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RESUMEN

Resumen

La gestion de los servicios informaticos en los Ultimos afios ha aumentado vertiginosamente
producto a la habitual utilizacion de los recursos informéticos que presenta la humanidad. A
razon de esto, los requisitos en los productos son cada vez mayor y se exige una calidad lo
mas optima posible. Nuestra universidad conocida como la mayor institucion informatica de
Cuba, presta un conjunto de servicios entre ellos el servicio de soporte técnico a los software

liberados por la universidad.

El Centro Soporte de la Universidad de las Ciencias Informaticas es un centro de recién
creacion por lo que no se cuenta con una solucién informatica que gestione los servicios de
soporte de forma centralizada, por tal motivo mucha informacion se encuentra repetida,
extraviada y mal documentada. El control de la gestién de incidencias es pobre, no se tiene
establecido una forma de comunicacion oficial de los clientes con el centro para temas de
soporte y atencion al cliente.

Por tales motivos se decide realizar el sistema propuesto que tiene como objetivo principal
desarrollar una plataforma que permita integrar los procesos de la metodologia ITILv3 para
garantizar la eficiencia en los servicios que brinda el Centro de Soporte de la Universidad de
las Ciencias Informéticas, con el fin de obtener el maximo de calidad en estos servicios y asi

satisfacer en gran medida las necesidades de los usuarios.
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INTRODUCCION

Introduccion

Un factor estratégico para el éxito de las empresas hoy en dia lo constituye la gestion de
informacion, con independencia de su sector de accion, naturaleza o dimension. Esto se debe
en su totalidad a la importancia e impacto que tiene en la actividad empresarial el tratamiento y
manejo de la informacion. En el mundo hay un desarrollo cada vez mas acelerado de la
informatica, y las tecnologias de la informacion (TI) constituyen el ndcleo central de una
transformacion multidimensional que experimenta la economia y la sociedad; y es ahi donde la
gestion de servicios (TI) representa un elemento crucial para toda empresa que persiga obtener

una ventaja competitiva y mejorar la calidad de sus productos [1].

Los departamentos de Sistemas de Informacion, y las actividades en ellos desarrolladas han
sido tradicionalmente vistos como un area de soporte al negocio, descuidando muchas veces el
uso de criterios racionales para medir su rentabilidad, eficacia y calidad del servicio ofrecidas a

toda la organizacion.

La integracion de las Tecnologias de Informacién en los procesos de negocio constituyen un
objetivo fundamental para aportar valor a las empresas, y se ha convertido en uno de los
principales retos actuales [1]. Se conoce que la competencia en este sentido estd muy refiida,
ya que los principales productores de software perfeccionan sus productos cada vez con una

calidad mayor.

A raiz de esto se han desarrollado un conjunto de estandares que persiguen una mejora en el
manejo de las tecnologias con buenas practicas entre los que se encuentran a COBIT (Control
Objetives for Informacion Technology), ISO (International Organization for Standardization),
CMMI (Capability Maturity Model Integration) y la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de
Informacion (ITIL), la cual se ha convertido en el estandar de uso en la administracion de los

servicios mas globalmente aceptado en nuestros dias [2] [3].

ITIL es una serie de libros desarrollados en el Reino Unido por la OGC (Oficina de comercio del
Gobierno del Reino Unido) a finales de la década de 1980. Los libros describen un marco

integral basado en procesos con las Mejores Practicas para Gestionar los Servicios de Tl. La



INTRODUCCION

incorporacion de la Version 3 que contiene cinco libros, constituye la guia mas completa para la

Gestidn de Servicios de TI [2].

Con este conjunto de buenas practicas se pueden alinear los servicios de Tl con los
requerimientos del negocio. Proveer una guia para la implementacién de los procesos que
varia segun las caracteristicas de cada organizacién, ademas de una provisiébn 6ptima de

servicios a un costo justificable.

El mantenimiento y disponibilidad de sistemas criticos es fundamental para obtener el éxito en
cualquier organizacion moderna y para la productividad del personal que los utilizan. Para
garantizar que esto suceda, su equipo de soporte técnico de Tl debe responder de modo eficaz
e inmediato a los problemas que puedan surgir [4].

En el mundo ya existen varios software, libres y privados, que de alguna manera dan una
solucion a la gestion de incidencias, pero muchos de ellos no se centran en la metodologia
ITIL para gestionar los servicios y no incluyen necesidades especificas para el trabajo en el
centro de soporte. En el caso de los privativos los precios rondan alrededor de los 23000 mil

ddlares ejemplo de estos se encuentran KMKey HelpDesk y Xperta [5].

Nuestro Pais no esta exento del avance de las tecnologias, en el afio 2002 fue creada la
Universidad de las Ciencias Informéaticas (UCI). Una Universidad de nuevo tipo que combina
la docencia con la produccién de software. Esta formada por 7 facultades, en cuyos centros de
desarrollo se gestionan proyectos y servicios informaticos, la universidad tiene ademas un
Centro de Soporte encargado de gestionar los servicios y resolver las incidencias tecnolégicas

que se produzcan.

La aplicacién de un sistema de gestion de servicios cuando se quieren implantar de golpe
puede resultar una experiencia traumatica. Para ellos se requiere una importante dotacion de
recursos, pueden implicar una mayor burocracia en los procesos de servicio Tl y periodos de
implantacién prolongados de hasta varios afios. Resulta, de este modo, mas facil implantarlos
en grandes organizaciones con capacidad de “imponer’ a sus empleados el cumplimiento de
ciertas practicas y en empresas pequefias o de creacion reciente como es el caso del Centro

de Soporte de la UCI, donde todavia no existe una “forma de hacer las cosas” arraigada.

Actualmente en la Universidad no cuenta con una estrategia clave para que la gestion de
servicios Tl sea Optima conllevando esto a una baja productividad de los responsables de la
gestion de incidencias, del personal de soporte. Todo esto acarrea una baja eficiencia a la

hora de canalizar las peticiones con rapidez hacia el servicio de soporte correspondiente,
2
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teniendo una alta duracién y contenido de las llamadas de soporte. Estos problemas traen
consigo una baja productividad de los responsables de la gestidén de incidencias, del personal

de soporte y una disminucién de la disponibilidad de sistemas criticos para el negocio.

Dada la explicacion expuesta el problema a resolver queda formulado de la siguiente forma:

¢, COmo mejorar la eficiencia de los servicios en el centro de soporte de la UCI?

El objeto de estudio de esta investigacion lo constituye el proceso para la gestién servicios de

soporte.

El campo de accion que abarca esta investigacion es la automatizacion para la gestion de

servicios de soporte.

Se plantea entonces como objetivo general desarrollar una plataforma que permita integrar
los procesos de la metodologia ITILv3 para garantizar una mayor eficiencia en los servicios
qgue brinda el Centro de Soporte.

Del objetivo general planteado se derivan los siguientes objetivos especificos:

v Identificar las herramientas y tecnologias actuales de desarrollo de software para

seleccionar las mas factibles a usar en este trabajo.
v Definir los procesos de la metodologia ITILv3 a integrar en el sistema.

v Analizar los procesos que se llevan a cabo en la gestion de servicios de soporte en la

Universidad.

v Confeccionar el disefio de la solucién para los procesos de la gestion de servicios de

soporte.
v' Desarrollar la plataforma que permita integrar los procesos de la metodologia ITILv3.
v Analizar la factibilidad de la solucion obtenida.

Para cumplir con el objetivo general propuesto y darle solucion a la situacion problémica

planteada, se proponen las tareas siguientes:

v Estudio del estado del arte sobre las herramientas y tecnologias actuales de desarrollo

de software para seleccionar las més factibles a usar en este trabajo.
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v Estudio de la metodologia ITILv3 para la definicion de los procesos a integrar en el

sistema.

v' Estudio y andlisis de los procesos que se llevan a cabo en la Gestién de Servicios en la

Universidad.

v' Confeccién del disefio de la solucién para los procesos de la Gestién de Servicios, asi
como implementacion de la solucion disefiada. Estudio y analisis de la factibilidad de la
solucién obtenida.

Como hipoétesis de la investigacién se plantea: Si se aplica una metodologia de gestién de
servicios de soporte empleando para ello la automatizacion se podra obtener una plataforma

gue permita gestionar los servicios de forma eficiente.

Se pueden encontrar diferentes definiciones de eficiencia aplicadas a la administracién, la
economia, la mercadotécnica que han sido propuestas por diferentes autores.

Segun Idalberto Chiavenato, eficiencia "significa utilizacion correcta de los recursos (medios de
produccion) disponibles. Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R, donde P son los
productos resultantes y R los recursos utilizados" [6]. Para Koontz y Weihrich, la eficiencia es

"el logro de las metas con la menor cantidad de recursos” [7].

Algunos autores como Robbins y Coulter, la definen como "obtener los mayores resultados con
la minima inversién" [8] y para Reinaldo O. Da Silva, la eficiencia significa "operar de modo que

los recursos sean utilizados de forma mas adecuada" [9].

Teniendo en cuenta y complementando las anteriores propuestas, se define para esta
investigacion: "Eficiencia es la 6ptima utilizaciéon de los recursos disponibles y el tiempo, para

la obtencién de resultados deseados".

Los métodos cientificos usados en la investigacion son los siguientes:
e Teodricos

Analitico—sintético: Este método ha servido para analizar y comprender la teoria vy
documentacion relacionada con el tema de investigacion, permitiendo asi, extraer los

elementos mas relacionados e importantes con el objeto de estudio.

Andlisis histérico—légico: Este método ha ayudado a entender el surgimiento y la evolucién del

tema de la investigacion, asi como otras tematicas estrechamente relacionadas con la misma a
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lo largo de la historia de la Informatica.

Modelacion: Mediante este método se ha podido modelar la realidad futura que serd la
investigacion, los principales elementos que lo componen y su funcionamiento. Debido a que se
escoge Proceso Unificado de Desarrollo Software (RUP) como metodologia de desarrollo de
software, se utilizard Lenguaje Unificado de Modelado (UML) para hacer la modelacion teérica

del resultado, generandose asi varios modelos. Toda esta modelacion ayuda a descubrir y
estudiar nuevas cualidades y relaciones del objeto de estudio.

e Empiricos

Observacion: Este método es de vital importancia ya que ha permitido percibir a partir de la
situacion real que se esta investigando cémo se desarrolla a groso modo el proceso que
constituye el objeto de estudio. Se utilizé para realizar el diagnéstico acerca de la realizacién de
el sistema propuesto.

Entrevista: Para el desarrollo de este método se han entrevistado a especialistas del Centro de
Soporte de la Universidad de Ciencias Informéticas, quienes han aportado elementos

significativos a la investigacion.

Andlisis de documentos: Este método ha sido de gran ayuda porque a partir de un grupo de
resoluciones y documentos que exponen con mucho detalle el flujo que sigue el proceso que
representa el objeto de la investigacion, ha sido mas facil la comprension del mismo. Se utilizo
a la hora de la realizacion de los procedimientos y plantilas para que estuvieran en

concordancia con los deméas documentos del centro y de la universidad.

El aporte de los resultados de la tesis radica en la obtencion de una plataforma de gestion de
servicios basada en los principios de la metodologia ITIL V3, definiéndose para ello toda una
guia de implementacién global de la solucién. Dicha guia esta estructurada de una forma

genérica e integrable a cualquier organizacién que preste servicios informaticos.

Se obtuvo también un conjunto de plantillas, procesos y subprocesos correspondientes a
cada etapa del ciclo de vida de ITIL V3 que responde a la propuesta de la guia de
implementacion. Esta guia estd confeccionada de forma detallada, clara y suficientemente
flexible para ser aprovechada por otras instituciones que se dedican a las prestaciones de

servicios de soporte informaticos.
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Para mostrar el desarrollo de la investigacion y los resultados, el trabajo se ha estructurado en

tres capitulos, ademas de las Conclusiones, Recomendaciones, Bibliografia y Anexos.

En el primer capitulo se hace un andlisis del estado del arte a nivel mundial en lo referente a
ITIL y a la gestidén de servicios informaticos. Se caracterizan guias y estandares internacionales

referentes a la gestion de los servicios informaticos y se realizan comparaciones entre ellos.

En el segundo capitulo se presenta la propuesta de solucién al problema cientifico. Se describe
las herramientas propuestas para la implementacion de la plataforma. Se define ademas las
diferentes etapas en las cuales va a estar dividido el proceso global de implementacion de una
solucién Gestién de Servicios Tl. Definiéndose las fases, personas, procesos y las tecnologias

involucradas.

En el tercer capitulo se realiza la valoracion del sistema propuesto empleando el método Delphi
de evaluacion por criterio de experto con varias iteraciones. Describiéndose cada de las etapas

que componen este método.
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CAPITULO 1. TENDENCIAS SOBRE LA GESTION DE
SERVICIOS.

Para lograr una mayor comprension del funcionamiento de la Gestién de Servicios se exponen
en el presente capitulo conceptos fundamentales del tema, se analizara el estado del arte de
las diferentes metodologias y estdndares a nivel mundial, se realizaran comparaciones entre
ellos para determinar cual es mas factible aplicar al desarrollo de nuestro trabajo y se decide

cual de ellos utilizar.
1.1 Gestion de servicios TI
Servicio

Una palabra fundamental que estara presente a lo largo de esta investigacion sera la de
servicios por lo que resulta imprescindible conocer su definicion. Segin Van Jan Bon [10] un
servicio es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que los
clientes quieren asumir sin costes 0 riesgos especificos. Los resultados dependen de la
realizacion de tareas y estan sujetos a diversas restricciones. Los servicios mejoran el
rendimiento y reducen el efecto de las restricciones, o que aumenta la probabilidad de

conseguir los resultados.

Stanton, Etzel y Walker, definen los servicios "como actividades identificables e intangibles que
son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de
deseos o0 necesidades" [11] (en esta propuesta, cabe sefialar que segun los mencionados
autores ésta definicion excluye a los servicios complementarios que apoyan la venta de bienes

u otros servicios, pero sin que esto signifique minimizar su importancia).

Para Richard L. Sandhusen, "los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se
ofrecen en renta o0 a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la
propiedad de algo" [12]. Segun Lamb, Hair y McDaniel, "un servicio es el resultado de la
aplicacion de esfuerzos humanos 0 mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a

un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente" [13].

Teniendo en cuenta y complementando las anteriores propuestas, se define para esta
investigacion: " Los servicios como un conjunto de actividades que permite dar respuesta a

deseos o0 necesidades de los clientes ".
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Gestion de Servicios (Tl)

De acuerdo con lo expresado en la Guia Practica de Gestién de Servicios la concientizacion de
gue los servicios (Tl) son cada vez mas importantes para el negocio, esto ha llevado a la
introduccién de la gestion de servicios (TI) en las empresas [14], que esta dirigida a
proporcionar datos para la toma de decisiones desde una perspectiva de procesos, y aportar
una implementacion profesional con responsabilidades bien definidas. Un prerrequisito de las
organizaciones es la disposicion incondicional tanto de direccion como del personal (Tl) para

centrarse en el cliente y el servicio.

La introduccién de una gestion de servicios (Tl) efectiva hace necesario focalizarse menos en

funciones y componentes y mas en un enfoque guiado por los procesos del negocio [4].

La gestién del servicio es un conjunto de capacidades organizativas especializadas cuyo fin es
generar valor para los clientes en forma de servicio y persigue tres objetivos principales que se

muestran en la figura 1.1 [15].

/ Objetivos de la Gestion de Servicios \
Alinear los
servicios IT con Mejorar la Reducir el coste
las necesidades calidad de los en la provision
del negocio y servicios IT de servicios

\ sus clientes )

Figura # 1.1 Objetivos de la Gestidon de Servicios.

La gestion de servicios (Tl) es una disciplina basada en procesos, enfocada en alinear los
servicios de (TI) proporcionados con las necesidades de las empresas, poniendo énfasis en los

beneficios que puede percibir el cliente final.

Actualmente se propone cambiar el paradigma de gestion de servicios (TI), por una coleccion
de componentes enfocados completamente a los servicios, usando distintos marcos de trabajo

con las "mejores préacticas", como por ejemplo la Information Technology Infrastructure Library
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(ITIL), International Organization for Standardization (ISO), Control Objetives for Informacion
Technology (COBIT), Capability Maturity Model Integration (CMMI), entre otros [16].

Parafraseando algunas definiciones hechas en la Guia Practica de Gestibn de Servicios este
paradigma cuenta ademas con un conjunto de capacidades organizativas especializadas para
proporcionar valor a los clientes en forma de servicios. Tales capacidades incluyen funciones y
procesos utilizados para gestionar los servicios a través de su ciclo de vida, con
especializaciones en estrategia, disefio, transicioén, operacién y mejora continua [17]. El acto de

transformar recursos en servicios con valor es el centro de la gestion de los servicios.

Analizar la gestion de servicios como una practica, empieza por entender que servicio es un
medio de entregar valor a los clientes facilitandoles los resultados que quieren conseguir sin
gue tengan la propiedad de los costes y los riesgos.

Importancia de la gestion de servicios

Llevar a cabo una buena gestion de servicios nos va a proporcionar una serie de beneficios

entre los que podemos destacar:
v" Alinear (TI) con el negocio y cumplir las demandas de los clientes de una forma mejor.
v' Mejorar la calidad del servicio (TI), que tiene en cuenta las necesidades de la compafiia.
v" Mejor comunicacién con los usuarios e intercambio de informacién actualizada.

v" Mayor flexibilidad y en consecuencia mayor alcance de las acciones de la organizacion

cuando se dan cambios en las situaciones del mercado.

v" Mejora en la satisfaccion de los clientes puesto que se les asegura la mejor calidad de

servicio posible.

v' Incremento cualitativo en la salud, seguridad, disponibilidad y rendimiento de los

servicios (TI).
v" Reducir el coste a largo plazo de la provisién de servicios.
v Centrarse en los beneficios del cliente / negocio.
v' Recogida de métricas que nos podran ayudar en la toma de decisiones.
v Destacar puntos de contacto.

v' Centrarse en la mejora continua.
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v' Evitar reinventar la rueda.

v’ Supervivencia a largo plazo [18].
1.2 Modelos de gestién de servicios (Tl): antecedentes histéricos.
Metodologia 'y método

Para adentrarse a fondo en la metodologia ITIL y otros estandares se hace necesario
primeramente analizar algunos conceptos de los mismos que nos permitirdn adentrarnos

profundamente en el tema.

Segun Descartes (1628) eran “reglas ciertas y faciles que cualquiera fuera que las observara
con exactitud le fuera imposible tomar lo falso por verdadero, sin requerir inatilmente esfuerzos
de la mente, pero aumentando siempre gradualmente el propio saber y lo conducirian al

conocimiento verdadero de todo aquello que fuera capaz de conocer” [19].

Se considera que un método es el camino que conduce al conocimiento; procedimiento o
conjunto de procedimientos que sirven de instrumentos para lograr los objetivos de la

investigacion. Como metodologia se considera el estudio del método.
Estandares de trabajo y frameworks de buenas practicas.

Los estandares de trabajo y frameworks de buenas practicas son un conjunto de acciones que
una empresa publica, privada, o cualquier entidad realiza para mejorar la calidad de lo que
hace y asi superar las expectativas del cliente. Son un conjunto de guias y consejos basadas
en las mejores experiencias de los profesionales mas experimentados y calificados en un
campo en particular. La adopcion de frameworks y buenas practicas ayudan a optimizar la

ecuacion:

[Tes LT['J.:':TUVL + calidad’| + n’esgm& + agilidad 'T‘
=i

F

Figura # 1.2 Resultado de la adopcién de estandares.

Para muchas empresas, la informacion y la tecnologia que las soportan representan sus mas
valiosos activos, aunque con frecuencia son poco entendidos. Las empresas exitosas
reconocen los beneficios de la tecnologia de informacion y la utilizan para impulsar el valor de
sus interesados” [18] [3].
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Estas empresas también entienden y administran los riesgos asociados, tales como el aumento
en requerimientos regulatorios, asi como la dependencia critica de muchos procesos de

negocio en (TI).

NUEVAS TECNOL DGIAS DE IRFORMACION

¢ Que aporta la aplicacion de estas
mejoras practicas a una entidad ?

FAVORECEN AGILIDAD DE
RELACIONES CON CLIEN.
TES Y PROVEEDORES

MEJORAR LA CALIDAD DE J
SERVICIOS Y PRODUCTOS

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS EN NUEVAS TECHOLOGIAS DE INFORMACION

Figura # 1.3 Aportes de la adopcién de “mejoras practicas”.

En la Figura 1.3 se muestran los aportes de buenas practicas en nuevas tecnologias de la
informacion donde como punto central se encuentra la reduccion de los costos y la disminucion
de los tiempos a la hora de gestionar los servicios, llevando consigo una mejora en la calidad
de los servicios brindados atrayendo a nuevos proveedores.

Para manejar esta situacion existe un gran numero de estandares de trabajo y frameworks de
buenas practicas que pueden ayudar a la mejora de los procesos de (Tl) como son ISO,
COBIT, CMMI, ITIL. En el epigrafe siguiente se expondra algunas de las principales
caracteristicas de cada una de estas metodologias y estandares asi como sus principales
ventajas y desventajas que nos permitird seleccionar la mas adecuada entre ellas para llevar a
cabo nuestro trabajo.

1.2.1 I1SO/IEC 20000

La (ISO) Organizacion Internacional para la estandarizacion es el organismo encargado de
promover el desarrollo de normas internacionales de fabricacion, comercio y comunicacion para
todas las ramas industriales a excepcion de la electronica. Su funcién principal es buscar la

estandarizacién de normas de productos y seguridad para las empresas u organizaciones a
11
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nivel internacional. Sus normas se basan en crear elementos que formen un sistema de gestion
de calidad, cuya aplicacion garantiza un buen control de actividades administrativas, técnicas y

humanas, que inciden en la calidad de un producto o servicio.

ISO/IEC 20000 es un estandar reconocido internacionalmente en la gestion de servicios de (TI).
Representa un consenso de la industria respecto a las normas de calidad para los procesos de
gestion de servicios (TI), que proporcionan el mejor servicio posible para cubrir las necesidades
de negocio del cliente con los niveles acordados de recursos, lo que hace de él un servicio
profesional, rentable y con riesgos asociados que son conocidos y gestionados. Se basa en las
mejores practicas de la industria para la gestion de entornos (TI) complejos.

Entender la terminologia es un beneficio tangible y significativo. ISO/IEC 20000 recomienda
qgue los proveedores del servicio adopten una terminologia comin y un enfoque mas
consistente de la gestion del servicio. Establece bases comunes para la mejora de los
servicios. Proporciona un marco de referencia para ser usado por proveedores de herramientas
de gestion del servicio. Proporciona una guia para los auditores y ofrece asesoria a los
proveedores del servicio para la planificacion de las mejoras del servicio. Esta alineada y es

complementaria al enfoque de procesos definido por ITIL.

ISO/IEC 20000 define un conjunto completo e inter-relacionado de procesos de la gestién de

servicios, y se compone de dos partes:

v' La norma ISO 20000-1 es la “especificacion para la gestion de los servicios”; establece
requisitos para un conjunto de procesos especificos y constituye la base para la

certificacion [20].

v' La norma ISO 20000-2 es el “cédigo de practica para la gestion de los servicios”;
describe las mejores préacticas y los requisitos de la parte 1. El cédigo de practica es de
uso en particular para las organizaciones que seran auditadas segun la norma ISO/IEC

20000-1 o que estan planificando mejoras en sus servicios [20].

Las organizaciones pueden usar ambas partes como ayuda para desarrollar herramientas para
la gestion de servicios, productos y sistemas de soporte basados en las mejores practicas. Es
importante tener en cuenta que es virtualmente imposible auditar en forma eficaz segun la

norma ISO/IEC 20000-1 sin tener un conocimiento y comprension exhaustivos de la

12
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correspondiente ISO/IEC 20000-2. Esta segunda norma establece lineamientos y principios

generales y el cédigo de practica para la Gestion de Servicios (TI).
Entre las ventajas que se presentan en el uso de la norma ISO 20000 podemos mencionatr:

Reduccién del riesgo ofreciendo apoyo fiable de profesionales de la tecnologia de la
informacion (internos o subcontratados), cuando y donde mas se necesita. “Pone cualquier
situacion de tecnologia de la informacion bajo control inmediato y mejora la productividad de los
empleados y la fiabilidad del sistema de tecnologia de la informacién [21]. La certificacion
aporta también motivacion a la organizacion y demuestra la fiabilidad y calidad de los servicios
de tecnologia de la informacién para empleados, partes interesadas y clientes [22].

El certificado IT Service Management System segun la norma ISO 20000 permitira demostrar
altos niveles de calidad y fiabilidad de los servicios de tecnologia de informacién, cuando
presente ofertas para contratos internacionales o cuando realice ampliaciones locales para

aumentar el volumen de negocio [23] [24].

La norma ISO 20000 se puede vincular también con la norma ISO 27000 (norma internacional
para seguridad de la informacién). Integrando las auditorias de estos sistemas de gestion se

podré ahorrar tiempo y dinero [25].

Desventajas de ISO/IEC 20000

v' Cuando el proceso de cambio es manejado solo con recursos internos, se corre el
riesgo de no poder cambiar el estado, porque implicaria marcar “errores” en vez de

oportunidades de mejorar y “responsables”, en vez de lideres del cambio.

v Un proyecto sin hitos intermedios puede llevar mucho tiempo y esfuerzo, y requerir
un cambio cultural en la organizacion importante. Un enfoque demasiado ambicioso

puede llevar a la frustracion, porque los objetivos no son cumplidos.

v Si la estructura de procesos se transforma en un objetivo en si mismo, la calidad del
servicio puede verse afectada. En este caso, los procedimientos se transforman en

obstaculos burocraticos que requieren ser evitados.

v' Puede no haber mejoras, debido a la falta de entendimiento sobre el alcance de
procesos, los indicadores de rendimiento, o cdmo los procesos deberian ser

controlados.

13
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v' La mejora en la provision de los Servicios y la reduccién de costos puede ser

insuficientemente visibles.

v" Una implementacion exitosa requiere de la involucracion y compromiso personal de
todos los niveles de la organizacién; dejando el desarrollo de las estructuras de
procesos a solo especialistas puedo provocar el aislamiento de los mismos a través
de opiniones sobre nuevas direcciones que no serdn seguidas por los otros

departamentos.

v Si hay una insuficiente inversiéon en herramientas de soporte, los procesos no van a
ser mejorados, ya que requieren cierto grado de automatizacion. Los recursos
adicionales pueden ser requeridos si la organizacion ya tiene sobrecargados
recursos para las actividades de gestion de servicios (TI) [20].

Después de haber realizado un andlisis de este estandar se puede concluir que es totalmente
compatible con ITIL y que los procesos del mismo constituyen su base fundamental. Una vez
gue se tenga ITIL implementado en una organizacion es mucho mas facil obtener una

certificacion en esta norma.
1.2.2 COBIT

COBIT (Control Objectives for Information Tecnology) es el marco aceptado internacionalmente
como un conjunto de herramientas de soporte que permite cubrir la brecha entre los
requerimientos de control, los aspectos técnicos y riesgos de negocio, haciendo posible el
desarrollo de una politica clara y las buenas practicas para los controles de (TI) a través de las
organizaciones. Enfatiza en la conformidad a regulaciones, ayuda a las organizaciones a
incrementar el valor alcanzado desde la (TI), permite el alineamiento y simplifica la
implementacion de la estructura. Se enfoca mas hacia la auditoria del cumplimiento de los
procesos (TI) con los estandares de autoridades, el control sobre las funciones de (TI), la
medicién y la gestion del riesgo. Actlla como un integrador de todos y cada uno de ellos con los
gue se va actualizando y armonizando constantemente; resumiendo los objetivos claves bajo
un mismo ambiente de trabajo integral que también se vincula con los requerimientos de

gobierno y de negocios.

El marco de trabajo COBIT se cred con las caracteristicas principales de ser orientado a

negocios, orientado a procesos, basado en controles e impulsado por mediciones.
Entre las ventajas que se presentan en el uso de COBIT, podemos mencionar:

14
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El ciclo de vida de costos de Tl sera mas transparente y predecible. Entrega de

informaciéon de mayor calidad y en menor tiempo.

Brindar servicios con mayor calidad y todos los proyectos apoyados en Tl seran mas

exitosos [26].

Los requerimientos de seguridad y privacidad seran mas facilmente identificados, y su

implementacion podra ser mas facil monitorearla.

El cumplimiento de la normatividad relacionada con Tl seran una practica normal dentro

de su gestion.

Una vez implementado, es posible asegurarse de que Tl se encuentra efectivamente
alineado con las metas del negocio y orientar su uso para obtener ventajas competitivas
[27].

Desventajas de COBIT:

v “Resulta un modelo ambicioso que requiere de profundidad en el estudio, que se

enriquece constantemente y provee de guias de auditorias que por dificultades

econdémicas y de gestion no hemos podido obtener.”

v “No existe en la bibliografia resultados de la experiencia practica de los paises en la

implementacién de este modelo que lo hagan medible, sin embargo conocemos que se

emplea pero no en la generalidad de los casos” [16].

Entre las ventajas que se presentan en el uso de COBIT, podemos mencionar:

v El ciclo de vida de costos de T|I sera mas transparente y predecible.

Entrega de informacién de mayor calidad y en menor tiempo.

v

Brindar servicios con mayor calidad y todos los proyectos apoyados en Tl serdn més

exitosos [26].

Los requerimientos de seguridad y privacidad seran mas facilmente identificados, y su

implementacion podra ser mas facil monitorearla.

El cumplimiento de la normatividad relacionada con Tl serdn una practica normal dentro

de su gestion.
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v" Una vez implementado, es posible asegurarse de que Tl se encuentra efectivamente
alineado con las metas del negocio y orientar su uso para obtener ventajas competitivas
[27].

Después de haber realizado un andlisis de este estandar se puede concluir que aunque
COBIT se puede vincular con ITIL este se centra mas en el control y el monitoreo de los
servicios ademas no existe en la bibliografia resultados de la experiencia practica de los paises
en la implementacion de este modelo que lo hagan medible. Lo que resulta muy dificil y

engorrosa su implantacion en un entorno de gestion de servicios como el de la UCI.
1.2.3 CMMI-SVC

El modelo CMMI (Capacity Madurity Model Integrated) es una fusion de modelos de mejora de
procesos para ingenieria de sistemas, desarrollo de productos integrados y adquisicién del
software. Constituye una via para medir el grado de madurez de las organizaciones, teniendo
como objetivo establecer una guia que permita mejorar los procesos y la habilidad para

organizar, desarrollar, adquirir y mantener productos y servicios informéaticos.

Ha demostrado ser una metodologia de gran eficacia, que ha permitido mejoras de gran

impacto en procesos de desarrollo de software, tales como reduccién del coste de desarrollo,

localizacién y resolucion de defectos; mejora en la fiabilidad de la planificacién, en términos de
dedicacion y de calendario; aumento de la productividad, reduccién de los trabajos derivados
de correcciones tras las fases de pruebas, crecimiento de la efectividad sobre la planificacion
realizada, incremento en la calidad de producto, reducciéon del nimero de defectos, y deteccion

en las fases tempranas de su ciclo de vida.

El modelo de CMMI-SVC (Capability Maturity Model Integrated for Services), contiene practicas
gue cubren los procesos de: administracion de proyectos, administracion de procesos,
establecimiento de servicios, entrega de servicios; asi como otros procesos de soporte. El
CMMI-SVC es un modelo que permite direccionar la administracion de punta a punta en
servicios complejos o sistemas complejos de desarrollo; y en donde el uso de los procesos de
ingenieria puede ser aplicable [28]. Otras ventajas de CMMI-SVC es que el modelo direcciona

los problemas comunes en los servicios tales como la entrega repetible a través del tiempo, y

los cambios constantes de clientes y requerimientos. Adicionando mejores practicas enfocadas
a servicios, con lo cual se pretende reducir el numero de fallas en ellos, mientras se mantiene

la disponibilidad de los mismos. Asi como mejorar la continuidad del servicio y reducir los
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costos e incidentes de manera efectiva y eficiente; mientras se incrementa la consistencia y la

calidad de los servicios proporcionados [29].

Presenta una arquitectura de modelo mas robusta y con mayor nivel de detalle. Es aplicable a
mas de una disciplina. Presta una mejor atencién a las areas de ingenieria. La representacion

continua permite focalizar mejoras de acuerdo a los objetivos del negocio.
Desventajas del CMMI

v' Tamafio y complejidad mucho mayor que modelos vigentes.

v El proceso de evaluacién es mas costoso en tiempo y esfuerzo.

v' La complejidad de la evaluacion continua puede atentar contra la definicién de objetivos
concretos de madurez.

El gran problema de CMMI es su falta de adecuacion al enfoque del servicio que esta
experimentando el sector de las (Tl) en todas sus lineas de actividad, asi como el alto esfuerzo
de implantacion que exige.

Después de haber realizado un andlisis de este estandar se puede decir que ITIL y CMMI se
solapan cada vez mas, en la practica, cuando una organizacion se plantea adoptar mejores
practicas, suele decantarse por el modelo CMMI si el &mbito de aplicacion es el entorno de
desarrollo, y por el de ITIL si el &mbito de aplicacion es el de provision y soporte del servicio.

Por un lado, el libro ITIL de Disefio de Servicio no llega a entrar en el detalle que ofrece CMMI
para los entornos de desarrollo, y por otro, el modelo CMMI for Services todavia no tiene la

aceptacién en el mercado que tiene ITIL.
1.3 ITIL

Fue producido originalmente a finales de 1980 y constaba de 10 libros centrales cubriendo las
dos principales areas de Soporte del Servicio y Prestacién del Servicio. Estos libros centrales
fueron mas tarde soportados por 30 libros complementarios que cubrian una numerosa

variedad de temas, desde el cableado hasta la gestion de la continuidad del negocio [2].
ITIL surgio con el objetivo de:

v" Facilitar una gestién con calidad de los servicios soportados por (TI).

v' Aumentar la eficiencia en que los objetivos corporativos son logrados.

v' Mejorar la eficiencia y la efectividad, y reducir riesgos.
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v' Ofrecer un cédigo de buenas practicas que mejoren la calidad.

La metodologia ITIL (Information Technology Infrastructure Library), se basa en coleccionar una
serie de “mejores practicas” en diferentes sectores de actividad a nivel mundial, que se

publican con el objetivo de lograr una gestion eficiente de la Infraestructura y los Servicios (TI).
(2]

ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas de la
Informatica para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en aumento ha dado
como resultado una necesidad creciente de servicios informaticos eficientes que se
correspondan con los objetivos del negocio, y que satisfagan los requisitos y las expectativas
del cliente. A través de los afios, el énfasis paso6 de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones
(T1) a la gestién de servicios (TI). La aplicacién (TI) (a veces nombrada como un sistema de
informacion) solo contribuye a realizar los objetivos corporativos si el sistema esté a disposicion
de los usuarios y, en caso de fallos o modificaciones necesarias, es soportado por los procesos
de mantenimiento y operaciones [30].

ITIL se centra en ofrecer servicios de alta calidad, partiendo de un enfogque estratégico basado

en el tridngulo procesos-personas-tecnologia que se muestra en la figura 1.4.

Personas Procesos

Tecnologia

Figura #1.4 Enfoque estratégico de ITIL

A través de este modelo se ofrece un método probado para gestionar procesos, roles y
actividades, asi como sus interrelaciones. Puede emplearse en organizaciones que ya tengan

sus propios métodos y actividades de Gestidon de Servicios, independientemente de su tamafio.
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Proporciona detalles de implementacién para el soporte de otros marcos de trabajo y
estandares, como pueden ser COBIT y la ISO/IEC 20000 [16].

ITIL se basa en el ciclo de vida del servicio a la hora de mostrar los distintos procesos

involucrados en la gestion de servicios. El ciclo de vida lo divide en 5 etapas:
1. Estrategia de servicio.

2. Disefio de servicio.

3. Transicion de servicio.

4. Operacién de servicio.

5. Mejora continua de servicio [4].
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ESTRATEGIA

DEL SERVICIO

Meta:

Proporcionar a las organizaciones las
habilidades para disefar, desarroflar e
implementar a la Gestion de Servicios como
un activo estratégico, asli como para pensar y
actuar de una manera estratégica.
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DISENO

DEL SERVICIO

" Meta

Disenar un servido nuevo o modificado para
su introduccién en el amblente de produccién.

Procesos:
* Gestion de Niveles de Servico

* Gestion del Catalogo de Servicios
* Gestion de la Disponibilidad
* Gestion de la Seguridad de la Informacion
| ¥ Gestion de Proveedores
* Gestion de la Capacidad
* Gestion de la Continuidad de los Servicios de Tl

Procesos:

* Estrategia del Servido

* Gestién del Portafolio de Servicios

* Gestion de la Demanda ‘
" *Gestion Ananciera

-

MEJORA CONTINUA

DEL SERVICIO
Meta:

Alinear continuamente los Servicdos de Tl
con los requerimientos del negodo, al
identificar e implementar oportunidades
de mejora para soportar los procesos de
negodo. La Mejora Continua del Servicio
busca maneras para mejorar Ia efectividad
y la eficiencia para reducir los costos.

Procesos:

Mejora en Siete Pasos

OPERACION

DEL SERVICIO

TRANSICION

DEL SERVICIO

_ Meta:
| Establacer las expectativas del cliente acerca de
c6mo se puede utilizar el servicio para habilitar los
procesos de negodo.
Procesos:
* Planeacion y Soporte en la Transicion
* Gestion de Cambios
* Gestion de Activos de Servicio y de Configu-
| raciones
* Gestion de Liberaciones e Implementacion

| *Validacion y Pruebas del Servicio R}
* Evaluadon -

Meta: I
Gestion continua de la tecnologfa que se
emplea para entregar y soportar los servicios.

Procesos:

* Gestion de Eventos

* Gestion de Incidentes

* Gestion de Solicitudes de Servicio
* Gestion de Problemas

* Gestion de Accesos

\
l | * Gestion del Conocimiento

Figura #1.5 Ciclo de vida de ITIL.

En la figura 1.5 se muestra el ciclo de vida de ITIL y los diferentes procesos que componen las
fases, también se muestran las metas de cada una de las fases. Esta imagen fue tomada de

una de las ediciones de la revista Pink Elephant Iberoamerica [31]
Entre las principales ventajas de ITIL podemos citar:

v" Mayor alineamiento de (IT) con el negocio / enfoque a cliente.
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v" Resolucién de incidencias y problemas mas rapido y eficiente.

v" Reduccion del numero de llamadas.

v' Implantaciéon de cambios mas rapida / mejor control de cambios.
v" Reduccion del numero de cambios que necesiten ser revocados.
v Efectiva Gestion de la Capacidad.

v Mejor control de activos.

ITIL brinda un mejoramiento continuo de los servicios (TI) con calidad. Proporciona un
mejoramiento continuo en la entrega de servicios de (TIl). Reduce los costos por el
mejoramiento de los procesos. Reduce los riesgos que afecten el negocio. Facilita una mejor
integracion y relaciones entre (T1) y el negocio. Es adaptable al cambio. Mejora los servicios de
(T1), a través del uso de procesos probados. Mejora la satisfaccion del cliente a través de la
entrega de servicios profesionales. Estandariza y sirve de guia. Mejora la productividad. Mejora
el uso de habilidades y experiencia [1].

ITIL es el enfoque mas aceptado en relacion a la gestién de servicios (Tl) en todo el mundo.
Proporciona un conjunto coherente de mejores practicas, derivado de los sectores publicos y
privados a nivel internacional. Estd acompafiado por un amplio esquema de calificacién, por

organizaciones de formacién acreditadas y herramientas de implementacién y evaluacion [1].

Dimension Data [3] empresa dedicada a la gestién de servicios de Tl ha revelado los resultados
de un nuevo estudio basado en entrevistas a 370 CIO (jefe de oficinas de Informacién) de 14
paises sobre el estado de despliegue de metodologias de mejores practicas para la gestién de
servicios TI. Segun esta investigacion, dos terceras partes de las organizaciones optan por ITIL

frente a otras alternativas.

El estudio también revela que “ITIL goza de aceptacién como estandar de facto”. En concreto,
se trata de la alternativa elegida por més del 65% de los entrevistados en esta investigacion.
MOF y Six Sigma gozan respectivamente de penetraciones del 47% y del 41%. Menor —
oscilando entre un 28 y un 34% es la contrataciéon de Prince 2, ISO, CMMI, ASL, COBIT y

TQM, asi como las de las metodologias super y Agile (menos del 20%).

Cuando a los CIO se les pidi6 que puntuaran los distintos sistemas de mejores practicas en
términos de amplitud, claridad, relevancia y aplicabilidad sobre una escala del 1 al 5, ITIL volvié

a resultar ganador con una calificacion media de 3 [3].
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A continuacién se muestra la figura 1.7 la cual muestra el resultado de una encuesta sobre

adopcion de estandares

ITIL 86%
ISO9001 35%
Balanced Scorecard 32%
BS15000 (ISO/IEC 20000) 22%
Proprietary system 22%
CMMI 16%
ISO17799 16%
Six Sigma 16%
COBIT 11%
EFQM 8%

Don‘t know 3%

Base: 674 encuestas

Figura # 1.7 Resultado de encuesta sobre la adopcién de estandares [3].

En la tabla de la figura 1.7 se representa el nivel de adopcién de ITIL comparado con otros
modelos como son COBIT, ISO9001, CMMI, ISO/IEC/20000 que demuestra la supremacia de
ITIL entre los afios 2001-2007 y que se ha incrementado en los Ultimos afios. Esta encuesta

fue realizada por Forrester research Inc en el Reino Unido.
1.3.1 ¢ Por qué las organizaciones estan implementando ITIL?

En la figura 1.8 se muestra el modelo de servicio de ITIL donde se muestra la relacion entre
los equipos de soporte de la empresa con los componentes a través de los acuerdos de nivel
de operacion OLAs y de los proveedores con los diferentes componentes a través de los
acuerdos de nivel de servicio SLA. Los componentes sirven de base a los diferentes servicios

gue se brindaran a las unidades de negocio.
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NECESIDADES A CUBRIR POR LOS PROCESOS
DE NEGOCIO

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

b

COMPONENTES | % by
[ sw ﬂ| HW ﬂl Reo (1) B0 p [ ams ﬂ

quipo de soporte 1

AREAS INTERNAS PROVEEDORES

owmre |

El servicio ofrece:
(&1[ED
Confiabilidad
Consistencia
Disponibilidad
Capacidad
Adecuaciones
Seguridad
Soporte
Continuidad
Innovacién

Figura #1.8 Modelo de Servicios de Tl

Encuestas hechas por CIO Magazine 2008 y casos de estudios sobre mejoras de procesos de
TI, muestran que las organizaciones que utilizan consistentemente ITIL, logran entre un 20 y un
40 por ciento de reduccion en el esfuerzo para llevar a cabo sus operaciones diarias. Muchas
organizaciones han obtenido ganancias estratégicas al tener un enfoque de Gestion de
Servicios de Tl lo cual se ha reflejado en la calidad, exactitud y eficiencia del servicio al cliente.
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Después de haber analizado los diferentes estandares a nivel mundial para la gestion de los
servicios se decidié utilizar ITIL para la realizacion del presente trabajo debido a que con la
implantacién se logra mejorar de la calidad del servicio, traducida en un soporte mas confiable
para el negocio por parte del departamento de TI, se obtiene mejora en la satisfaccion del
cliente ya que los proveedores de Tl saben y entregan lo que se espera de ellos y se logra
mayor flexibilidad y adaptabilidad mejoradas en los servicios de Tl que soportan los procesos
del negocio

Dentro de los centros de soporte a nivel mundial que usan las pautas de ITIL se encuentran:

El centro de soporte de Symantec una prestigiosa empresa dedicada a seguridad informatica
utiliza la herramienta ServiceDesk 7.1 basada en una biblioteca de infraestructuras de
tecnologia de la informacién (ITIL) que tiene entre sus procesos los de incidentes, problemas,

cambios y conocimientos [32].

Otros centros de Servicios como el de ProactivaNET® estd constituido siguiendo las pautas
gue ITIL y entre los principales procesos que utilizan se encuentran los de gestién de
incidencias y problemas, cambios, continuidad y disponibilidad y la gestién de niveles de

servicio [33].

También existen algunos software que de alguna manera dan una solucién a la gestién de
incidencias, pero muchos de ellos no se centran en la metodologia ITIL para gestionar los
servicios. Los precios de estos sistemas rondan alrededor de los 23000 mil délares ejemplo de

estos se encuentran KMKey HelpDesk y Xperta.

1.3.2 Acerca de la certificacion
Actualmente no existe certificacion ITIL para empresas, s6lo para personas. Donde existen 3

niveles de certificacion Basico, Responsable y Director. Esta es una de las deficiencias

principales que presenta ITIL.

Aunqgue a partir del afio 2006 se homolog6 la norma ISO 20000 basada en ITIL que permite a

las empresas obtener una certificacion de calidad por los servicios que ofrecen [34].

También existe la norma ISO 9001 que permiten certificar la calidad de los servicios de TI
brindados la cual es una certificacion de calidad genérica que es aplicable a un area de
informatica, sin embargo, la ISO 20000 es una norma especifica de gestion de servicios de TI.

La norma I1SO 9000 certifica que la empresa hace las cosas como dicen sus procedimientos
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internos, mientras la norma ISO 20000 certifica que tiene implementados todos y cada uno de

los procesos definidos [35].

En Espafia a partir del aflo 2005 hasta la actualidad se han certificado mas de 64 grandes
empresas bajo la norma ISO/IEC 20000 con AENOR (Asociacion Espafiola de Normalizacién y
Certificaciébn) como consultor y con distintos tipos de herramientas privadas y propias de las
empresas [36]. El modelo CMMI for Service también se encarga de la certificacion en cuanto a
los temas de la gestion de servicios de Tl aunque no tiene todavia la aceptacion a nivel
mundial que tiene en el mercado ITIL [37]. Pero ambas tienen puntos de contacto de los 24
procesos que se necesitan para certificarse en CMMI en los niveles del 2 al 5, existen 12

procesos que tiene en comun con ITIL [38].

1.4 Integracion de Estandares

Existen un sin nimero de estandares y marcos de trabajo para el gobierno de las (Tl). La idea
no es usarlos todos a cada momento. Se debe saber analizar y seleccionar aquellos que mejor

se adapten a cada organizacion.

Estos estandares no siempre encajan el uno con el otro. Cada uno de ellos fue creado por
diferentes personas, en tiempos y lugares distintos, con propésitos disimiles. Por ello, a pesar
de que puedan haber varios estandares que den solucién a una determinada problematica,
cada uno fue creado para resolver un matiz concreto, con un enfoque especifico. El reto se

encuentra en saber qué partes de cada modelo o estandar puede ser para cada empresa.

Es de primordial importancia el saber elegir las mejores practicas, procesos y estrategias entre
todos estos modelos, y poder generar a partir de la eleccion un modelo personalizado y

adaptado totalmente para una organizacion en particular [39][16].

Enla figura 1.9 se muestra la convivencia o integracion de los diferentes estandares en las
diferentes areas de negocio. Integrarlos todos puede resultar un rompecabezas debido a que
se centran en partes diferentes de la gestion de servicios. COBIT se centra principalmente en
el control y monitoreo de los servicios, CMMI generalmente se aplica al desarrollo del servicio
o infraestructura en (TI) y el estdndar ISO/IEC 20000 se aplica més a la calidad de los

Servicios.
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Figura #1.9 Integracion de Estandares.

Esta variedad de estandares, la necesidad de analizarlos y elegir lo mejor entre ellos para el

uso dentro de la institucion, deja en claro distintos retos que deben saber afrontarse:
v' Integrar dichos estandares es muchas veces un rompecabezas.

Uno de los retos es el saber elegir las partes que mas convengan a la empresa, de cada uno
de estos estandares.

v Sobrecarga de mejores practicas y procedimientos.

v" Al elegir y construir un propio marco de trabajo basado en diversos estandares, se debe
evitar el riesgo de querer incluir mas de la cuenta dentro de este. Lograr y mantener un

marco de trabajo simple y eficaz es a lo que se debe apuntar.

v" Costos de adopcion.
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Se debe evaluar también el costo de implantar un determinado estandar asi como una
combinacién entre ellos. Si ho se establece un presupuesto claro, se corre el riesgo de fracasar

en la puesta en marcha del proyecto.
v Adopcion incompleta.

De la misma manera que la falta de un presupuesto claro, puede hacer fracasar una iniciativa
de implantacién de gobierno de las (TI), la falta de compromiso y apoyo de la alta gerencia
puede conllevar al mismo resultado negativo. Sin una fuerza de soporte de la alta gerencia, el
proyecto no tomara el vuelo que requiere y quedard a medio camino. Se debe lograr un apoyo

permanente a estas iniciativas de implantacion.
v Tiempo requerido

Definir un cronograma es crucial. Se debe realizar una implantacion de estandares de gobierno
de las (Tl) de tal manera que permita una adopcién veloz, y a la vez una adecuada
institucionalizacién de los procesos relacionados a dichos estdndares. La implantacién por
fases podria ser una buena alternativa en caso de que el tiempo para una implantacién total

sea muy largo segun las expectativas de la compainiia.
v’ Capacitacion / educacion requerida y Resistencia cultural.

Muchas veces se obvia la correcta capacitacion y entrenamiento de las personas que estaran a
cargo de los procesos implantados. Esto conlleva a una resistencia al cambio y a una falta de
institucionalizacion de las practicas implantadas. Para eliminar este problema, es necesaria la

concientizacién y entrenamiento de los empleados y demas involucrados.
v’ Liderazgo y momento ideal.

Finalmente, un reto relevante es encontrar el momento ideal para proponer e implantar un
determinado estandar o la fusion de varios de ellos. Se debe saber escoger el momento ideal
donde la propuesta tendra la mayor acogida posible. Légicamente esto se debe balancear con

las necesidades y prioridades de la organizacion.

Luego de lo expuesto anteriormente, se puede mencionar que existe una problemética en la
gestion de las Tl en las empresas; los estdndares ayudan a solucionar dichos problemas. Sin
embargo, estadndares hay muchos, pero no todos se tienen que usar; y hay que saber cuéles

usar y de qué manera integrar los que se usan.
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Estos estandares son la base para lograr un buen Gobierno de TI, que permitird asegurar la
obtencion de beneficios de las inversiones en TI, en base a la correcta gestion de riesgos,
recursos y alineamiento estratégico. Adoptar un plan de implantacién progresiva con foco en la
mejora continua y en la estandarizacion gradual suele ser el modelo de implantacion que
permite una visibilidad relativamente rapida de los beneficios del buen Gobierno de Tl y un

mejor manejo del cambio cultural en la organizacion.

1.4.1 Comparacion dela Norma ISO 9001 del 2008 con los procesos de ITIL.

La norma ISO 9001 del 2008 elaborada por la Organizaciéon Internacional para la
Estandarizacion, y especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que
pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con
fines contractuales. Esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los cuatro primeros a
declaraciones de principios, estructura y descripcion de la empresa, requisitos generales, etc.,
es decir, son de caracter introductorio. Los capitulos cinco a ocho estan orientados a procesos

y en ellos se agrupan los requisitos para la implantaciéon del sistema de calidad [40].

A continuacion se muestra en la tabla #1 una comparacion entre los diferentes capitulos de
ISO 9001:2008 y los procesos relevantes de ITIL V3. Donde queda demostrada la similitud que

existe entre ambos.

Tabla #1 Comparacién de la Norma ISO 9001 del 2008 con los procesos de ITIL.

Capitulos de ISO 9001:2008 Procesos relevantes de ITIL V3

Capitulos Procesos

Cap.1 al 3: Guias y descripciones
generales.
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1.1 Generalidades.
Los requisitos se cumplen mediante los procesos
de ITIL Estrategia del Servicio.

. Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
1.2 Reduccion en el alcance. y ] .
ITIL Gestion de Estrategia del Servicio.

2 Normativas de referencia.

o o Glosario y abreviaturas de ITIL Espafiol
3 Términos y definiciones. _ _
(Latinoamericano).

Cap.4 Sistema de gestion: contiene los
requisitos generales y los requisitos

para gestionar la documentacion.

4.1 Requisitos generales. y
El proceso de Gestion de Informes.

4.2 Requisitos de documentacion. El proceso de Gestion de Informes.

Cap.5 Responsabilidades de la

Direccion.

5.1 Requisitos generales. Roles de ITIL. Gestion del Portafolio de Servicio.
Los requisitos se cumplen mediante el proceso de

5.2 Requisitos del cliente. ITIL Gestion del Nivel de Servicio y Gestion de

Proveedores.

ITIL Perfeccionamiento Continuo del Servicio -
CSl.

5.3 Politica de calidad.

5.4 Planeacion. Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
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5.5 Responsabilidad, autoridad y

comunicacion.

5.6 Revision gerencial.

Cap.6 Gestion de los recursos:

6.1 Requisitos generales.

6.2 Recursos humanos.

6.3 Infraestructura.

6.4 Ambiente de trabajo.

Cap.7 Realizacién del producto.

7.1 Planeacion de la realizacion del

producto y/o servicio.

7.2 Procesos relacionados con el

cliente.

7.3 Disefio y desarrollo.

CAPITULO 1. TENDENCIAS SOBRE LA GESTION DE SERVICIOS

ITIL Gestién Financiera y Gestion de la Planeacion

y soporte.

ITIL Perfeccionamiento Continuo del Servicio -
Csl.

ITIL Perfeccionamiento Continuo del Servicio -
CSl.

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
ITIL Gestién de la Capacidad y Disponibilidad.

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
ITIL Gestidn del Nivel de Servicio y Gestion de

Proveedores.

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de

ITIL Gestién de la Capacidad y Disponibilidad.

Fase de Operacién del Servicio.

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de

Gestion de la Planeacion y soporte.

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
ITIL Gestién del Nivel de Servicio y Gestion de

Proveedores.

Los requisitos se cumplen mediante los procesos

de Estrategia del Servicio.
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7.4 Compras.

7.5 Operaciones de produccion y

servicio.

7.6 Control de dispositivos de

medicion, inspeccion y monitoreo.

Cap.8 Medicion, analisis y mejora.

8.1 Requisitos generales.

8.2 Seguimiento y medicion.

8.3 Control de producto no conforme.

8.4 Andlisis de los datos para mejorar

el desempefio.

8.5 Mejora.

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
ITIL Disponibilidad.

Fase de Operacién del Servicio.

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de

Evaluacion.

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
ITIL Activos de Servicio y Gestion de la
Configuracion. ITIL Perfeccionamiento Continuo
del Servicio - CSI.

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
ITIL Activos de Servicio y Gestion de la

Configuracion.

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
ITIL Activos de Servicio y Gestion de la

Configuracion.

ITIL Perfeccionamiento Continuo del Servicio -
CsSl.

ITIL Perfeccionamiento Continuo del Servicio -
CSl.
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Como se pudo apreciar en la comparaciéon se puede llegar a la conclusiéon de que una vez

gue se tenga implementado ITIL en una empresa es mas facil obtener una certificaciéon en ISO

31


http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/ITIL_Activos_de_Servicio_y_Gestion_de_la_Configuracion
http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/ITIL_Activos_de_Servicio_y_Gestion_de_la_Configuracion
http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/ITIL_Perfeccionamiento_Continuo_del_Servicio_-_CSI
http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/ITIL_Perfeccionamiento_Continuo_del_Servicio_-_CSI
http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/ITIL_Activos_de_Servicio_y_Gestion_de_la_Configuracion
http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/ITIL_Activos_de_Servicio_y_Gestion_de_la_Configuracion
http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/ITIL_Activos_de_Servicio_y_Gestion_de_la_Configuracion
http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/ITIL_Activos_de_Servicio_y_Gestion_de_la_Configuracion
http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/ITIL_Perfeccionamiento_Continuo_del_Servicio_-_CSI
http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/ITIL_Perfeccionamiento_Continuo_del_Servicio_-_CSI
http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/ITIL_Perfeccionamiento_Continuo_del_Servicio_-_CSI
http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/ITIL_Perfeccionamiento_Continuo_del_Servicio_-_CSI

CAPITULO 1. TENDENCIAS SOBRE LA GESTION DE SERVICIOS

9001 pues la mayoria de los capitulos que rigen la normalizacién de 1SO 9001 se encuentran

presentes en los procesos de ITIL.

1.5 Metodologia de desarrollo, lenguaje y herramienta de modelado del sistema.

En la realizacion de la plataforma se utilizd la metodologia o proceso unificado de desarrollo,
RUP, que ayuda a desarrollar y desplegar software fragmentando su desarrollo en fases y
ciclos, de forma iterativa e incremental, guiado por casos de uso y basado en la arquitectura.
Es una coleccion de buenas practicas experimentadas en la ingenieria de software que provee
a sus usuarios de una adecuada fundamentacion arquitectonica que permite construir el

software con las necesidades especificadas por el usuario [41].

RUP puede especializarse para gran variedad de sistemas de software, para diferentes areas
de aplicacién, diferentes tipos de organizaciones, diferentes niveles de aptitud y diferentes
tamafios de proyecto. Es dirigido por casos de uso. lterativo e incremental. Centrado en la
arquitectura, es adaptable a proyectos de largo plazo. Genera muchos artefactos,
convirtiéndose en una metodologia muy usada para lograr una certificaciéon de desarrollo de
software. Destaca la importancia de lograr una buena captura de requisitos. Maneja como
actividades paralelas la gestion de la calidad y la gestion de riesgos. Trabaja con la herramienta
Rational Rose y se basa en UML como lenguaje orientado a objetos para visualizar, especificar,

construir y documentar los artefactos [42].

RUP utiliza el Lenguaje Unificado de Modelado (UML) para preparar todos los esquemas de un
sistema de software. Es una parte esencial del Proceso Unificado de desarrollo de software y
fueron desarrollados paralelamente por las mismas personas, haciendo que su integracion sea
un éxito. UML es un lenguaje gréafico para visualizar, especificar, construir, documentar y
comunicar los artefactos de un sistema de software. Es utilizado para modelar la informacion

del sistema basado en concepto de objetos [43] [44].

Este lenguaje de modelado especifica varios diagramas que permiten crear artefactos durante
el proceso de desarrollo del software. Permite definir modelos de analisis y modelos de disefio.
Soporta tecnologia orientada a objetos. Soporta RUP. Los errores son tratables en todas las
etapas del desarrollo del software. Especifica, mediante los diagramas, como se estructura 'y se

comporta el sistema. Permite obtener un “plano del sistema”. Reduce los costos y el tiempo de

desarrollo. Representa una coleccién de las mejores practicas de ingenieria que tienen una
probacién exitosa en la modelacion de sistemas largos y complejos [43].
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Como patrén de arquitectura a utilizar se escogio el conocido como Modelo-Vista Controlador

(MVC), separa el modelado del dominio, la presentacién y las acciones basadas en datos

ingresados por el usuario; es decir, separa en tres capas diferentes los datos de una aplicacion,

la interfaz de usuario, y la I6gica de control:

Modelo: Esta capa administra el comportamiento y los datos del dominio de la aplicacion,
responde a requerimientos de informacion sobre su estado (usualmente formulados desde la

vista) y responde a instrucciones de cambiar el estado (habitualmente desde el controlador).

Vista: Esta capa maneja la visualizacion de la informacion, es decir, que presenta el modelo en

un formato adecuado para interactuar, que usualmente es la interfaz de usuario.

Controlador: Esta capa controla el flujo de datos entre la vista y el modelo; es decir, que
responde a eventos, usualmente acciones del usuario e invoca cambios en el modelo y
probablemente en la vista tanto la vista como el controlador dependen del modelo, el cual no
depende de las otras clases.

Para el desarrollo del producto se escogié el lenguaje PHP como lenguaje script interpretado
en el lado del servidor utilizado para la generacién de paginas web dinamicas, este lenguaje es
multiplataforma y permite las técnicas de Programacion Orientada a Objetos. También permite

publicacién bajo licencia de software libre.

Para el desarrollo del producto se escogié el lenguaje PHP como lenguaje script interpretado
en el lado del servidor utilizado para la generacién de paginas web dindmicas, debido a que es
el utilizado y estandarizado por la UCI. Especificamente la versiébn 5.2.3 que se encuentra
dentro de las versiones 5.x (que revolucionan el lenguaje y la manera de enfocar la
programacion Orientada a Objetos) por su estabilidad y rendimiento. Se decidi6 escoger PHP
porque es un lenguaje multiplataforma. Tiene soporte para varios servidores web .Presenta una
sintaxis clara y bien definida. Es bastante sencillo de aprender y utilizar. Tiene manejo de
excepciones (desde PHP5). [45]

PHP tiene Capacidad de conexion con la mayoria de los manejadores de base de datos que se
utilizan en la actualidad: MySQL, PostgreSQL [46], Oracle, MSSQL Server. Permite las
Técnicas de Programacion Orientada a Objetos. Ofrece una solucion simple y universal para
las paginaciones dinamicas de la web de facil programacién. Es soportado por una gran

comunidad de desarrolladores, como producto de codigo abierto, PHP goza de la ayuda de un
33



CAPITULO 1. TENDENCIAS SOBRE LA GESTION DE SERVICIOS

gran grupo de programadores, permitiendo que los fallos de funcionamiento se encuentren y
reparen rapidamente. Su codigo se pone al dia continuamente con mejoras y extensiones de

lenguaje para ampliar las capacidades de PHP.

Un framework es una estructura de software que esta formado por diversos componentes
personalizables que se pueden configurar y adicionar elementos para el desarrollo de una
aplicacion. Su utilizacion fomenta la reutilizacion de codigo, promueve buenas practicas de
desarrollo y proporciona una reduccion de tiempo en los procesos de desarrollo. Como
framework a utilizar se tomé a Symfony que optimiza el desarrollo de aplicaciones web. Su
objetivo es acelerar la creacion y mantenimiento de aplicaciones web sustituyendo las

repetitivas tareas de codificacion para lo cual proporciona varias herramientas y clases.

Symfony es adecuado para proyectos de gran envergadura y que contengan algun grado de
complejidad. Posee calidad en el codigo fuente y cuenta con gran documentacion disponible.
Sus herramientas y clases proporcionan una reduccion del tiempo en el desarrollo de una
aplicacion web compleja. Implementa el MVC. Implementa las tareas que son comunes en el

desarrollo web fomentando la reutilizacion [47].

Como sistema de gestion de base de datos se seleccion6 el gestor de Base de Datos
PostgreSQL en su versién 8.4. El cual estad ampliamente considerado como el sistema de
bases de datos de cédigo abierto. Posee muchas caracteristicas que tradicionalmente sélo se
podian ver en productos comerciales de alto calibre. Es usado para manejar grandes
cantidades de informacion y esta basado en el modelo relacional, aunque incorpora conceptos

del modelado orientado a objeto.

Con este sistema de gestion de base de datos se pueden definir consultas anidadas, vistas,
crear funciones por el usuario, no solo en el lenguaje natural SQL, sino en varios més, entre
ellos C, lenguaje nativo PostgreSQL, Perl, PHP y Java. Es multiplataforma, soporta multiples
transacciones, integridad de datos, presenta una estabilidad muy alta, gran seguridad de los
datos, soporta la réplica y procedimientos almacenados. Propone un tamafio ilimitado para las
base de datos, lo que da la medida de un gestor de base de datos robusto, y con grandes

funcionalidades.

1.6 Conclusiones del capitulo:
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De la investigacion realizada sobre las diferentes herramientas o plataformas de gestién de
servicios se lleg6 a la conclusién de que no abarcan todos los procesos de ITIL y que los

costos de las mismas son elevados.

A partir de la comparacién realizada entre los estandares ITIL, COBIT, CMMI e ISO 20000 se
pudo determinar que es mas factible utilizar ITIL para la realizacion de la plataforma de gestion
de servicios de soporte debido a la sencillez y facil adaptabilidad a las empresas para la gestion

de los servicios.

Del analisis de las metodologia de desarrollo, lenguaje y herramienta de modelado a usar para
el desarrollo del sistema se selecciond PostgreSQL en su version 8.4, PHP version 5.2.3,
RUP, UML, Symfony por las ventajas antes mencionadas en este capitulo permitiendo la

obtencion de la plataforma de forma eficiente.
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CAPITULO 2. SOLUCION PROPUESTA.

2.1 INTRODUCCION.

Partiendo de los resultados del capitulo anterior del andlisis de las metodologias para la
gestion de servicios Tl a nivel mundial en este capitulo se hace una propuesta de

implementacion de una solucion Gestion de Servicios Tl con sus diferentes fases.

A lo largo de este capitulo de se desglosan cada uno de los procesos de ITIL que se van a
implementar en la plataforma. Se detallan minuciosamente cada uno de los procesos y

subprocesos seleccionados generando una serie de plantillas y procedimientos.

2.2 El proceso global de implementacién de una solucion gestién de servicios TI.

El proceso global de implementacién de una solucién Gestion de Servicios Tl debe ser
abordado por fases y debe involucrar aspectos relacionados con las personas, los procesos y
las tecnologias. La seleccion de los diferentes procesos que se implementaran esta basada en
las necesidades objetivas del centro de soporte al igual que el plan para la implementacion y

fueron definidas por el autor del presente trabajo.

Es recomendable que antes de abordar la definicion de los procesos e implementacion de las
herramientas, se tenga clara una estrategia y un plan de accién que nos marque las tareas a

realizar acorde a unos objetivos previamente identificados.

Un plan de proyecto para la implantacion completa de una solucién de Gestién de Servicios Tl

deberia tener al menos las siguientes fases como se muestra a continuacion:
1-Definicion de los procesos.

2-Implementacion de los procesos

3-Divulgacion de la solucion.

2.2.1 Diagnostico sobre el servicio de soporte sin el uso de la plataforma.

Las incidencias que se recogian de los diferentes proyectos eran recogidas en papel y luego
estas se pasaban a un Excel que contenia todas las incidencias resueltas por dias. Las
respuestas a estas incidencias y problemas estaban incluidas en el Excel pero mucha

informacion se encontraba repetida, extraviada y mal documentada. El escalado de las
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incidencias era mediante correo 0 personalmente y en ocasiones era dificil encontrar a

especialistas de los diferentes centros de desarrollo.

Para resolver un problema se necesitaba de 6 especialistas. El tiempo de servicio que se
prestaba solamente cubria el horario comprendido de 8:00 am a 5:00 de la tarde y no se
atendia las incidencias los fines de semana por lo que se acumulaban las incidencias en los
primeros dias de la semana. No se contaba con un documento de Acuerdo de Niveles de
Servicios (SLA, siglas en Ingles) que permitiera establecer de forma juridica un acuerdo de
servicios con los proveedores en este caso los centros de desarrollo. Los clientes no se
encontraban identificados con el centro de soporte sino con el personal dedicado a las tareas
de soporte de cada proyecto. No se llevaba un control de los gastos incurridos por realizar el

servicio de soporte.
2.2.2 Definicién de los procesos y actividades a automatizar.

La definicion de los procesos a implementar en un Sistema de Gestidén de servicios requiere

una meticulosa planificacion. En primera instancia se definio:

e Cudles son los principales procesos a automatizar

e Cudles han de ser sus funciones y actividades.

e Quiénes seran los responsables del mismo.

e Qué cualificaciones profesionales poseeran sus integrantes.

e Qué estructura de Sistema de Gestidn se adapta mejor a nuestras necesidades y las de

nuestros clientes.

e Qué herramientas tecnol6gicas necesitamos.

Una vez tenido en cuenta todos estos aspectos se definieron los siguientes procesos a
automatizar que se muestran en la figura 2.1. Que muestra los diferentes procesos definidos
por fases. Los mismos fueron definidos teniendo en cuenta las necesidades reales del centro

de soporte.
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Figura # 2.1.Procesos definidos por fases

En la figura 2.1 antes expuesta se puede apreciar que se seleccionaron procesos
imprescindibles para el funcionamiento de un centro de soporte. Como son los procesos de
gestion de incidencias y de problemas correspondientes a la fase de operacion y el proceso de
gestion de configuracion correspondiente a la fase de transicion. En los (Anexos 4), (Anexos 5),
(Anexos 6), se definen algunos ejemplos de las fichas de los Procesos de Gestion de

Incidencias, Gestion de Problemas y el Proceso Gestion de Cambios [30][48].

2.2.3 Ciclo de vida del servicio ITIL V3

En la figura 2.2 se muestra el ciclo de vida del servicio de ITIL V3. Donde se muestran los

entradas y salidas a cada uno de las fases y la relacion que tienen estos objetos entre si.
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Figura # 2.2.Ciclo de vida del servicio de ITIL

Se tienen como procesos externos a la organizacion de Tl los procesos del cliente y
proveedores de los cuales se van a generar tres importantes artefactos que son: la estrategia
de negocio y requisitos del servicio por parte del cliente y el informe de nivel de servicio por
parte del suministrador. Estos tres artefactos van a servir de entrada ala fase de Estrategia

del Servicio. Donde se provee orientacion de como desarrollar e implementar la Gestion de
Servicios de TI.
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Su meta primordial es que la organizacion piense y actle estratégicamente. De esta fase sale
portafolio de servicio y la estrategia del servicio que va a servir de entrada al restos de las

fases y estard presente a lo largo del todo el ciclo de vida del servicio.

La fase siguiente es la fase de disefio del servicio donde se disefian nuevos servicios y se
realizan cambios y mejoras de los existentes. Esta fase tiene de salida varios artefactos como
son el catalogo de proveedores, los acuerdos de niveles de servicio (SLA), los acuerdos de
nivel de operacion (OLA) y los contratos de apoyo (UC), también los documentos de solicitudes
de cambio (RFC) y el paquete de disefio del servicio (SDP). El RFC y el SDP van a servir de
entrada para la fase de transicion del servicio, mientras que los SLAs,OLAs y CUs van a servir
de apoyo junto con las CMDB y la documentacién operativa para las entradas a la fase

operacién del servicio.

De la fase de transicion del servicio se expande los servicios y se asegura que los cambios en
los servicios y procesos de la Gestién de Servicios se lleven a cabo de manera coordinada. Es
en esta fase donde se lleva a cabo la implementacién de la CMDB vy el sistema de gestién de
configuracién (CMS) que servirdn de entrada a la fase de Operacion del servicio donde se
segura que los servicios de Tl se ofrezcan efectiva y eficientemente. Esto incluye cumplir con
los requerimientos de los usuarios, resolver fallos en el servicio, arreglar problemas y llevar a
cabo operaciones rutinarias. En esta fase se le sugieren cambios a los SLAs, OLAs y CUs y se

le realizan sugerencias de mejoras al proceso.

En la fase de mejora continua se aplican métodos de la gestion de calidad con el fin de
aprender de los éxitos y fracasos del pasado. Mediante este proceso se pone en marcha un
circuito regulador cerrado para mejorar continuamente la efectividad y eficiencia de servicios y
procesos de TI. Exactamente el mismo circuito regulador queda especificado en la normativa
ISO/IEC 20000. En esta fase tenemos como salida el Plan de mejora del servicio que sera
utilizado en las fases de operacion, estrategia y disefio. Como salida con el cliente se tendra
los SLAs y CUs.

En la figura 2.3 se muestra el diagrama de flujo de los procesos de soporte en el ciclo de vida
de ITIL V3.
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Figura # 2.3 Diagrama de flujo de los procesos de soporte en el ciclo de vida.
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En la figura 2.3 se puede apreciar que existen procesos que van a estar presentes a lo largo
de todo el ciclo de vida de ITIL. Entre ellos esta la Gestion Financiera, la Gestion de Demanda,

Financiera, Seguridad, Configuracién y la Gestion del Conocimiento.

2.2.4 Implementacion de los procesos

Después de realizar un estudio en cuanto a las diferentes estructuras fisicas y logicas se
definié implementar un centro de gestion de servicios centralizado donde todo el contacto con
los usuarios se canaliza a través de una sola estructura central. El sistema, en su concepcion

mas moderna, funciona como centro neurélgico de todos los procesos de soporte al servicio:

e Registrando y monitorizando incidentes.

e Aplicando soluciones temporales a errores conocidos en colaboracion con la Gestion de

Problemas.

e Colaborando con la Gestion de Configuraciones para asegurar la actualizacion de las

bases de datos correspondientes.

e Gestionando cambios solicitados por los clientes mediante peticiones de servicio en

colaboracién con la Gestion de Cambios y Versiones [14].

En La figura 2.4 se muestra como quedara disefiado el sistema de gestidn de servicio de

tipo centralizado.
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Figura # 2.4 Sistema de Gestidn de servicios centralizado.

En la figura 2.4 se muestra la relacion del sistema de gestion de servicios en su estructura
centralizada con los diferentes usuarios, equipo de soporte técnico y la gestion de niveles de
servicio a través de los acuerdos de los SLA y OLAs y su estrecha vinculacién con la base de

datos de configuraciones.

Las actividades del Centro de Servicios pueden abarcar de una manera u otra casi todos los
aspectos de la Gestidn de Servicios Tl. Sin embargo, no cabe duda, de que su funcién principal
es gestionar la relacidon con los clientes y usuarios manteniéndoles puntualmente informado de

todos aquellos procesos de su interés.

El sistema de gestion de servicios (SGS) es una Funcién, no un proceso. Es un software que
permite a los usuarios responder las demandas de infraestructuras complejas, ademas de
solucionar, de una forma eficiente, la gestién de recursos. EI SGS es el Gnico punto de
contacto, que garantiza que se encontrard la persona correcta para ayudar a resolver un
problema que se presente. La buena gestién del SGS mejora la imagen de Tl y permite un
trabajo ordenado dentro del area. La mala gestion genera caos interno, y sin dudas, provoca

disconformidad con los servicios de Tl por parte de las areas de negocios.
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El objetivo del SGS es constituirse en un Gnico punto de contacto entre los usuarios y la
organizacion de servicios de TI. ITIL provee de una guia para establecer y operar un SGS para
ofrecer un eficiente canal de comunicacion entre la comunidad de usuarios y el proveedor de

servicios de TI.

El SGS juega un rol importante en la ayuda al usuario. Un SGS completo es como la oficina
central de los otros departamentos IT, y puede manejar las consultas de los usuarios sin
necesitar personal especializado. Para el usuario, es el Unico punto de contacto con la
organizacion IT que garantiza que encontraran la persona correcta para ayudarlos con su tema
0 consulta. Para hacer un enfogue global de las actividades. EI SGS maneja actividades

relacionadas con un nimero basico de procesos ITIL:

El proceso primario es la Gestion de Incidentes ya que registra y monitorea muchos incidentes;
y muchas llamadas se relacionan con los incidentes. Esto incluye la coordinacién de

actividades de terceros involucrados en el manejo de incidentes.

* Se puede dar al SGS la responsabilidad de instalar software y hardware y por lo tanto tiene un

rol en la Gestion de Difusion o en la Gestién del Cambio.

» El SGS puede informar a los usuarios sobre los productos que tienen soporte y sobre los

servicios a los que tienen derecho.

2.2.5 La gestion de Incidencias

Esta actividad requiere un estrecho contacto con los usuarios, por lo que el Sistema de Gestion

Servicios debe jugar un papel esencial en el mismo.

En la figura # 2.5 se realiza una propuesta de organizacion de atencion al usuario donde se

resume el proceso de gestion de incidentes y problemas (Anexo 6).
Se puede definir como Incidencia:

“Cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un servicio y que causa, 0

puede causar, una interrupcioén o una reduccién de calidad del mismo”.

Por lo que casi cualquier llamada al SGS puede clasificarse como un incidente.
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Independientemente de que la completa gestion de las incidencias requiera la colaboracion de
otras areas Yy personal, el SGS ofrece una primera linea de soporte para la solucion de todas

las interrupciones de servicio y/o peticiones de servicio que puedan cursar los clientes y

usuarios. Ademas incluye el registro y monitorizacién de cada incidente, la comprobacién de
gue el servicio de soporte requerido se incluye en el SLA (Anexo 7) asociado, el seguimiento
del proceso de escalado, la identificaciébn de problemas y el cierre del incidente y confirmacion

con el cliente [16].

2.2.6 La Gestion de Problemas

Existe una estrecha vinculacién entre una incidencia y un problema, por lo que se debe tener
bien definido el concepto. Cuando algun tipo de incidente se convierte en recurrente o tiene un
fuerte impacto en la infraestructura es la funcion de la Gestién de Problemas el determinar sus

causas y encontrar posibles soluciones.
Se puede definir como Problema:

“causa subyacente, aln no identificada, de una serie de incidentes o un incidente aislado de

importancia significativa” [30].

En la figura # 2.5 se incluye en la propuesta de organizacién de atencién al usuario como

guedaria el proceso de Gestion de problemas (Anexo 6) a llevar a cabo por el SGS.

Entre las principales actividades que realiza el sistema en cuanto a la Gestién de Problemas
esta el registro, identificacion y clasificacion de los problemas. Soporte a la Gestion de
Incidentes proporcionando informacién y soluciones temporales o parches. Analisis y
determinacion de las causas de los problemas y propuesta de soluciones a través del uso de
la CMDB. Seguimiento post-implementacion de todos los cambios para asegurar su correcto

funcionamiento [30].
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Figura #2.5.Propuesta de organizacién de atencién al usuario

2.2.7 Gestion de Configuraciones.

CAPITULO 2. SOLUCION PROPUESTA

La gestién de la configuracién es un proceso esencial a la hora de dar soluciones a las

incidencias y problemas presentadas por el

correctamente lo que se desconoce.

usuario, porque no se puede gestionar

La principal tarea de la Gestion de Configuraciones es llevar un registro actualizado de todos

los elementos de configuracion de la infraestructura Tl junto con sus interrelaciones. Esto no es

una labor sencilla y requiere la colaboracion de los Gestores de los otros procesos, en

particular, de la Gestion de Cambios y Versiones. La tarea fundamental que se llevo a cabo

dentro de este proceso fue la implementacién de una base de datos de Conocimiento CMDB.
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Figura # 2.6 Bases de Datos de Conocimiento

La CMDB proviene de ITIL (Information Technology Infrastructure Library) como se muestra en
la figura 2.6 es una base de datos que contiene detalles relevantes de cada ClI (item/elemento
de configuracién) y de la relacién entre ellos. El propésito principal de la CMBD es ayudar a la
organizacion a entender las relaciones entre todos estos componentes, y mantener el
seguimiento de sus configuraciones. Es un componente fundamental del proceso de Gestién de
la Configuracion. En la implementacion de la CMDB se implicé la integracién con otros
sistemas, como Gestion de Incidencias, Gestidn de Problemas y Gestion de Cambios. Ademas
se relacionaron todos los componentes de un sistema de informacion, ya sean hardware,

software, documentacién, etc [49].
2.2.8 Gestion de Cambios y Versiones.

En muchas ocasiones para dar solucion a los problemas se requieren de cambios de
configuracion en la infraestructura y los servicios de Tl brindados .Esta es la funcién principal
de la Gestién de Cambios. Los cambios a realizar deben ser justificados. No pueden afectar la
calidad de los servicios. Los mismos deben ser convenientemente registrados, clasificados,

documentados, testeados y verse reflejados en la CMDB.

Tarea delicada es la implementacion de cualquier cambio, todo ello requiere de una cuidadosa
planificacion y coordinacién con el resto de procesos asociados a la Gestién de Servicios. Aqui

entra en juego la Gestidn de Versiones donde se disefian, ponen a prueba e instalan en el
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entorno de produccién los cambios preestablecidos. Los cambios seran solicitados a través de

las solicitudes de cambio.

Registro de la RFC.

El registro de la Peticién de cambio (RFC) es el primer paso del proceso de cambio cuyo origen

puede ser:

- Proceso de gestion de problemas con el fin de solventar problemas de infraestructura o como

soluciones a los mismos.

- Nuevos Servicios para implementar cambios de la infraestructura Tl para el desarrollo de

NUEVOoS Servicios.

- Estrategia empresarial: generalmente los cambios en la estrategia surgidos de la direccion
general requieren de cambios de hardware, software y/o procedimientos.

- Actualizaciones de software de terceros
2.2.9 Gestion financiera.

El objetivo de la Gestion Financiera es el de evaluar y controlar los costes asociados a los
servicios Tl de forma que se ofrezca un servicio de calidad a los clientes con un uso eficiente

de los recursos Tl necesarios, con el fin de:

- No desperdiciar recursos tecnolégicos.

- Presupuestar correctamente los gastos asociados.
- Establecer una politica consistente de precios.

Mediante la concienciacion de los costes asociados a los servicios se puede evaluar y

establecer planes de inversion tecnoldgica [4].

Mediante la Gestion Financiera se administran eficazmente y de forma rentable los servicios y
la organizacion, y se realiza segun mediante la evaluacion de costes reales asociados a la
prestacion de servicios y proporcionando a la organizacién Tl la informacion financiera
necesaria para la toma de decisiones y fijacion de precios. De este modo se puede asesorar al
cliente sobre el valor afiadido que proporcionan los servicios Tl prestados, evaluar el retorno

(ROI) de las inversiones Tl y llevar la contabilidad de los gastos asociados a los servicios TI.
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2.2.10 La Gestion de Niveles de Servicio.

Una vez definida la propuesta de atencion al usuario entra en juego uno de los procesos mas
importantes, La Gestion de Niveles de Servicio por el cual se definen, negocian y supervisan la

calidad de los servicios Tl ofrecidos.

La Gestion de Niveles de Servicio es responsable de buscar un compromiso realista entre las
necesidades y expectativas del cliente y los costes de los servicios asociados, de forma que
estos sean asumibles tanto por el cliente como por la organizacion Tl [14].

Para lograr satisfacer las necesidades del cliente se debe tener en cuenta como punto
primordial la documentacion de todos los servicios Tl ofrecidos, trabajando estrechamente con
el cliente para proponer servicios Tl realistas y ajustados a sus necesidades y establecer
acuerdos realistas y cumplibles y que ademas permita la monitorizacién por parte del cliente
de la calidad del servicio ofrecido. Estos son conocidos como acuerdos de nivel de servicios
(SLA).

Un SLA (Anexos 7) es un contrato de caracter legal por el cual una compafiia presta un servicio
a otra, comprometiéndose a prestar el mismo bajo determinadas condiciones y con unas
prestaciones minimas. El nivel de servicio se basa en indicadores que permiten cuantificar de
manera objetiva determinados aspectos del servicio prestado. En un SLA se pueden establecer
tantos indicadores como se estime necesario, obteniendo de ellos por ejemplo, sanciones a la
empresa suministradora del servicio, identificacién de puntos débiles del proceso, indicaciones

para procesos de mejora continua en determinadas actividades, etc.

El conjunto de indicadores de nivel de servicio suele formar un cuadro de mando, donde se
puede ver de manera global como se esta desarrollando la prestacion del servicio e identificar

en él puntos criticos del proceso y establecer alarmas.

2.2.11 Gestion de la capacidad y continuidad del servicio.

La Gestion de la Capacidad se responsabiliza de que todos los servicios Tl tengan
correctamente dimensionada la capacidad de proceso y almacenamiento. La correcta Gestion
de la Capacidad permite un aprovechamiento de los recursos y realizar inversiones adecuadas
tanto a nivel de mantenimiento y administracion; utilizar los recursos adecuados que eviten
degradaciones de la calidad del servicio. Como resumen de las actividades del proceso se

encuentran:
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- Asegurar la cobertura de necesidades de capacidad tanto presentes como futuras.

- Control de rendimiento de la infraestructura.

- Desarrollo de planes de capacidad dentro del marco de los niveles de servicio acordados.
- Gestion de la demanda de servicios [4].

La gestién de la capacidad de los servicios va ligada a la Gestidén de la Continuidad del Servicio
la cual se responsabiliza de mantener la continuidad del negocio frente a incidentes que
provoquen indisponibilidad o interrupciones de los servicios ya sea por desastres naturales o
fuerzas de causa mayor. Para la correcta gestién de la continuidad del servicio, se deben
considerar tanto las acciones proactivas como reactivas de este proceso. Las actividades
proactivas buscan impedir o minimizar las consecuencias de una grave interrupcion del servicio

y las reactivas reanudar el servicio tan pronto como sea tras el desastre.

Para la gestion de la continuidad es necesario que se consideren sus beneficios ya que
generalmente se perciben a largo plazo, es costosa y carece de rentabilidad directa.

2.2.12 Gestioén de la Seguridad.

La correcta Gestion de la Seguridad no es responsabilidad (exclusiva) de "expertos en
seguridad" que desconocen los otros procesos de negocio. La Gestion de la Seguridad debe
conocer en profundidad el negocio y los servicios que presta la organizacion Tl para establecer
protocolos de seguridad que aseguren que la informacién esté accesible cuando se necesita

por aquellos que tengan autorizacién para utilizarla.

Una vez comprendidos cuales son los requisitos de seguridad del negocio, la Gestion de la
Seguridad debe supervisar que estos se hallen convenientemente plasmados en los SLA

(Anexo 7) correspondientes para garantizar su cumplimiento.

La Gestidon de la Seguridad debe asimismo tener en cuenta los riesgos generales a los que
esta expuesta la infraestructura Tl, y que no necesariamente tienen porqué figurar en un SLA,
para asegurar, en la medida de lo posible, que no representan un peligro para la continuidad

del servicio [4].

2.2.13 Plataforma de Gestidn de servicios.
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En este epigrafe se mostrard algunas de las principales interfaces con las que cuenta el
sistema, actualmente la aplicacién se encuentra publicada en la intranet de la Universidad de
Ciencias Informaticas y publicada en internet para el uso de algunos de los servicios que
brinda el centro de soporte. A continuacibn se muestra la figura 2.7 que muestra la

autenticacion del sistema

Plataforma de Gestion de Servicios

Centro de Soporte

Iniciar sesion

Usuario:[ & I

Contrasena: [ [

Iniciar session

4

Universidad de las Ciencias Informaticas. Version 1.0.1 Optimizado para Firefox 3.0 6 superior

Correo: soporte.tecnico@uci.cu Teléfonos 837-3754, 837-3755, 837-3756

Figura # 2.7 Autenticacion del sistema

La aplicaciéon cuenta con un sistema de autenticacion para el control de usuarios por roles.
Para la validacion de los usuarios se utiliza el LDAP de la Universidad. Para los usuarios que

entran a través de internet los permisos son validados previamente.

Una de las principales funcionalidades del sistema es la de las trazas de las incidencias. En la
figura 2.8 se muestra la informacién de las trazas de las incidencias, donde podemos ver
claramente todo el flujo de las incidencias, el usuario que realiza la incidencia, el servicio, la
fecha y hora en la cual fue creada la incidencia, el nivel de prioridad que se le brinda a la

misma.
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No asignadas. Total 31 Detalles _“Auto Asignar [gl Escalar 3 Eiminar
[l De Servicio Asunto Respuestas Enviado Hora Nivel
o ytejas GESPRO Estados de las peticiones 1 21-05-2012 08:58:07 1
o erueda GESPRO problema al cambiar el estado de las tareas 0 17-05-2012 13:28:05 1
o zluis GESPRO Pérdida de permisos de los profesionales 09-05-2012 15:39:46 1
l_-l___--
@ calvarez GESPRO Sobre flujos de trabajo 07-05-2012 10:47:22 1
o ytejas GESPRO Archive centro ISEC (Alfresco) 0 07-05-2012 09:17:15 1
@ ytarancon GESPRO El GESPRO no esta enviando notificaciones por cor.. 02-05-2012 09:23:23 1
l_-l___--
o lisandroc GESPRO Problemas en Redmine 25-04-2012 01:01:08
o nmartinez GESFRO Problemas con el envio de notificaciones por el ge... 0 23-04-2012 15:42:17 1
o hcable GESPRO Notificaciones del redmine 0 12-04-2012 10:15:15 1
o ypc GESPRO Pase de asistencia 1 04-04-2012 14:45:47 2
o dsilva GESPRO & Sobre la barra de la derecha del GESPRO 02-04-2012 18:27:35
e I e R Co s e E
Md1-23p N |

Figura # 2.8 informacion de las trazas de las incidencias

En la figura 2.8 antes expuesta también se puede apreciar que brinda la posibilidad de auto
asignarse una incidencia, escalarla a otro nivel, ver los detalles de la incidencia y también

brinda la posibilidad de eliminarla.

Una parte fundamental del sistema es la base de conocimiento que se muestra en la figura 2.9
donde se muestra el problema que ha sido presentado y la respuesta a la misma, que mas
tarde va a permitir consultar esta informacién en caso de que se vuelva a repetir este tipo de

problemas.

En la CMDB se pueden realizar busquedas por soluciones o realizar busquedas por temas, se
pueden también obtener los detalles de la solucion, en la solucidon se brinda la posibilidad de
insertar fotos e imagenes para una mejor comprension, la solucion puede estar visible o no

para diferentes tipos de usuarios.
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= | Problemas de Instalacion del Postgres 1D de solucién @ 417
o Tipe : Solution | Actualizado el : Mar 14, 2012 03:56 PM Estado . Aprobado @

Categoria: Aplicaciones Informaticas = SIGE

Cuando se hace una peticién de "listar de registro” la

aplicacién no hace nada al igual que para adicionar(esto ocurre para
cualguier nomenclador) v en el archivo application_errors.log se muestra el
mensaje:

" Error 1: {success:false, errores:{message: 'Imposible listar los
Registros.'}}  Internal Error: [wrapped: Could not execute query [Native
Error: ERROR: no existe la relacién «tbregistro» LINE 1: SELECT
COUNT(tbregistro.CODREGISTRO) FROM tbregistro”

RESPUESTA

Primero se realizan las configuraciones pertinentes para el fichero postgresgl.conf a través de la siguiente sentencia:
sudo gedit /etc/postgresgl/8.4/main/postgresqgl.conf

Una vez ubicados en el fichero se modifican las siguientes entradas:

1. listen_addresses = '*' # what IP address(es) to listen on

2. search_path= ""$user",public,mod_sige,mod_modelos,mod_encuestas,mod_maestros,mod_recuperaciones' # schema names

Detalles de solucion

Creado por Yulio Sericcha Garcia Gallardo Creado en Mar 8, 2012 10:43 &AM
Ultima actualizacién por Suset Fernandez Rojas Actualizado por dltima vez en Mar 14, 2012 03:56 FM
Tipo Solution Vistas 4

Ver tipo Public Estado Approved

Figura # 2.9 Informacién de la base de datos de conocimiento

En la figura 2.9 antes expuesta también podemos encontrar los detalles de la solucion, quién
fue el autor, la fecha de creacién y el estado en que se encuentra ademas de un niamero de
identificacion de la solucion.

El sistema también brinda la posibilidad de mostrar las estadisticas generales como se muestra
en la figura 2.10 donde se puede apreciar los diferentes servicios que se encuentran
actualmente en la plataforma.
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Incidencias de hoy. Jueves, 24 de Mayo del 2012

Total Azignados: i}
Total No asignados: 1]
Total Cerrados: ]

Estadisticas generales

No asignados |Asignados Cerrados |Tota| ‘Reporte

2
31
0
0

Gestion de Incidendias (Centro de Soporte)
Plataforma de Gestion de Provectos (GESPRO)

Digitalizacién de Documentos
CIDI

2
E

~ ©
[
5 |
@
&
=]
E

DD‘

Marco de trabajo ERP (ERP)
Convenio Cuba-Venezuela (CCV

o o
o o

O\-P-ID—‘IV\JO‘
-

Generador Dindmico de Reportes (GDR)

I
o

Subtotal: 35 71 477 583

0 Plataforma de Gestidn de Servicios - Centro de Soporte - Mozilla Firefox

“ m uci.cu | https://pgs.soperte.uci.cu/index.php/administracion/DetallesServiciofid=59

Detalles

Nombre Generador Dindmico de Reportes (GDR)

Descripcion Generador de Reportes

Niamero 0032

Proveedor de Servicio Centro de Tecnologias de Datos

Propdsito Centrar los reportes de los productos informaticos de Ia universidad.

Figura # 2.10 Datos de las estadisticas generales del sistema

Enla figura 2.10 antes expuesta también podemos apreciar los detalles de los proyectos que
entran a la plataforma, asi como la cantidad total de la incidencias existentes y el estado de
las mismas y se pueden generar reportes graficos que son de mucha utilidad a la hora de
tomar decisiones.

2.2.14 Divulgacion de la solucion.

La ultima fase para la implantacion completa de la solucién de software seria la divulgacion y

puesta en funcionamiento con proyectos reales de la universidad.

Para ello se tomaron varias medidas como la publicacion en la intranet de la universidad de un
vinculo hacia la plataforma de gestién de servicios (https://pgs.soporte.uci.cu/), ademas por los

canales informativos de la universidad se emiti6 la noticia.
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Actualmente el sistema de gestién de servicios estad publicado en internet para el uso del
proyecto ZERA un proyecto de colaboracion con México también el sistema se encuentra
desplegado en la hermana Republica Bolivariana de Venezuela para el uso de algunos

proyectos que se le esta brindando soporte.

El SGS actualmente presta servicios a los proyectos:
Plataforma de Gestion de Proyectos.

Marco de Trabajo del ERP

Convenio Cuba — Venezuela

Digitalizacion de Documentos

Generador dindmico de reportes

ZERA

En la figura 2.11 se muestra una imagen que un reporte general de todas las incidencias
registradas por el sistema hasta el momento. Donde se muestran las incidencias asignadas,

No asignadas Y las cerradas

Subtotales
Reporte de incidencias

500 463

400

300

Cantidad

200

100 &1

Asignades Cerrades Mo asignados
Reporte Generado Automaticamente

Figura # 2.11 Imagen de un reporte grafico acerca del total de incidencias del SGS

En la figura 2.11 se ve reflejado un reporte grafico que genera automaticamente la plataforma

la cantidad de incidencias que hasta el momento han sido reportadas por los
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usuarios al centro de soporte. En la grafica podemos apreciar que hasta el momento se han
sido cerradas 463 incidencias, 61 han sido asighadas a algun especialistas en especifico y

otras 35 que todavia no han sido asignadas.
2.3 Conclusiones parciales.

En este capitulo se definié el proceso global de implementacién de una solucion de gestién de
servicios IT en el que se definieron las diferentes etapas que luego fueron desarrolladas,
obteniéndose una plataforma de gestién de servicios basada en ITIL, una base de datos de
configuraciones que abarca todo el proceso de gestion de incidencias, problemas y gestiéon de

cambios .

Se definieron los procesos y subprocesos, actores, actividades dentro de las diferentes fases
de ITIL. Se definieron una serie de procedimientos y se crearon plantillas necesarias para el
trabajo del sistema. El sistema se puso a disposicién de los equipos de trabajo del centro de
soporte que actualmente trabajan con ella.
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CAPITULO 3. EVALUACION DEL SISTEMA PROPUESTO.

INTRODUCCION.

En el presente capitulo se realiza la valoracion del sistema propuesto. Para ello se utiliza el
método Delphi de evaluacién por criterio de experto, que permiten dar un prondstico sobre la
efectividad de la solucién. Se describen cada una de las etapas del método que se muestran a

continuacion y se muestran los resultados arrojados.

1- Eleccién de expertos
2- Elaboracion y lanzamiento de los cuestionarios

3- Evaluacion de los resultados.

3.1. Seleccion de expertos.

En primer lugar hay que definir ¢ qué se entiende por un experto?, esto ha sido tan desvirtuado
gue en no pocas ocasiones algunos investigadores han planteado el término “especialista”
tratando con ello de “suavizar” las exigencias al experto. Segun el Dr. cubano Luis Arturo
Ramirez Urizarri profesor del Instituto Superior Pedagdgico "Blas Roca Calderio®. Se entiende
por experto, tanto al individuo en si como a un grupo de personas u organizaciones capaces de
ofrecer valoraciones conclusivas de un problema y hacer recomendaciones respecto a sus

momentos fundamentales con un maximo de competencia” [50].

Para la seleccién de expertos se utilizaron propuestas planteadas por el método Delphi el cual
pretende extraer y maximizar las ventajas que presentan los métodos basados en grupos de

expertos y minimizar sus inconvenientes. Para ello se aprovecha la asociacion del debate en

grupo y se eliminan las interacciones sociales indeseables que existen dentro del mismo. De

esta forma se espera obtener un consenso lo més fiable posible del grupo de expertos.
Este método presenta tres caracteristicas fundamentales:

v' Anonimato: Durante un Delphi, ningln experto conoce la identidad de los otros que

componen el grupo de debate. Esto tiene una serie de aspectos positivos, como son:
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Impide la posibilidad de que un miembro del grupo sea influenciado por la reputaciéon de
otro de los miembros o por el peso que supone oponerse a la mayoria. La Unica

influencia posible es la de la congruencia de los argumentos.

Permite que un miembro pueda cambiar sus opiniones sin que eso suponga una pérdida

de imagen.

El experto puede defender sus argumentos con la tranquilidad que da saber que en
caso de que sean erroneos, su equivocacion no va a ser conocida por los otros

expertos.

Iteracion y realimentacion controlada: La iteracién se consigue al presentar varias veces
el mismo cuestionario. Como, ademas, se van presentando los resultados obtenidos
con los cuestionarios anteriores, se consigue que los expertos vayan conociendo los
distintos puntos de vista y puedan ir modificando su opinién si los argumentos

presentados les parecen mas apropiados que los suyos.

Respuesta del grupo en forma estadistica: La informacion que se presenta a los
expertos no es solo el punto de vista de la mayoria, sino que se presentan todas las

opiniones indicando el grado de acuerdo que se ha obtenido [50].

Para la seleccion de los expertos se tuvieron presente las siguientes acciones:

1. Determinacion de las areas del conocimiento que deben dominar los expertos: Los expertos

a consultar para la validacién deben dominar temas como: Gestion de Servicios, Estandares de

buenas Practicas, Gestion de Niveles de Servicio y Gestidn del Conocimiento.

2. Elaboracion de un listado de los expertos candidatos: Aunque no existe una norma

generalizada para determinar el ndmero Optimo de expertos, se recomienda que esté

comprendido entre 7 y 30, pues a partir de 7 el error disminuye exponencialmente y después de

30 dicha disminucién resulta poco significativa y no compensa el incremento de costos y

esfuerzo (Cristébal Fransi, Eduard; Gomez Adillén, Maria Jesus, 2007).
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El grupo de expertos estuvo conformado por 9 integrantes que estuvieron de acuerdo en

participar. La seleccion estuvo conformada por:

5 Especialistas Generales pertenecientes al area: Gestion de Incidencias.
3 Especialistas Generales pertenecientes al area: Gestién de problemas.
1 Especialistas pertenecientes al area: Centro de desarrollo.

En la determinacion del nivel de experticia de los expertos involucrados en la validacion de la
estrategia, se realizé una encuesta de autovaloracion a los mismos. Ver Anexo 2: Encuesta de

autovaloracion.

En este proceso es recomendable emplear una de las herramientas utilizadas por el método
Delphi, como es el caso de uno de los conocidos métodos de busqueda de consenso, tal y
como se hizo, en este sentido se propone calcular los coeficientes de informacion o
conocimiento (Kc), el de argumentacion o fundamentacion de los criterios de los expertos (Ka),
para finalmente determinar el coeficiente de competencia (K).

Se establecio el coeficiente de competencia para cada posible experto a partir de la férmula:
K=1/ 2 (kc+ka)
Kc: se calcula al multiplicar el valor marcado por el experto en la escala de 0 a 10 por 0,1.

v" K es el coeficiente de experticia 0 competencia.
v" Kc es el coeficiente de conocimiento que tiene el experto del tema.

v' Ka es el coeficiente de argumentacién o fundamentacion de los criterios del experto.

La seleccion final de los expertos tendra lugar atendiendo a los siguientes criterios de

interpretacion del coeficiente de competencia (K):

v Si0.8 <k <=<1.0, el coeficiente de competencia es alto.
v Si0.5<k <0.8, el coeficiente de competencia es medio.

v" Sik < 0.5, el coeficiente de competencia es bajo [51] [52].
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Entre mayor coeficiente de experticia posean los expertos involucrados, los resultados estaran

mas acercados a la realidad, y mayor éxito tendra la validacién. A continuacién se muestran los

resultados del coeficiente de experticia para el tema Gestion de Servicios:

Tabla # 3.1. Resultados del procesamiento para la determinacion del coeficiente de

competencia

Experto Ka Ke K Nivel Competencia
1 0.98 0.90 0.94 Alto
2 0.925 0.80 0.8625 Alto
3 0.53 0.50 0.515 Medio
4 0.76 0.57 0.665 Medio
5 0.90 0.90 0.90 Alto
6 0.98 0.72 0.85 Alto
7 0.65 0.45 0.55 Medio
8 0.92 0.78 0.85 Alto
9 0.80 0.60 0.70 Medio

Fueron encuestados 9 expertos, de los cuales 4 tienen un nivel de experticia medio y 5

presentan un nivel de experticia alto, por lo tanto los 9 expertos encuestados pueden incluirse

en la evaluacion de la estrategia propuesta.

3.2 Utilidad y adaptacion de la estrategia propuesta para los servicios (IT).

En el proceso de determinacion de la utilidad y adaptacion del sistema propuesto para la

mejora de los servicios (IT) en el Centro de Soporte de la universidad se realizé un andlisis de

las preguntas 1 y 2 de la encuesta de evaluacion de la estrategia donde se obtuvieron los

siguientes resultados:

Tabla # 3.2. Utilidad y Adaptacion del Sistema Propuesto
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Pregunta # 1 Pregunta # 2

Positivo Negativo Positivo Negativo

9 0 9 0

A continuacién se muestra un grafico donde se exponen los resultados de las preguntas

realizadas en la encuesta sobre utilidad y adaptacioén.

Tabla # 3.3. Evaluacion de la utilidad y adaptacion del Sistema

propuesto.

Positivos Negativos Positivos Negativos

Pregunta # 1 Pregunta # 2

Con los elementos anteriormente mostrados, podemos apreciar un dominio total de opiniones
positivas con respecto a las negativas, por lo que se puede asegurar que la estrategia
propuesta es muy Uutili y adaptable en la resolucibn del problema investigado.
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3.3. Resultados de la evaluacion a través del método Delphi
Para verificar la consistencia en el trabajo de expertos, se utiliza el coeficiente de concordancia

2
de Kendall (k) y el estadigrafo Chi cuadrado (x ). Dados n el numero total de criterios a
evaluarse y m el numero de expertos involucrados en la evaluacion, se realiza el siguiente

procedimiento para determinar la consistencia del trabajo de los expertos: [53]

1. Calcular para cada criterio la sumatoria del peso dado por cada experto (Cj), mediante la
m )
expresion; <7=1 G

2. Determinar el valor de puntuacion promedio de cada criterio:Pj

P, = TG C= Yiz1 Pi
3. Se calcula el peso medio dado por cada experto " yluego m

4. Determinar la desviacién de la media y elevar el resultado al cuadrado para obtener la

_ . . gt = E}LﬂEE’L ¢ —0C)?
dispersién, dada por la expresion:
5. Conociendo la dispersion se puede calcular el coeficiente de concordancia de Kendall dado

12 o2

mZni-n)

por la expresion:

6. Calcular el Chi cuadrado real a partir del valor del coeficiente de Kendall teniendo en cuenta

. L x*=m(n—1)k
la siguiente expresion:

Después de recibir los valores del peso relativo de cada criterio se construye la tabla de los

2
pesos otorgados, para proceder con los célculos (Anexo 3). De donde se obtuvo que X"=0 .85,

Para que exista concordancia en el trabajo de los expertos, debe cumplirse que
-l 3

Kieal < Xigbla . I s .
. Segun la Tabla de Distribucion Chi Cuadrado, para a=0.01 y 4 grados de

2
meia

libertad =1,9226. Al cumplirse que 0.72 < 1,9226, se llega a la conclusién de que existe

concordancia entre los expertos y no es necesario realizar otra iteracion.
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Conociendo el peso relativo de cada criterio y la calificacion cuantitativa dada por los expertos a
cada criterio en una escala de 1 a 5 (Malo, Pobre, Regular, Bueno y Muy bueno), se determina

el indice de aceptacion (IA) de la propuesta [54].
Donde:
Pr: peso relativo de cada criterio

c: calificacion cuantitativa dada por los expertos a cada criterio en una escala de 1 a 5.

Tabla # 3.4 Tabla de Richman.

1 2 3 4 5 Pr Prxc
Ci X 0.07 0.35
Cc2 X 0.06 0.3
C3 X 0.08 0.32
C4 X 0.07 0.35
C5 X 0.08 0.4
C6 X 0.08 0.4
Cc7 X 0.07 0.35
Cs8 X 0.08 0.32
C9 X 0.08 0.4
Pr*c 3.59
Pr * c/5 0.718

El IA esta dado por la expresion Pr * ¢/5 el cual es de 0.718 por lo que se puede afirmar que

existe una alta probabilidad de éxito. Teniendo en cuenta que:

e |A>0.7: Alta probabilidad de éxito
e 0.7 >1A>0.5: Probabilidad media de éxito
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e 0.5>1A>0.3: Probabilidad de éxito baja

e 0.3 >IA: Fracaso seguro

3.4 Validacién de la hipotesis

La eficiencia es la relacion entre costo y beneficios, enfocada hacia la busqueda de la mejor
manera de hacer y ejecutar las tareas, con el fin de que los recursos se utilicen del modo mas
racional posible. Hasta ahora los resultados afirman que la aplicacion tiene un alto nivel de
aceptacion por los expertos y que la misma tiene una alta probabilidad de éxito, sin embargo,
es importante validar la eficiencia del software teniendo en cuenta el problema cientifico
planteado. En el Anexo 4 se vieron medidores que son muy importantes para tener en cuenta a
la hora de obtener resultados de acuerdo a las variables de tiempo y cantidad de hombres que
minimiza el sistema. En el Anexo 8 se obtienen resultados mucho més detallados de una forma
cuantitativa de estas variables y de la eficiencia y facil manejo del software propuesto. Los
resultados promedios arrojados de la encuesta, realizada a los expertos seleccionados, que se

muestra en el Anexo 8, muestran el nivel de eficiencia que puede tener la solucién propuesta.

Tabla # 3.5 Resultados de la encuesta para validar la eficiencia de la solucion.

Pregunta Manual Software
1 20 min 2 min

2 1h 20 min

3 3h 30 min

4 10 2 personas
5 100 27

6 48 horas 168 horas
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7 10 personas 2 personas

Como se muestra en la tabla 3.5, los resultados arrojados son muy satisfactorios para el
software planteado, puesto que disminuyen los recursos humanos involucrados en los procesos
y los tiempos de respuestas a las incidencias mejoran radicalmente cuando se utiliza la
aplicacion. Vale destacar que la medicion de estos indicadores de eficiencia de la soluciéon
propuesta, debe ser acomparfiada por una dinamica de andlisis y reflexion periédica con todo el
personal de trabajo, para que se generen valoraciones en torno a los problemas y las

propuestas de solucion, asi como para transmitir conocimientos y tomar decisiones.

3.5 Conclusiones parciales.

Al aplicar el método multicriterio para evaluar la factibilidad de aplicar la plataforma que se

propone, se obtuvieron resultados que califican la solucion con una alta probabilidad de éxito.

Por ultimo se realizé6 una validacidon de la eficiencia de acuerdo a una encuesta realizada a

varios especialistas expertos en el tema.

La eficiencia fue probada de acuerdo a la medicion de los indicadores de hombres y tiempo los
cuales son muy notables cuando se usa el software en cuanto a disminuir cada indicador de

acuerdo a las preguntas planteadas en la encuesta.
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CONCLUSIONES GENERALES

A lo largo de la investigacion se obtuvo una aplicacion de software que resuelve con eficiencia
la gestion de servicios dentro del Centro de Soporte de la Universidad de Ciencias Informaticas
implementada bajo los procesos de la metodologia de ITIL en su version 3.0. La Aplicacion
tiene en cuenta todas las etapas del ciclo de desarrollo del software y es suficientemente
flexible como para ser aplicable a cualquier entorno de servicios de TI.

Se implementé una CMDB que agiliza el proceso de gestién de incidencias y de problemas y
sirve de apoyo a todo el personal que trabaja en el centro de soporte.

Para documentar todo el proceso se elaboraron plantillas referentes a los diferentes procesos
y subprocesos de las fases de ITIL V3 definiéndose también los acuerdos de nivel de servicio
y procedimientos que contienen descripciones detalladas acerca los flujos de trabajo.

Por ultimo se valid6 la eficiencia del software propuesto obteniéndose resultados favorables en
cuanto a la disminucién de los tiempos de respuesta y a la reduccién del personal y aumento
de la calidad del servicio brindado. Para esto se aplicé un método multicriterio donde queda

demostrado la efectividad del software propuesto.
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RECOMENDACIONES

Al concluir esta investigacion, se recomienda para el desarrollo de estudios futuros:

¢ Realizar el despliegue del sistema propuesto en los proyectos de la mision de la UCI en
Venezuela.

e Socializar la solucion propuesta a varias entidades de nuestro pais que realicen las
tareas de soporte y gestioén de servicios.

e Integrar varios estandares en una plataforma que permita abarcar todo el entorno de

produccién de software.
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Anexos.

ANEXO 1. Encuesta: Diagnostico sobre la Gestion de Servicios.

Nuestra institucion esta realizando un estudio acerca del funcionamiento de los servicios de (TI)
qgue brinda la Direccién Técnica, necesitamos que nos ayude contestando con sinceridad
algunas preguntas sencillas. Esta informacion tiene caracter anénimo; no tiene que escribir su

nombre en el cuestionario.

1 ¢ Considera usted el sistema propuesto como una buena opcién para la gestion de servicios

gue se realiza en el Centro de Soporte?
Sl NO ¢Por qué?

2. ¢Considera Ud. que con el uso de la plataforma se mejora la calidad del servicio brindado
por el centro de soporte?

Sl NO ¢ Por qué?

3. ¢Entre las metodologias y estandares conocidas por Ud. Considera que ITIL fue el mas

acertado para implementar una plataforma de gestién de servicios?
Sl NO ¢ Por qué?

4. ¢ Considera usted que el tiempo de respuesta a sus incidencias es menor ahora usando al

plataforma?
Sl NO ¢ Por qué?

5. ¢Considera usted que las horas de disponibilidad del servicio estan ahora en sintonia con

sus necesidades?
Sl NO ¢Por qué?

6. ¢ Considera usted que con el uso de la CMDB el tiempo de respuesta de las llamadas de los

clientes se ha reducido?

Sl NO ¢ Por qué?
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7 ¢Considera usted que con la implantacién de la plataforma existe un eficiente monitoreo y

control de los servicios (Tl) que se prestan en el Centro de Soporte?
Sl NO ¢Por qué?

8 ¢ Considera usted que con la implantacion de la plataforma se ha disminuido la cantidad de

recursos involucrados en el proceso?
Sl NO ¢ Por qué?

9 ¢Considera usted que en la implantacion de la plataforma se ha introducido algun tipo de

error que pueda afectar el servicio brindado?

Sl NO ¢ Por qué?

ANEXO 2. Encuesta: Nivel de experiencia de los expertos.
Compaiiero (a):

Se desea conocer con la valoracion de un grupo de expertos el nivel de aceptacion del sistema
propuesto para la gestion de niveles de servicios (TI) en el Centro de Soporte de la UCI. Para
ello se necesita saber el nivel de dominio que usted posee en temas relacionados con la
Gestion de Servicios (TI) e ITIL como conjunto de mejoras practicas y con ese fin deseamos

gue responda las preguntas a continuacion:

Para valorar sobre el nivel de experiencia que Ud. Posee, le pedimos realice la siguiente

autoevaluacion.

Nombre y Apellidos:

Cargo que ocupa:

Grado cientifico:

NUumero de veces que ha sido seleccionado como experto:
Afos de experiencia en el desarrollo de software:

Afos de experiencia en temas de seguridad de aplicaciones:

1. Marque con una cruz (X) el nivel de conocimiento que usted tiene acerca del tema de

investigacion, valorandolo en una escala de 0 a 10 (considerando O como no tener
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2. absolutamente ningan conocimiento y 10 el de pleno conocimiento de la problemética
tratada).

3. Marque con una cruz (X) el nivel de conocimiento que usted tiene sobre la tematica ITIL
como conjunto de mejoras précticas:

Autovalore el grado de influencia que cada una de las fuentes que le presentamos a
continuaciéon, ha tenido en su conocimiento y criterios sobre el tema de la presente

investigacion.

Grado de influencia de cada una de
No. Fuente de Argumentacion las fuentes en sus criterios.
Alto Medio Bajo
1 Analisis realizado por usted.
2 Experiencia.
3 Trabajo de autores nacionales.
4 Trabajo de autores extranjeros.
5 Su propio conocimiento del tema.
S Su intuicion.
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ANEXO 3. Célculo del coeficiente de Kendall y Chi cuadrado.

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 Pi C

El 5 4 5 5 5 5 4 4 4 455 | 40.84
E2 5 3 4 5 5 5 4 4 4 4.55
E3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4.22
E4 4 5 4 5 5 5 4 3 5 4.44
E5 5 3 3 4 5 5 5 5 5 4.44
E6 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4.66
E7 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4.66
ES 5 4 3 5 5 5 5 3 5 4.44
E9 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4.88

m 43 38 38 43 |41 | 44 42 37 42

2,

i=1

PJ- 477 | 422 | 422 |4.77 455|488 | 466 |4.11 | 4.66

m B 216 | 284 |284 |216 (016 |1 3.16 |3.84 | 1.16

Z C;—C

i=1

L 466 |806 |806 |4.66 0021 998 | 147 | 134

2

O €0 .

i=1

n_m 52.52

2.0, 60

J=1 1=1
KENDALL 0.0180
Chi cuadrado 0.72
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ANEXOS

U‘ I de las Cienci Gestién de Incidencias
Informaticas

Cdodigo: CS-1419:2011

Objetivo: Resolver de la manera més rapida y eficaz posible, cualquier incidente

gue cause una interrupcion en el servicio

Responsable

Director del Centro de

Soporte

A | Subprocesos Participantes

I 1. Registro y Clasificacion 1. Especialistas de Soporte

c

a 2. Anadlisis, Resolucion y Cierre 2. Red de Centros de

n Desarrollo

c

e
Entradas: Base de Gestion de Configuraciones (BGC), Salidas: Informacion dirigida a la BC, Informacion
Acuerdos de Nivel de Servicios (ANS) para los Procesos Gestion de Problemas y Gestion

Proveedores: Red de Centros de Desarrollo, Albet S.A e lPEEen=s

Clientes: Clientes, Albet S.A, Centro de Soporte

Variables de control Indicadores

1. % de cumplimiento de los ANS.

Gestion de Niveles de Servicio , . .
2. Numero de medidas correctivas

incumplimiento.

Medios necesarios

Equipamiento ofimético

Materiales de oficina

Plataforma de Gestion de Servicios

adoptadas en los casos de Centro de Llamadas

Base de Conocimientos

3. Porcentaje de escalado.

Optimizacion en la asignacién de recursos . -
4. Numero de duplicidades en el

proceso de gestion.
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Funcionamiento del Servicio

Numero de incidentes clasificados
temporalmente y por prioridades
resueltos en primera instancia por el
Centro de Soporte

Tiempos de resolucion clasificados en
funcion del impacto y la urgencia de

los incidentes
Costes asociados.

Uso de los recursos disponibles en el

Centro de Soporte

ANEXO 5.Ficha del Proceso Gestion de Problemas
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U c I Informaticas

Gestion de Problemas

Cédigo: CS-1421:2011
ANEXOS

Objetivo: Determinar, clasificar y resolver los problemas.

Responsable
Especialista de Soporte

A Subprocesos

[ 1. Control de Problemas
c |2 Control de Errores
a

n

c

e

Participantes

1. Usuario
2. Técnico de Soporte

3. Especialista de
Soporte

4. Especialista del
Centro de Desarrollo

Entradas: Acuerdos de Nivel de Servicio, Base de datos de
Configuraciones, Reportes de Incidencias.

Proveedores: Red de Centros de Desarrollo.

Cambio.

Salidas: Informes de Rendimiento de la Gestion de
Problemas, Informes de Gestién Proactiva, Informes
de Calidad de Productos y Servicios, Lista de
Control del registro del Problema, Peticidn de

Clientes: Red de Centros de Desarrollo.

Variables de control

Indicadores

Esfuerzo de resolucién

- Cantidad de problemas
registrados.
- Tiempo medio utilizado para
resolver un problema.

Efectividad en laidentificacion

- Cantidad media de incidentes

vinculados al mismo problema

antes de identificar su causa

- Cantidad media de incidentes

vinculados al mismo problema
después de identificado

Eficacia en laresolucion

- Tiempo medio transcurrido entre

- Tiempo medio transcurrido antes

la primera aparicion de un
incidente y la identificacion de la
raiz del problema

de proporcionar una solucién
temporal
Numero de soluciones temporales
aceptadas como definitivas

Gestion proactiva

- Ndmero de problemas
identificados antes de la
ocurrencia de incidentes

relacionados con el mismo

Medios necesarios

Plataforma de Gestion de Servicios

Centro de Llamadas

Equipamiento ofimético

ANEXO 6. Ficha de Proceso Gestiéon de Cambios
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U c I Informaticas

Gestion de Cambios Cddigo: CS-1412:2011

Objetivo: Implementar adecuadamente todos los cambios necesarios en la
infraestructura y servicios del Centro garantizando el seguimiento de

procedimientos estandar.

Responsable
Gestor de Cambios

A Subprocesos Participantes

I 3. Registro, Aceptacién y Clasificacién 5. Comité asesor del
¢ 4. Aprobacion y Planificacion cambio

a L L 6. Gestor de Cambios
n 5. Implementacion y Evaluacion

c 6. Cambios de emergencia

e

Entradas: Peticion de Cambio

Proveedores:Comité asesor del Cambio

Salidas: Informes de rendimiento
Clientes: Centro de Soporte

Variables de control

Indicadores Medios necesarios

Necesidad de cambios en el
servicio

- Peticiones de cambio realizadas. . . s
Equipamiento ofiméatico.

Materiales de oficina.
Herramientas informaticas.

- Porcentaje de Cambios aceptados
y aprobados.

- Numero de cambios de
emergencia realizados.

Efectividad de la clasificacién de las

peticiones de cambio

- Ndmero de cambios realizados
clasificados por impacto y prioridad
y filtrados temporalmente.

- Tiempo medio del cambio
dependiendo del impacto y la
prioridad.

- Porcentaje de cambios exitosos en
primera instancia, segunda
instancia, etc.

Acierto en los cambios aceptados

- Incidencias asociadas a cambios
realizados.

- Porcentaje de cambios cerrados
sin incidencias ulteriores.

- Numero de back-outs.

Calidad de los informes de
rendimiento

- Numero de informes donde se
hace una evaluacion de post-
implementacion.

ANEXO 7.Propuesta de organizacion de Atencion al usuario.
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Accion del Usuario

Departamento de Gestion de Incidencias

1. El Usuario realiza el reporte de la
Incidencia.

2. El Técnico del departamento de gestion de

incidencias registra el reporte.

3. Procede a la verificacion de los datos

brindados por el usuario.

4. Clasifica la Incidencia y le asigna una
prioridad.

5. Realiza una busqueda en la Base de datos

de conocimiento.

6. En caso de que la incidencia haya sido
registrada anteriormente y se encuentre en
la Base de datos de conocimiento se

procede a aplicar la solucién.

7. Realiza las pruebas y verifica que las

funcionalidades estén correctas.

8. Una vez verificada las funcionalidades
envia da respuesta de la solucién al

usuario.

9. El wusuario recibe la solucion

enviada.

10. Procediendo a la verificacion de la

solucion.

11. Recibe la confirmacion de la resolucion

correcta de la incidencia.
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12. Documenta la solucion.

13. Realiza el cierre de la Incidencia.

Flujos Alternos

5.1 En caso de no encontrarse la solucion en la
Base de datos de Conocimiento es escalada a
los especialistas del centro de Soporte.

5.2 En caso de no encontrarse la solucion en la
Base de datos de Conocimiento es escalada a

los especialistas del Centro de desarrollo UCI.

7.1 En caso de existir algun problema en el
de

funcionalidades.

momento realizar la verificacion las

Departamento de Gestion de

Incidencias

Centro de Desarrollo UCI

1. Se envia la incidencia escalada al

centro de desarrollo.

2. Los especialistas del centro de desarrollo

reciben la incidencia.

3. ldentifican una posible solucion.

4. Aplican la posible solucion.

5. Realizan las pruebas y verifica que las

funcionalidades estén correctas.

6. Envia la solucion al centro de soporte.

Flujos Alternos de los Eventos

3.1 En caso de no ser viable la solucion se
procede de nuevo a encontrar una nueva

solucion.
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ANEXO 9. Acuerdo de Nivel de Servicio.

<El presente ACUERDO describe los aspectos fundamentales del servicio brindado para garantizar el

correcto funcionamiento de la solucion informdtica del Centro de Desarrollo.

Aspectos generales

- Partes involucradas

<Se precisan Las Partes involucradas en el acuerdo. Se hace una breve descripcion de las

responsabilidades de cada parte.>

- Inicio del servicio

<Se especifican los términos bajo los cuales se comenzard a brindar el servicio. Se declara la fecha de

inicio del servicio.>

- Duracion del servicio

<Se define el periodo de duracion del acuerdo en dias>
- Ambito de trabajo
a) Servicio estandar: [Se considera soporte técnico estdndar a los siguientes servicios:

1.Acceso al Portal de Soporte. http://app.soporte.uci.cu. Servicios del portal:

e Publicacion de noticias, articulos y eventos.

e Publicidad de soluciones informdticas desarrolladas por la Red de Centros.

e Descarga de actualizaciones, ambientes de desarrollo y productos.

e Documentacion online de soluciones informdticas adquiridas y actualizaciones.
e Gestidn de Incidencias.

e Base de Conocimientos.

Descripcion: Servicio que estard disponible a través de la red interna de la UCI. Todos los
usuarios tendrdn acceso pleno a las funcionalidades del portal. Las notificaciones serdn

enviadas a través del correo electronico.
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2.Acceso telefdnico al Centro de Soporte.

Descripcion: Servicio que serd brindado por el Centro de Soporte. Consiste en poner a
disposicion de cada uno de los usuarios la posibilidad de intercambiar sus inquietudes,
enterarse de nuevas actualizaciones y gestionar las incidencias ocurridas con técnicos y

especialistas a través de los numeros telefdnicos disponibles.

b) Disponibilidad del servicio:<Términos bajo los cuales estarad disponible el servicio de soporte

técnico pactado. Se especifican los horarios en que estard disponible el servicio.>

Servicio Periodo Horario
Portal de Soporte Lunes — Domingo 24 horas
Acceso Telefonico Lunes — Viernes 8:00 AM - 5:00 PM

Tabla 1 Horarios de servicio

Portal de Soporte
Teléfono 837 3754
Correo Electrénico soporte.tecnico@uci.cu

Tabla 2 Medios de acceso al servicio
c) Lugar de prestacion del servicio:<Lugares donde serd brindado el servicio
d) Modificaciones del servicio: <Términos bajo los cuales podrd ser modificado el servicio.>

e) Fuerza Mayor: [Ninguna de Las Partes serd responsable del incumplimiento de este acuerdo
respecto al funcionamiento del servicio debido a motivos mds alld de su control razonable,
incluyendo actos de la guerra, terremotos, inundaciones, sabotajes, etc. siempre que Las Partes

se informen debidamente.]

- Rendimiento y monitorizacion del servicio

Cambios en el personal clave:<Términos bajo los cuales se hardn modificaciones en el capital

humano de ambas partes.>
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Medidas de referencia, objetivos y métricas a utilizar:<Se describen las medidas que serdn

utilizadas en los resumenes del servicio.>

Reuniones de revision del servicio: <Se especifican los intervalos de tiempo para las reuniones de

revision del servicio de mutuo acuerdo entre Las Partes>

- Gestion de incidencias

a) Incidencia. <Se define lo que se entenderd por incidencia>

b) Tiempos de respuesta. <Se especifican los tiempos de respuesta a las incidencias reportadas por

el Centro de Desarrollo>

Impacto: [Determina el impacto de la incidencia ocurrida, en correspondencia con el numero de

usuarios afectados.

Urgencia:

e Alta: La incidencia reportada debe ser atendida de inmediato y la resolucion debe ser lo

mds inmediata posible.

e Media: La incidencia reportada debe ser atendida lo mds rdpido posible y la resolucion

puede esperar.

e Baja: La incidencia reportada puede esperar.

Prioridad: [La prioridad determinard el tiempo de respuesta a las incidencias reportadas por El

Centro de Desarrollo. A continuacion se describen los tipos de prioridad:

e Prioridad Alta:

e  Prioridad Media:

e Prioridad Baja:

Matriz de Asignacion de Prioridad en dependencia del Impacto y la Urgencia de las incidencias

reportadas.
Prioridad Urgencia
Alta Media Baja
Impacto Entidad Afectada Alta Alta Media
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Grupo Afectado Alta Media Media

Usuario Afectado Media Baja Baja

- Deberes y responsabilidades

Acceso al personal, sistemas y recursos: <Se especifica el grado de acceso al personal y los sistemas

y recursos con los que se cuenta.>

Informacion y Autorizaciones: <Se especifica el grado de rapidez para cualquier peticion de
informacion, autorizaciones, directivas y decisiones que deban ser tomadas para mantener el

rendimiento de los servicios.>

- Garantias

Calidad del servicio: <Se especifican los estdndares de calidad que permitirdn que el servicio sea de

alta disponibilidad y eficacia>

Condiciones de servicio: <Se especifican los términos bajo los cuales se prestardn los servicios

pactados>

- Seguridad

a) Acceso fisico: <Se especifican los lugares y recursos a los cuales tienen acceso quienes brindan el

servicio.>

b) Acceso légico: <Se especifican los niveles de acceso a los recursos tecnoldgicos de los que brindan y

reciben el servicio.>
c¢) Conformidad con las Politicas de Seguridad del Cliente:

d) Medidas de seguridad de datos e informacion: <Se especifican las medidas generales que debe

tomar el Centro de Desarrollo para garantizar la sequridad de la informacion.>

e No deben ser cedidas a terceras personas claves de acceso a servidores, redes, PC

clientes o a la solucion informdtica.]

e) Recuperacion de desastres: <Se especifican los términos bajo los cuales se restablecerd el

servicio en caso de que ocurran desastres.>

- Finalizacién del Acuerdo
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e Finalizaciéon en los términos acordados: <La finalizacion del acuerdo se realiza segun lo

establecido en la “Fecha inicio” y “Duracion del acuerdo”.>

ANEXO 9 .Encuesta: Diagndstico sobre la solucion propuesta.

Teniendo en cuenta su experiencia profesional usted ha sido seleccionado para colaborar con
una investigacion encaminada a proponer un sistema de gestion de servicios para el centro de
soporte en la Universidad de las Ciencias Informéticas. De acuerdo a las siguientes preguntas,
llene la tabla que aparece después de las mismas.

¢ Qué tiempo promedio le tomaria a Ud. realizar el reporte de una incidencia?
¢ Qué tiempo promedio le tomaria a Ud. resolver el reporte de una incidencia?

3. ¢Qué tiempo promedio le tomaria a Ud. escalar una incidencia que se ha convertido
en un problemay que se le dé respuesta?

4. ¢Qué cantidad de personas, a su juicio, se encargarian de resolver las incidencias de
un proyecto al que se le presta servicio?

5. ¢Qué cantidad de personas, a su juicio, se encargarian de resolver las incidencias de
todos los centros de la universidad?
¢,Cuantas horas de disponibilidad del servicio se le brinda?.
¢, Qué cantidad de personas, a su juicio, estarian involucrados en la resolucion de una

incidencia?

Pregunta Manual Software
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Glosario de términos

Acuerdo: Es un documento que describe un entendimiento formal entre dos o més
partes. Un acuerdo no es juridicamente obligatorio, a menos que forme parte de un

contrato.

Acuerdo de niveles de servicio (SLA): (ITIL Mejora Continua del Servicio) (ITIL
Disefio del Servicio) Es un acuerdo entre el proveedor de servicios de Tl y un cliente.
Un acuerdo de niveles de servicio describe los servicios de TI, documenta los objetivos
de nivel deservicio, y especifica las responsabilidades del proveedor de servicios de Tl

y el cliente. Un acuerdo unico puede cubrir multiples servicios de Tl o varios clientes.

Aplicacion: Es el software que proporciona las funcionalidades requeridas por un
servicio de Tl. Cada aplicacion puede ser parte de mas de un servicio de TI. Una

aplicacion se ejecuta en uno o mas servidores o clientes.

Base de datos de la configuracién (CMDB): (ITIL Transicion del Servicio) Es una
base de datos utilizada para almacenar los registros de configuracién a lo largo de su
ciclo de vida. El sistema de gestion de la configuracién mantiene una o mas bases de
datos de gestion de la configuracion, y cada base de datos almacena los atributos de

los elementos de configuracion, y las relaciones con otros elementos de configuracion.

Catalogo de servicios: (ITIL Disefio del Servicio) (ITIL Estrategia del Servicio) Es una
base de datos o un documento estructurado con informacion sobre todos los servicios
de TI en produccion, incluye a los servicios que estan disponibles para su
implementacion. El catalogo de servicios es parte del portafolio de servicios y contiene
informacion sobre dos tipos de servicios de TI: los servicios de cara al cliente que son
visibles para el negocio, y servicios de apoyo que son requeridos por el proveedor de

servicios para entregar los servicios de cara-al-cliente.

Centro de atencién telefénica: (ITIL Operacion del Servicio) Es una organizacion o
unidad de negocio que maneja un gran nimero de llamadas telefénicas entrantes y

salientes.

Cliente: Alguien que compra bienes o servicios. El cliente de un proveedor de
servicios de Tl es la persona o grupo que define y acuerda los objetivos de nivel de
servicio. A veces, el término también se utiliza de manera informal para referirse al

usuario.

Disponibilidad: ITIL Disefio del Servicio) Es la habilidad de un servicio de Tl u otro

elemento de configuracion para realizar la funcién acordada cuando sea requerido. La
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disponibilidad est4 determinada por la confiabilidad, capacidad de dar mantenimiento,
capacidad de dar servicio, desempefio y seguridad. Generalmente la disponibilidad se
calcula como un porcentaje. A menudo, este calculo se basa en el tiempo de servicio
acordado y el tiempo de inactividad. La mejor practica para calcular la disponibilidad
de un servicio de Tl es utilizando las mediciones de los resultados de negocios.

Escalamiento funcional:(ITIL Operacién del Servicio) Es la transferencia de un
incidente, problema o cambio a un equipo técnico con un mayor nivel de

conocimientos especializados para ayudar en el escalamiento.

Estrategia del servicio: (ITIL Estrategia del Servicio) Es una etapa en el ciclo de vida
de un servicio. La estrategia del servicio define la perspectiva, la posicién, los planes y
patrones que un proveedor de servicios necesita ejecutar para cumplir con los
resultados del negocio de una organizacién. La estrategia de servicio incluye los
siguientes procesos: gestion estratégica de los servicios de Tl, gestion del portafolio de

servicios, gestién financiera de servicios de TI, gestion de la demanda y gestion de

relaciones del negocio. Aunque estos procesos estan relacionados con la estrategia de
servicio, la mayoria de ellos tienen actividades que se desarrollan en varias etapas del

ciclo de vida del servicio.

Gestién de cambios:(ITIL Transicion del Servicio) Es el proceso responsable de
controlar el ciclo de vida de todos los cambios, permitiendo que se realicen cambios

que son beneficiosos, minimizando la interrupcion de servicios de TI.

Gestion de capacidad: ITIL Mejora Continua del Servicio) (ITIL Disefio del Servicio)
Es el proceso responsable de asegurar que la capacidad de los servicios de Tl y la
infraestructura de Tl puedan cumplir con los requerimientos acordados, relacionados
con la capacidad y el desempefio de una manera rentable y oportuna. La gestién de
capacidad considera todos los recursos necesarios para proporcionar un servicio de
Tl, y se preocupa de satisfacer las necesidades tanto de la capacidad actual y futura,
asi como del desempefio del negocio. La gestion de capacidad incluye tres
subprocesos: gestion de capacidad del negocio, gestion de capacidad del servicio y

gestion de capacidad del componente.

Gestién de capacidad del negocio: (ITIL Mejora Continua del Servicio) (ITIL Disefio
del Servicio) En el contexto de ITSM, la gestién de capacidad del negocio es el sub-
proceso de la gestion de capacidad responsable de entender las necesidades futuras

del negocio para usarlas en el plan de capacidad.
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Gestién de continuidad de servicios de Tl (ITSCM): (ITIL Disefio del Servicio) Es el
proceso responsable de gestionar los riesgos que podria afectar seriamente los
servicios de TI. La gestion de continuidad de servicios de Tl garantiza que el
proveedor de servicios de Tl siempre puede entregar niveles minimos de servicio que
hayan sido acordados, al reducir los riesgos a un nivel aceptable y planifica para la
recuperacion de los servicios de TI. La gestién de continuidad de servicios de Tl da
soporte a la gestion de continuidad del negocio

Gestion de demanda: (ITIL Disefio del Servicio) (ITIL Estrategia del Servicio) Es el
proceso responsable de entender, anticipar e influir en la demanda servicios por parte
de los clientes. El proceso de gestion de demanda trabaja con la gestién de capacidad
para asegurar que el proveedor de servicios tenga suficiente capacidad para satisfacer
la demanda requerida. A nivel estratégico, gestién de la demanda puede involucrar
efectuar el analisis de los patrones de actividad del negocio y los perfiles de usuario,
mientras que a nivel tactico, puede implicar usar cobros diferenciados para estimular a
los clientes a utilizar los servicios de Tl en horas con menos actividad o requerir
actividades de corto plazo para responder a la demanda inesperada o a la falla de un

elemento de configuracién.

Gestién de disponibilidad:(ITIL Disefio del Servicio) Es el proceso responsable de
asegurar que los servicios de Tl cumplan con las necesidades de actuales y futuras de
disponibilidad del negocio de una manera rentable y oportuna. La gestion de
disponibilidad define, analiza, planifica, mide y mejora todos los aspectos de la
disponibilidad de los servicios de TI, y asegura que todas las infraestructuras de TI,
procesos, herramientas, roles, etc., sean apropiados para los objetivos de nivel de
servicio acordado para la disponibilidad. Véase también sistema de informacion de la

gestion de disponibilidad.

Gestion de eventos: (ITIL Operacion del Servicio) Es el proceso responsable de
gestionar los eventos durante todo su ciclo de vida. La gestion de eventos es una de

las principales actividades de las operaciones de TI.

Gestién financiera: (ITIL Estrategia del Servicio) Es un término genérico utilizado
para describir la funcién y los procesos responsables en la elaboracion del
presupuesto, la contabilidad y los requerimientos de cobro de una organizacion. La
gestion financiera empresarial es el término especifico utilizado para describir la

funcion y los procesos desde la perspectiva global de la organizacion. La gestion
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financiera de servicios de Tl es el término especifico usado para describir la funcién y

los procesos desde la perspectiva del proveedor de servicios de TI.

Gestion de incidente: (ITIL Operacion del Servicio) Es el proceso responsable de la
gestion del ciclo de vida de todos los incidentes. La gestion de incidentes asegura que
se restablezca la operacion normal de servicio lo antes posible y se minimice el

impacto al negocio.

Gestion de servicios de TI: Es la implementacion y gestion de la calidad de los
servicios de Tl que cumplan las necesidades del negocio. La gestion de servicios de Tl
se lleva a cabo por los proveedores de servicios de Tl a través de una combinacién
adecuada de personas, procesos Y tecnologia de informacion.

Gestién de problemas:(ITIL Operacion del Servicio) Es el proceso responsable de la
gestion del ciclo de vida de todos los problemas. La gestion de problemas previene
proactivamente la ocurrencia de incidentes y minimiza el impacto de los incidentes que

no se pueden prevenir.

Historial de cambios:(ITIL Transicion del Servicio) Es la informacion sobretodos los
cambios realizados en un elemento de configuracién durante su vida. El historial de

cambios contiene todos los registros de cambio que se aplicaron al EC.

Incidente: (ITIL Operacién del Servicio) Es una interrupcion no planificada de un
servicio de Tl o la reduccién en la calidad de un servicio de TI. La falla de un elemento
de configuracion que no ha afectado auln el servicio es también un incidente - por

ejemplo, la falla en un disco de un conjunto de discos espejos.

Llamada: (ITIL Operacion del Servicio) Es una comunicacion telefénica al service desk
hecha por un usuario. Una llamada podria dar lugar a que se registre un incidente o

una solicitud de servicio.

Mejora continua del servicio (CSI): (ITIL Mejora Continua del Servicio) Es una etapa
en el ciclo de vida de un servicio. La mejora continua del servicio asegura que los
servicios estan alineados con necesidades cambiantes del negocio por medio de la
identificacion e implementacién de mejoras en los servicios de Tl que dan soporte a
los procesos de negocio. El desempefio del proveedor de servicios de Tl es medido en
forma continua y se realizan las mejoras a los procesos, los servicios de Tl y la
infraestructura de Tl con el fin de aumentar la eficiencia, la efectividad y la rentabilidad.
La mejora continua del servicio incluye el proceso de mejora de siete pasos. Aunque

este proceso esta asociado con la mejora continua del servicio, la mayoria de los
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procesos tienen actividades que se desarrollan en varias etapas del ciclo de vida del

servicio.

Nivel de servicios: Es el logro medido y notificado en informes con respecto a uno o
mas objetivos de nivel de servicio. A veces se utiliza el término de manera informal en

el sentido de objetivo de nivel de servicio.

Portafolio de acuerdos con el cliente:(ITIL Estrategia del Servicio) Es una base de
datos o documento estructurado utilizado para gestionar los contratos de servicios o
los acuerdos entre el proveedor de servicios de Tl y sus clientes. Cada servicio de TI
entregado a un cliente debe tener un contrato u otro acuerdo que este listado en el
portafolio de acuerdos con el cliente.

Problema: (ITIL Operacién del Servicio) Es una causa de uno o mas incidentes.
Usualmente no se conoce la causa al momento de crear el registro del problema, y el

proceso de gestion de problemas es responsable de la investigacion posterior.

Procedimiento: Es un documento que contiene pasos que especifican cémo llevar a

cabo una actividad. Los procedimientos se definen como parte de los procesos.

Proceso: Es un conjunto estructurado de actividades disefiadas para lograr un
objetivo especifico. Un proceso tiene una o mas entradas definidas y las transforma en
salidas definidas. Puede valerse de cualquier rol, responsabilidad, herramientas y
controles de gestidn que sean necesarios para entregar de forma confiable los
resultados. Un proceso puede definir, si son necesarios, politicas, normas, directrices,

actividades e instruccién de trabajo.

Servicios: Es un medio de entregar valor a los clientes, al facilitar los resultados que
los clientes quieren lograr sin apropiarse de los costos y riesgos especificos. A veces
se utiliza el término ‘Servicio’ como sinénimo de servicio base, servicio de Tl o paquete

de servicios.

Servicio de TI: Es un servicio proporcionado por un proveedor de servicios de Tl. Un
servicio de Tl se compone de una combinacion de tecnologia de informacion,
personas y procesos. Los servicios de Tl de cara-al-cliente dan soporte directo a los
procesos del negocio de uno o mas clientes y sus objetivos de niveles de servicio
deben definirse en un acuerdo de nivel de servicio. Otros servicios de TI, llamados
servicios de soporte, no son utilizados directamente por el negocio, pero el proveedor

de servicios los requiere para entregar los servicios de cara-al-cliente.
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Solicitud de cambio (RFC): (ITIL Transicion del Servicio) Es una propuesta formal
para hacer un cambio. Incluye los detalles del cambio propuesto, y puede ser
registrado en papel o electrénicamente. A menudo, el término es mal utilizado para

referirse a un registro de cambio, o al propio cambio.

Soporte de primera linea: (ITIL Operacidon del Servicio) Es el primer nivel en una
jerarquia de grupos de soporte que estan involucrados en la resolucién de incidentes.
Cada nivel dispone de mas habilidades especializadas, o tiene mas tiempo o dispone

de otros recursos.

Tiempo de respuesta: Es una medida del tiempo necesario para completar una
operacion o transaccion. Se utiliza en la gestion de capacidad como una medida del
desempenio de la infraestructura de TI, y en la gestién de incidentes como una medida

del tiempo necesario para contestar el teléfono, o para iniciar un diagndstico.

Transicion del servicio: (ITIL Transicion del Servicio) Es una etapa en el ciclo de vida
de un servicio. La transicion del servicio asegura que los servicios nuevos, modificados
o retirados satisfagan las expectativas del negocio, tal como se documenta en las
etapas de estrategia y disefio del servicio dentro de su ciclo de vida. La transicion del
servicio incluye los siguientes procesos: planificacion y soporte a la transicion, gestion
del cambio, gestion de activos de servicio y configuracion, gestion de liberacion e
implementacién, validacién y pruebas de servicio, evaluacién de cambios y gestion del
conocimiento. Aunque estos procesos estan asociados con la transicion del servicio, la
mayoria de ellos tienen actividades que se desarrollan en varias etapas del ciclo de

vida del servicio.
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ACRONIMOS

Acréonimos

BSI: Institucion Britanica de Normalizacion.

CMMI: Modelo de madurez y capacidad integrada.

COBIT: Control por objetivos para las tecnologias de la informacion.
IEC: Comision Electrotécnica Internacional.

ISO: Organizacién Internacional para la Normalizacién.

IT: Tecnologias de la Informacion.

ITIL: Biblioteca de Infraestructura de TI.

ITSMF: Foro de la gestion de servicios de TI.

OGC: Oficina de Comercio del Gobierno.

PDCA: Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).
SGSTI: Sistema de Gestion de Servicios de Tl

SLA: Acuerdo de Nivel de Servicio.

TI: Tecnologias de la Informacion

TIC: Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
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