determina el valor de la Gestion del Conocimiento para la organizacion

2.3.4.3.6 Indicadores relevantes para el cliente:

Menor duracion del Soporte Post Implementacion.
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Tiempos més cortos de resolucion de problemas.
Mejor experiencia de los usuarios.

Menos informes innecesarios de errores, debido a una mejor orientacion de la

transferencia de conocimiento.

Métricas relevantes para el proveedor de servicios:

Uso de la base de conocimiento y nivel de reutilizacion de la documentacion.
Errores detectados por el personal o en una auditoria.

Participacion del personal en foros de discusion y de preguntas y respuestas.
Grado de reutilizacion del material documentado.

Satisfacciéon con los cursos, boletines, notas en la web, etc.
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2.3.5 Operacion del Servicio de Tl

Disponer de procesos bien disefiados e implementados sirve de muy poco si no se
organiza correctamente la ejecucion diaria de dichos procesos. Tampoco es posible
introducir mejoras si durante la Operacion del Servicio no se realizan sisteméaticamente

actividades de recopilacion de datos y medida del rendimiento diario.

La Operacion del Servicio tienen como objetivos la coordinacién y ejecucion de las
actividades y procesos necesarios para entregar y gestionar servicios para usuarios y
clientes con el nivel especificado. La Operacion del Servicio también tiene la
responsabilidad de gestionar la tecnologia necesaria para la prestacion y el soporte de

los servicios.

La Operacion del Servicio se encarga de realizar todas las actividades necesarias para la

prestacion y el soporte de servicios; Son las siguientes:
1. Los Servicios
2. Los procesos de Gestion del Servicio
3. Latecnologia
4. Las personas
La Operacion del servicio se puede mejorar de dos maneras:

¢ Mejora incremental a largo plazo: Se basa en la revisién del rendimiento y los
resultados en el tiempo, de todos los procesos, funciones y salidas de la
Operacion del Servicio; por ejemplo, la adopcién de nuevas herramientas o

cambios en el proceso de disefio.

e Mejora continua y a corto plazo de situaciones existentes en los procesos,
funciones y tecnologias de la Operacién del Servicio: Se trata de pequefios
cambios que se implementan para modificar la importancia fundamental de un
proceso 0 tecnologia; algunos ejemplos son los ajustes, la formacién o la

transferencia de personal.

La Operacion del Servicio es responsable de que se ejecuten los procesos que optimizan
los costes y la calidad del servicio en el Ciclo de vida de la Gestion del Servicio. Como
parte de la organizacion, la Operacién del Servicio tiene que contribuir a que el cliente
(negocio) logre sus objetivos. Igualmente debe garantizar el funcionamiento eficaz de los

componentes que dan soporte al servicio.
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El libro de Operacién del Servicio emplea diversos términos para referirse a la forma en

gue las personas se organizan para realizar procesos 0 actividades:

e Funcién: Un concepto logico que hace referencia a las personas y acciones
automatizadas que realizan un proceso bien definido, una actividad o una

combinacion de procesos y actividades.

e Grupo: Un numero de personas que tienen algo en comun; en este libro, un grupo

esta formado por personas que realizan actividades similares.

e Equipo: Una agrupacion mas formal de personas que colaboran en la consecucion
de un objetivo comin, como son los equipos de proyectos o los equipos de
desarrollo de aplicaciones; no es necesario que esto ocurra en la misma

estructura organizativa.

e Departamento: Una estructura organizativa que realiza una serie concreta de

actividades bien definidas.

¢ Divisién: La agrupacion de varios departamentos, con frecuencia en funcién de su

ubicacién geografica o de la linea de productos.

¢ Rol: Una serie conexa de comportamientos 0 acciones realizadas en un contexto
especifico por una persona, un equipo o un grupo. Un jefe de gestién de sistemas
puede, por ejemplo, desempefiar el rol de gestor de problemas, mientras que un
departamento técnico de gestion puede adoptar el rol de punto de observacion

técnica.

2.3.5.1 Provisién de un servicio

Todos los miembros de la plantilla de Operacién del Servicio tienen que ser conscientes
de que estan prestando un servicio al negocio. El personal no debe estar formado
Unicamente para prestar y dar soporte a servicios de TI, sino también deben tener clara la

actitud con la que tienen gque prestar estos servicios.

2.3.5.2 Participacién del personal operativo en el disefio y la transicion

Es muy importante que la plantilla de Operacion del Servicio participe también en el
Disefio del Servicio, en la Transicién del Servicio y, si es necesario, en la Estrategia del

Servicio.
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Una forma de alcanzar el equilibrio en la Operacion del Servicio es tener un conjunto
eficaz de procesos de Disefio del Servicio, ya que asi la gestiébn de operaciones de TI

contara con:

¢ Una definicion clara de los objetivos y criterios de rendimiento de los servicios de
TI.

e Un vinculo entre las especificaciones de los servicios de Tl y el rendimiento de la

infraestructura de TI.
¢ Una definicion de los requisitos de rendimiento operativo.
¢ Planificacién de servicios y tecnologias.

¢ La habilidad de modelar el impacto de cambios en los requisitos tecnologicos y de

negocio.

e Un modelo de costos adecuado para revisar el Retorno de la Inversion (ROI) y

estrategias de reduccion de costos.

2.3.5.3 Documentacion

La gestion de operaciones de Tl y todos los equipos y departamentos de gestion técnica
y de aplicaciones participan en el registro y mantenimiento de la siguiente

documentacion:
¢ Manuales de proceso para todos los procesos en los que participen.
¢ Manuales de procedimientos técnicos.
e Documentos de planificaciéon (como planes de capacidad y disponibilidad).
e Cartera de Servicios.

e Instrucciones de uso de las herramientas de Gestion del Servicio para poder

presentar los informes necesarios.
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2.3.5.4 Gestion de Eventos

Un evento se puede definir como cualquier suceso detectable o discernible que tiene
importancia para la gestion de la infraestructura de Tl, asi como para la evaluacion del

impacto que podria causar una desviacion sobre los servicios.

Por lo general, las notificaciones se generan a partir de un servicio de TI, un Cl, 0 una
herramienta de monitorizacion. Para garantizar la eficacia de la Operacion del Servicio,
una organizacion debe ser consciente del estado de su infraestructura y poder detectar
desviaciones respecto a la operacion normal o prevista. Se requiere unos buenos

sistemas de monitorizacion y control.

El objetivo de la gestion de un evento es detectar eventos, analizarlos y determinar la
accion de gestion apropiada. Proporciona la entrada para la ejecucion de un gran nimero

de procesos y actividades de la Operacién del Servicio.

La gestion de eventos se puede aplicar a cualquiera de los aspectos de la Gestion del
Servicio que de deba controlar y se pueda automatizar, como por ejemplo: elementos de

configuracién, seguridad, monitorizacién de licencias y condiciones ambientales.

La gestion de eventos suele tener un valor indirecto. Los siguientes son algunos ejemplos

de valor afiadido para el negocio:

e La gestibn de eventos proporciona mecanismos para la rapida deteccion de

incidencias.

e La gestién de eventos permite la monitorizacion por excepcion de ciertos tipos de

actividades automatizadas.

e Si estd integrada en otros procesos de Gestion del Servicio, la gestién de eventos
puede detectar excepciones o cambios de estado; esto hace que la persona o el
equipo adecuado pueda responder mas rapidamente, lo que mejora el

rendimiento del proceso.

e La gestién de eventos ofrece una base para operaciones automatizadas, lo que
aumenta la eficacia y libera costosos recursos humanos para dedicarlos a trabajos

mas innovadores.
Existen muchos tipos de eventos diferentes como:
e Eventos que indican una operacién normal, como el acceso de un usuario a

una aplicacion para utilizarla.
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Eventos que indican una excepcion, como un usuario que intenta acceder a
una aplicacion con una contrasefia incorrecta o un analisis de ordenador que

detecta la instalacion de software no autorizado.

Eventos que sefialan una operacion inusual, pero no excepcional, esto puede

indicar que la situacion requiere un mayor nivel de supervision.
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Figura 17 El proceso de Gestion de Eventos
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Las principales actividades del proceso de gestién de eventos son las siguientes:

'8 El proceso de Gestién de Eventos

Libro, Fundamentos de la Gestion de Servicios de Tl ISBN: 9789087530600, Pagina: 283
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Aparicion de eventos: Los eventos se pueden producir en cualquier momento,
pero no siempre se detectan o registran. Por eso es importante que todos los que
desarrollan, disefian, gestionan y dan soporte a los servicios y la infraestructura

de TI comprendan qué tipos de eventos se pueden detectar.

Informes de eventos: La mayor parte de los elementos de configuracion estan
disefliados de manera que comuniquen informacion especifica sobre si mismos

mediante algunos de los siguientes métodos:

o Una herramienta de gestiébn analiza un dispositivo y recopila datos

especificos; este método recibe también el nombre de “sondeo”.

o EIl elemento de configuracion genera un informe si se cumplen ciertas
condiciones.

Deteccion de eventos: Un agente o herramienta de gestion detecta un informe de

eventos, lo lee y lo interpreta.

Filtrado de eventos: Decide si el evento se comunica o no a la herramienta de
gestidn; en caso negativo, el dispositivo incluye el evento en un registro y no inicia

ninguna accion.

Clasificacion de eventos segln su importancia: Es frecuente que una organizacion
utilice su propia clasificacion para determinar la importancia de un evento, pero es

recomendable usar al menos las tres categorias siguientes:

o0 Informativo: Un evento que no requiere ninguna accién y que no es una
excepcion, como el acceso de un usuario a una aplicacion; normalmente
se guarda en los registros del sistema o del servicio y se conserva durante

un tiempo.

0 Alerta: Se produce cuando un servicio o dispositivo alcanza un umbral.
Avisa a una persona, proceso o herramienta para que pueda controlar la
situacion y adoptar acciones oportunas para prevenir una excepcion.
Ejemplo de alerta: el nivel de uso de la memoria de un servidor ha
alcanzado el 65% y sigue aumentando; si llega al 75%, los tiempos de

respuesta seran demasiado largos y no cumpliran el OLA.

0 Excepcidén: Indica un comportamiento anémalo de un servicio o dispositivo,
gue no cumple los requisitos del OLA o SLA. Los siguientes son algunos

ejemplos de excepciones:
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=  Se ha caido un servidor.

= El tiempo de respuesta de una transaccion estandar por red es

superior a 15 segundos.

= Parte de la red no responde a consultas de rutina.

Correlacion de eventos: Establece la importancia de un evento y determina las

acciones necesarias.

Disparador: La deteccion de un evento requiere una respuesta que se inicia con

un mecanismo denominado disparador. Existen distintos tipos de disparadores,

como:

(0}

(o}

(o}

Disparadores de incidencias: Genera un registro en el sistema de Gestion

de Incidencias para iniciar dicho proceso.
Secuencias de comandos: Ejecutan acciones concretas, como reiniciar un
dispositivo.

Disparadores de bases de datos: Deniegan el acceso de un usuario a
registros o campos concretos, o bien crean y borran entradas en una base
de datos.

Opciones de Respuesta: El proceso ofrece diversas opciones de respuesta que se

pueden combinar:

(0}

(o}

(o}

(o}

Registro de eventos

Repuesta automatica

Alerta con intervencion humana

Emision de una solicitud de Cambio (RFC)
Apertura de un registro de incidencia

Apertura de un vinculo con un registro de problema

Revisién de acciones: Todos los dias se generan miles de eventos, lo que hace

imposible realizar una evaluacion formal de cada uno de ellos. No obstante, hay

que revisar todas las excepciones 0 eventos importantes para determinar si se

han tratado correctamente o si hace un recuento de tipos de eventos. En muchos

casos esto se puede hacer automaticamente.
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e Cierre del evento: Algunos eventos se mantienen abiertos hasta que se han
realizado determinadas acciones, por ejemplo: un evento vinculado a una
incidencia abierta. No obstante, la mayoria de eventos no son “abiertos” o

“cerrados”.

2.3.5.5Gestion de Incidencias

El proceso de gestién de incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallos,
preguntas o consultas planteadas por usuarios, personal técnico, o bien detectadas

automéaticamente por herramientas de monitorizacion de eventos.
ITIL define una incidencia como:

Una incidencia es una interrupcion no planificada o una reduccion de calidad de un
servicio de TI. El fallo de un elemento de configuracién que no haya afectado todavia al

servicio también se considera una incidencia.

El principal objetivo del proceso de Gestion de Incidencias es volver a la situaciéon normal

lo antes posible y minimizar el impacto sobre los procesos de negocio.

La gestion de Incidencias cubre cualquier evento que interrumpa o pueda interrumpir un
servicio. Esto significa que incluye eventos comunicados directamente por los usuarios,
ya sea a través del Centro de Servicio al Usuario o con las diversas herramientas

disponibles.

También el personal Técnico puede comunicar o registrar incidencias, aunque no

signifigue que todos los eventos sean incidencias.

Tanto las incidencias como las peticiones de servicio se comunican al Centro de Servicio
al Usuario, pero no son iguales. Las peticiones de servicio no representan interfaces para
el servicio, sino solicitudes de soporte, entrega, informacién, consejo o documentaciéon

por parte de los usuarios.
El valor de la Gestidn de incidencias reside en:

e La posibilidad de controlar y resolver incidencias, lo que significa menor tiempo de

parada para el negocio y mayor disponibilidad del servicio.

e La posibilidad de alinear las operaciones de Tl con las prioridades del negocio, ya
gue la Gestion de Incidencias puede identificar prioridades de negocio y distribuir

recursos de forma dinamica.
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o La posibilidad de identificar mejoras potenciales de servicios.

La gestion de Incidencias tiene efectos muy visibles para el negocio, lo que significa que
su valor es mas facil de demostrar que el de otros campos de la Operacion del Servicio.
Esto hace que sea uno de los procesos que antes se implementaban en proyectos de

Gestion del Servicio.
Conceptos Bésicos de la Gestion de Incidencias
En la Gestion de Incidencias hay que tener en cuenta los siguientes elementos:

e Limites de Tiempo: Se deben definir limites de tiempo para todas las fases y
emplearlos como objetivos en Acuerdos de Nivel Operativo (OLA) y contratos de

soporte.

e Modelos de Incidencias: Un modelo de incidencia es una manera de determinar
los pasos necesarios para ejecutar correctamente un proceso (en este caso, el
procesamiento de ciertos tipos de incidencias), lo que significa que las incidencias

estandar se gestionaran de forma correcta y en el tiempo establecido.

¢ Incidencias Graves: Las incidencias graves requieren un procedimiento distinto,
con plazos mas cortos y mayor nivel de urgencia. Hay que definir qué es una

incidencia grave y describir todo el sistema de prioridades para incidencias.

En ocasiones se confunde una incidencia grave con un problema, pero una incidencia
siempre serd una incidencia; es posible que aumente su impacto o su prioridad, pero
nunca llegara a ser un problema. Un problema es la causa que subyace a una 0 mas

incidencias y siempre sera una entidad diferenciada.
El proceso de Gestion de Incidencias consta de los siguientes pasos:
1. Identificacion
2. Registro
3. Clasificacion
4. Priorizaciéon
5. Diagnéstico (inicial)
6. Escalado
7. Investigacion y diagnéstico
8. Resolucion y recuperacion
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9. Cierre

Una incidencia no se empieza a gestionar hasta que se sabe que existe. A esto se le
llama identificacion de la incidencia. Desde el punto de vista del negocio, la practica
generalmente aceptada consiste en esperar hasta que un usuario experimenta el impacto
de una incidencia y se pone en contacto con el Centro del Servicio al Usuario. La
organizacion tiene que intentar monitorizar todos los componentes importantes, de
manera que los fallos reales o potenciales se puedan detectar lo antes posible y se
puedan iniciar el proceso de Gestion de Incidencias. En el caso ideal, las incidencias se

resuelven antes de que tengan un impacto sobre los usuarios.

Todas las incidencias deben quedar registradas con todos sus datos, incluyendo fecha y
hora. Es lo que se llama registro de incidencias y afecta tanto a las incidencias recibidas
a través del Centro de Servicio al Usuario como a las que se detectan automaticamente
con un sistema de monitorizacion de eventos. Para disponer de un registro histérico
completo hay que registrar toda la informacidn sobre la naturaleza de la incidencia. Si la
incidencia se traslada a otros grupos de soporte, éstos tendran a su disposicion toda la

informacién que necesiten. Se debe registrar, como minimo:
e Un numero de referencia exclusivo.
e La categoria de la incidencia.
e Laurgencia de la incidencia.
e La prioridad de la incidencia
¢ Elnombre / identificador de la persona o grupo que registré la incidencia.
¢ Una descripcién de sintomas.
e Las actividades realizadas para resolver la incidencia.

Se deben utilizar los cédigos apropiados de clasificacion de incidencias para documentar
los distintos tipos de llamadas. Esto tendra importancia mas adelante, cuando se analicen
los tipos y frecuencias de incidencias para identificar tendencias que se puedan usar en
Gestién de Problemas, Gestion de Proveedores y otras actividades de la Gestién de

Servicios de TI.

Cuando se registra una incidencia, es posible que los datos de los que se dispone estén

incompletos o sean incorrectos. Por ello conviene comprobar la clasificacion de la
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incidencia y actualizarla mientras se cierra la llamada. Un ejemplo de incidencia
categorizada es el siguiente: software, aplicacién, suite financiera y sistema de 6rdenes

de compra.

Otro aspecto importante en el registro de incidencias es la asignacion del cédigo de
prioridad correcto. Los agentes y herramientas de soporte utilizan este codigo para

determinar co6mo deben tratar la incidencia.

Por lo general, la prioridad de una incidencia se puede determinar a partir de la urgencia
(la rapidez con que el negocio necesita una solucién) e impacto (indicado por el nimero

de usuarios a los que afecta).

Cuando un usuario comunica una incidencia al Centro de Servicio al Usuario, el agente
del centro debe intentar registrar el mayor nimero posible de sintomas de la incidencia a
modo de un primer diagndstico. También tienen que intentar determinar qué es lo que ha
fallado y como se podria corregir. En este contexto pueden resultar muy Utiles los guiones
de diagndstico y la informacién sobre errores conocidos. Si es posible, el agente del

Centro de Atencién al Usuario resuelve la incidencia inmediatamente y la cierra.

Si resulta imposible, el agente debe escalar la incidencia.

Esto se puede hacer de dos maneras:

e Escalado Funcional: Si esta claro que el Centro de Servicio al Cliente no puede
resolver la incidencia, ésta debe ser escalada inmediatamente para recibir un nivel
de soporte mas alto. Si la organizacion tiene un grupo de segunda linea de
soporte y el Centro de Servicio al Cliente cree que ese grupo puede resolver la
incidencia, se envia la incidencia a la segunda linea. Si se trata de una incidencia
gue requiere mas conocimientos técnicos y la segunda linea de soporte no puede

resolverla, tiene que ser escalada al grupo de tercera linea de soporte.

e Escalado Jerarquico: Los correspondientes gestores de Tl deben ser avisados en
el caso de las incidencias mas serias. También se utiliza el escalado jerarquico si
no se cuenta con los recursos adecuados para resolver la incidencia. El escalado
jerarquico consiste en ir ascendiendo niveles en la cadena de mando de la
organizacién para que los altos responsables conozcan la incidencia y puedan
adoptar las medidas oportunas, como asignar mas recursos o acudir a los

proveedores.
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Cuando se gestiona una incidencia, cada grupo de soporte investiga qué es lo que ha
fallado y realiza un diagnédstico. Todas estas actividades deben quedar documentadas en
un registro de incidencias para disponer de una imagen completa de las actividades

realizadas.

En el caso de incidencias en las que el usuario sélo esta buscando informacion, el Centro
de Servicios al Cliente debe ser capaz de responder rdpidamente y resolver la peticion de

servicio.

Si se ha determinado una posible solucién, lo siguiente que hay que hacer es
implementarla y probarla. En eso consiste la resolucién y recuperacion. Se pueden llevar

a cabo las siguientes acciones:
e Pedir al usuario que efectie determinadas operaciones en su computador.

e EIl Centro de Servicio al Usuario puede ejecutar la solucién de forma centralizada
o utilizar software remoto para controlar el computador del usuario e implementar

la solucién.

e Pedir al proveedor que resuelva el error.

Un grupo de soporte devuelve la incidencia al Centro de Servicio al Usuario y éste
procede a cerrar la incidencia, comprobando antes que ha sido resulta y que los usuarios
estan satisfechos con la solucién. También tienen que cerrar la clasificacion, comprobar
gue el usuario esta satisfecho, actualizar la documentacion de la incidencia, determinar si
se podria volver a producir la misma incidencia y decidir si hay que adoptar alguna
medida para evitarlo. Una vez hecho todo esto, la incidencia se puede cerrar

formalmente.

ANEXO J: Matriz de Contactos de Servicio Técnico.

Figura 18 Diagrama de Proceso Gestidn de Incidencias
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2.3.5.6 Gestion de Problemas
ITIL define un problema de la siguiente forma:

Un Problema es la causa de una o mas incidencias.

Libro, Fundamentos de la Gestion de Servicios de Tl ISBN: 9789087530600, Pagina: 288
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La Gestidon de Problemas de ocupa de controlar el Ciclo de Vida de todos los problemas.
El principal objetivo de la Gestion de Problemas es prevenir problemas e incidencias,
eliminar la repeticion de incidencias y minimizar el impacto de las incidencias que no se

puedan evitar.

La gestién de Problemas incluye todas las actividades necesarias para diagnosticar la
causa subyacente de incidencias y encontrar una solucién a esos problemas. También
debe garantizar que la solucion se implementa con los procedimientos de control

correctos; en otras palabras, con Gestion de Cambios y Gestion de Versiones.

La Gestion de Problemas colabora con la Gestion de Incidencias y la Gestion de Cambios
para conseguir mejoras en la disponibilidad y calidad de la provision de servicios de TI.
Cada vez que se resuelve una incidencia, se registra informacién sobre la solucién que
en el futuro pueden permitir acelerar el procesamiento de incidencias e identificar
soluciones permanentes. De esta forma se reduce el nimero de incidencias y el tiempo
de procesamiento, lo que significa interferencias mas escasas y mas cortas para los

sistemas criticos de negocio.

Muchos problemas son Unicos y requiere un tratamiento especial. No obstante, es posible
gue algunas incidencias se produzcan mas de una vez como consecuencia de problemas

subyacentes.

Un error conocido es un problema del que se tiene una causa raiz documentada y una

solucién provisional.

Solucién Provisional: Reduccion o eliminacién del impacto de una incidencia o problema

para la que aun no existe una solucién completa

Ademas de una Base de Datos de Errores Conocidos (KEDB) para acelerar los
diagndsticos, también puede ser Gtil crear un modelo de problemas para gestionar futuros
problemas. Este modelo estandar incluye los pasos que se deben dar, las personalidades

de las personas implicadas y los plazos de tiempo necesarios.
La Gestion de Problemas incluye dos procesos importantes:
e (Gestidn reactiva de problemas: Realizada por la Operacion del Servicio.

e (Gestibn proactiva de problemas: Iniciada por la Operacién del Servicio, pero

normalmente realizadas por CSI (Mejora Continua del Servicio).

e La gestidn proactiva de problemas incluye el analisis de incidencias y eventos con
el fin de identificar tendencias o posibles puntos débiles.
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La gestion reactiva de problemas cubre las siguientes actividades:
¢ Identificacién
e Registro
¢ Clasificaciéon
e Priorizacion
e Investigacién y diagndstico
e Decision sobre soluciones provisionales
e Identificacién de errores conocidos
e Resolucion
e Conclusion
e Revisidn

e Correccion de los errores detectados

La identificacion de problemas se lleva a cabo con los siguientes métodos:

e EIl Centro de Servicio al Usuario sospecha o identifica una causa desconocida
para una 0 mas incidencias, lo que lleva al registro de un problema. También es
posible que resulte obvio que una incidencia se debe a un problema grave, en

cuyo caso el problema se registra inmediatamente.

e El grupo de soporte técnico analiza una incidencia y descubre que existe un

problema subyacente.

e Se realiza un seguimiento automéatico del error en la aplicacién o la infraestructura,
lo que hace que herramientas de alertas 0 eventos creen automaticamente un

registro de incidencia que indica la necesidad de registrar un problema.
e El suministrador informa de un problema que hay que resolver.

e Se realiza un analisis de incidencias como parte de la gestion correctiva de
problemas. Esto hace que se registre un problema para que se siga investigando

la causa subyacente.
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Los datos de incidencias y problemas se deben analizar periddicamente para identificar
tendencias. Eso requiere una clasificacion eficaz y detallada de incidencias y problemas,

asi como informes periddicos de patrones y &reas con problemas

Independientemente del método de identificacion, se deben registrar todos los datos del
problema para crear un completo informe historico. La informacion tiene que llevar sello

de fechay hora para facilitar el control y el escalado.

Los problemas se tienen que clasificar igual que las incidencias para poder determinar su
verdadera naturaleza de forma rapida y sencilla. La clasificacion de problemas

proporciona informacion util para la gestion.

Como ocurre con las incidencias, también los problemas deben tener una prioridad, que
se asigna de la misma manera y por los mismos motivos. En este contexto también hay
gue tener en cuenta la frecuencia y el impacto de las incidencias relacionadas y la
gravedad de los problemas. Los siguientes son algunos ejemplos de cuestiones a

considerar:
e (;Se puede reparar el sistema o es preciso sustituirlo?
e (A cuanto ascienden los costos?

e ;Cuantas personas, y con gué experiencia se necesitan para resolver el

problema?
e ¢ Cuanto tiempo se necesita para resolver el problema?

e (Cual es la gravedad del problema?

Para encontrar la causa subyacente del problema y hacer un diagnéstico se debe llevar a
cabo una investigacion. La velocidad y la naturaleza de esta investigacion dependen del
impacto, la gravedad y la urgencia del problema. La solucion se tiene que buscar

empleando el nivel adecuado de recursos y experiencia.

En muchos casos puede resultar Gtil reproducir el problema para ver lo que ha fallado,
tras lo cual se pueden utilizar distintos métodos para determinar cual es la solucién
Optima. La mejor forma de hacerlo es emplear un sistema de pruebas que refleje el

entorno de produccion.
Existen muchas técnicas de analisis, diagndstico y solucion de problemas, como:

¢ Analisis Cronoldgico
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e Analisis de valor de los dafios
¢ Meétodo de Kepner-Tregoe

e Tormenta de ideas

e Diagrama de Ishikawa

e Andlisis de Pareto

En algunos casos se pueden utilizar una solucién provisional o temporal para incidencias
caudadas por un problema. Sin embargo, es importante que se mantenga abierto el
informe del problema y que se incluyan en él todos los datos sobre la solucion

provisional.

Tan pronto como se haya terminado el diagndstico, y especialmente si se ha encontrado
una solucion provisional, los errores conocidos identificados se deben incluir en un
informe y en la Base de Datos de Errores Conocidos. En caso de que se produzcan
nuevas incidencias y problemas, se pueden identificar para reanudar el servicio mas

rapidamente

Lo ideal es aplicar lo antes posible la solucion encontrada para resolver el problema. En
realidad, existen medidas preventivas para garantizar que la solucién no causa nuevos
problemas. Si es necesario algun cambio de funcionalidad, habra que emitir una solucion

de cambio que deberéa seguir los pasos del proceso de Gestién de Cambios.

Si el cambio ha sido implementado y evaluado y se ha aplicado la solucién, se puede
proceder al cierre formal del informe del problema y de los informes de incidencias que
sigan pendientes. Siempre hay que comprobar que el informe contiene una descripcion

completa de todos los eventos.

Figura 19 Diagrama del Proceso de Gestion de Problemas
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2.3.6 Mejora Continua del Servicio de Tl

Las organizaciones de TI tienen que alinear continuamente sus servicios de Tl ante las
necesidades cambiantes del negocio, identificando e implementando mejoras que sirvan
al negocio. La version 3 de ITIL incluye esta mejora en la fase de Mejora Continua del
Servicio del Ciclo de Vida.

Un servicio de Tl consiste en un cierto nimero de actividades. La calidad de estas
actividades y el proceso que las vincula determina la calidad final del servicio. La Mejora
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Continua del Servicio se centra en las actividades y procesos que mejoran la calidad de
servicios. Para ello utiliza el ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar de Deming, que
establece una fase de consolidacién para cada mejora con el fin de incorporar los nuevos
procedimientos en la organizacion. Esto implica un patrén repetitivo de esfuerzos de
mejora con distintos niveles de intensidad, en lugar de un solo esfuerzo continuado que
se mantiene siempre al mismo nivel. Por este motivo, la version 3 de ITIL habla de mejora

continua, no continuada.

El proceso de mejora de CSI o proceso de mejora en 7 pasos describe la forma de medir
y generar informes. La mejora se realiza siguiendo el ciclo P-D-C-A. La fase de

planificacién de CSI da como resultado un Plan de Mejora del Servicio (SIP).

Si la Gestiéon de Nivel de Servicio detecta que algo se puede mejorar, debe comunicarlo a
CSI para que se defina actividades que puedan hacer realidad las mejoras. CSI genera
un SIP para ejecutar la mejora, que se convierte asi en un proceso de Tl con entrada,

actividades, salida, roles y dependencias.

CSI mide y procesa estas medidas en un proceso de mejora continua que va desde la

medida hasta la mejora en siete pasos:

e Qué se deberia medir?: Cual seria la situacion ideal? La respuesta a esta
pregunta debe ir después de la vision y antes de la evaluacion de la situacion

existente.

e Qué se puede medir? : ¢Cudl es la situacion deseada? El analisis de lo que la
organizacién puede medir permitira detectar nuevos requisitos de negocio y
nuevas opciones de TI. CSI utiliza un andlisis de gaps para identificar areas de

mejora y planificar las mejoras.

¢ Recopilacion de datos: La organizacion debe realizar mediciones para determinar
si ha alcanzado su objetivo. Las mediciones deben ser consecuencia de la vision,

la misién, las metas y los objetivos de la organizacion.

e Procesamiento de datos: El procesamiento de datos es también necesario por
motivos de monitorizacion. Debe realizarse de acuerdo a los CSFs y KPls

determinados.

e Andlisis de Datos: Se prepara la presentacion de discrepancias, tendencias y

posibles explicaciones para el negocio.
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e Presentacion y uso de informacion: Se informa a los interesados de si se han

cumplido o no sus obijetivos.

e Implementacion de acciones correctivas: Se crean mejoras, se define una nueva

referencia y se vuelve a iniciar el ciclo desde el principio.

Antes y después del ciclo se procede a la identificacion de la vision y los objetivos donde
se definen la vision, la estrategia y los objetivos tacticos y operativos. Este paso vuelve a

la fase del modelo CSI en la que se determinan la vision.

Los pasos 1 y 2 deben ser resultados directo de los objetivos estratégicos, tacticos y
operativos de la organizacion. Son pasos interactivos, por lo que en cada uno de ellos
hay que plantearse si se esta midiendo lo que se debe medir y los valores medidos son
Gtiles y fiables. Estas preguntas se deben responder en colaboracion con el negocio para
tener la seguridad de que la informacion proporcionada en el paso 6 (presentacion y uso

de informacién) serd util para el negocio.

Lo primero que hay que medir es la linea de referencia, si no se ha determinado todavia.
La referencia es el resultado de las primeras mediciones. En este proceso se deben
definir todos los niveles: objetivos estratégicos, madurez tactica del proceso, métricas
operativas e Indicadores Clave de Rendimiento. De esta forma se crea una espiral de
conocimiento en la que la informacion del paso 6 en el nivel operativo es la entrada para
el paso 3 (recopilaciéon de datos) del nivel tactico, y la informacion del nivel tactico

suministra datos al nivel estratégico.

Si se dispone de pocos datos, hay que empezar por determinar un sistema basico de
mediciéon. Se recogen en primer lugar datos coherentes. También se puede medir la
madurez de los procesos para identificar los procesos que se desvian de las Mejores
Practicas, pero esto s6lo demostrara la carencia de datos y no permitira obtener ninguna

informacioén nueva.

“Medir” no debe ser nunca un objetivo en si mismo. Antes de decidir qué se va a medir y
durante cuanto tiempo, un gestor debe pararse a pensar pro qué es necesario medir y
coémo se van a utilizar los resultados. La respuesta a estas preguntas depende de lo que

se quiera conseguir. Las cuatro razones mas habituales para medir son las siguientes:
e Validar: Para probar decisiones anteriores.
e Dirigir: Para marcar el rumbo de las actividades hacia la consecucion de objetivos.
¢ Justificar: Para explicar la necesidad de una determinada accion.
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e Intervenir: Para determinar un punto en el que es preciso introducir acciones

correctiva o cambios en el proceso.

Es importante tener siempre en mente estos motivos, incluyendo la razén por la que se
mide, Después de cada informe, el gestor debe preguntarse: “¢sigue siendo esto
necesario?” Las preguntas “que es lo que se estd midiendo?” y “Como se recupera esa

informacién?” son también importantes y se deben plantar en cada paso.

La responsabilidad de todo ello recae en los propietarios de los distintos paneles de
control, quienes deben elaborar informes Utiles y asegurarse de que la organizacion los

utiliza.?

2.4 Resumen Ejecutivo ITIL V3

En la actualidad los departamentos de tecnologia de informacion de las empresas, son
los que apoyan de manera significativa al negocio y permiten a las empresas evolucionar,
brindandoles las herramientas de informacién estratégicas para la toma de decisiones en
mercados mundiales y cada vez mas competitivos; dentro de las herramientas podemos
citar algunas como: balance score card, datamining, datawarehouse y sistemas basados
en inteligencia artificial. Este ambiente complejo de herramientas heterogéneas

compuestas por varios proveedores y con reglas de negocio rapidamente cambiantes es

% Fuente de Informacion del Capitulo 2
Libro, Fundamentos de la Gestién de Servicios de Tl ISBN: 9789087530600
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el escenario que comunmente se presenta en nuestras empresas; y , es aqui, donde es
necesario contar con una gestion efectiva y eficiente que orqueste perfectamente toda la

infraestructura informética y pueda brindar el soporte requerido por el negocio.

Para gestionar Tl de manera adecuada y permitir que la tecnologia acomparie al negocio,
ITIL presenta una propuesta con un set de buenas practicas que estan mundialmente
difundidas y aceptadas, actualmente la version 3 estd organizada en 5 capitulos que
estan englobados bajo un Ciclo de Vida de Mejora Continua. Cada capitulo cuenta con
procesos, funciones, roles y herramientas claramente definidas y orientadas a gestionar
TI.

Lo interesante es que esta metodologia da una clara descripcion del qué y cémo
gestionar servicios de TI; pero deja a libre decision el uso de una u otra tecnologia; mas
aln no recomienda marcas de proveedores; y , adicional a esto ITIL parece ser muy
humilde en reconocer que dentro del mercado existen mejores metodologias en temas
especificos como COBIT para auditoria, PMMI en Gerencia de Proyectos, Six Sigma y
Mejora Continua en temas relacionados a la calidad; permitiéndose ser una metodologia
incluyente que toma lo mejor de otras herramientas con el objeto Unico de brindar buenas

practicas para generar valor a los clientes.

ITIL es un estandar mundialmente aceptado e implementado por varias empresas que ya
estan recibiendo beneficios de su aplicacién; para las empresas, brindar servicios de Tl

se ha convertido en un estandar requerido por parte de sus clientes o socios de negocios.

La gestion efectiva y eficiente la presenta ITIL como la Gestion del Servicio que cuenta
con capacidades organizativas especializadas cuyo fin es generar valor para los clientes
en forma de servicios. Para la versién 3 los colaboradores de ITIL presentan una gestion
de Tl basada en servicios, un servicio tendra que pasar secuencialmente por todas las
fases de: estrategia, disefio, transicidn, operacion y mejora continua. La finalizacién de

cada fase genera entregables que sirven como entradas para el proceso siguiente, este

FACULTAD DE INGENIERIA — ESCUELA DE SISTEMAS
108



Gestion del servicio Mesa de Ayuda bajo la Metodologia ITIL para Automotores Continental

proceso iterativo permite que en la evolucion del servicio este vaya obteniendo la

funcionalidad y garantia requeridas por el cliente.

Si bien todas las fases de ITIL son importantes y un servicio no podria ser llamado como
tal si no pasa por cada una de ellas; la fase mas importante es la estrategia del servicio,
en ella se especifican los requerimientos que debera tener el servicio a ser
implementado. Es importante tomarse el tiempo necesario para un exhaustivo andlisis,
con ello aseguramos que el disefio y la implementacion realizada cumplan con las

expectativas del cliente.

Otra fase importante es la operacion del servicio, el servicio entra en funcionamiento y se
inicia el registro de eventos, incidentes y problemas que son reportados por los usuarios,
la informacion que se capture en esta fase servird para establecer el plan de mejora
continua del servicio; por ello es importante que el equipo cuente con las herramientas de

gestion, documentacién e informacion adecuadas.

En conclusion ITIL V3 es una metodologia que si bien no asegura el éxito de la gestion

de TI, si garantiza una reduccién del riesgo y un alto grado de éxito.

Ver Anexo A: Mapa de Procesos y Funciones ITIL V3

3. CAPITULO

3.1 Informacion del cliente Automotores Continental

La fuente de informacién utilizada corresponde al Plan Estratégico de Automotores

Continental desarrollado para el Afio 2009.

Automotores Continental S.A., se constituy6 el 25 de septiembre de 1972 en la ciudad de

Quito, su nombre original se lo conserva hasta hoy.

Automotores Continental abrié sus puertas bajo el auspicio del sefior Bela Botar Kendur,
hombre emprendedor y creador de varias industrias y empresas en el sector automotriz
ecuatoriano, quien conjuntamente con “Promociones Empresariales” y la “Rectificadora
Botar” conformaron la compafiia, bajo su direccion, y gracias a su vision y liderazgo la
empresa fue encontrando su camino y dejando su huella.
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22 Figura 20 Logos Automotores Continental

AUTOMOTORES ~= SR

CONTINENTAL | ==

eI MEGA concesionario CHEVROLET

El objetivo original de la empresa fue la importacion y distribucién de automotores, asi

como el mantenimiento de vehiculos y venta de repuestos a través de talleres propios

autorizados, siendo un concesionario General Motors, y distribuyendo la marca Chevrolet.

La compafiia inici6 con un capital social de ocho millones de sucres, y gracias a la

decision de los accionistas y por supuesto al esfuerzo de quienes han aportado en cada

etapa de la vida de la empresa, actualmente cuenta con un capital social superior al

millén y medio de dolares.

Desde sus inicios se posicion6 como el concesionario integral de General Motors.

Automotores Continental forma parte de la red de concesionarios Chevrolet a nivel

nacional.

Figura 21 Red de Concesionarios Chevrolet

23

# | ogos Automotores Continental

Wwww.autoconsa.com

2 Red de Concesionarios Chevrolet
Manual de Induccién General Motors OBB
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v" Automotores de la Sierra
Esmeraldas
Tulean v' Mirasol
Ibarra
Otavalo v Metrocar
Quito
Sto.Domingo v" Imbauto
Latacunga .
Queveds v" Angloautomotriz
Portoviejo v Autolasa
Manta
Ambato v" Automotores Continental
Babahoyo
Guayaguil v E. Maulme
Salinas
Riobamba v" Induato
Cuenca
Machala v" Proauto
Loja
v" EcuaAuto

Con mas de treinta y cinco afios de presencia en el mercado automotriz ha centrado sus
actividades en lograr siempre la satisfaccion del cliente més exigente, asumiendo este
reto como su filosofia de trabajo por lo cual ha llegado a ser reconocido como el
concesionario Chevrolet numero uno del Ecuador; todo esto avalado por mas de 55.000

clientes que han confiado y siguen confiando en la empresa.
Automotores Continental S.A. tiene las siguientes sucursales:

MATRIZ.- Donde se concentran todas las actividades de las sucursales y esta ubicada en
la ciudad de Quito.

EL RECREO.- En octubre de 1995 nace la sucursal EI Recreo ubicada al Sur de Quito en
el sector de El Recreo. El 24 de febrero del 2003 se fundan sus propias oficinas junto al

“Centro Comercial El Recreo”.

PANAMERICANA NORTE.- El primero de enero de 2005 empez6 su operacion el
“Centro de Colisiones”, el cual surgi6 de un acuerdo entre EcuaAuto y Automotores
Continental en donde EcuaAuto cedié la administracién de este centro a Automotores

Continental.
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PRINCIPAL DE GUAYAQUIL.- Automotores Continental S.A. en octubre de 1997, se

fusioné con ALEMOTORS en Guayaquil para dar origen a su principal sucursal en esta

ciudad.

SALINAS.- El 03 de mayo de 2002 iniciaron sus actividades en Salinas, con grandes

expectativas de crecimiento y desarrollo.

ORELLANA.- El 30 de Abril del 2007 y sobre un area de 9.488 m? empez6 a funcionar el

nuevo Automotores Continental; esta nueva agencia esta valorada en 4 millones de

dolares. La inversion incluye showroom, talleres de mecéanica, enderezada, pintura y

camiones. %*

25

Tabla 1 Oficinas de Automotores Continental S.A.

OFICINAS DE AUTOMOTORES CONTINENTAL S.A.

Norte

QUITO GUAYAQUIL
OFICINAS DIRECCION OFICINAS DIRECCION
) Av. 10 de Agosto 45-266 o Av. Juan Tanca Marengo calle
Matriz ) Principal ]
diagonal Al Labrador 11 ciudadela Adace
Av. Pedro Vicente ) o ]
El Recreo . Salinas Av. Principal La Libertad
Maldonado 10-97 y Pujili
Panamericana ] Av. Francisco de Orellana s/n
Panamericana Norte Km. 5 Orellana

junto al Hipermarket

Automotores Continental S.A. como concesionario de General Motors, se dedica a la

comercializacién de automotores, mantenimiento de vehiculos y venta de repuestos de la

marca Chevrolet.

24 \www.autoconsa.com

% Oficinas de Automotores Continental

www.autoconsa.com
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Los servicios que presta son:

Slluwrnnm Venta de vehiculos Chevrolet nuevos,

comercializan:

Automoviles: Spark, Aveo Family, Aveo Activo Hatch Back, Aveo Activo Sedan, Aveo

Emotion Hatch Back , Aveo Emotion Sedan, Optra Advance.

Camionetas: Luv Dmax C.S., Luv Dmax C.D., versiones a diesel y gasolina.

Todo Terreno: Grand Vitara, Grand Vitara SZ, Vitara, Captiva.

Camiones: NHR, NKR, NPR, NQR, FTR, FVR.

Talleres

Automotores Continental pone a

disposicién sus talleres que garantizan el mantenimiento adecuado
de los vehiculos sin poner en riesgo su funcionamiento. El auto es
atendido por profesionales, especializados particularmente para

cuidar un Chevrolet.

Repuestos

Automotores Continental cuenta con el

stock mas grande de repuestos genuinos en la red de
concesionario Chevrolet. Los 25.000 nameros de parte tienen la
garantia de un afio o veinte mil kilometros. Automotores
Continental, es el concesionario lider en la venta de repuestos a

nivel nacional, atendiendo a mas de 1.500 autos mensuales.

diferentes marcas, estos vehiculos son sometidos a una rigurosa evaluacion, siendo
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minuciosamente inspeccionados tanto en su mantenimiento como en su procedencia, la
cual esta legalmente documentada. Al adquirir un auto aqui, se obtiene el respaldo total

de Automotores Continental.

El Centro de Colisiones de Automotores Continental

brinda servicios de enchape y pintura desde junio de

2004. Cuenta con la mas alta tecnologia automotriz del pais, asi como con un equipo
humano altamente capacitado, reconocido por 3M como uno de los “TOP SHOP'S” a
nivel de Latinoamérica, sobre la base de excelencia en reparaciones automotrices,

liderazgo en la industria y los altos indices de productividad y eficiencia.”

3.2 Filosofiadela Empresa

3.2.1 Principios

La cultura organizacional de Automotores Continental S.A. se resume en una frase:

“PASION POR EL SERVICIO”

Automotores Continental S.A. fomenta una cultura orientada a la satisfaccion del cliente,
basada en:

e Cumplimiento.
¢ Innovacién Constante.

e Formacion Profesional y Capacitacion.

Todas sus actividades y funciones son dirigidas hacia el cliente, debido a que en la

empresa, todos son clientes y proveedores a la vez. El lema que se aplica es:

% www.autoconsa.com
Planeacion Estratégica 2009 Automotores Continental
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“NO RECIBA DEFECTOS, NO HAGA DEFECTOS, NO
ENTREGUE DEFECTOS”

3.2.2 Valores
Automotores Continental se basa en los siguientes valores:

HONESTIDAD.- Es aquella cualidad humana por la que la persona se determina a elegir
actuar siempre con base en la verdad y en la auténtica justicia (dando a cada quien lo
gue le corresponde, incluida ella misma). Ser honesto es ser real, acorde con la evidencia
que presenta el mundo y sus diversos fendmenos y elementos; es ser genuino, auténtico,

objetivo. La honestidad expresa respeto por uno mismo y por los demas.

ETICA.- La ética es una reflexiébn sobre el hecho moral que busca las razones que
justifican que utilicemos un sistema moral u otro e incluso que lo aconsejemos. Es un
conjunto de normas a saber, principios y razones que un sujeto ha realizado y establecido

como una linea directriz de su propia conducta.

RESPONSABILIDAD SOCIAL.- Es la responsabilidad que tiene las personas,
instituciones y empresa para promover el bienestar de la sociedad en su conjunto (local o

global).

INTEGRIDAD.- Los actos dentro y fuera de la empresa se basan en principios y ética

profesional, donde cada persona dice lo que cree y hace lo que dice.

AUTOGESTION.- Con la finalidad de responder a los requerimientos de sus clientes

individualmente o como equipo basados en su preparacion, conocimiento y facultades.

INNOVACION.- Con la finalidad de desafiar el pensamiento tradicional y explorar nuevas

tecnologias e implementar nuevas ideas.

PROFESIONALISMO.- Todo miembro de la organizacion podra progresar en la medida
gue actue, se capacite y se esfuerce orientando siempre su esfuerzo hacia su crecimiento

personal, profesional y al servicio al cliente.
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SENTIDO NACIONAL.- Puesto que busca hacer su trabajo aumentando

permanentemente la productividad y cumpliendo sus obligaciones como ciudadanos.*’

3.2.3 Misioén

@

(0

Es un concesionario General Motors, comprometido en entregar al cliente

productos y servicios de calidad que se reflejan en niveles de venta y

rentabilidad crecientes.

%" planeacion Estratégica 2009 Automotores Continental
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3.2.4 Visién

o

f

Ser el concesionario Chevrolet nimero uno en el Ecuador, mediante la
innovaciéon y el mejoramiento continuo, la excelencia y el cumplimiento,

siempre buscando el bienestar de nuestra gente.

28

3.3 Objetivos Empresariales

3.3.1 Objetivos del area de Recursos Humanos
Capacitar a todas las areas y sucursales.
Desarrollar equipos de facilitadores internos.

Realizar capacitaciones externas de acuerdo a las necesidades que se detecten en el
personal.

Trabajar de acuerdo a las bandas salariales definidas.
Mejorar tiempos de respuesta en la seleccién de personal.
Mejorar 2 puntos porcentuales en el nivel de rotacion.

Realizar actividades de integracion, en ocasiones especiales, como: Navidad, Fin de afio

y aniversario de la Compaifiia, y realizar campeonatos internos de futbol.
3.3.2 Objetivos del area de Finanzas

Liberar a los Gerentes de Negocio de operaciones transaccionales para aumentar su

tiempo a actividades que agreguen valor a sus negocios, mediante la automatizacion.

Reducir los papeles u hojas de trabajo.

%8 planeacion Estratégica 2009 Automotores Continental
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Generar y compartir informacion que facilite la toma de decisiones.

Enfocar la estructura contable y financiera a procesos ABC Cost, en la cual el cliente

externo e interno sea el centro o vision.

Utilizar la tecnologia como herramienta para eliminar el trabajo que no agrega valor y
generar herramientas que marquen diferenciacibn con la compendia, como:

automatizacion, call center, CRM, Intranet.
Desarrollar productos en los que el aporte financiero marque ventaja competitiva.

Generar y compartir informacion que permita identificar donde se crea valor y donde se

destruye valor.

Identificar negocios, agencias y clientes rentables (después de la linea de utilidad bruta y

hasta recuperar el efectivo).?

3.3.3 Objetivos del area comercial

Consolidar liderazgo nacional como Concesionario Chevrolet.
Realizar actividades que generen valor al cliente.

Congquistar clientes nuevos y fidelizar los actuales.

Utilizar herramientas preactivas: call centres, flotas, Chevyplan, fuerza de ventas interna y

externa, como nuevos, publicidad, logistica, accesorios, etc.
3.3.4 Objetivos del area de Marketing
Convertir a los clientes de transaccionales en relacionales.

Coordinar las actividades con todas las &reas promoviendo el buen manejo de la marca y

marketing interno.

Utilizar recursos como: call center, web, medios de publicidad.

3.3.5 Objetivos del area de servicio Postventa

Mejorar el servicio al cliente, cuidandolo ya que es el Unico que genera dinero a la

compafia. Ganar dinero.

# planeacion Estratégica 2009 Automotores Continental
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3.3.6 Objetivos del area de repuestos
Abastecer al cliente de los repuestos a tiempo.
Segmentar el negocio de repuestos en dos: logistica y ventas.

Utilizar herramientas proactivas: call center, sistema operativo, transporte, marketing

proactivo. *

3.4 Cadena de Valor Automotores Continental

Figura 22 Cadena de Valor

i,

Gerencias
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Logistica

*Mantenimiento

*Centro de
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*Usados
*Repuestos
Accesorios
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32

Figura 23 Matriz Automotores Continental

4. CAPITULO

4.1 Estrategia del Servicio Mesa de Ayuda

Con el objetivo de validar los requerimientos indicados por el cliente, se ha visto la
necesidad de disefiar una encuesta para el levantamiento de informacién de usuarios de
la Mesa de Ayuda con la cual se recabara informacién que apoye a plantear los

requisitos y a redisefiar el servicio.
Investigacion de Necesidades del Servicio
4.1.1 Antecedentes:

El Cliente Automotores Continental como una actividad dentro de su planeacion

estratégica requiere implementar el Servicio Mesa de Ayuda.
4.1.2 Propésito:

En base a la presente investigacion se reforzaran los requerimientos operacionales y
funcionales que solicita el cliente para el servicio Mesa de Ayuda, para ello se realizara
una encuesta a varios usuarios de la compaidia; y, con esta informacion se procedera a la

tabulacion y andlisis de informacion.

32 Matriz Automotores Continental
Raquel Lépez
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La informacion resultante de la presente investigacion nos ayudard a establecer los

requerimientos necesarios que tendra el servicio de Mesa de Ayuda.
4.1.3 Objetivo:

La presente investigacion debe proporcionar informacion para plantear los SLR y SLA

gue seran implementados en el servicio como:

¢, Cudl es el nivel de servicio esperado por los usuarios?

e ¢ Cudl es el tiempo maximo que un usuario considera adecuado para la resolucion

de un problema?
e ¢ Cudl es el horario adecuado para la prestacion del servicio?

e ¢ Cuéntas personas son necesarias para prestar el servicio?

4.1.4 Metodologia de Trabajo:

Para el desarrollo de la presente investigacion se cuenta con un universo de 158
usuarios, de los cuales se tomara una muestra representativa, y se seleccionara

aleatoriamente los usuarios a ser encuestados.

Para determinar el tamafio de la muestra se utiliza la siguiente formula estadistica:

0.25 N
(g] (V—1)+0.254

n =

N = Tamafo del Universo
z = Nivel de Confianza

n = Tamafno de la Muestra

% http://www.elosiodelosantos.com/calculadoras/tamanyio_muestra.htm
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a = Desviacidon Estandar

N = 158
Al 94% del nivel de confianza z= 1,88

n=92

4.1.4.1Encuesta Calidad de Servicio

Encuesta de Calidad de Servicio de la Mesa de Ayuda
= To] 0 = Lo PP
(DT oF= T K= 10 4 1= o] Ko M TP
SUCUISAL et e e e e e e e e e e

Por favor lea con atencion las 11 preguntas de la siguiente encuesta y responda
objetivamente cada una de ellas; si tiene alguna inquietud por favor no dude en preguntar

al encuestador.
¢, Qué es la Mesa de Ayuda?

La “Mesa de Ayuda” es el Soporte o la Ayuda en General que Usted recibe del Area de
Sistemas e Informética, ya sea en: Hardware (Equipos de Computacidon e Impresoras),
Software o Programas (SIAC, Office, Correo, etc.), Redes e Internet (Smartlink GMAC, SAP,
SAG, Siebel, etc.), es decir es todo lo referente a Infraestructura Informética de la Empresa,

para que UD pueda trabajar con normalidad en el dia a dia.

La Mesa de Ayuda también es conocida con el nombre de: Soporte a Usuario, Help Desk y

Soporte Técnico en Sistemas e Informatica.

A continuacion por favor conteste las siguientes preguntas:
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¢ Usted Conoce, ha escuchado o tiene idea de lo que es el Servicio de Mesa de Ayuda?

st [] Nno [ ]

Del 1 al 5 (siendo 1 el valor mas bajo y 5 el valor mas alto), ¢Cual es su grado de
satisfaccion con el Servicio Mesa de Ayuda?

1|:| 2|:|3|:|4 |:|5 |:|

Segun su punto de vista, el Servicio Mesa de Ayuda resuelve sus problemas con un
tiempo de respuesta:

Excelente I:I Bueno I:I Regular I:I Malo I:I

Segun su opinién, ¢ El Horario de Atencion de 8:30 am a 17:30 pm de Lunes a Viernes del
Servicio Mesa de Ayuda es el adecuado?

st [ ] NO [ ]

En caso de que su respuesta sea negativa, ¢ Cual cree usted que deberia ser el horario de
atencion del Servicio Mesa de Ayuda?

Su 4rea ha llegado a un acuerdo de los niveles de servicio con el area de Informética?

SII:I NO |:|

¢El Servicio Mesa de Ayuda da seguimiento a los requerimientos realizados por usted aln
cuando estos ya han sido resueltos?

Frecuentemente I:I Eventualmente I:I Nunca I:I

Segun su criterio, la atencion y el trato que usted recibe del Servicio Mesa de Ayuda es:

Mala I:I Regularl:l Buena I:I Muy Buenal:l Excelente I:I
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» Enunere en orden de importancia, ¢Cuéles son los principales problemas que
usted tiene en su area, relacionado a la infraestructura tecnoldgica, tanto a nivel software y
hardware?

Mal funcionamiento de los equipos de trabajo

Problemas con las Impresoras

Problemas con el SIAC, informacién con errores,
etc.

Problemas con Software de ofiméatica (Word,
Excel, power point)

Acceso a Internet

Problemas con el correo electronico

Problemas con otros programas

» ¢Con qué frecuencia Usted llama al area de Mesa de Ayuda?

Mas de 4 veces al dia

De 2 a 4 veces al dia

Una vez al dia

Una vez cada dos dias

Una vez cada semana

Unavez al mes

» ¢Cual es el tiempo maximo promedio que Usted espera para le brinden ayuda y le den
solucion a su problema por parte de la mesa de Ayuda?

De 5 a 15 min I:I Del5 a 30min I:I De 30 min a 1 hora I:I

De 1 a 2 horas I:I Mas de 2 horas I:I

» ¢Usted, ha recibido capacitacion, induccion o entrenamiento sobre el uso de los sistemas
mMAas necesarios para su trabajo diario de parte del Servicio de Mesa de Ayuda?

SI I:I NO
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4.1.4.2Manual de Codificacion
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Tabla 2 Manual de Codificacion
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Resumen Ejecutivo Encuesta de Calidad de Servicio de la Mesa de Ayuda

34 Manual de Codificaciéon

Raquel Lépez
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4.1.4.30bjetivo:

El principal objetivo de realizar un analisis estadistico es conocer el nivel de servicio que

brinda la Mesa de Ayuda a los usuarios.

4.1.4.4Proposito:

En base al estudio realizado sobre la Calidad de Servicio y luego de obtener las
conclusiones estadisticas, es fundamental plantear procesos de mejora que permitan
contar con un nivel adecuado de servicios y orientado a la planeacion estratégica de

Automotores Continental.

4.1.4.5Metodologia:

Como primer paso, se realiza una encuesta que cuenta con 11 preguntas claves que
permitiran establecer la Calidad de Servicio Mesa de Ayuda; esta encuesta fue analizada

y aprobada por el equipo directivo de Automotores Continental.

En segunda instancia se estableci6é como universo a los 158 usuarios, de los cuales se

tomara una muestra representativa de 92 encuestados, seleccionados aleatoriamente.

Descripcion y explicacién de resultados

1. Satisfaccioén del Servicio
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A la pregunta “Del 1 al 5 ¢ Cudl es el grado de satisfaccion del servicio que brinda la mesa
de ayuda? (siendo 1 el valor mas bajo y 5 el valor mas alto)”, los encuestados

respondieron que el 71% de los encuestados indican que el servicio es Muy Bueno y

Excelente.
Tabla 3 Satisfaccion del Servicio
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid Malo 4 4.3 4.3 4.3
Regular 5 5,4 5,4 9,8
Bueno 17 18,3 18,5 28,3
Muy
36 38,7 39,1 67,4
Bueno
Excelente 30 32,3 32,6 100,0
Total 92 98,9 100,0
Missing  System 1 1,1
Total 93 100,0
Figura 24 Satisfaccion del Servicio
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2. Resolucién de Problemas

% satisfaccién del Servicio
Raquel Lépez
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A la pregunta “Segun su punto de vista, el servicio Mesa de Ayuda resuelve sus
problemas”, de los 93 encuestados el 54.8% con un nivel de confianza del 95%

categorizan el tiempo de resolucién de problemas como Bueno.

Tabla 4 Resolucién Problema

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Excelente 22 23,7 23,9 23,9
Bueno 51 54,8 55,4 79,3
Regular 14 15,1 15,2 94,6
Malo 5 54 54 100,0
Total 92 98,9 100,0

Missing  System 1 1,1

Total 93 100,0

Figura 25 Resolucion Problema
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3. Resolucién de Problemas

% Resolucion de Problema
Raquel Lépez
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A la pregunta “El tiempo en que el servicio Mesa de Ayuda resuelve sus problemas es
de:”, el 79.6% de los encuestados con un grado de confianza del 95% indican que el

tiempo de resolucion a los problemas se encuentra entre 5y 30 minutos.

Tabla 5 Resolucién de Problemas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 5a 15 min 56 60,2 60,9 60,9
15 a 30 min 18 19,4 19,6 80,4
30 min a1 hora 5 5,4 5,4 85,9
de 1 hora a 2 horas 5 5,4 5,4 91,3
> a 2 horas 8 8,6 8,7 100,0
Total 92 98,9 100,0

Missing  System 1 1,1

Total 93 100,0

Figura 26 Resolucion de Problemas
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3" Resolucion de Problemas
Raquel Lépez
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Tabla 6 Seguimiento del Servicio

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid NO 52 55,9 56,5 56,5
SI 40 43,0 43,5 100,0
Total 92 98,9 100,0
Missing  System 1 1,1
Total 93 100,0
Figura 27 Seguimiento del Servicio
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4. Trato en el Servicio

¥ Seguimiento del Servicio
Raquel Lépez
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A la pregunta “El trato que usted recibe de la Mesa de Ayuda por lo general es:”, el
91.3% de los encuestados con un grado de confianza del 95% indican que lo podrian

catalogar como Bueno y Excelente.

Tabla 7 Trato en el Servicio

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Excelente 33 35,5 35,9 35,9
Bueno 51 54,8 55,4 91,3
Regular 7 7,5 7,6 98,9
Malo 1 1,1 1,1 100,0
Total 92 98,9 100,0

Missing  System 1 1,1

Total 93 100,0

Figura 28 Trato en el Servicio
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5. Uso Servicio Mesa de Ayuda

% Trato en el Servicio
Raquel Lépez
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A la pregunta “¢, Con qué frecuencia usa el servicio de Mesa de Ayuda?”, el 31.2% indican
gue Frecuentemente y el 61.3% indica que eventualmente, con ello podemos indicar que

el 92% de los encuestados utilizan en algin momento el servicio de mesa de ayuda.

Tabla 8 Uso Mesa de Ayuda

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Frecuentemente 29 31,2 31,2 31,2

Eventualmente 57 61,3 61,3 92,5

Nunca 7 7,5 7,5 100,0

Total 93 100,0 100,0

Figura 29 Uso Mesa de Ayuda
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6. Capacitacion del Sistema Mesa de Ayuda

“© Uso Mesa de Ayuda
Raquel Lépez
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A la pregunta “Si usted ha recibido capacitacion sobre el uso de los sistemas mas
necesarios por parte del servicio Mesa de Ayuda”, de los 69 encuestados el 55%

respondi6é que si recibieron capacitacion.

Tabla 9 Capacitacion Mesa de Ayuda

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  NO 31 44.9 44.9 44.9
Sl 38 55.1 55.1 100.0
Total 69 100.0 100.0

Figura 30 Capacitacion Mesa de Ayuda
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7. Frecuencia de llamadas

* Capacitacion Mesa de Ayuda
Raquel Lépez
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A la pregunta “Con qué frecuencia usted llama al 4rea de mesa de ayuda”, el analisis
indica que el 55% de los encuestados llama al menos 1 vez por semana, si esto se
extrapola a la empresa y se toma en cuenta que existen 180 personas se entiende que

99 personas llaman al menos 1 vez por semana al servicio.

Tabla 10 Frecuencia de Llamada

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid DE2 A4VECES 4 5.8 5.8 5.8
UNA VESZ AL DIA 2 2.9 2.9 8.7
1 VEZ CADA 2 DIAS 4 5.8 5.8 14.5
1 VEZ CADA
SEMANA 28 40.6 40.6 55.1
1 VEZ AL MES 31 44.9 44.9 100.0
Total 69 100.0 100.0
Figura 31 Frecuencia de Llamada
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8. Acuerdos de Nivel del Servicio

*2 Frecuencia de Llamada
Raquel Lépez
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A la pregunta “¢,Su area ha llegado a un acuerdo de los niveles de servicio con el rea de

Informética?”, el 58% de los encuestados respondieron de forma positiva a la pregunta; lo

que indica que la empresa mantiene acuerdos de tiempos limites en los cuales deben ser

resueltos los diferentes problemas que se presentan al usuario.

Tabla 11 Acuerdos de Nivel del Servicio

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  NO 29 42.0 42.0 42.0
Sl 40 58.0 58.0 100.0
Total 69 100.0 100.0
Figura 32 Acuerdos de Nivel del Servicio
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9. Conocimiento Servicio Mesa de Ayuda

“3 Acuerdos de Nivel del Servicio

Raquel Lépez
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A la pregunta “¢Usted Conoce, ha escuchado o tiene idea de lo que es el Servicio de

Mesa de Ayuda?”, el 92% de los encuestados indican que conocen que existe el servicio

y saben cudl es su funcién.

Tabla 12 Conocimiento Servicio Mesa de Ayuda

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ~ NO 5 7.2 7.2 7.2
S 64 92.8 92.8 100.0
Total 69 100.0 100.0
Figura 33 Conocimiento Servicio Mesa de Ayuda
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10. Problemas reportados al servicio Mesa de Ayuda

* Conocimiento Servicio Mesa de Ayuda

Raquel Lépez
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Al analizar las respuestas de los encuestados sobre el cudles son los principales

problemas que tienen en su area; se identifica al Sistema Integrado de Automotores

Continental (SIAC) el 45% de los encuestados indican que es su principal problema, y un

30% indica que son las impresoras.

Tabla 13 Problemas con el SIAC

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
1.00 31 44.9 44.9 44.9
2.00 17 24.6 24.6 69.6
3.00 13 18.8 18.8 88.4
4.00 4 5.8 5.8 94.2
5.00 2.9 2.9 97.1
6.00 1.4 14 98.6
7.00 1.4 14 100.0
Total 69 100.0 100.0

Frequency

Figura 34 Problemas con el SIAC
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  1.00 21 30.4 30.4 30.4
2.00 20 29.0 29.0 59.4
3.00 5 7.2 7.2 66.7
4.00 14 20.3 20.3 87.0
5.00 6 8.7 8.7 95.7
6.00 2 2.9 2.9 98.6
7.00 1 14 14 100.0
Total 69 100.0 100.0
Figura 35 Problemas con las Impresoras
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*® Problemas con las Impresoras
Raquel Lépez
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11. Horario de Atencién

A la pregunta “Segun su opinion, El Horario de Atencion de 8:30 a 17:30 de Lunes a
Viernes para el servicio Mesa de Ayuda es adecuado”, el 61.3% indica que si es

adecuado.

Tabla 15 Horario de Atencién

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid NO 35 37,6 38,0 38,0
SI 57 61,3 62,0 100,0
Total 92 98,9 100,0
Missing  System 1 1,1
Total 93 100,0
Figura 36 Horario de Atencién
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Analisis de datos de la encuesta a través de Tablas cruzadas, entre Departamento y

Satisfaccion de Horario.
Relacion significativa entre el Departamento y el horario establecido de 8:30 a 17:30
Para este analisis se plantea las siguientes Hipotesis:

Ho= No existe asociacion entre el Departamento y la aceptacion del Horario de
atencion.

Ha= Si existe asociacion entre el Departamento y la aceptacion del Horario de
atencion.

Tabla 16 Relacioén significativa entre el Departamento y el Horario

Chi-Square Tests

Asyimp. Sig.
Yalue df (2-sided)
Fearson Chi-Square 26,4234 13 0145
Likelihood Ratio 31,849 13 003
Linear-by-Linear
Ascsociation 178 1 673
M ofvalid Cases a7

a. 22 cells (T8 ,6%) have expected count less than 5. The
mminimum expected countis (38,

48

Interpretacion:

La asociacion significativa es de 0,015 por tal motivo se rechaza Ho, por tal motivo

si existe asociacion significativa entre el Departamento y la aceptacion del Horario

Relacion significativa entre el Departamento y tiempo de respuesta

*® Relacion significativa entre el Departamento y el Horario
Raquel Lépez
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Para este andlisis se plantea las siguientes Hipétesis:
Ho= No existe asociacion entre el Departamento y el tiempo de respuesta.

Ha= Si existe asociacion entre el Departamento y el tiempo de respuesta.

Tabla 17 Relacién significativa entre el Departamento y Tiempo de respuesta

Chi-Square Tests

Asvmp. Sig.
Walug df (2-zided)
Pearson Chi-Square 499774 L Hh4
Likelihood Ratio 47 122 L JGEE
Linear-by-Linear
Assnciat?nn 052 1 820
M oofvYalid Cases 92

a. 67 cells {95,7%) have expected count less than 5. The

minimum expected count is ,0%.

Interpretacion:

49

La asociacion significativa es de 0,554 por tal motivo se acepta Ho, por tal motivo

se determina que no existe asociacion significativa entre el Departamento y el

tiempo de respuesta.

12. Relacidn significativa entre Sucursal y Horario

Para este analisis se plantea las siguientes Hipotesis:

Ho= No existe asociacion entre la Sucursal y el Horario de Atencién de la Mesa de

Ayuda

Ha= Si existe asociacion entre la Sucursal y el Horario de Atencion de la Mesa de

Ayuda

* Relacion significativa entre el Departamento y tiempo de respuesta

Raquel Lopez
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Tabla 18 Relacién significativa entre Sucursal y Horario

Chi-Square Tests

Asyimp. Sig.
Walue df (2-sided)
Fearson Chi-Square 17,9744 3 oo
Likelihood Ratio 18,388 3 00
Linear-tby-Linear
Assnciat?nn 11,314 1 001
M ofvalid Cases 92

a. 2 cells (25,0%) have expected count less than 5. The

minimum expected count is |38,
50

Interpretacion:

La asociacion significativa es de 0,00 por tal motivo se rechaza Ho, por tal motivo
se determina que si existe asociacion significativa entre la Sucursal y la

aceptacion del Horario de la Mesa de Ayuda.

13. Relacion significativa entre Departamento y Horario
Para este analisis se plantea las siguientes Hipotesis:

Ho= No existe asociacion entre el Departamento y el Horario de Atencién de la

Mesa de Ayuda

Ha= Si existe asociacion entre el Departamento y el Horario de Atencion de la

Mesa de Ayuda

%% Relacién significativa entre Sucursal y Horario

Raquel Lépez
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Tabla 19 Relacién significativa entre Departamento y Horario

Chi-Siquare Tests

Asymp. Sin.
Yalue df (Z-zided)
Fearson Chi-Sguare 26,4233 13 014
Likelihood Ratio 31,849 13 003
Linear-twy-Linear
Assnciatﬁjifnn 178 1 73
M ofYalid Cases £

d. 27 cells (73,6%) have expected count less than 9. The

minimum expected codntis 38
51

Interpretacion:

La asociacion significativa es de 0,015 por tal motivo se rechaza Ho, por tal motivo
se determina que si existe asociacion significativa entre el Departamento y la

aceptacion del Horario de la Mesa de Ayuda.

14. Relacion significativa entre Sucursal y Tiempo Respuesta
Para este analisis se plantea las siguientes Hipotesis:

Ho= No existe asociacion entre el Sucursal y el tiempo de respuesta por parte del

servicio Mesa de Ayuda

Ha= Si existe asociacion entre el Sucursal y el tiempo de respuesta por parte del

servicio Mesa de Ayuda

*! Relacion significativa entre Departamento y Horario
Raquel Lépez
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Tabla 20 Relacién significativa entre Sucursal y Tiempo Respuesta

Chi-Square Tesis

Asvmp. Sig.
Walue df (2-sided)
Fearson Chi-Sgquare 16,8304 12 186
Likelihood Ratio 18,809 12 043
Linear-by-Linear
Association 5,028 1 025
M ofvalid Cases g2

4. 14 cells (¥9,0%) have expected count less than 5. The

minimum expected count is 0%, o

Interpretacion:

La asociacion significativa es de 0,156 por tal motivo se acepta Ho y se rechaza
Ha, se concluye que no existe asociacion significativa entre la Sucursal y el tiempo

de respuesta por parte del servicio Mesa de Ayuda.

15. Relacion significativa entre Sucursal y Trato en el Servicio
Para este analisis se plantea las siguientes Hipotesis:

Ho= No existe asociacion entre el Sucursal y el trato por parte del servicio Mesa

de Ayuda

Ha= Si existe asociacion entre el Sucursal y el trato por parte del servicio Mesa

de Ayuda

Tabla 21 Relacién significativa entre Sucursal y Trato en el Servicio

*2 Relacion significativa entre Sucursal y Tiempo Respuesta
Raquel Lépez
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Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Yalue af (2-sided)
Pearson Chi-Square 15,8274 Ja6g
Likelihood Ratio 16,502 a7
Linear-by-Linear
Aszsociation D27 1 870
M ofalid Cases 92

a. 10 cells (62,5%) have expected count less than 8. The
minimurm expected countis 01,
53

Interpretacion:

La asociacion significativa es de 0,068 por tal motivo se acepta Ho, por tal motivo
se determina que no existe asociacion significativa entre la Sucursal y el trato por

parte del servicio Mesa de Ayuda.

*% Relacion significativa entre Sucursal y Trato en el Servicio
Raquel Lépez
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Andlisis de los Resultados

¢ La mayoria de los usuarios de Automotores Continental utilizan el Servicio Mesa
de Ayuda y consideran el servicio en general como satisfactorio.

e El estudio indica que el usuario percibe como un tiempo adecuado que el
problema reportado a la Mesa de Ayuda sea solucionado en no mas de 30
minutos.

e Sobre el Horario de atencion que brinda el Servicio de Mesa de Ayuda, los
usuarios indican que actualmente es el adecuado; ya que en general el personal
de la empresa labora también con el mismo horario.

e De los resultados se obtiene que mas del 54% de Usuarios se comunican por lo
menos 1 vez a la semana con el servicio Mesa de Ayuda.

e También con la encuesta se pudo ver que los problemas que tienen los usuarios
son principalmente con el Sistema Interno que maneja la Compafiia y con las
Impresoras.
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Recomendaciones

e Del estudio realizado con las encuestas se determina que el 50% del personal no
ha recibido capacitacion formal en los sistemas que cuenta Automotores

Continental; por ello, se recomienda realizar una campafia de capacitacion.

e En la encuesta se evidencia que los principales problemas que tienen los usuarios
son: problemas con SIAC y servicios de Impresion, por ello se recomienda una

revision profunda para poder realizar los correctivos necesarios.

e Se recomienda que se de soporte por parte del Servicio de Mesa de Ayuda a

ciertas areas de la empresa que laboran en horarios extendidos.

e Es importante también mejorar la Calidad del Servicio; ya que a pesar de que los
resultados demostraron que la mayoria del personal se siente satisfecho con el

servicio, hay ciertos usuarios que no lo estan.
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4.1.4.6 Requerimientos reales del Servicio de Mesa de Ayuda dentro de la empresa:

Automotores Continental requiere la implementacion del Servicio de Mesa de Ayuda que
daré soporte local a los requerimientos correspondientes a Tecnologia de Informacion,

para ello el negocio ha planteado los siguientes requerimientos funcionales:

1. Se requiere que el Servicio Mesa de Ayuda este localizado en la Oficina Matriz
Labrador.

2. El servicio debe tener un horario de lunes a viernes de 8:30 AM a 17:30 PM.
3. Elnumero de usuarios que atendera el Servicio Mesa de Ayuda es de 158.

4. El tiempo de respuesta dependera del tipo de requerimiento los mismos que se
basan en la politica de priorizacion y severidad.

Politica de prioridad y severidad para resolver requerimientos de usuario en Automotores
Continental S.A.

La Mesa de Ayuda de Automotores Continental para poder brindar un mejor servicio a los
usuarios internos, ha definido los requerimientos a ser analizados segun su grado de

importancia e impacto que tienen dentro de la compafiia.

Por tanto, se utiliza una prioridad y severidad en cada caso o requerimiento.

Severidad

P1S1 P1S2 P1S3

Prioridad

pP2S1 pP2S2 P2S3

P3S1 P3S2 P3S3
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PRIORIDAD:

Es el grado de importancia que se le da a un problema o eventualidad para que este sea
resuelto, siendo el factor de tolerancia el tiempo.

Tabla 22 Grado de Importancia

PRIORIDAD Tipos de Usuarios / Areas / Departamentos / Zonas

- Gerentes y Asistentes
P1 - Cajasy Facturacion

- Data Center de Sistemas

- Jefaturas

- Asesores de Ventas de Vehiculos / Usados / Camiones
- Asesores de Servicio y Garantias

P2 - Ventas de Mostrador de Repuestos y Accesorios

- Crédito y Cobranzas

- Logistica y Preentrega

- k&l

- Contabilidad

-  Sistemas

- RRHH

P3 - Marketing

- Bodega de Repuestos
- Taller

- Recepcién

54

* Grado de Importancia
Raquel Lépez
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SEVERIDAD:

La severidad tiene que ver con el impacto o dafio que causa un problema informéatico

dentro de la Compaiiia.

Tabla 23 Severidad e Impacto

SEVERIDAD # de Usuarios afectados por Software, Hardware, Red, etc.

- Son problemas que afectan de tres usuarios en adelante:

0 Se pierde el enlace con las Agencias (WAN). Fallo en
alguno o varios de los equipos de comunicacion de
datos, tal es como router/firewall, transceiver, médems,
etc.

o0 Problemas en general con cualquiera de los servidores
de: SIAC, Correo, Internet, Antivirus, Central de

S1 Telefonia VoIP e Impresion.

0 Se experimenta un problema en la red local (LAN). Fallo

de uno o varios switch.
o Virus en lared.
o Fallo de unaimpresora.

o0 Problemas eléctricos. Falla en el UPS principal, red

eléctrica principal.

- Son problemas que afectan hasta a dos usuarios:

o Fallo en equipos compartidos por dos usuarios, tales

s2 como: impresora, escaner, teléfono, etc.
0 Problemas de red en dos usuarios.

0 Archivos compartidos.

- Son problemas que afectan a un usuario solamente
o Ofimatica: Excel, Word, etc.
o0 Punto de red
S3 o0 Computador: CPU, Monitor, teclado, Mouse, etc.

0 Otras Aplicaciones de Usuario: SIAC, Internet, Correo,
etc.

o Equipos usados por un usuario solamente, tales como:
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escaner, impresora, teléfono, etc.

Tiempo de
Prioridad Severidad Solucién Ejemplos
deseado

- Un corte con el enlace de comunicacion con
alguna de las Agencias. Problemas con las redes
externas (WAN).

- EISIAC no funciona a Nivel General.

5 minutos - No funcionan alguno o todos los servidores de:
Internet, Correo, Impresion, Antivirus, etc.

- Problemas de funcionamiento de la red interna
(LAN).

- No funciona la inteligencia de negocios

- Sedafa el switch que conecta a la Secretaria de
10 minutos Gerencia General y la Impresora de la Gerencia

General.

- Se bloqued la contrasefia del SIAC del usuario de
la Caja General.

10 minutos - No le funciona el correo a un usuario de

Gerencia.

- No entra en red un usuario de la Gerencia.

- No funciona laimpresora de crédito.

_ - Los usuarios de ventas estan fuera de la red.
15 minutos

- Los Asesores de Servicio tienen problemas para
ingresar Hojas de Trabajo.

- Enel area de logistica no tiene sistema SIAC

: : _ - El &rea de F&l no tiene Internet.
p2S2 Media Media 15 minutos

- En el mostrador de repuestos no les funciona el
catalogo.

P2S3 Media Baja 20 minutos - Un usuario de ventas no puede entrar al SIAC.
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P3S1

Baja

P3S2

Baja

Media

Un usuario de servicio tiene problemas en el

correo.

La computadora del mostrador de repuestos no

se prende.
La computadora de accesorios presenta virus.

El usuario de F&l indica que no le funciona bien

el sistema de contratos.

El usuario de crédito indica que no puede usar el

teléfono.

Un usuario tiene blogueada la clave del SAP para

ingreso de vehiculos.

Un usuario de ventas tiene bloqueada la clave

para entrar al response (smartlink)

30 minutos

No funciona el Sistema de registro de Ingreso y

Salida del Personal.

No funciona el sistema de registro de almuerzos,

etc.
La impresora de RRHH no funciona.

La contestadora automatica de la central tif. no

esta operativa.

1 hora

los manuales de servicio del computador del

taller no funcionan.

Las 2 computadoras de la recepcion estan

dafiadas.

P3S3

Baja

Baja

2 horas

No funciona la impresora matricial del usuario de
RRHH

Se dafi6 el teléfono del usuario de contabilidad.

No funciona el Excel del usuario de la bodega de
repuestos. La computadora del usuario de
contabilidad no funciona.
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5. Se requiere que una vez terminada la resolucion del incidente por parte de Tl se

comunique al usuario y se realice el seguimiento de conformidad.

6. Dentro de los indicadores de gestion a evaluar en el servicio sera que al menos el

79% de los requerimientos que se presentan, sean solucionados efectivamente.

7. Otro indicador de gestion a ser evaluado es el trato que brinda el Servicio Mesa de

Ayuda, el mismo que debera ser calificado como excelente en la medicion.

8. Se espera que el Servicio Mesa de Ayuda sea calificado por parte de los usuarios

con un grado alto de satisfaccion.

Es importante que todos los requerimientos funcionales establecidos en este documento

sean implementados por el proveedor del servicio.
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4.2 Diseio del Servicio Mesa de Ayuda

4.2.1 Situacion actual de disponibilidad de infraestructura tecnologica

Automotores Continental cuenta con 158 usuarios que tienen accesos a diferentes

funcionalidades que brinda el Servicio Mesa de Ayuda, dentro de activos tenemos:

e SIAC

e Correo
e Internet
e Red

e PC

Dentro de los activos se cuenta con:

278 PCs de escritorio con Windows 2000/XP/Vista

7 Servidores

Se tienen instaladas 38 licencias de Office 2007

Se tienen instaladas 160 licencias de Office 2003

Se tienen instaladas 47 licencias de Office XP

Se tienen instaladas 23 licencias de Open Office

Listado de Equipamiento Activos de Red
10 Routers y Son Administrados y de propiedad de Telconet
En UIO se tienen 9 switch, entre el Labrador(Matriz), Pananorte y El Recreo.
En GYE se tienen 5 Switch, entre la TancaMarengo, Orellana y Salinas.
- Se tienen 3 Switch en el Labrador:
0 1 de 48 puertos
0 2 de 24 puertos
- Se tienen 3 Switch en la Pananorte

0 3de 24 puertos
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Se tienen 3 Switch en El Recreo
0 3 de 24 puertos

Se tienen 2 switch en la Tancamarengo:
0 2 de 24 puertos

Se tiene 2 switch de 24 puertos en la Orellana
0 2 de 24 puertos

Se tiene 1 switch en Salinas

0 1 de 24 puertos
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4.2.2 Gestion de la Demanda del Servicio Mesa de Ayuda

Automotores Continental es una empresa que esta dedicada principalmente a la venta de
vehiculos, actualmente cuenta con 389 empleados de los cuales 145 colaboran en la

Ciudad de Guayaquil y 244 en Quito

El Servicio Mesa de Ayuda atiende a 158 usuarios, existiendo un crecimiento anual

proyectado del 3%.

Si tomamos como base el crecimiento de aproximadamente 5 usuarios anuales podemos
indicar que el crecimiento de la demanda no se considera un impacto importante y estaria

contemplada dentro del Andlisis Financiero.
Gestion de la Demanda en Base a Servicios

Los servicios que tiene asignado cada usuario se basa en el cargo del empleado en la

siguiente matriz se encuentra el detalle de servicios.

Sobre el servicio de Internet se da acceso se toma como base la siguiente tabla:

Tipo de Usuario Acceso

Gerentes Full Sin Restricciones

Jefaturas, Contabilidad, RRHH, | Acceso limitado. Se restringen péaginas
Marketing, Sistemas, PostVentas sociales y de ocio.

Operarios: Crédito, Ventas, Asesores de | Acceso a péaginas requeridas para el

Servicio, Repuestos y Garantias. trabajo del usuario

Varios: Se refiere a las aplicaciones de GM tales como: Manuales de Servicio y

Repuestos, Contratos GMAC y otras de proveedores.
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4.2.3 Gestion Financiera

La Gestion Financiera de los Servicios Informaticos tiene como objetivo principal

administrar de manera eficaz y rentable los servicios y la organizacion TI.

Por regla general, a mayor calidad de los servicios mayores son sus costos, por lo que es
necesario evaluar cuidadosamente las necesidades del cliente para que el balance entre

ambos sea éptimo.

A continuacién se va a conocer el nimero de personas que soportan el servicio Mesa de
Ayuda en Automotores Continental, asi como los costes asociados a la prestacion de

este Servicio.

Y con esto también se puede cuantificar, a través de un analisis de inversion, el coste de

cada uno de nuestros servicios de TI.
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Valores referenciales para implementacion del servicio anualizado:

Tabla 24 Balance de Inventarios

Descripcion Costo Total Costo Anual
Nomina $60.600,00
Jefe Sistemas $2.500,00 $30.000,00 $30.000,00
Soporte 1 $ 620,00 $7.440,00 $7.440,00
Soporte 2 $ 680,00 $8.160,00 $8.160,00
Soporte 3 $ 550,00 $6.600,00 $6.600,00
Soporte 4 $ 700,00 $ 8.400,00 $ 8.400,00
Equipos $196.333,33
Computadores 180 $1.200,00 $216.000,00 $72.000,00
Impresoras 1 $70.000,00 $70.000,00 $70.000,00
Servidores 8 5000 $40.000,00 $13.333,33
Red lan 200 $ 75,00 $ 15.000,00 $3.000,00
Switch 9 $1.200,00 $10.800,00 $ 3.600,00
Enlaces $2.200,00 $26.400,00 $26.400,00
Internet $2.000,00 $24.000,00 $8.000,00
Puesto de Trabajo $533,33
Escritorios X 5 $ 120,00 $ 600,00 $ 200,00
Sillas x 5 $ 80,00 $ 400,00 $ 133,33
Equipos Telefonicos x 5 $ 120,00 $ 600,00 $ 200,00
Servicios Varios $13.200,00
Luz $ 800,00 $9.600,00 $9.600,00
Agua $ 100,00 $1.200,00 $1.200,00
Teléfono $ 200,00 $2.400,00 $2.400,00
Gastos Personal $3.000,00
Traslados(taxis) 5 $50,00 $ 600,00 $ 600,00
Alimentacion 5 $ 40,00 $ 200,00 $2.400,00
Gastos Alquiler $12.000,00
Alquiler Oficina $1.000,00 $12.000,00 $12.000,00
Seminarios/Cursos $2.000,00
Servidores  Programacion
Software Métodos y Técnicas de Tl 5 $ 380,00 $2.000,00 $2.000,00
Total Anual $ 287.666,66
Valor Mensual $23.972,22
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Para el presente analisis hemos utilizado una técnica para evaluar componentes de
inversion llamado andlisis de abajo hacia arriba, con el cual se obtiene que para la
implementacion del Servicio Mesa de Ayuda es necesaria una inversion anual
aproximada de $287.666,66 USD, con valores de pagos mensuales de $23.972,22 USD.

Son $ 5.050 mensuales lo que aproximadamente se invierte en el personal encargado del
Servicio Mesa de Ayuda; lo que vendria a significar aproximadamente el 20% del valor

mensual total de la inversion.

Para el equipamiento y el puesto de trabajo se toma en cuenta una depreciacion a 3
afos; y es en realidad en el equipamiento y la tecnologia donde se encuentra la mayor

inversion que hace la compafia para poder lograr dar un servicio de calidad.

Con toda esta informacion, la empresa puede analizar si la inversion que esta realizando
para brindar el Servicio de Tl es rentable para su negocio. Si la prestacién de este

servicio le esta generando beneficios o no.

ANEXO E: Organigrama
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4.2.4 Gestion de Nivel de Servicio para la Mesa de Ayuda

El Departamento de Sistemas, es el encargado de gestionar los niveles de servicio para
la Mesa de Ayuda del cliente Automotores Continental, principalmente se debe garantizar

gue se cumplan los niveles de provision de servicio que fueron acordados.

Para determinar los Niveles de Servicio se utilizd la siguiente metodologia: reuniones
mantenidas con el nivel gerencial de la empresa donde se establecieron Niveles de
Requerimiento de servicio minimos solicitados por que el cliente, adiciona a ello estos
requerimientos fueron validados mediante una encuesta realizada a los usuarios, de los

requerimientos podemos citar los siguientes:
e El horario de atencion del servicio sera de 8:00 AM hasta las 17:30.
e Eltiempo méximo de resolucion de un incidente sera de 30 minutos.

e El servicio debe estar valorado en un rango de percepcién entre Muy Bueno y

Excelente.

e EIl trato que perciba el usuario del Servicio mesa de ayuda tendr4 que estar

catalogado como Bueno y Excelente.

e La prioridad del servicio por politica debe estar centrada en el departamento de

ventas.

e El necesario se evalle que el servicio Mesa de Ayuda cuente con un namero de

guardia o emergencia para las agencias que trabajan fuera de horarios.
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Figura 37 Gestion de Nivel de Servicios
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Siguiendo la metodologia planteada por ITIL para la gestiéon de nivel de servicios y
tomando como inputs los Requeridos de Nivel de Servicio establecidos por el Clientes,
procedemos a desarrollar los Acuerdos de Nivel de Servicio, para cada uno de ellos se
establecerd el indicador de rendimiento como serA medido y monitoreado

periédicamente.

% Gestion de Nivel de Servicios

Raquel Lopez
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425 CoOmo establecemos un SLA consideraciones iniciales:

Un SLA es un protocolo plasmado normalmente en un documento de caracter
legal por el que una compafiia que presta un servicio a otra se compromete a
prestar el mismo bajo unas determinadas condiciones y con unas prestaciones

minimas.

Un SLA tratard de mantener y de garantizar la calidad de un servicio brindado a

un cliente.

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA), es el mantenimiento de la disponibilidad de
un determinado servicio basado en un compromiso que puede ser medido y

demostrado, del nivel de cumplimiento en su ejecucion.

En un SLA se pueden establecer tantos indicadores como se estime necesario y
de su evaluacion se obtienen por ejemplo penalizaciones a la empresa
suministradora, identificacion de puntos débiles del proceso e indicaciones para

procesos de mejora continua en determinadas actividades.

Figura 38 Situacion Previa a la Negociacion

Situacion previa a la negociacion

-

N

- El nivel que
_\\'[H:I Usuarm5> se necesita

Valores _
pretendidos [H:H Negocio El nivel que
por cada se quiere

indicador
El nivel que

/|:||:| Prestador se puede

% Situacion Previa a la Negociacion

Raquel Lopez
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Figura 39 Situacion Posterior a la Negociacion
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» Tiempo asignado

* Alcances
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* Situacién Posterior a la Negociacion
Raquel Lopez
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Figura 40 Limites de Escalamiento
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Consideraciones en la generacion de un SLA
* Necesidades de los usuarios
» Alcances y exclusiones de los servicios
* Responsabilidades y limites

* Cada uno de los involucrados debe estar representado en la creacion y en el
proceso de negociacion del SLA

» Los elementos constitutivos deben ser:
* Mensurables
» Especificos

* A mayor detalle menor ocurrencia de:
* Malos entendidos

» Expectativas no satisfechas

%8 | imites de Escalamiento
Raquel Lopez
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* Permitir tomar accién cuando los resultados caen por debajo de los objetivos

definidos.
* Indicadores:
* Objetivos alcanzables
» Evaluacion e interpretacion objetiva
» Los datos que componen las métricas deben:
» Ser obtenibles y no ser modificables.
* Ser entendibles y con objetivos claramente definidos.

» Ser integros: Significativos (reflejan lo que se intenta medir), Precisos
(numéricamente correctos), Seguros (sin posibilidad de manipulacién o

engafo) y representativos (que dan cuenta de volumen de transacciones).
» Ser conocidos por el personal apropiado Unicamente.

» EI SLA seguramente cambiara con el tiempo
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Figura 41 Flujo grama establecimiento de SLA
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59
Buenas Practicas en la generacion de un SLA

* Un SLA no debe considerarse como un opcional a un servicio, es parte
fundamental del mismo.

» jLos recursos invertidos en su implementacién deberdn ser ampliamente
recuperados y con creces!

» El servicio debe estar alineado con los intereses de la organizacion.

* La identificacion de las necesidades y la negociacion entre las partes permite
encontrar los indicadores adecuados y los niveles de servicios posibles.

% Flujo grama establecimiento de SLA

Raquel Lopez
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Un SLA adecuado reglamenta el servicio indicando derechos y obligaciones para

ambas partes.

El ciclo de vida de un SLA debe incluir un programa de revisiones periodicas,

donde se analicen los objetivos alcanzados vs. los propuestos.

Las penalidades sirven como elemento de presion al prestador, pero en ningdn

caso reemplazan al servicio no prestado o prestado ineficientemente.

Establezca un circuito de comunicacion eficiente entre todas las partes, esto

acercara las visiones del prestador y de los usuarios.

El SLA debe ser el resultado de identificacion de necesidades y negociaciones
con los usuarios, donde se establece una “sociedad” en el proyecto a partir de

compartir los objetivos.

Alinear el servicio a los objetivos de la organizacion, la direccion de la misma debe

participar aportando la vision del negocio.
Establezca indicadores de facil medicién e interpretacion.

Documente las necesidades relevadas, los cambios y genere minutas de las

reuniones de negociacion.

Incluya el resultado de encuestas de satisfaccion como un indicador méas del

servicio.

Establezca un sistema de monitoreo donde pueda detectar desvios y que permita

corregirlos en linea.

Comunique el alcance del servicio a los usuarios. Ellos pueden estar esperando

un servicio diferente al acordado.

Incluya a todos los sectores en la mesa de negociacion.
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Las Fallas al disefio de un SLA
* La organizacion toda (usuarios y Tl) no estan preparados
* Tl no esté profesionalizado

« TI no cuenta con herramientas de gestion (de infraestructura y de

servicios).

* No forma parte de la cultura de la empresa el establecimiento de acuerdos

(menos aun el cumplimiento de los mismos).

* EI SLA fue redactado o muy sintéticamente o muy extensamente, con un lenguaje

vago o incomprensible, con definiciones retoricas.

* EISLA no es apoyado a su vez con Acuerdos de Niveles Operativos (establecidos
con proveedores).

 EI SLA no fue enfocado a las necesidades de las areas usuarias.

* El SLA tiene objetivos de eficiencia inalcanzables, tanto para el servicio de

soporte como para los usuarios.
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4.2.6 SLA Mesa de Ayuda: Tiempo de Respuesta menor a 30 minutos

4.2.6.1Introduccién

Luego de las reuniones realizadas con el cuerpo directivo de Autoconsa se establece que

el servicio mesa de ayuda debe brindar soluciones efectivas en un tiempo no mayor a 30
minutos.

4.2.6.2Alcance

La Mesa de Ayuda de Automotores Continental para poder brindar un mejor servicio a los
usuarios internos, ha definido los requerimientos a ser analizados segun su grado de
importancia e impacto que tienen dentro de la compafiia.

Por tanto, se aplica para cada caso la matriz de prioridad y severidad.

Severidad

P1S1 P1S2 P1S3

Prioridad

pP2S1 pP2S2 P2S3

P3S1 P3S2 P3S3

4.2.6.3Prioridad

Es el grado de importancia que se le da a un problema o eventualidad para que
este sea resuelto, siendo el factor de tolerancia el tiempo.
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Tabla 25 Grado de Importancia

PRIORIDAD

Tipos de Usuarios / Areas / Departamentos / Zonas

P1

- Gerentes y Asistentes
- Cajasy Facturacion

- Data Center de Sistemas

P2

- Jefaturas

- Asesores de Ventas de Vehiculos / Usados / Camiones
- Asesores de Servicio y Garantias

- Ventas de Mostrador de Repuestos y Accesorios

- Crédito y Cobranzas

- Logistica y Pre-entrega

- k&l

P3

- Contabilidad

-  Sistemas

- RRHH

- Marketing

- Bodega de Repuestos
- Taller

- Recepcién

60

® Grado de Importancia

Raquel Lépez
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4.2.6.4Severidad

La severidad tiene que ver con el impacto o dafio que causa un problema informatico

dentro de la empresa.

Tabla 26 Severidad e Impacto

SEVERIDAD # de Usuarios afectados por Software, Hardware, Red, etc.

- Son problemas que afectan de tres usuarios en adelante:

0 Se pierde el enlace con las Agencias (WAN). Fallo en
alguno o varios de los equipos de comunicacion de

datos, tales como router, firewall, switch, médems, etc.

o Problemas en general con cualquiera de los servidores
s1 de: SIAC, Correo, Internet, Antivirus, Central de

Telefonia VolP e Impresion.

0 Se experimenta un problema en la red local (LAN). Fallo

de uno o varios switch.
o0 Virus en lared, fallo de una impresora.

o Problemas eléctricos.

- Son problemas que afectan hasta a dos usuarios:

o Fallo en equipos compartidos por dos usuarios, tales

s2 como: impresora, escaner, teléfono, etc.
o Problemas de red en dos usuarios.

0 Archivos compartidos.

- Son problemas que afectan a un usuario solamente

o Ofimatica: Excel, Word, Punto de red, Computador:

CPU, Monitor, teclado, Mouse
S3
0 Otras Aplicaciones de Usuario: SIAC, Internet, Correo.

o0 Equipos usados por un usuario solamente, tal es como:

escaner, impresora, teléfono, etc.

61

® Severidad e Impacto
Raquel Lépez
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4.2.6.5Limites del servicio de soporte

Se puede cumplir con los tiempos acordados siempre y cuando el dafio presentado no

sea un dafo general del equipo y se tenga disponibilidad de equipos para cambio.
4.2.6.6 Responsabilidades del usuario

Registrar los incidentes dentro del sistema mesa de ayuda de manera adecuada, es
importante que registre adicionalmente el nimero de localizacién, sucursal, direccién

de equipo.
4.2.6.7Responsabilidades del servicio de soporte
Para una eficaz resolucién de los incidentes el agente debe:

¢ Definir el orden de atencién de incidentes de acuerdo a la tabla de prioridad y

severidad.
e Comunicarse con el usuario que reporto el incidente.
¢ Registro la hora de inicio de solucién
¢ Registro de solucion realizada o escalamiento
e Validacion de conformidad con el usuario de solucion

e Cierre del incidente

4.2.6.8 Mediciones de servicio a ser alcanzadas

El indicador del SLA requiere que el 100% de los incidentes reportados sean resueltos
dentro de 30 minutos de manera efectiva, para la medicion se utilizara la siguiente

formula:

% de incidentes resueltos en el mes en 30 minutos o0 menos = (Numero de Incidente

resueltos en 30 minutos o menos / Total de Incidentes reportados).

La informacion serd generada del sistema de Servicio Mesa de Ayuda.

4.2.6.9Reportes a ser generados por el servicio de soporte

Listado de Incidentes Reportados

ANEXO I: Listado de Tickets Reportados Periodo Abril-Mayo
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Listado de incidentes resueltos en menos de 30 minutos.

Calculo de indice.

4.2.6.10 Tarifas de soporte y pagos por uso del servicio si existieran
Costos generados por la reparacion, compra, mantenimiento e instalacion de equipos

Costos de Movilidad de personal y equipos.

4.2.6.11 Incentivos y Penalidades

Si el proveedor de servicio no cumple con un 100% de incidentes resueltos en un
tiempo no mayor a 30 minutos, se establece una multa del 1% del valor del contrato
por cada punto porcentual generado del gap del indicador calculado y el SLA.

4.2.6.12 Propiedad Intelectual y Confidencialidad de la Informacion

ANEXO L: Convenio de Confidencialidad

4.2.6.13 Firmas de las Partes

Proveedor de Servicio Mesa de Ayuda

Gerente General de Automotores Continental
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4.2.7 Gestion de la Capacidad para el servicio Mesa de Ayuda

Figura 42 Subprocesos de la Gestion de la Capacidad

Informe de Capacidad y

Rendimiento

Requisitos del Negocio

Y v
Gestién de la Capacidad del g——p| Revisar la Capacidad y
Negocio Rendimiento

A Mejorar la capacidad de
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Servicio Tl

A 4

Evaluar, acordar y
documentar nuevos |«
requisitos y capacidades

v,

Gestion de la Capacidad del <
Servicio

A 4

Planificar nueva capacidad '
Previsiones

A

Gestion de la Capacidad del

Componente )
Herramientas de Gestion de Plan de Capacidad

la Capacidad

Para establecer la Capacidad del Servicio Mesa de Ayuda, se tomard en cuenta el
crecimiento anual de usuarios que es del 3%, incremental, adicional se establece que

para el 2010 — 2011 no se brindardn nuevos servicios a los usuarios

Por lo tanto el crecimiento de usuarios del Servicio Mesa de Ayuda para el periodo

2010 — 2011 sera de 158 a 163 con un incremento de 5 usuarios.

%2 Subprocesos de la Gestion de la Capacidad
Raquel Lopez
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Figura 43 Actividades en la Gestion de la Capacidad

—_
Ajustes N
\\
Implementacié Andlisis
[ 7}
“| Monitorizacion

Sistema de Informes de
Umbrales Umbrales Informacion para la Informes de Excencion
Gestion de la Excepcion de P
Canacidad Servicio utilizacién

El proceso de establecer la capacidad del servicio para cada periodo se manejara
como se muestra en la ilustracion 16, en base a la Monitorizacion de los umbrales
maximos y minimos de la capacidad del servicio se realiza un analisis de capacidad si
el resultado del andlisis indica que el proceso esta fuera de control se generan los
ajustes necesarios de capacidad, este proceso es ciclico y sera planificado.

% Actividades en la Gestion de la Capacidad
Raquel Lopez
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4.2.8 Gestion de la Disponibilidad para el Servicio Mesa de Ayuda

Figura 44 Proceso de Gestion de la Disponibilidad

Sistema de
Informacién para la
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Informes de Gestion de

la Disnonihilidad

Plan de Disponibilidad
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disnnnihilidad

Planificacién de
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El Cliente Automotores Continental solicita una disponibilidad del servicio del 100% en
los horarios establecidos para el servicio que va de lunes a viernes de 8:30 a 17:30,
adicional el servicio prestard guardia de emergencia los dias sdbados y domingos

dependiendo de la severidad del incidente reportado.

% Proceso de Gestién de la Disponibilidad

Raquel Lopez
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Figura 45 Términos de Medias de Disponibilidad

Negocio
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Equipos internos de

Contratos y acuerdos Capacidad de servicio

Suministradores

La disponibilidad del servicio se basa en los Contratos de SLA firmados con el Cliente,
en ellos se especifican claramente el objetivo acordado, el grado de servicio, los
margenes bajo los cuales el servicio funciona y las sanciones cuando no se cumpla el

SLA acordado.

% Términos de Medias de Disponibilidad
Raquel Lopez
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4.2.9 Gestion de la Continuidad del Servicio de Mesa de Ayuda

Figura 46 Ciclo de Vida de la Gestion de la Continuidad del Servicio de Tl
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Invocacién 1 Operacién Continua
TI planes de

El servicio de Mesa de Ayuda ha establecido un plan de recuperacion de desastre
cuyo objetivo es mantener la continuidad del servicio, en la primera fase se

restableceran las funcionalidades mas sensibles.

Anexo K: Plan de Recuperacion a Desastres

% Ciclo de Vida de la Gestion de la Continuidad del Servicio de TI
Raquel Lopez
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4.3 Transicion del Servicio de Mesa de Ayuda

El CAB (Comité de Cambios) de Automotores Continental esta conformado por el
Gerente del area solicitante, Gerente Financiero, y el Gerente de Sistemas.

El ECAB (Comit¢é de Cambios Emergentes) de Automotores Continental esta
conformado por el Gerente General, Gerente del area solicitante, Gerente Financiero,
y el Gerente de Sistemas.

Anexo G: Manuales de Usuario Mesa de Ayuda

Anexo F: Manual de Administrador del Sistema Mesa de Ayuda
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4.4 Operacion del Servicio Mesa de Ayuda

4.4.1 Gestion de Incidentes para el servicio Mesa de Ayuda
Ejemplo del caso en donde un Usuario no puede Imprimir desde su Computador.

Abreviaciones:

MDA: Mesa de Ayuda.

P: Grado de Priorizacion que se le da un determinado Usuario. Ademas se relaciona

con el volumen de afectados en un determinado problema.

S: Grado de Severidad de una Aplicacion, Sistema o Equipo, la cual afecta a un

determinado Usuario.

S1: Severidad Alta

S2: Severidad media

S3: Severidad Baja

P1: Prioridad Alta: M&s de dos usuarios.
P2: Prioridad Media: Hasta dos usuarios.
P3: Prioridad Baja: Un usuario.

BD: Base de Datos

Proceso de Gestion de una Incidencia con la Impresora

Se trata el caso de que los usuarios de Ventas de la Agencia del Recreo mandan a
imprimir, pero no salen las impresiones, para ello se toman en cuenta los siguientes

puntos en el caso de resolver el problema por el Proceso de Gestion de Incidencias:

- Un usuario reporta al Soporte IT que no puede imprimir
- Se toman los datos del Incidente, tales como:
0 Sucursal, Agencia, datos del usuario que reporta el problema, hora y
fecha del incidente, # de usuarios afectados.
0 Mensaje de error saliente en pantalla de la Impresora si lo hubiere.

- Se categoriza en el incidente como impresora Inhibida.

FACULTAD DE INGENIERIA — ESCUELA DE SISTEMAS
181



Gestion del servicio Mesa de Ayuda bajo la Metodologia ITIL para Automotores Continental

Al incidente se le da una prioridad Alta por afectar a mas de dos usuarios y se

le da una severidad Media, ya que las impresiones de los usuarios podrian ser

redireccionadas a otra impresora que les quede cercana.

- Se hace un diagnéstico inicial basico de la Impresora, en la revision de:

El mensaje de error en la pantalla de la impresora.

Si la impresora esta Encendida y dentro de la red.

Configuracioén correcta de la impresora en el PC del usuario
Configuracién correcto del equipo de impresion

Disponibilidad de papel en las bandejas.

Probar una pagina de prueba directamente desde el servidor de

impresion.

Se hace una investigacion y diagnéstico y se observa que:

0 La Impresora esta en modo de trabajo, ambiente y configuracion

normales.

0 Todas las impresiones estan retenidas en la cola.

0 Se recomienda al proveedor mejorar la capacidad de memoria del

equipo de impresién 6 un cambio de impresora.

Se hace un escalado de gestién, en donde se reporta al Jefe de Sistemas que

se debe tratar de tramitar el cambio de equipo de impresién con el proveedor,

para tener un equipo de mayor performance y rendimiento.

En la resolucion y recuperacion del incidente se procede a dar una solucion

provisional hasta que el proveedor cambie la impresora de una solucién

definitiva. Se realizan las siguientes actividades:

0 Se refresca toda la cola de impresion

0 Se reinicia la impresora

Se da cierre al caso indicando al usuario que reportd el problema que ya

pueden utilizar con normalidad la impresora.
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Figura 47 Proceso de Gestion de Incidencias
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)

Diagnéstico Inicial: El personal de soporte diagnostica lo siguiente:

- Mensaje de error en la pantalla de la impresora
- Encendida y dentro de la red
- Configurada correcta de la impresora en el PC del usuario

67

- La Impresora esta configurada correctamente

¢ Se necesita

escalado

funcional?

¢Se necesita Investigacion y Diagndstico: Se observa que:

escalado - La Impresora esta en modo de trabajo y

ieraraiico? configuracién normales.

- Todas las impresiones estan retenidas en la

al cola.

- Se recomienda al proveedor mejorar la
capacidad de memoria del equipo de impresion

6 un cambio de impresora

Escalado de Gestion: Se reporta al Jefe de
Sistemas que ese incidente con la impresora
es frecuente y que trate de resolver una

solucién definitiva con el proveedor, ya que

. i _ Resolucién y Recuperacion:
éste no da solucion definitiva.

- Se refresca toda la cola de

impresion

- Se reinicia la impresora

Cierre de la Incidencia: El personal de
Soporte IT indica al usuario que comunique
al area que la impresora esta lista para ser

Fin

57 Proceso de Gestién de Incidencias

Raquel Lopez
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4.4.2 Gestion de Problemas para el servicio Mesa de Ayuda

Gestion de un Problema del SIAC

Ejemplo del caso de un problema en que un Usuario no puede abrir el Sistema SIAC.

Abreviaciones:

SIAC: Sistema Integrado de Automotores Continental
MDA: Mesa de Ayuda.

P: Grado de Priorizacion que se le da un determinado Usuario. Ademas se relaciona

con el volumen de afectados en un determinado problema.

S: Grado de Severidad de una Aplicacion, Sistema o Equipo, la cual afecta a un
determinado Usuario.

S1: Severidad Alta

S2: Severidad media

S3: Severidad Baja

P1: Prioridad Alta: M&s de dos usuarios.
P2: Prioridad Media: Hasta dos usuarios.
P3: Prioridad Baja: Un usuario.

BD: Base de Datos
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Figura 48 Proceso de Gestién de Problemas
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Cierre: El usuario puede abrir el

SIAC y se cierra el problema.

68 - ~.

< ¢Problema g

~< Grave? -

FIN <

A\ 4

Revisién de Problemas Graves: Problemas Graves
se consideran no disponer de:

SIAC (Para este caso es grave)
Correo

Internet (en ciertos usuarios)
Impresora

Detalle de la gestion del Problema usando el modelo de Gestion de problemas.

- Un usuario llama al Centro de Soporte IT e indica que no puede abrir el SIAC.

- Elusuario indica que le sale un mensaje de error que indica: Error en

Parametros de Conexion por favor consulte con el Administrador.

- Se registra toda la informacién del Problema como es: Usuario afectado, Area,

Sucursal, # de usuarios afectados, Fecha y Hora, Mensaje de Error y

Aplicacion.

- Se categoriza como un error de conexion al sistema SIAC (Problema de

Software).

- La priorizacion se basa en una tabla de Prioridad y Severidad. Para el caso del

SIAC es S1. Se Priorizara dependiendo del nimero de usuarios afectados o

en base a la importancia que se le da a un usuario dependiendo de su cargo.

- Se hace una Investigacion y diagnéstico, en la que el Soporte IT revisa las

configuraciones del PC del usuario. Se revisa si:

o0 El equipo esta dentro de la Red

o Existe conexioén con el Servidor del Sistema

0 Revisar o Reparar registro de conexién a la BD del SIAC

% Proceso de Gestion de Problemas

Raquel Lopez
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- Hasta encontrar la solucién més indicada se establece comunicacion al
servidor por medio del archivo host.
- Enbase al error se repara en el PC del usuario el registro de conexion a la
Base de Datos.
- Se propone como mejoramiento el tener una conexion al sistema
ininterrumpidamente, por medio de:
0 Mantenimiento de los PCs
0 Unared estable
0 Un mejor método de conexién a la BD del sistema
- Seresuelve el problema y se le indica al usuario que ya puede abrir el sistema
SIAC.
- Se registra el evento dentro de los problemas graves, ya que para cualquier

usuario es indispensable tener disponible el sistema SIAC.
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5. CAPITULO

51 Conclusiones

En la presente seccion se describirdn varias conclusiones y recomendacion que se han
evidenciado a lo largo del estudio del tema y el desarrollo practico de varios procesos,
efectivamente la implementaciéon de ITIL en los servicios que brinda Automotores

Continental tiene como objetivo mejorar la Gestion.

1. La metodologia de Gestién de Servicios basados en ITIL v3 es un biblioteca de
buenas practicas al momento de prestar servicios, entre la version 2 y la version 3
existen grandes diferencias dado que la version 3 tiene una fuerte orientacion al
servicio, a la mejor continua y a la satisfaccion del cliente, efectivamente ITIL no
es la verdad absoluta pero es una de las metodologias ampliamente aceptada
alrededor del mundo al tiempo que muchas grandes empresas ya la han adoptado

como modo de trabajo.

2. ITIL como metodologia no podriamos decir que es buena o mala, pero lo
importante del uso de una metodologia es asegurar el éxito en la implementacién

de servicios.

3. ITIL v3 cuenta con 5 fases Estrategia, Disefio, Transicion, Operacién y Mejora
Continua del servicio, las fases son desarrolladas en forma secuencial teniendo
claramente identificados los inputs y sus entregables, estas fases conforman un
ciclo virtuoso conocido como ciclo de vida del servicio; en cada iteracién se
espera que el servicio mejore y cumpla las mas altas expectativas de los clientes.
Es importante en este sentido que la fase de Estrategia y Disefio del servicio
hayan sido bien planteadas, ya que de ellas depende la implementacion y
operacién del servicio, en estas etapas se debe establecer claramente la mezcla
efectiva entre calidad y garantia tratando de encontrar un punto de equilibrio
donde el Servicio y los costos o inversiones realizadas sean percibidas por los
clientes como adecuadas. Cabe resaltar que entre mas avanzada se encuentre la

fase los costos asociados a la correccion de posibles errores seran mas altos.
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10.

Para la fase de Transicion del Servicio, se rescata el tema de las pruebas
exhaustivas que se deben realizar al Servicio, estas pruebas deben orientarse a

cumplir a cabalidad los requisitos planteados en las etapas anteriores.

En Automotores Continental donde se realiz6 el presente estudio, si bien los
servicios que brinda TI no fueron desarrollados bajo esta metodologia, estos
guardan una orden lo6gico con lo que presenta ITIL por ello su facil

implementacion, alineado a las buenas practicas de ITIL.

Actualmente con el auge del control de calidad y la mejora continua, ITIL v3 no
podria quedarse atrds y presenta toda una fase dentro de su ciclo de vida
permitiendo al servicio brindar cada vez mayores funcionalidades y garantias,

esquema que ITIL entiende como la generacion de valor en el servicio.

No es necesario cumplir al 100% con todas las buenas préacticas, ITIL es un marco
de referencia y la empresa que la implemente debe seleccionar las funciones y
procesos que requiere implementar, es decir se debe personalizar segun las

necesidades reales de las empresas.

Luego de haber realizado las encuestas, tabulacién y su respectivo analisis
estadistico se evidencia que existe una insatisfaccion en el servicio de impresion y
continuamente los usuarios se quejan de problemas con el SIAC (Sistema

Integrado de Automotores Continental).

La Gestibn de Capacidad, permite establecer la capacidad actual y futura del
servicio, es importante conocer la proyeccion del servicio para no generar costos

innecesarios.

Dentro de la Gestion de Peticiones / Incidencias se debe establecer un proceso

gue evalle los requerimientos solicitados por los usuarios.
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11.Un SLA es un documento de caracter legal, el mismo que tiene una metodologia
de desarrollo; y, el mismo debe ser definido, negociado con el cliente, comunicado

y cumplido a cabalidad por el proveedor del servicio y el cliente.

12.Un andlisis inadecuado de la Gestion de la Demanda y la Gestibn de la
Disponibilidad, a mas de poner en riesgo el servicio también pueden generar

COStos onerosos e innecesarios.

13.Dentro del analisis realizado el usuario percibe como buen servicio cuando sus

reportes sean resueltos de manera efectiva en un tiempo no mayor a 30 minutos.

14.Un proceso importante es la Gestién del Conocimiento, cada soporte de incidencia
realizado debe ser correctamente documentado en algunos casos los incidentes
pueden presentarse nuevamente y al contar con un base de datos de errores

conocidos su resolucion serd mas rapida.
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5.2 Recomendaciones

Las recomendaciones presentadas son generales y orientadas a todos tipo de empresas,
como se conoce ITIL actualmente es un estandar para la gestion de servicio de Tl que se
encuentra muy difundido a nivel mundial, adicional a esto existe toda una infraestructura
desarrollada de documentacién y certificacion orientada a brindar servicios de

capacitacion sobre las buenas practicas.

1. Una de las grandes preguntas que las empresas se realizan es: ¢Cudl version
utilizar ITIL v2 o ITIL v3?, realmente las 2 estan basadas en buenas practicas no
se puede catalogar cual es mejor ya que las dos estén orientadas a la satisfaccion
del cliente, pero los puntos de vista son diferentes; ITIL v2 tiene un punto de vista
orientado al proceso de gestién de TI, ITIL v3 se fundamenta en el servicio de
gestion de TI adicional a esto cuenta con un ciclo de vida de mejora continua,
entonces si la empresa alin tiene fallas en los procesos de gestion de Tl se
recomienda usar ITIL v2 que aclararia el panorama, una vez establecidos
correctamente los procesos se migraria a la version 3; con esto no se quiere decir
gue una empresa no opte directamente por la version reciente, para el caso de
estudio Automotores Continental cuenta con los procesos de gestién de servicio
ya definidos por ello la recomendacién es utilizar la version 3 adicional que desde
el punto de vista coyuntural esta version apalancaria la planeacién estratégica al

estar orientada al negocio.

2. En el caso de Automotores Continental para el proceso de adopcion de ITIL como
gestion de servicios de TI, es necesario contar con el apoyo gerencial de todas las
areas, ya que esto permitird que la empresa entre en el esquema ITIL, los
fundamentos deben ser manejados por todas las areas, con ello el proceso de
implementacién serd menos complejo. Actualmente la empresa ya cuenta con
varios procesos que han sido implementados l6gicamente y estdn muy cercanos a
la recomendacién que realiza ITIL, para esta primera fase se gestioné la
actualizacién y documentacion de los procesos, adicional se acuerda los SLA
necesarios para el servicio, las siguientes fases se complementaran con otros

procesos mientras madura ITIL en la empresa.
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La adopcion de ITIL es un proyecto que tiene alcance, tiempo y presupuesto
definidos; si bien en este proyecto el fin no es obtener una utilidad directa del
proyecto, si se llegara a mejorar eficientemente el servicio de Tl convirtiéndolo en
un aporte estratégico a los objetivos empresariales. Para implementar ITIL es
recomendable contar con consultores especializados, capacitar al equipo de TI,
contar con un set de herramientas adecuadas para gestionar las operaciones, y

que los usuarios tengan un conocimiento basico de los términos usados.

ITIL supone un nuevo estilo de gestion de los servicios de TI, como en todo
cambio siempre existird una grado de resistencia a lo desconocido, por ello es

necesario contar con el apoyo gerencial.

En Automotores Continental, se recomienda contar con roles y responsabilidad
bien definidos ya que actualmente para algunos servicios el responsable de

gestionar los incidentes tiene varios roles que no cumple con los SLA acordados.

Se recomienda que la gestién de servicio de Tl se base en un triangulo invertido
donde el gerente del servicio vela por el equipo que opera el servicio,
brindandoles las herramientas necesarias para realizar el trabajo de manera

eficiente.

Automotores Continental cuenta con un esquema de tiempos de resolucién para la
gestion de incidentes que actualmente no se cumplen en un 100%, esto puede
darse por varios factores: desde que los SLA no reflejan las necesidades del
negocio o que no cuentan con mecanismos de sancién, por ello en esta
disertacién de grado se recomienda un procedimiento para identificar los SLR y en
base a ellos establecer los SLA y su correspondiente sancidn por no

cumplimiento.

FACULTAD DE INGENIERIA — ESCUELA DE SISTEMAS
193



Gestion del servicio Mesa de Ayuda bajo la Metodologia ITIL para Automotores Continental

8.

10.

11.

12.

13.

Una recomendacion importante para Automotores Continental es que se debe
establecer un punto Unico de contacto entre el cliente y el soporte Tl, esto ayuda a
gue los usuarios no se extravien en su afan de que su problema sea resuelto y
que la calidad del servicio que se brinda se encuentre homologada, claro esta

cuidando cumplir siempre con los SLA acordados con el cliente.

Se recomienda que todos los incidentes sean registrados en el Sistema de Mesa
de Ayuda, con ello se podra contar con informaciébn que permita mejorar el
servicio, adicional con esta informacion se puede establecer una gestion proactiva

de problemas.

Es importante que el SLA se encuentre bien definido en su alcance y acotado con
los objetivos a cumplir, esto permite poder establecer sensatos cuadros de control

de procesos gque permitan recibir un servicio adecuado.

Cuando se implementa un servicio no hay que preocuparse por que éste no
cumple al 100% las necesidades del cliente, cabe resaltar que dentro de ITIL
existe una fase de Mejora Continua y que mediante de un ciclo iterativo el
servicio ira mejorando hasta que se ajuste a las necesidades de funcionalidad y

garantia deseadas por el cliente.

Una funciéon importante dentro de ITIL es la comunicacién, es necesario se
mantenga una buena comunicacion ya que una buena politica de comunicacion

puede evitar problemas.

Es importante que la empresa cuente con un Plan de Recuperacion de
Desastres, si bien este plan en la practica no se cumplira al 100% al menos existe
un previo analisis que permitira en el menor tiempo posible recuperar los servicios

vitales para el buen funcionamiento de la empresa.
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14.Se recomienda la creacion de un Comité de Cambios; el mismo que es

15.

16.

responsable de solicitar, probar y autorizar la puesta en produccion de los
cambios; en muchas empresas esta responsabilidad reposa en la proactividad de
los desarrolladores trayendo consigo problemas de inestabilidad e integridad de

los sistemas.

ITIL recomienda contar que todas las relaciones con los proveedores se
encuentren respaldadas en contratos, con ello podemos aseguramos que la
organizacion de TI al mismo tiempo pueda cumplir con los SLA acordados con el

cliente.

La siguiente recomendacion va dirigida a la Universidad Catodlica, en base a los
afios que fui alumna veo necesario que se establezca una planificacion de
pasantias desde los primeros niveles con el objetivo de orientar al estudiante
sobre cuéles seran sus funciones en el ambito laboral, adicional a ello se puede
identificar algunas temas en los cuales el alumno debera reforzar o se puede

tener una alerta temprana sobre el continuar o no con la carrera.
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