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GLOSARIO

Acuerdo de Nivel de Servicio: SLA: /Service Level Agreement/: Acuerdo
documentado entre el proveedor del servicio y el cliente que identifica los

servicios y sus objetivos y los tiempos de atencion.

Disponibilidad: /Availability/: capacidad de un componente o un servicio para

realizar la funcion requerida en un instante determinado o a lo largo de un periodo.

Eficacia: /Effectiveness/: grado en que se realizan las actividades planificadas y

se alcanzan los resultados planificados.

Elemento de configuracion (Cl): /Configuration item/: elemento que es necesario

mantener disponible para garantizar los servicios.

Gestion del Servicio: /Service Management/: conjunto de capacidades y
procesos para dirigir y controlar las actividades del proveedor del servicio y los
recursos para el disefio, transicién, provision y mejora de los mismos para cumplir

los requisitos del servicio.

Mejora Continua: /Contiunual improvement/: actividad recurrente para aumentar

la capacidad de cumplir con los requisitos del servicio.

Parte interesada: /Interested party or Stakeholder/: persona o grupo que tiene un
interés especifico en el comportamiento o éxito de la actividad o actividades del
proveedor del servicio. Ejemplos: Clientes, propietarios, la direccion, personas en
la organizacion del proveedor del servicio, suministradores, entidades financieras,

sindicatos o0 socios empresariales.



Proceso: /Process/: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Proveedor del Servicio: /Service Provider/: organizacion o parte de una

organizacion que gestiona y provee uno o varios servicios al cliente.

Servicio: /Service/: medio de entrega de valor al cliente facilitando que alcance los

resultados que quiere lograr. Nota: El servicio es generalmente intangible.

Sistema de Gestion del Servicio: SGS: /Service Management System/: Sistema
de gestion para dirigir y controlar las actividades de gestion de los servicios del
proveedor del servicio. Un sistema de gestibn es un conjunto de elementos
interrelacionados o que interactlan para establecer la politica y objetivos y para
lograr dichos objetivos. El SGS incluye todas las politicas de gestion del servicio,
objetivos, planes, procesos, documentacion y recursos requeridos para el disefio,
transicion, provision y mejora de los servicios para el cumplimiento de los
requisitos de la parte 1 de la Norma ISO/IEC 20000.

Usuario: /User /: organizacion o parte de una organizacion que recibe uno o varios

servicios.



RESUMEN

Consciente de la importancia de mejorar sus procesos y ser competitiva a
nivel local, nacional e internacional, Empresas Varias de Medellin E.S.P.
(EMVARIAS E.S.P) ha iniciado un proceso de transformacion que le permita
incursionar en mercados mas exigentes y sobre todo mantener su cliente mas
importante (Municipio de Medellin). Esta monografia propone la implementacion
de un modelo de gestidén de tecnologia para la direccion del area de informética y
telecomunicaciones, para ello se presenta un analisis comparativo entre el modelo
actual con el que cuenta la compaifia y el que se propone implementar (ISO
20000), el cual se basa en las mejores practicas internacionales (Information
Technology Infrastructure Library [ITIL V3], 2011).

ABSTRACT

Recognizing the importance of improving their processes and be competitive
at the local, national and international, Empresas Varias de Medellin E.S.P.
(EMVARIAS) has initiated a process of transformation that allows discerning enter
markets and above all keep your most important client. This paper proposes the
implementation of technology management model to address the area of
information technology and telecommunications, for it presents a comparative
analysis between the current model which has the company and the proposed
implementing (ISO 20000), the which is based on international best practices

(Information Technology Infrastructure Library [ITIL V3], 2011).

PALABRAS CLAVE: GESTION, MODELO, MEJORES PRACTICAS, ISO 20000,
TECNOLOGIA



INTRODUCCION

Empresas Varias de Medellin E.S.P (EEVVM E.SP) es la empresa prestadora del
servicio de recoleccién, transporte y disposicion final de basuras en la ciudad de
Medellin. Este servicio es catalogado como un Servicio Publico domiciliario
reglamentado por la Ley 142 de 1994, la cual establece, que a pesar de ser un

servicio regulado, esta inmerso en un mercado de libre competencia.

Dado que el servicio que hoy presta la Empresa es de libre competencia, es
necesario abordar todos los procesos de la Empresa desde ese punto de vista de

libre competencia.

El presente trabajo realizard un estudio detallado del proceso tecnolégico de la
empresa, comparandolo con las mejores practicas de la industria, estableciendo
las brechas y recomendando un plan de accién que le permita colocar su proceso

tecnoldgico acorde con estas mejores practicas.
Este camino permitira que Empresas Varias de Medellin E.S.P logre un

posicionamiento que posibilite competir en igualdad de condiciones, desde el

punto de vista tecnoldgico con las mejores del mundo.
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1. EMPRESAS VARIAS DE MEDELLIN E.S.P.

Empresas Varias de Medellin E.S.P. (EMVARIAS) es la Empresa prestadora
del servicio de recoleccion, transporte y disposicion final de basuras en la ciudad
de Medellin. Este servicio es catalogado como un Servicio Publico domiciliario
reglamentado por la Ley 142 de 1994, la cual establece, que es un servicio

regulado y esta inmerso en un mercado de libre competencia.

La Empresa ha realizado un andlisis riguroso del asunto y entiende que mas
temprano que tarde el acuerdo, por el cual hoy tiene adjudicado el contrato de
prestacion de servicios en toda la ciudad de Medellin, ser4 derogado y que la
Gnica manera de mantenerlo y conseguir muchos otros, es haciendo la Empresa

mas competitiva que cualquier otro operador.

Para ello EMVARIAS E.S.P esta adelantando un proceso de transformacién
gue le permita ubicarse a la vanguardia de las Empresas del Sector de prestacion
de servicios de aseo a nivel local, nacional y latinoamericano. Para ello ha
elaborado un Plan estratégico a cinco afos, en el que uno de los ejes principales
es la incorporacion de tecnologia de punta para apoyar todos los procesos
empresariales. Esta tarea le ha sido encomendada a la Subdireccion de
Informética y Telecomunicaciones de la Empresa. Es necesario definir y
posteriormente implementar un modelo de Gestion de Tecnologia basado en
buenas préacticas internacionales que permita apalancar los objetivos

estratégicos de la empresa.
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1.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL EMVARIAS E.S.P.

Empresas varias de Medellin cuenta una estructura organizacional definida.
A continuacion se presenta la estructura partiendo de la junta directiva de la

organizacion hasta las direcciones.

Figura 1. Estructura Organizacional EMVARIAS E.S.P

‘ ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ]

[ JUNTA DIRECTIVA ]

-

DIRECCION ADMINISTRATIVA]

.

[GERENCIA GENERAL]
)
)

[ SECRETARIA GENERAL

-

[DIRECCION DE PLANEACIC’)N} DIRECCION DE FINANCIERA]
DIRECCION DE CONTROL | [ D'REggER"L_IsgN'CA ]
INTERNO J L

Fuente: EMPRESAS VARIAS DE MEDELLIN E.S.P. (2012). Mapa de Procesos

Institucionales.

1.2 PROCESOS EMPRESARIALES

La estructura organizacional que se muestra en la figura 1 estd disefiada
para llevar a cabo y apoyar el mapa de procesos de la compafia. A continuacion

se presenta dicho mapa:
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Figura 2. Mapa de Procesos EMVARIAS E.S.P.
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Fuente: EMPRESAS VARIAS DE MEDELLIN E.S.P. (2012). Mapa de Procesos
Institucionales.

1.3 PLANEACION CORPORATIVA

Dentro de este proceso se encuentra la Subdireccion de Informatica y
Telecomunicaciones de la Empresa , es el encargado de proyectar la Empresa al

futuro y tiene las siguientes funciones:

e Establecer los procedimientos de informacion y control conjuntos que permitan
realizar el seguimiento completo de la planeacién empresarial.
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e Revisar las estrategias anualmente de acuerdo al seguimiento realizado al

cumplimiento de metas, planes y programas.

e Establecer e implementar los sistemas de informacion que buscaran la
eficiencia en el cumplimiento de los procesos empresariales con desarrollos
que permitan conectarlos, ejecutando los procedimientos que sean necesarios

para su correcto funcionamiento.

e Definir los esquemas de telecomunicacidbn necesarios que garanticen la

oportunidad y confidencialidad de informacion en todos los procesos.

Para el cumplimiento de estas funciones, la empresa cuenta con las siguientes

areas:

Figura 3. Areas del proceso Planeacion Corporativa

Planeacion Corporativa

Subdireccion de Informatica Subdireccién de
y Telecomunicaciones Regulacion y Pqr

Planeacion

Fuente: EMVARIAS (2012)
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1.4 SUBDIRECCION DE INFORMATICA Y TELECOMUNICACIONES

Mision

Prestar servicios en sistemas de informacion y tecnologia con la integridad,
calidad, seguridad, oportunidad y confiabilidad que EMVARIAS requiere y
necesita, al mejor costo y beneficio, utilizando las préacticas lideres aplicables a la
gestion y administracion efectiva de los sistemas de informacion, y optimizando al
maximo el uso de los recursos. (EMVARIAS, 2012)

Vision

Somos generadores de valor a través de la integracién de servicios de la
informaciéon y la tecnologia que EMVARIAS requiere y necesita, segundo a
segundo, momento a momento. Ser la Empresa de Aseo lider en la utilizacién de
tecnologias de punta en la prestacion de los Servicios Publicos de Aseo en los
préoximos tres afios. (EMVARIAS, 2012)

1.5 OBJETIVOS DE LA SUBDIRECCION DE INFORMATICA Y
TELECOMUNICACIONES (EMVARIAS, 2012)

e Conformar y consolidar el equipo humano de la Subdireccién de Informética y
Telecomunicaciones con personal competente en sus conocimientos técnicos,
capacitado y motivado, comprometido y sensibilizado con la prestacion de

servicios de informacion y tecnologia que EMVARIAS requiere y necesita.

e Facilitar el disefio de nuevos servicios de informacion y tecnologia y la

optimizacion de los existentes, de forma tal que se logre mantener y mejorar el

15



costo total de propiedad (TCO) de la empresa, con los beneficios esperados al

mejor costo e inversion.

Gestionar adecuadamente los riesgos de seguridad y continuidad relacionados
con la tecnologia y los sistemas de informacion, alineado con el modelo de
gestidon de riesgos de EMVARIAS

Mantener y mejorar la conectividad total de la empresa, procurando alcanzar
niveles de servicio 6ptimos y adecuados para la operacién y gestion de todas
las sedes de EMVARIAS

Ofrecer soporte y acompafiamiento a usuarios finales en su experiencia con la

tecnologia, comprometiendo ANS acordados y aprobados con ellos.

Adquirir, definir, disefiar, e implementar soluciones de software y hardware,
practicas y efectivas que permitan alcanzar los objetivos de EMVARIAS, de

acuerdo con los requerimientos y necesidades de la entidad.

Definir e implementar medidas de control y gestién de tecnologia que permitan

disminuir las interrupciones y fallas que pueden presentarse con la tecnologia.

Gestionar adecuadamente el control y administracion de documentos y la
informacion, mediante la adopcién de politicas claras y precisas sobre el ciclo
de vida, nivel de seguridad, nivel de proteccién, conservacion, y archivado de

documentos (oficiales o no oficiales, internos y externos)

16



1.6 ESTRUCTURA DE LA SUBDIRECCION DE INFORMATICA Y
TELECOMUNICACIONES

Figura 4. Estructura de la Subdireccién de Informéticay Telecomunicaciones

DIRECTOR DE PLANEACION (1)

SUBDIRECTOR DE INFORMATICA Y TELCOMUNICAIONES (1)

PROFESIONAL 4 - INGENIERQS DE SISTEMAS (4) PROFESIONAL 2 - TECNOLOGO EN SISTEMAS (1)

Fuente: EMVARIAS (2012)

1.7 MODELO DE GESTION ACTUAL DE LA SUBDIRECCION DE
INFORMATICA Y TELECOMUNICACIONES

El modelo de Gestidn tecnoldgica de Empresas Varias de Medellin se basa en los
siguientes procedimientos, que no corresponden a un modelo de gestién
basado en buenas practicas como es lo propuesto en esta monografiay, que

a su vez, constituye su objetivo general (EMVARIAS, 2012):

e Administracion de Hardware y Software. (Ver Figura 5)
e Desarrollo de Nuevas Aplicaciones. (Ver Figura 6)

e Elaboracion de un Plan de Recuperacion a Desastres. (Ver Figura 7)
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¢ Investigacion de Nuevas Tecnologias. (Ver Figura 8)

e Politicas de Seguridad. . (Ver Figura 9)

Cada uno de estos procedimientos se desarrolla de la siguiente forma:

Figura 5. Procedimiento de Administracién de Software y Hardware

Empresas Varias
de Medellin E.S.P.

1SO 9001:2000

FLUJO DE ACTIVIDADES

PROCESO:

PLANEACION CORPORATIVA

SUBPROCESO:

INFORMATICA Y
TELECOMUNICACIONES

"Sostenibilidad,
Desarrollo
Ambiental y
Econémico”

PROCEDIMIENTO: ADMINISTRACION DE SOFTWARE Y HARDWARE

INICIO

Revision visual de hardware. Revision de los diferentes
software de administracién. Revision de solicitudes de usuario

v

Coordinar con proveedores y usuarios las fechas de soporte y
mantenimiento. Analizar con el usuario las modificaciones.
Hacer pruebas de funcionamiento con el usuario

Priorizacion de la contingencia. Definir quien puede
prestar el servicio. Atender la contingencia

3

Hacer andlisis con el usuario de sus necesidades.
Definir necesidades reales. Programar el soporte o
adquisicién que satisfaga necesidades de usuario

Fuente: EMVARIAS (2012)

v

FIN
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Figura 6. Procedimiento de desarrollo de nuevas aplicaciones

Empresas Varias
de Medellin E.S.P.

1SO 9001:2000

FLUJO DE ACTIVIDADES

PROCESO: PLANEACION CORPORATIVA "Sostenibilidad,
Desarrollo
[ iNFormATICA Y Ambiental y
SUBPROCESO: | 1g| EcoMUNICACIONES Economico”

PROCEDIMIENTO: DESARROLLO DE NUEVAS APLICACIONES

INICIO

| Recibir el Requerimiento |

|—> Entrevista con los Usuarios Lectura

detallada de las normas y/o informes

Disefio de Entidades -Establecimiento de
Relaciones -Definiciobn de Procedimientos -
Evaluacion de Interfaces-Generacién de|

Modelo de Datos

Generacion de Modelo de Datos -
Elaboracién de Formas Preliminares

l_>Reunic’>n con

Evaluaciones y retroalimentacion

Usuarios -

Afinamiento del Prototipo - Desarrollo del |

Prototipo Detallado- Pruebas al Prototipo |

Montaje del modelo de datos en la base de|

datos de produccién - Adecuacion de
menlds de acceso para acceder a la
ampliacion - Publicacibn de formas -

Migracion de Informacioén.

Explicar a los usuarios del manejo y
administracién de la aplicacién desarrollada

1

\4

Utilizar la aplicacion de acuerdo
alos estandares definidos

|Revisar y entregar documentacion

FIN

Fuente: EMVARIAS (2012)
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Figura 7. Procedimiento para la elaboracion plan de desastres y recuperacion

FLUJO DE ACTIVIDADES

—— \ PROCESO: PLANEACION CORPORATIVA "Sostenibilidad.

Empresas Varias

de Medellin E.S.P. NFORMATICA Y Desarrollo

1SO 9001:2000 . Ambiental y
SUBPROCESO: TELECOMUNICACIONES Econdémico”

PROCEDIMIENTO: ELABORACION PLAN DE DESASTRES Y RECUPERACION

Nombrar el grupo de trabajo y Director del proyecto, Elaborar cronograma de actividades

Cotizar la capacitacion en las
diferentes herramientas de trabajo

v

Buscar informacion sobre posibles desastres tecnoldgicos

v

Buscar informacion sobre recuperacion de desastres

v

| Elaborar documento priorizado de actividades a ejecutar ante la presencia de desastres

v

|Elaborardocumento de Plan de Pruebas, Capacitacién a personal que patrticipara en las pruebas |

v

Capacitar en tecnologias y necesidades de usuario

Elaborar el Plan de Recursos

v

Investigar sobre este tipo de politicas. Definicion de politicas

v

Ajustar Plan de Informética de acuerdo a lineamientos de la Direccion
y nuevos proyectos

v

Revisar el Plan de Recuperacién, Pruebas periddicas

v

Ejecutar Plan de Informatica por el periodo para el cual se aprob6

FIN

Fuente: EMVARIAS (2012)
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Figura 8. Procedimiento para la administracion de la infraestructura tecnolégica

Empresas Varias
de Medellin E.S.P.

1ISO 9001:2000

FLUJO DE ACTIVIDADES

PROCESO: PLANEACION CORPORATIVA

SUBPROCESO:

INFORMATICA'Y
TELECOMUNICACIONES

"Sostenibilidad,
Desarrollo
Ambiental y
Econémico”

PROCEDIMIENTO: ADMINISTRACION DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

Busqueda de Informacion

v

Verificar las necesidades de la Empresa en
cuanto a la informacién encontrada

v

Conla informacién encontrada disefiar el
Plan de Accidény el Plan de Presupuesto de
cada afio

v

Entregar Plan de Accion ala Direccién para
su aprobaciény ajustes

Ajustar Plan de Accién de acuerdo a
lineamientos de la Direccion

v

Ejecutar Plan de Accion Anual

FIN

Fuente: EMVARIAS (2012)
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Figura 9. Procedimiento de politicas de seguridad informética

FLUJO DE ACTIVIDADES

— — \ PROCESO: PLANEACION CORPORATIVA "Sostenibilidad,

Empresas Varias

de Medellin E.S.P. Desarrollo

IS0 9001:2000 . [|INFORMATICA'Y Ambiental y
SUBPROCESO: TELECOMUNICACIONES Econdmico”

PROCEDIMIENTO: POLITICAS DE SEGURIDAD INFORMATICA

!

Planificacién, Investigacidon(Alcance y aplicabilidad de la politica),
redaccidon de la politica y coordinacién de la politica( roles y
responsabilidades a la aplicacidon de la politica)

A 4
Presentacion de la politica, Evaluacién de la politica, recopilacion de los
comentarios y recomendaciones, Ajustar politica

Presentar el documento de la politica de seguridad y las recomendaciones emitidas durante la
etapa de revision a los directivos de la Empresa, revision y aceptacion de las politica por los

directivos.

v
Difundir la politica de seguridad a los miembros de la Empresa o contratistas que sean
afectados directamente, la divulgacion hacerla a través de oficios, mails, intranet,

circulares y reuniones.

A 4
Ejecucion de la politica de seguridad y buscar facilitar su cumplimiento.
Retroalimentacion sobre el control realizado para el cumplimiento de la politica.

Seguimiento del cumplimiento de la politicade
Seguridad.

FIN
Fuente: EMVARIAS (2012)
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MODELOS DE GESTION DE SERVICIOS DE TI RECONOCIDOS A NIVEL INTERNACIONAL

Existen varios modelos para la gestion de Tl en las organizaciones, los
relacionados a continuacion son los mas conocidos y reconocidos a nivel

Internacional (Organizacion Internacional de Normalizacion [ISO], 2012)

Figura 10. Modelos para la gestion de Tli

Nombre Capability Maturity Model Integration (CMMI)

Patrocinador: Engineering Institute Software y la Carnegie Mellon University

Definicién El CMMI comprende y combina el Capability Maturity Model for
Software (SW-CMM), el Systems Engineering Capability Model y
el Integrated Product Development Capability Maturity Model. El
SW-CMM es un modelo que aplica las mejores técnicas para
desarrollo y mantenimiento de software. Permite a las empresas
evaluar sus préacticas y compararlas a las de otras empresas. El
SW-CMM mide el proceso de maduracion, por medio de
progresos de cinco niveles: Nivel 1 (inicial), 2 (controlado), 3
(definido), 4 (predecible) y 5 (optimizado).

Fortalezas Muy detalladas. Relacionado especificamente a organizaciones
de desarrollo de software. Focalizado en la mejora continua, no
s6lo en mantener una certificacion. Puede usarse para la auto-
evaluacion.

Limitaciones No se dirige a temas operacionales de TI, como las
administraciones de seguridad, cambios o0 configuracién,
planeamiento de capacidad, resolucion de problemas y funciones
del Help Desk (mesa de ayuda para resolucion de incidentes de
tecnologia informatica). Establece objetivos, pero no dice como
conseguirlos. (Por ejemplo, CMMI dice que se deben hacer

analisis de requerimientos pero no dice como hacer un analisis de
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requerimientos).

Nombre Control Objectives for Information and Related Technology

(CobiT)

Patrocinador: Information Systems Audit and Control Association y el IT
Governance Institute.

Definicion Un conjunto de pautas orientadas a la revision de procesos,
practicas y controles de TIl. Relacionado a la reduccion de
riesgos, centrandose en la integridad, confiabilidad y seguridad.
Sus 37 procesos se dirigen a cinco dominios: Gobierno, APO
(Alinear, Planear y Organizar), BAI (Construir, Adquirir e
Implementar), DSS (Entregar, Servir y Soportar) y MEA
(Monitorear, Evaluar y Valorar). Los dominios descritos
corresponden respectivamente al ciclo de mejora continua PHVA:
Planear, Hacer, Verificar y Actuar. Tiene seis niveles de

capacidad de procesos basados en la norma 1SO14504.

Fortalezas Una buena lista de chequeo (hecklist) para TI. Permite a TI
direccionar riesgos no explicitamente detallados por otros marcos
de trabajo y pasar auditorias. Puede trabajar bien con otros
marcos de calidad, especialmente con ITIL.

Limitaciones Dice qué hacer pero no como. No trata directamente con
desarrollo de Software o servicios de Tl. No brinda una hoja de

ruta para mejoras continuas de procesos.

Nombre 1ISO20000

Patrocinador: International Standards Organization.
Definicién Un conjunto de alto nivel, orientado al cliente, con estandares
revisables para sistemas de administracién de calidad en areas
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Tl. Enfocado a asegurar control, repetitividad y buena
documentacion de procesos Yy, sobre todo, con enfoque en la
mejora continua, que permite, a la empresa, demostrar que tiene
implementado un sistema de buenas practicas de Tl de uso
cotidiano, para beneficio de clientes internos y externos.
Fortalezas Bien establecido, maduro. Goza de prestigio mundial. Puede
aplicarse al ambito de servicios y operaciones de TI. La norma
proporciona que una empresa tiene establecidas las buenas
practicas de ITIL en su area Tl y que las usa de manera habitual y
cotidiana. Ideal para certificar proveedores de servicios de TI.
Limitaciones Hasta ahora pocas, no obstante hay que hacer grandes esfuerzos

de documentacion.

Nombre ITIL

Patrocinador: AXELOS INC.

Definicién Mejores practicas para administracion de servicios de Tl y
operaciones (como mesa de servicios , incidentes, cambios,
capacidad, nivel de servicios y administracion de seguridad). Por
medio de una definicibn de procedimientos, roles, tareas y
responsabilidades que se pueden adaptar a cualquier
organizacion de TI, permite administrar de manera proactiva
todos los servicios de Tl facilitando la definicion de objetivos de

mejora y metas que ayuden a la organizacién a madurar y crecer.

Fortalezas Bien establecido, maduro, detallado y enfocado en la produccion
de Tl y en temas de calidad operacional. Se puede combinar con
ISO20000 y CMMI para cubrir todo lo de TI. Es, hoy por hoy, el
estandar de facto para la gestion de servicios de TI.

Limitaciones No se enfoca en el desarrollo de los sistemas de administracion
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de calidad. No se relaciona con procesos de desarrollo de
software. Su uso depende en gran medida de su interpretacion.

Nombre SIX SIGMA

Patrocinador: Desarrollado por Motorola Inc.

Definicion Un método de mejora estadistico de procesos focalizado en la
calidad desde el punto de vista del cliente o usuario. Define los
niveles de servicios y mide las variaciones entre esos niveles.
Atraviesa cinco fases: define, mide, analiza, mejora y controla. El
disefio de las variantes de Six Sigma aplican estos principios de
método para la creacidbn de servicios o productos libres de
defectos, mas que la mejora de los ya existentes.

Fortalezas Un acercamiento de datos para encontrar las causas raiz de los
problemas del negocio y resolverlos. Toma en cuenta el costo de
la calidad. En TI, se aplica mejor para actividades relativamente
homogéneas, actividades repetitivas, como las de un Call Center
u operaciones de un Help Desk. El disefio de Six Sigma puede
ayudar al desarrollo de buenas especificaciones de software.

Limitaciones Originalmente disefiado para ambientes de manufacturacion;
puede ser dificil aplicarlo a procesos que no hayan sido bien
definidos y medidos. Puede mejorar el proceso pero no clarifica si

uno comienza con el proceso desde el inicio.

Fuente: Construccion propia adaptada de la Organizacion Internacional de Normalizacion
[ISO], (2011)
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2. JUSTIFICACION PARA EL CAMBIO DE MODELO DE GESTION
TECNOLOGICA EN EMVARIAS

Empresas Varias de Medellin se encuentra en un proceso de

transformacion, a través del cual busca afianzar su posicion en el mercado local e

incursionaren otros mercados. Para ello ha planteado un plan estratégico que

involucra los siguientes puntos (EMVARIAS, 2012):

Aumentar la participacion en el sector residencial en un 50% y en el sector no
residencial en un 10% en mercados diferentes de la ciudad de Medellin, a
través de una estrategia de prestacion de servicios por segmento, con niveles
de satisfaccion, superiores al 80% y unos ingresos diversificados donde el

negocio tradicional en Medellin represente el 50% de los ingresos.

Redisefar la organizacion para el logro de los objetivos estratégicos de corto,

mediano y largo plazo.

Redisefar las relaciones con el Sindicato y entidades gubernamentales, como
medio para generar la sostenibilidad econdmica y técnica de la empresa.

Disefar e implementar un sistema de innovacion que asegure la productividad

y sostenibilidad de la empresa

Tener un clima laboral superior a 80%, con un nivel de desarrollo de

competencias superior al 75% (Incluye personal contratado).

Establecer y fortalecer esquemas que posicionen a EMVARIAS como

organizacion lider en el tema ambiental en la ciudad de Medellin
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e Lograr, en dos afos, la sostenibilidad financiera de la empresa y su plan

estratégico.

Uno de los pilares y apoyo fundamental para el logro de los objetivos esta
relacionado con el modelo de Gestion Tecnoldgica que debe adoptar la Empresa
en el area encargada de TI, en cabeza de la Subdireccién de Informatica y
Telecomunicaciones de EMVARIAS. Asi las cosas, la junta directiva de la

Empresa definio que el modelo a adoptar deberia cumplir los siguientes requisitos:

e Debe ser reconocido a nivel Internacional

e Debe considerar las mejores practicas de la Industria

e Debe estar en constante actualizacién o ser susceptible de actualizaciones
futuras

e Debe ser compatible con los lineamientos de Empresas Publicas de Medellin
(EPM) (Esta empresa absorbié a EMVARIAS E.S.P).

En consecuencia y dadas las condiciones definidas por la Junta Directiva, el

posible modelo a adoptar y sobre el cual se debe realizar un analisis de brechas
es: 1ISO 20000 (Organizacion Internacional de Normalizacion [ISO], 2011)
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3. ANALISIS DE BRECHA ENTRE EL MODELO DE GESTION ACTUAL CON
RELACION AL MODELO ESCOGIDO (ISO 20000)

Para realizar este andlisis de contrastacion entre el modelo actual de
EMVARIAS y el modelo elegido ISO 20000, se ha evaluado sistematicamente
cada uno de los procesos exigidos por la norma ISO 20000. En el Anexo 1 se
muestra un resumen de la norma ISO 20000 (ISO, 2011) y en el anexo 2 se
presenta la metodologia utilizada con la que se obtuvo las calificaciones en los
procesos (ISO 2000).

3.1 RESUMEN FRENTE AL MODELO ISO 20000

Figura 12. Calificacion de los procesos

Aspecto a Calificacion

considerar
Proceso ‘0.5 1.0‘1.5‘2.0 25 3.0 35 40 45 5.0

1. Mesa de B Cadtico
Ayuda de TI T

2. Gestion de Cadtico
Incidentes l

3. Gestion de Cadtico
Problemas

4. Gestion de Cadtico
Configuracione
s

5. Gestion de Cadtico
Cambios

6. Gestion de Cadtico
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Versiones

7. Gestion de Reactivo
Niveles de

Servicio

8. Generacion de Cadtico
informes del

servicio

9. Continuidad y Cadtico
Disponibilidad

del Servicio

10.Presupuesto y Cadtico
Contabilizacié
n de los

Servicios de TI

11.Gesti6n de Cadtico

Capacidad

12.Gestion de la Cadtico

Seguridad

13.Gestion de Caodtico
Relaciones

con el negocio

14.Gesti6n de

Proveedores

Cadtico

Fuente: Construccion propia adaptada de la Organizacion Internacional de Normalizacion
[ISO], (2011)
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Grados de Calificacion:

1 Ad-hoc o Cadtico

Actividades redundantes y esfuerzos manuales son
prevalentes en la ejecucion del proceso. Documentacion
inexistente o desactualizada. No hay medicion de

rendimiento. No se identifican los ‘stakeholders’.

2 Repetible o Reactivo

El proceso ha sido disefiado de forma que puedan
repetirse. Hay algunos esfuerzos de documentacion. Los

‘stakeholders han sido identificados’.

3 Definido o Proactivo

El proceso y sus servicios relacionados han sido
documentados, estandarizados e integrados. La
documentacion ha sido divulgada a través de la
organizacion. La automatizacion del proceso es un

elemento de gestion.

4 Gestionado o
Servicio

La organizacién mide los resultados del proceso y utiliza
esas medidas conscientemente para mejorar su calidad.
La automatizacion aporta eficiencia y efectividad al
proceso. Empieza la aplicacion cotidiana del proceso

documentado.

5 Optimizado o Valor

La organizacion optimiza conscientemente el disefio del
proceso para mejorar la calidad de sus servicios o para
desarrollar nuevas tecnologias o servicios. La mejora
continua es una practica cotidiana. La automatizacion del
proceso es total y considerada como clave dentro de la
prestacion del servicio de TI.
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3.2 DESCRIPCION DE HALLAZGOS PRINCIPALES Y RECOMENDACIONES

DE MEJORA

3.2.1 Mesa de Ayuda TI: Calificacion 1.0

Calificacion
Objetivo:

Hallazgos

1.0

La mesa de Ayuda debe proporcionar un punto Unico de
contacto (SPOC) entre usuarios y clientes de la empresa y el
area prestadora de Servicios de TI, y como tal, debera ser
considerado un elemento estratégico en la relacidon cotidiana
entre Tl y la empresa, dado que afecta, no solamente la
productividad del departamento de TI, sino directamente un
elemento sensible en la prestacion del servicio que es “la

satisfaccion y percepcion del cliente”.

La calificacion obtenida sobre la escala de evaluacion de 1 a
5, indica que NO es un punto reconocido y que NO constituye
el eje central para la comunicacion entre usuarios y TI. Asi
mismo, NO se proveen reportes sobre la gestion a ninguna
parte interesada y no se cuenta con herramientas de software

para su administracion y operacion. Asi mismo:

¢ No existe un mecanismo formal de soporte a los clientes
e Baja percepcion del cliente

¢ Sistema de soporte de bajo perfil

e Gerencia de apaga fuegos

¢ Resolucion de los mismos problemas constantemente

e Interrupciones continuas

e Sobre dependencia del equipo clave

e La calidad de la respuesta ni los tiempos son constantes

e Falta de foco
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e Costos y requerimientos, no son claros

¢ No se tienen datos para la toma de decisiones

3.2.2 Gestion de Incidentes: Calificacion 0.5

Calificacion
Objetivo:

Hallazgos

0.5

El objetivo del proceso de Administracion de Incidentes es
restaurar el servicio de operacion normal lo mas rapido
posible, mientras minimiza el impacto negativo en las

operaciones del negocio.

La gestion de incidentes en EMVARIAS debe propender por
erradicar las practicas actiales no adecuadas encontradas
en la evaluacién realizada a usuarios y personal de Tl. Es un
proceso sistematico mientras la organizacion de TI, clientes y
usuarios asimilan el nuevo proceso. Normalmente, los
usuarios externos a Tl dicen que es burocratico y engorroso
(que hace mas lento la solucion de sus incidencias), sin
embargo se debe persistir con el nuevo proceso y la campana
de sensibilizacibn (con mas entrenamiento y capacitacion)

hasta que haya una aceptacion natural.

La calificacién obtenida indica practicamente la ausencia de
este proceso, es decir, los incidentes se reciben de manera
informal, no se registran y no se clasifican. Se resuelven pero
no se registra la solucion, esto hace que se actué de manera
reactiva (cotidianamente) ante eventos que degradan o

interrumpen el servicio. También hay ausencia de Acuerdos
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de Nivel de Servicio y no se conocen reglas de priorizacion y

escalamiento de incidentes. Asi mismo:

Recomendaciones

de mejora

No se lleva registro de incidentes, o sea, no se clasifican,
no se categorizan y no hay historia escrita.

No hay base de datos de conocimiento.

No se documentan las soluciones temporales o definitivas.
No hay andlisis de tendencias y correlacion de incidentes.
No hay definicion de proceso, tampoco procedimientos ni
politicas.

No se producen indicadores ni informes de gestion que

ayuden a toma de decisiones.

e Desarrollar e implementar el proceso mas los
procedimientos asociados para su efectiva ejecucion.
Entrenamiento a agentes y grupos de resolucion de primer
nivel.
Proveer herramientas de software para su mejor gestion.

Establecer reglas de priorizacién y escalamiento.

3.2.3 Gestion de Problemas: Calificacion 1.0

Calificacion 1.0

Objetivo: El objetivo del proceso de Administracion de Problemas es

minimizar el impacto adverso de Incidentes y Problemas

causados por errores en la infraestructura Tl y prevenir
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Hallazgos

Recomendaciones

proactivamente la recurrencia de Incidentes debido a estos

errores.

La gestion de problemas e incidentes en EMVARIAS se hace
de manera reactiva, el grupo de TI no trabaja en equipo lo
cual impacta de manera negativa la productividad del aréa.

El resultado obtenido indica que no hay un proceso
formalizado y no hay un duefio activo del proceso, en
consecuencia se trabaja sobre procedimientos inciertos. Es
practicamente nula la documentacion, se apela mas a la
experiencia de la persona que resuelve que al conocimiento
almacenado. No hay puente de comunicacion con la mesa da
ayuda (como debe ser) y en cambio se da prevalencia al

contacto directo con el cliente y usuario. Asi mismo:

¢ No se lleva registro de problemas, o sea, no hay historia
escrita.

e No hay base de datos de errores conocidos o base de
datos de problemas.

¢ No hay documentacion.

¢ No hay practica proactiva basada en andlisis de incidentes
repetitivos.

e Soluciones en 'caliente’ sin analisis de impacto, revision de
autorizadores y comité.

¢ No hay definicién de proceso, tampoco procedimientos ni

politicas.

e Definir, documentar e implantar el proceso.
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de mejora

e Establecer los procedimientos necesarios para que los
grupos de resolucion documenten las soluciones aplicadas
en la Base de Conocimiento.

e Implantar el Sistema de Gestion de Conocimiento
corporativo.

e Establecer formatos que permitan reportar de manera

adecuada los problemas

3.2.4 Gestion de Configuraciones: Calificacién 1.0

Calificacion
Objetivo:

Hallazgos

1.0

El objetivo del proceso de Administracion de Configuraciones
es proveer un modelo l6gico de la infraestructura de TI
identificando, controlando, reportando y verificando todos

los CI (elementos de configuracién) existentes.

La calificacion obtenida indica la ausencia de una base de
dados de configuracién (CMDB) que provea el modelo légico
de la infraestructura y su relacion con los servicios provistos y
los procesos de negocio que estos soportan. Aunque existe
algo en hojas de célculo, la CMDB no es un inventario de
hardware y software, pues segun la buena practica la CMDB

provee un alcance mucho mayor. Asi mismo:

e No hay base de datos de configuraciones debidamente
actualizada y gestionada por un proceso de gobierno.
¢ No hay definiciéon de proceso, tampoco procedimientos ni

politicas.
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Recomendaciones

de mejora

Definir, documentar e implantar el proceso.

e Disefiar, definir e implementar la CMDB

e Establecer los procedimientos necesarios para el control
de la CMDB.

¢ Implementar herramientas de software para la gestion de

la CMDB.

3.2.5 Gestion de Cambios: Calificacién 0.5

Calificacion
Objetivo:

Hallazgos

0.5

El objetivo del proceso de Administracion de Cambios es
asegurar que los cambios a cualquier elemento de la
infraestructura se hagan de manera controlada utilizando

métodos y procedimientos estandarizados.

La calificacién indica algun nivel de control implementado, sin
embargo, no todos los cambios son revisados previamente a
su implementacion. La revisiobn de cambios debe considerar
de manera rigurosa su viabilidad financiera, viabilidad técnica
y por supuesto, el impacto sobre los servicios actuales y el
riesgo que puede ocasionar sobre la infraestructura, practicas
que no existen de manera formal. Asi mismo, el Comité de
Cambios, quien se encarga de evaluar y aprobar, no es una

practica habitual. Asi mismo:

¢ No hay definiciéon de proceso, tampoco procedimientos ni
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politicas

e Los cambios no se evalian ni se priorizan, solo se
implementan dependiendo de la urgencia y la necesidad.

e No hay evaluacion de impacto ni tampoco su viabilidad
técnica ni economica.

e No hay comité de cambios ni tampoco un gestor de
cambios.

e No hay registro de los cambios hechos a la infraestructura.

e No hay planes de retroceso en caso de que los cambios
Nno sean exitosos.

e No hay cultura de evaluacién pos-implementacion del

cambio.

Recomendaciones

Definir, documentar e implantar el proceso.
de mejora e Establecer inicialmente los procedimientos necesarios
para los cambios normales y de emergencia.
e Establecer procedimientos para cambios estandares, es
decir, aquéllos de poco impacto y bajo riesgo.
e Implementar procedimientos PIR, es decir, Post
Implementation Review.
e Establecer el Comité de Cambios, con objetivos, politicas,

frecuencia, etc.

3.2.6 Gestion de Versiones: Calificacion 0.5
Calificacion 0.5
Objetivo: El objetivo del proceso de Administracion de Versiones es

asegurar la coordinacién arménica de los recursos
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Hallazgos

técnicos y no técnicos que garantice el paso de versiones a
produccion de manera exitosa evitando impactos negativos

en la operacion.

La calificacion obtenida indica la ausencia de este proceso
dando a entender que es plenamente informal. La
preparacion para el despliegue a operacion en vivo adolece
de normas, criterios, politicas, objetivos, planes de
despliegue, planes de retroceso, planes de capacitacion a
usuarios y clientes, planes de capacitacion a éareas de
soporte, etc. No se documentan las acciones ejecutadas y no
se tiene control sobre las versiones llevadas a produccion,
tanto en software propio como en aquel desarrollado por

terceros. Asi como:

¢ No hay definicion de proceso, tampoco procedimientos ni
politicas

e No hay planes de retroceso en caso de el paso de una
version a produccion no sea exitosa.

¢ No hay planes de numeracion de versiones.

e No hay librerias definitivas de versiones de software
debidamente constituidas.

e Hay ambientes de prueba pero no una metodologia formal
de pruebas que deba seguirse para cada entrega a
produccion.

e Las pruebas funcionales se hacen de manera superficial y

practicamente ‘en caliente’.
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Recomendaciones

de mejora

Definir, documentar e implantar el proceso.

e Establecer los procedimientos necesarios para coordinar
los recursos técnicos y no técnicos intervinientes (usar un
checklist puede ser la mejor opcion).

e Establecer planes para cada release que incluya plan de
despliegue y plan de retroceso.

e Fortalecer ambiente de pruebas.

e Establecer criterios de aceptacion de releases asi como

los criterios de validacion y pruebas.

3.2.7 Gestion de Niveles de Servicio: Calificacion 1.5

Calificacion
Objetivo:

Hallazgos

15

En la norma, el objetivo del proceso de Gestion de nivel de
servicio es definir y acordar con las partes los acuerdos de
nivel de servicio, para posteriormente registrarlos

adecuadamente y gestionar su cumplimiento y evolucion.

Controla si se estan consiguiendo los niveles de servicio
acordados, y en caso necesario determina los motivos y

promueve las acciones de mejora adecuadas.

La calificacion obtenida indica que hay indicios de la
implantacion de proceso sobre todo en lo que respecta en la
atencion de los requerimientos que el cliente y usuario envian
a Tl. Sin embargo no hay indicios de un catalogo de servicios

consolidado ni tampoco la formalizacién de SLAs. El proceso
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no tiene un duefio asignado y por ende no hay
responsabilidades definidas. Aun asi hay un tema de
indicadores que se reporta de manera periédica como

exigencia de la norma ISO9000. Asi como:

¢ No hay definicion de proceso, tampoco procedimientos ni
politicas

¢ No hay acuerdos de niveles de servicio establecidos, por
lo tanto, no se monitorean, no se miden, no se controlan y
por ende no se mejoran.

¢ No hay indicadores de satisfaccion del cliente de manera
visible.

¢ No hay indicadores de prestacion del servicio y por ende
no se comunican los niveles de prestacién del mismo.

e No hay cultura de mejoramiento continuo

Recomendaciones

Definir, documentar e implantar el proceso.
de mejora e Establecer los procedimientos necesarios para negociar y
acordar los SLAs con los clientes.

e Formalizar el catalogo de servicios.

e Definir procedimientos de monitoreo, recoleccion y andlisis
de métricas de rendimiento con mira a verificar el
cumplimiento de SLAs.

e Establecer procedimientos para los planes de

mejoramiento (SIP).

e Asignar un responsable del proceso.
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3.2.8 Generacion de Informes del Servicio: Calificacién 0.5

Calificacion
Objetivo:

Hallazgos

Recomendaciones

de mejora

0.5

El objetivo de este proceso es generar los informes de
servicio acordados, fiables, precisos y en plazo, de forma que
permitan verificar si se estan cumpliendo los requisitos y
necesidades de los usuarios, e informar de la toma de

decisiones con el fin de lograr una comunicacion eficaz.

La calificacion obtenida indica que hay indicios de la
implantacion. Sin embargo el proceso no tiene un duefio

asignado y por ende no hay responsabilidades definidas.

Antecedentes encontrados:

No hay definicion de proceso, tampoco procedimientos ni

politicas

e No hay informes sobre la gestion de TI, definidos,
acordados, publicados y comunicados.

¢ No hay indicadores de prestacion del servicio y por ende

no se comunican los niveles de prestacién del mismo.

Definicion de proceso

¢ Definicion de procedimientos y politicas

e Definicion del duefio del proceso con roles vy
responsabilidades.
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3.2.9 Gestion la Continuidad y Disponibilidad del Servicio: Calificacion 0.5

Calificacion
Objetivo:

Hallazgos

Recomendaciones

de mejora

0.5

El objetivo de este proceso es conseguir que los
compromisos de disponibilidad y continuidad puedan
cumplirse en la forma en que se han acordado con los

clientes.

Este proceso debe controlar los riesgos y mantener la
continuidad del servicio, tanto en situaciones de fallos o mal
funcionamiento (disponibilidad) como en casos de catéstrofes

o desastres (continuidad).

La calificacion obtenida indica que hay indicios de la
implantacion. Sin embargo el proceso no tiene un duefio

asignado y por ende no hay responsabilidades definidas.

Antecedentes encontrados:

¢ No hay definicion de proceso, tampoco procedimientos ni
politicas

¢ No hay acuerdos de continuidad y disponibilidad definidos,
acordados y medidos conforme a los requerimientos del

negocio.

Definicién de proceso
¢ Definicion de procedimientos y politicas
e Definicion del duefio del proceso con roles vy

responsabilidades.
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3.2.10 Gestiéon de Presupuestos & Contabilidad de los Servicios TI:

Calificacion 0.5
Calificacion
Objetivo:

Hallazgos

Recomendaciones

de mejora

0.5
El objetivo de este proceso es presupuestar y contabilizar los
costes de la provision del servicio.

La calificacion obtenida indica que hay indicios de la
implantacion. Sin embargo el proceso no tiene un duefo

asignado y por ende no hay responsabilidades definidas.

Antecedentes encontrados:

¢ No hay definicion de proceso, tampoco procedimientos ni
politicas

¢ No hay modelos de costos para los servicios de TI, por lo
tanto no se presupuestan ni se contabilizan los costos

inherentes a la prestacion del servicio.

Definiciéon de proceso

¢ Definicion de procedimientos y politicas

e Definicion del duefio del proceso con roles vy
responsabilidades.

3.2.11 Gestion de la Capacidad: Calificacion 0.5

Calificacion
Objetivo:

0.5

El objetivo de este proceso es asegurar que el proveedor del
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Hallazgos

Recomendaciones

de mejora

servicio tiene en todo momento la capacidad suficiente para
cubrir la demanda acordada, actual y futura, de las

necesidades del negocio del cliente.

Para poder realizar una gestion eficiente de la capacidad es
necesario elaborar un plan de capacidad que este dirigido a
las necesidades reales del negocio. El plan de capacidad
contempla aspectos como los requisitos de capacidad de
rendimiento, de evolucion prevista tanto por cambios internos

como por cambios externos, por ejemplo legislativos, etc.

La calificacion obtenida indica que hay indicios de la
implantacion. Sin embargo el proceso no tiene un duefo

asignado y por ende no hay responsabilidades definidas.

Antecedentes encontrados:

¢ No hay definicion de proceso, tampoco procedimientos ni
politicas

e No hay un plan de capacidad visible que contenga los
requerimientos actuales y futuros del negocio, por ende no

se mide, no se monitorea y tampoco se controla.

Definiciéon de proceso

¢ Definicion de procedimientos y politicas

e Definicion del duefio del proceso con roles vy
responsabilidades.
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3.2.12 Gestion de la Seguridad de la Informacién: Calificacion 1.0

Calificacion
Objetivo:

Hallazgos

Recomendaciones

1.0
El objetivo de este proceso es gestionar la seguridad de la
informacion de manera eficaz para todas las actividades del

servicio.

Para establecer una gestion de la seguridad es necesario
establecer, y comunicar a todo el personal, una politica de
seguridad que contemple los controles adecuados para
gestionar los riesgos asociados al acceso a los servicios 0 a
los sistemas. Adicionalmente se cuenta con la norma ISO
27000 para aquellas empresas que requieran un alto nivel en

la Gestion de la Seguridad.

La calificacion obtenida indica que hay indicios de la
implantacion. Sin embargo el proceso no tiene un duefo

asignado y por ende no hay responsabilidades definidas.

Antecedentes encontrados:

¢ No hay definiciébn de proceso, tampoco procedimientos ni
politicas

e No hay un claro establecimiento de controles de seguridad
a nivel organizacional, fisico (salvo algunos sensores de
entrada y cortafuegos), procedimental y logicos, que
puedan salvaguardar la seguridad de la informacion a

niveles razonables en funcién del tipo de negocio.

e Definicion de proceso
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de mejora

¢ Definicion de procedimientos y politicas
e Definicion del duefio del proceso con roles vy
responsabilidades.

3.2.13 Gestidn de las Relaciones con el Negocio: Calificacion 1.0

Calificacion
Objetivo:

1.0

El objetivo de este proceso es establecer y mantener una
buena relacién entre el proveedor del servicio y el cliente,
basandose en el entendimiento del cliente y de los

fundamentos de su negocio.

La gestion de la relacion con el negocio asegura que todas
las partes implicadas en la provision de un servicio,
incluyendo también al propio cliente, estan identificadas y
gestionadas, responsabilizdndose de dar una respuesta
adecuada a las demandas del cliente gracias a su funcién de
interfaz entre el negocio y las areas de TI.

Esto se logra negociando y acordando los niveles de servicio
a proveer, monitorizando e informando acerca del rendimiento
del servicio, y creando una relacién de negocio eficaz entre la

organizaciéon Tl y sus clientes.
En este proceso se vela por la satisfaccion del cliente

atendiendo sus reclamaciones y revisando periodicamente los

acuerdos y contratos establecidos.
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Adicionalmente también debe permanecer al tanto de las
necesidades del negocio y de los principales cambios en el

Mismo para preparar una respuesta a dichas necesidades.

Hallazgos

La calificacion obtenida indica que:

¢ No hay definicibn de proceso, tampoco procedimientos ni
politicas

e Salvo el Director de TI, no hay un cargo visible que ejerza
un proceso formal de relaciones en concordancia con el
objetivo del proceso. Se puede decir, que se hace de
manera informal, mas en funcién del poder del cargo que

de conocimiento del proceso.

Recomendaciones e Definicién de proceso
de mejora e Definicion de procedimientos y politicas
e Definicion del duefio del proceso con roles vy
responsabilidades.

3.2.14 Gestion de Proveedores: Calificacion 0.5

Calificacion 0.5

Objetivo: El objetivo de este proceso es gestionar los suministradores
para garantizar la provision, sin interrupciones, de servicios

de calidad.

Actualmente la creacion de valor, ya sea en tecnologia,
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Hallazgos

marketing o fabricacién, se esta volviendo tan complejo que
un solo departamento o compafiia no esti en disposicion de
poder dominarlo en solitario. Esta situacion esta llevando a
las organizaciones, que buscan mejorar su rendimiento, a
considerar que competencias son esenciales para su negocio,
potenciandolas internamente y ampliando sus capacidades

mediante socios tanto en actividades internas como externas.

Este proceso da cobertura a la gestion de suministradores
mediante los controles necesarios para normalizar y acordar
con todas las partes los acuerdos de servicio alineados son

los SLASs establecidos con los clientes.

También contempla el comportamiento de estos acuerdos de
servicio mediante la monitorizacibn y revision de las
prestaciones obtenidas frente a los objetivos establecidos,

identificando y proponiendo acciones de mejora.

También es un proceso que esta mas cerca al staff Tl que del
usuario (sin embargo puede resultar altamente impactado si

el proceso no se gestiona como debe ser).

Antecedentes encontrados:

¢ No hay definiciébn de proceso, tampoco procedimientos ni
politicas

e No hay un cargo visible en el area de Tl que ejerza, salvo
un control de interventoria de contratos, con propiedad la

gestion de proveedores relacionados con TI.
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Recomendaciones e Definicion de proceso
de mejora e Definicion de procedimientos y politicas
e Definicion del duefio del proceso con roles

responsabilidades.
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4. ESTRUCTURA Y VENTAJAS DEL MODELO DE GESTION
SELECCIONADO: ISO 20000

La implementacion del modelo 1SO 20000 (enmarcado con la mejores

practicas definida por ITIL), supone un enorme beneficio, dado que las

actividades relacionadas con la provisién y el soporte de los servicios de TI

tendrdn como enfoque principal la atencion de las necesidades de la empresa,

los clientes y los usuarios (partes interesadas), dentro de un contexto de mejora
continua (1ISO, 2011).

En la figura 13 se muestra el esquema de gestion de tecnologia enmarcado en el
modelo ISO 20000:

Figura 13. Modelo de Gestion de Tl sobre ISO 20000

Requisitos:
NEGOCIO
CLIENTE
USUARIOS

m

| Responsabilidad de la Direccion | | Requisitos de la Documentacion | | Competencia, Concient y Formacion |

| Planificacion e Implementacion de la Gestion del Servicio (PDCA)

| Planificacion e Implementacion de Servicios Nuevos o Hodificados

Gestion de la Capacidad

Procesos de la Provision del Servicio

Gestion de Nivel de Servicio

Gestion de la Seguridad de la Informacidn

Gestion de la Continuidad y Disponibilidad del Servicio

Informes del Servicio

Proceso de Entrega

Gestion de Versiones

Procesos de Control

Gestion de la Configuracion
Gestion de Cambios

Procesos de Resolucion

Gestion de Incidentes

Presupuestos y Contabilidad de los Servicios Tl

Procesos de Relacion

Gestion de Relacs con el Negocio

Gestion de Problemas

Gestion de Proveedores

)

(]

Fuente: Organizacién Internacional de Normalizacion [ISO], (2011).
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CLIENTE
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Satisfaccion
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CLIENTE
USUARIOS



Bajo la norma ISO 20000 se constituye el Sistema de Gestion de Servicios
de Tl (SGSTI). Desde la perspectiva de los elementos que lo componen, el
sistema de gestibn se definiria como: “el conjunto de politicas, procesos,
procedimientos e instrucciones de trabajo, necesarios para la correcta gestion del
servicio de TI” (1ISO, 2011).

Desde la perspectiva integral del proveedor de TI, el sistema de gestion se
veria como: “el conjunto de elementos interrelacionados de una organizacion de
tecnologias de la informacion por los cuales se lleva a cabo de forma
normalizada su actividad de servicio en la busqueda de la satisfaccion de sus
clientes” (ISO, 2011)

Como se puede observar en la figura 13, el SGSTI recibe los requisitos del
NEGOCIO, CLIENTE Y/O USUARIO, los procesa segun sus politicas y produce
resultados para beneficio del NEGOCIO, CLIENTE y/o USUARIO. El SGSTI
estd en constante mejoramiento continuo y se retroalimenta de la SATISFACCION

gue recibe del Negocio, Cliente y/o Usuario.

Este modelo representa para la Empresa las siguientes ventajas:

e Una certificacion en ISO 20000 mejora la posicibn de la Empresa para
incursionar en nuevos mercados nacionales e internacionales, de manera agil y
oportuna (uno de los objetivos del plan estratégico).

e La gestidn de Tl esta orientada a las necesidades de los clientes.

e EI modelo utiliza los recursos de forma Optima en funcién de los resultados
deseados.

e Fija una posicion inalcanzable frente a posibles competidores.

¢ Enfoque en el mejoramiento continuo.

e Mayor satisfaccion del staff Tl al tener un esquema de buenas practicas de

reconocimiento internacional.
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Integracion con otros modelos de buenas practicas como ITIL. Al respecto, ISO
20000 fija requisitos a procesos sin ocuparse de como deben ser conformados
tales procesos de forma concreta. Ahi es donde aparece ITIL en escena: ITIL
se orienta a la normativa I1ISO 20000 y presenta un gran abanico de
recomendaciones de mejores practicas, lo que supone una base de partida
bien fundamentada para disefiar procesos conforme a ISO 20000 (Information
Technology Infrastructure Library [ITIL V3], 2011).

5. PLAN DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE GESTION ISO 20000

El siguiente es el plan de accion presentado y aprobado por el grupo

directivo de Empresas Varias de Medellin para lograr la implementacion del

modelo de Gestién Tecnoldgica para el area de Sistemas de la Empresa basado

en ISO 20000. Es de anotar que ya tiene los recursos necesarios para su

ejecucion.

5.1 BENEFICIOS DEL PLAN DE IMPLEMENTACION

La adopcion de la norma ISO2000 no solamente genera beneficios para la gestion

de tecnologia en el area de Tl sino también al entorno de mercado donde la

empresa desarrolla actividades, he aqui los mas relevantes (ISO, 2011):

Ganar prestigio y reputacion en el mercado: La certificacion 1ISO20000 tiene
reconocimiento global y tiene el respaldo internacional de la International
Standard Organization (ISO), propietaria de la norma y de otras igualmente

reconocidas a nivel mundial.

Diferenciarse de la competencia y asi, ganar mas clientes, y por ende mayor

participacion de mercado: Los requisitos de la norma pronto seran exigibles
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como requisito de contratacion, por ende, aquellas empresas que puedan

demostrar su aplicacion, tendrdn mayores oportunidades frente a otras.

Cumplir con exigencias 0 requisitos que establezcan los demandantes
potenciales de mis servicios (da mayor credibilidad una empresa certificada
ISO 20000): Los demandante de servicios exigiran, en corto plazo, el
cumplimiento de los requisitos como necesarios e ineludibles para contratar.
Conseguir una orientacion efectiva al cliente: Las normas I1SO, entre ellas la
ISO 20000, tienen como elemento central de servicio, el cliente. El es quien
debe recibir todos los beneficios de una implementacién de un sistema de
gestién de calidad.

Integrar los diferentes procesos de la organizacion evitando que funcionen de
manera aislada o descoordinada: Al igual que el punto anterior, las normas ISO
apuntan a una organizacion orientada por procesos y no de tipo funcional,
como ocurre actualmente. Esto implica mayor eficiencia y efectividad

operacional.

Conseguir la calidad de los servicios y la adecuaciéon a las necesidades
reales de los clientes: Prestar servicios de calidad es otro de los pilares de las
norma ISO. Asi las cosas, un sistema de gestién basado en la calidad, apunta

a atender necesidades reales de los clientes y no sus expectativas.

Gestionar el servicio teniendo en cuenta toda la cadena de valor (de extremo

a extremo).

Conseguir tener un sistema de mejora continua: Los sistemas de gestion de
calidad tienen su base en el ciclo PHVA de mejora continua, de caracter
ineludible y de obligatorio cumplimiento para lograr avances en entornos

cambiantes, como el actual.
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e La empresa mejoraran su competitividad, reduciendo riesgos, costos y tiempo
de lanzamiento de nuevos productos, a la vez que mejora la calidad de los
servicios de TI: Minimizar los tiempos de entrada de productos o servicios al

mercado es un objetivo estratégico de toda empresa.

e Las organizaciones certificadas podran demostrar la calidad de su gestion en

la provision de servicios de TI.

e Ganar participacién internacional: Las normas ISO son de caracter universal
y son ampliamente conocidas en todos los mercados y ambitos empresariales,
esto da garantia de seriedad, solidez y prestigio, que finalmente otorga
credibilidad a la empresa que la implementa y por ende facil penetracion a

mercados internacionales.

e Implantar un Centro de Servicios (Service Desk) bajo las mejores practicas
de ITIL que se convierta en diferenciador estratégico de la compafiia: Mejora la

atencion a clientes, usuarios y proveedores.

5.2 ETAPAS DEL PLAN DE IMPLEMENTACION

Figura 14. Etapas del plan de implementacion

1 Integrar personal al proyecto: Concientizacién, capacitaciony

entrenamiento.

2 Definicion de aplicabilidad y ambito.

Obtener Compromiso de la direccién.

4 Evaluacion inicial.

55



5 Estructura del equipo de trabajo

6 Plan de implementacion de los procesos y requisitos de la norma por

fases (se amplia a continuacion)

7 Auditoria de certificacion

8 Mantenimiento continuo

Fuente: I1ISO (2009)

En la figura 14, se observa que las etapas 1, 2 y 3 son de desarrollo
administrativo, a través de las cuales se explica todo el proyecto y especialmente

pretende obtener el compromiso y a poyo de la alta Gerencia

5.3 RESULTADOS DEL PLAN DE IMPLEMENTACION

Figura 15. Resultados del plan de implementacion

1 Integrar Derivo en un entrenamiento formal a todo =~ 100%
personal al el personal Tl en la norma ISO 20000 y
proyecto: en el marco de buenas practicas de ITIL.

Concientizacion
, capacitacion y

entrenamiento.

2 Definicién de La Subdireccién de Informética y 100%
aplicabilidad y Telecomunicaciones de EMVARIAS para
ambito. demostrar la capacidad de proporcionar
un servicio Tl que satisfaga los requisitos

del negocio, de sus clientes y de sus
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usuarios y aumentar su satisfaccion, ha
decidido implantar un Sistema de
Gestion de Servicios conforme con la
Norma ISO/IEC 20000:2011, con el que
pretende evidenciar que:

» Los procesos incluidos en la norma
estan implementados (parte 1 de la
norma)

» Dichos procesos estan
adecuadamente integrados.

* Tiene el control de la gestion de los

procesos.

Para lo cual define el ambito de aplicacion
de su SGSTI, asi:

“La provision de los servicios internos
de EMVARIAS por el departamento
interno de Tl de EMVARIAS desde la
ciudad de Medellin”.

3

Obtener
Compromiso de

la direccién.

La Subdireccién de Informética y
Telecomunicaciones de EMVARIAS con
el proposito de lograr el reconocimiento,
confianzay credibilidad, no solo de
nuestros usuarios y clientes sino de toda
la empresa, nos comprometemos a
realizar nuestras actuaciones con

responsabilidad, desarrollando las

100%
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actividades con enfoque por procesos,
basados siempre en principios de
eficiencia, eficacia, efectividad,
celeridad e imparcialidad, como lo
dicta la norma ISO20000.

Evaluacion Se apalanca en los resultados de esta 100%
inicial monografia, estableciendo la realidad del
proceso de gestion tecnoldgica en el area.

Estructura del Definido por la Gerencia General. 100%

equipo de

trabajo

Plan de En proceso. A continuacion se amplia el

implementacion plan de implementacién por fases.

de los procesos

y requisitos de

la norma por

fases

Auditoria de Auditoria de tercera parte realizada por

certificacion una entidad certificadora.

Mejoramiento Una vez se haya certificado el SGSTI por

Continuo. la entidad certificadora.
50%
0%
0%

Fuente: ISO (2009)
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5.4 ESTRUCTURA DEL EQUIPO IMPLEMENTADOR DEL PLAN DE ACCION

En la etapa 5 de la figura 15, se define la estructura del Equipo de Trabajo, el cual
hard el proceso de implementacién. Su estructura qued6é determinada por las

siguientes personas, con sus respectivos roles y responsabilidades:

Figura 16. Estructura del equipo implementador del plan de accion

Rol Responsabilidades

Elkin Vasquez + Asegurar que se establecen, implementan vy
Vargas, mantienen los procesos necesarios para el sistema
Responsable del de gestion de la calidad.

SGSTI por parte del + Informar a la Subdireccién sobre el desarrollo del
cliente. sistema de gestion de la calidad.

» Asegurar que se promueve la toma de conciencia de
los requisitos del cliente en todos los niveles de la
organizacion.

* A suvez, deben gestionar y mantener el SGSTI, es
decir, deben mantener el proceso de mejora continua
del sistema con apoyo de los responsables de los
procesos Yy servicios. Con respecto a las
actividades de gestion, deben planificar las
auditorias internas y encargarse de los incidentes
relativos a los servicios que gestionan.

* Debe involucrarse con las areas de calidad de la
empresa en aras de lograr un sistema de gestion

unificado en beneficio de la organizacion.

Jorge Mario * Es el patrocinador del proyecto siendo el responsable
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Ramirez Jurado,
Director de TI

de alto nivel de la implantacién del SGS.

Apropiar fondos y recursos para implantar el SGSTI.
Coordinar los planes de formacion del personal del
area en relacion con el SGSTI.

Debe coordinar los planes de mejoramiento (SIP)
fruto de las revisiones del sistema y discutidas en
reuniones periodicas.

Asegurar la participacion del todo el personal en la
implantacion del SGSTI, esto es, ejecutar las tareas
asignadas asegurando la buenas realizacion del
proyecto, sobre todo, en labores documentales,

capacitacion, autoformacién y asistencia a reuniones.

Jorge Ivan Manrique
Giraldo, Consultor

externo

Implantar los procesos del SGSTI en concordancia
con las buenas practicas de ITIL y los requisitos de la
norma 1SO20000.

Implantar las herramientas de software pertinentes.
Establecer la base documental del SGSTI conforme a
los requisitos de la norma 1SO2000.

Apoyar la documentaciéon de procedimientos, no
solamente aquellos exigidos por la norma, sino
aquellos propios del area de TI.

Realizar y entregar la documentacion de los

procesos.

Generar actas para control del proyecto.

Generar informes de avance.

Generar informes sobre informa de resultados y
metas intermedias.

Cumplir con el cronograma propuesto....

Personal de Apoyo

Participar en la implantacion del SGSTI, esto es,
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del area Tl ejecutar las tareas asignadas, sobre todo, en labores

documentales, capacitacion, autoformacion vy
asistencia a reuniones.

* Proponer mejoras al sistema.

* FEjecutar y acatar los nuevos procesos Yy
procedimientos.

« Utilizar las herramientas de software que se proponen
en la implantacion del SGSTI.

* Leer, revisar, entender y comprender el material
documental que hace parte de los entregables del

proyecto.

Fuente: ISO (2009)

5.5 PLAN DE IMPLEMENTACION POR FASES

En la etapa 6 de la figura 14, se considera el plan de implementacién por
fases, quizads la etapa la mas importante, debido a que se realiza todo la
implementacion y mejoramiento de procesos ajustado a la definicion de la

norma ISO 20000. Por esta razdn se han considerado las siguientes fases:

Objetivos

1 e Dotar al proveedor de servicios Tl de un comportamiento 100%
gue le permita responder con eficacia a las peticiones del
negocio y controlar la infraestructura de prestacién del
servicio TI.

e Sentar los fundamentos de un SGSTI.

2 e Permitir al proveedor de servicios de Tl la anticipacion a las 30%
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demandas del negocio, asi como a potenciales situaciones
de impacto sobre la prestacion del Servicio TI.

e Ampliar la capacidad del SGSTI.

3 e Completar el cambio cultural del proveedor de servicios de 20%
TI (orientacion al Negocio/Cliente).
e Consolidar el SGSTI.

Promedio general de implementacion hasta la fecha 50%

Figura 17. Plan de implementacién por fases
Fuente: ISO (2009)

56 PLAN DE IMPLEMENTACION POR FASES DETALLADO CON
RESULTADOS DE CUMPLIMIENTO

El plan de implementacion por fases detallado considera las siguientes
actividades. (Ver Fig. 18)

Figura 18. Plan de implementacion por fases con resultados de cumplimiento

Fase Actividad

1 1 Adopcioén de los Procesos de Resolucion 100%
(clausula 8 de la norma): Gestion de Incidentes,
Gestidon de Problemas y Centro de Servicio (Service
Desk).

2 Adopcién parcial de los Procesos de Control 100%
(clausula 9 de la norma): Gestién de Cambios y
Gestion de la Configuracion (fundamentos).
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Adopcién del Proceso de Entrega (clausula 9 de 100%

la norma): Gestion de Versiones.

Establecimiento de los fundamentos del SGS 100%
(clausula 4 de la norma): Obtencién del
compromiso de la direccibn (responsabilidad),
gobierno de procesos operados por terceras partes,
Generacion de la documentacion (requerimientos de
documentacion), gestion de recursos y
establecimiento del SGS (PHVA): Arranque de la

Gestion del Servicio.

Aplicacién y estabilizacion del SGS resultante de  30%
la Fase anterior.

Adopcion (no plena) de los Procesos de 30%
Provision del Servicio (clausula 6 de la norma):
« Gestion de Nivel de Servicio.
* Generacion de Informes del Servicio
(parcial).
» Gestion de la Continuidad del Servicio.
» Elaboraciéon de Presupuesto y
Contabilidad de los Servicios de TI.

+ Gestion de la Capacidad (parcial).

Adopcion de los Procesos de Relacion (clausula 7 = 30%
de la norma):
» Gestion de las Relaciones con el
Negocio.

» Gestion de Proveedores.

Completar la adopcion de los Procesos de 30%
Control (clausula 9 de la norma):

» Gestion de la Configuracion.
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Ampliacion de la Gestion del Servicio (clausula 4
de la norma):
» Aplicacion de métodos de monitorizacion
y revision del comportamiento en la

gestion del servicio de TI (Verificar).

30%

Aplicacion y estabilizacion del SGS resultante de

la Fase anterior

20%

Completar la adopcion de los Procesos de
Provisién del Servicio (clausula 6 de la norma):
* Generacion de Informes del Servicio.
+ Gestion de la Capacidad.
* Gestion de la Seguridad de la

Informacion.

20%

Formalizacién del Disefio y Transicion de servicios o

modificados (clausula 5 de la norma).

20%

Fuente: ISO (2009)
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6. CONCLUSIONES

El modelo de operacion de la Gestidn de Tecnologia bajo la norma 1ISO20000
(bajo las mejores practicas de ITIL), esta siendo cada vez més utilizado por los
proveedores de Tl, como una muestra de capacidad para probar la excelencia en

la prestacion y soporte de servicios de tecnologia.

El enfoque que usa la norma para lograr la excelencia esta fundamentado en
el ciclo de mejoramiento continuo conocido como el ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar y Actuar), también usado por la serie de normas ISO, tales como,
ISO9000, ISO27000, 1SO15504, etc., y de amplia aceptacion y difusién en el

mundo entero.

Més temprano que tarde las empresas deben adoptar un modelo de gestion
basado en 1SO2000 dado, no solo como exigencia para contratar, sino porque
esta probada su eficacia y efectividad. Ademas, el mundo globalizado exige que
las empresas adopten y entiendan los contextos internacionales, lleno de
exigencias y obstaculos, que hacen que la innovaciébn y el crecimiento
organizacional marquen la pauta para sostenimiento y viabilidad a corto y mediano

plazo.
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ANEXOS

ANEXO 1

ACERCA DE LA NORMA 1SO20000

Principios y objetivos

Como se ha indicado, la adopcién de ISO/IEC 20000 por parte de un proveedor de
servicios de TI, implica la implantacion de un sistema de gestidén de servicios TI, 0
lo que es lo mismo, la implantacion de un sistema de gestion de la calidad o la

extension del ya existente para contemplar el nuevo dominio de consideracion.

Por este motivo, en la norma ISO/IEC 20000 se combinan los principios ISO de
gestién de la calidad con los principios y mejores practicas del sector de las TIC
para la gestion de servicios de TI. Consecuentemente, cuando hablamos de
principios en ISO/IEC 20000, estamos hablando implicitamente de principios de la

calidad.

Para proporcionar una doble visidn de principios y requisitos de aseguramiento de
la calidad en la prestacion de los servicios de TI, y del conjunto de mejores

practicas de la industria, la norma ISO/IEC 20000 est& estructurada en dos partes:

La parte 1 recoge los requerimientos en si que debe cumplir el sistema de gestion
de servicios de TI.
La parte 2 recoge un conjunto de mejores practicas (ITIL) que sirven de guia a las

organizaciones para conseguir la conformidad con la parte 1.

67



¢, Qué es calidad?

La norma ISO 9000 establece la calidad como el grado en el cual un nimero de
caracteristicas de un producto o servicio satisface los requisitos de un cliente.

Si bien, en funcién del organismo correspondiente, existen multiples y diversas
definiciones del término calidad, si se ha observado con el paso del tiempo una
evolucion de las mismas en la que el foco pasa de ser exclusivamente la calidad
inherente del producto o servicio en particular, a centrar la calidad en el proceso
de generacion del producto o prestacion del servicio. Asi, la gestion de la calidad
debe tener en cuenta todo aquello que una organizacion hace (gestion de la
calidad del proceso) para garantizar que sus servicios cubren los requisitos de sus
clientes (gestionar la calidad del producto), al mismo tiempo que se cumple con
aguellas normas que puedan aplicarse a esos servicios.

En el caso de un proveedor de servicios de Tl, el aseguramiento de la calidad
significa entonces entender las necesidades del negocio y controlar que
disefla y gestiona los servicios proporcionados para satisfacer estas

necesidades.

Ciclo PDCA

El objetivo final de la gestién de la calidad, o de la gestién de servicios de Tl, no es
el establecimiento o adopcién de unos modos de trabajo que aseguren y controlen
la calidad, sino que es también la adopcidén de unos mecanismos y una cultura de
mejora continua, tanto en la vertiente de la calidad del servicio en si, como desde
la perspectiva de los procesos y practicas utilizadas para tal fin. Este espiritu de
mejora continua constituye un principio basico de la calidad y, consecuentemente,
forma parte de los requisitos impuestos al sistema de gestion de servicios de TI
dentro de la norma ISO/IEC 20000.
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Si bien existen numerosas aproximaciones al concepto y adopcion de la mejora
continua, por simplicidad y practicidad, la norma considera la utilizacion del
modelo PDCA -siglas inglesas de Planificar, Hacer, Verificar, Actuarl-, también
conocido como ciclo de Deming -por ser Willam Edwards Deming quien lo
introdujo-. Este modelo establece cuatro fases ciclicas a aplicar a cualquier
proceso o servicio que se esté gestionando.

Las fases son:

Planificar: Qué se va a hacer, cudndo, como, con qué, y por quién.

Hacer: Ejecutar las actividades planificadas.

Verificar: Comprobar si los resultados obtenidos son los esperados.

Actuar: Ajustar los planes segun los resultados de la fase anterior.

Es importante recordar que aplicamos este ciclo para ir mejorando también la
calidad de nuestro sistema de gestioén de servicios de Tl. De manera que, con
cada ciclo, debemos asegurarnos de que consolidamos el nivel de calidad

alcanzado, sirviendo éste, a su vez, de base para el siguiente ciclo de mejora.

Principios de la gestién de la calidad

La norma ISO/IEC 20000 incluye los ocho principios de la gestién de la calidad de
ISO 9000 (ISO, 2005), que sirven para que la direccién de Tl guie la mejora del

rendimiento de su organizacion.
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para que asuman como
propios los objetivos de la
organizacion, implantar las
actividades de un modo
homogéneo y fomentar la
comunicacion entre los
distintos niveles de la

organizacion.

Enfoque a Ofrecer una respuesta Desarrollar la estrategia en base

cliente mas rapida y flexible alas  a las necesidades futuras de los
necesidades de los clientes, medir el grado de
clientes y hacer un uso satisfaccion de los clientes y
mas eficaz de los recursos gestionar las relaciones con los
en cuanto a aumentar la clientes.
satisfaccion del cliente.

Liderazgo Motivar a las personas Tener una vision, es decir una

idea clara del futuro de la
organizacion, definir una mision y
objetivos especificos, establecer
los valores por los que se va a
regir la organizacion y
proporcionar a las personas los
medios necesarios para
desarrollar su labor, animandolas
a conseguir los objetivos
marcados y reconociendo sus

logros.

Implicacion de

las personas

Conseguir ser una
organizacion formada por
personas motivadas y
comprometidas con los
objetivos de la misma, y
gue contribuyen a la

mejora continua.

La direccion debe conseguir que
las personas comprendan el rol
gue desempefian en la
organizacion y cual es su
contribucion a los objetivos de la
misma, que evallen su
rendimiento en funcion de sus

objetivos personales, que
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busquen oportunidades de
mejora; para ello, la direccion
debe también fomentar la libre
circulacion de informacion entre

las personas.

Enfoque basado Hacer un uso mas eficaz

eén procesos

de los recursos, que los
resultados de las distintas
actividades sean
coherentes y predecibles y
enfocar y priorizar las

oportunidades de mejora.

Definir sistematicamente las
actividades necesarias para
obtener el resultado deseado,
definir roles y responsabilidades
para dichas actividades o
identificar los puntos de contacto
entre las distintas actividades y
entre éstas y las funciones de la

organizacion.

Planteamiento
de sistema para

la gestién

Integracion y alineacion de
los distintos procesos,
concentrar esfuerzos en
los procesos clave y
conseguir confianza en la
coherencia, eficacia 'y
eficiencia de la

organizacion.

Comprender las dependencias
entre los procesos, adoptar
enfoques estructurados para
integrar los procesos, identificar
roles y responsabilidades para
objetivos comunes, comprender
la capacidad de la organizacion,
marcar objetivos especificos y
posibilitar la mejora continua del

sistema como tal.
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Mejora continua

Mayor rendimiento, mas
calidad en el servicio,
alineacion con los
objetivos de la

organizacion y flexibilidad.

Planteamiento coherente de la
mejora en toda la organizacion,
divulgacion de métodos y
herramientas de la mejora,
analizar y evaluar para identificar
areas de mejora, definir objetivos
para la mejora, aplicar las
mejoras identificadas, hacer un
seguimiento de la mejora
continua, verificar que la
aplicacion de las mejoras obtiene
los resultados esperados, etc.

Planteamiento
basado en
hechos parala
toma de

decisiones

Tomar decisiones basadas
en la informacion
adecuada y mejorar la
capacidad de evaluar la
eficacia de las decisiones

tomadas.

Garantizar que se dispone de
datos precisos y suficientes,
hacer estos datos accesibles y
analizar correctamente la

informacion.

Relaciones de
mutuo beneficio
con los

proveedores

Generacion de valor tanto
para la organizacion y
como para sus
suministradores,
flexibilidad y rapidez en las
respuestas conjuntas a las
necesidades de los
clientes y optimizacion de

costes.

Establecer relaciones
equilibradas con los
suministradores, compartir
experiencias, informacion, planes
y recursos y fomentar acciones

de mejora conjunta.
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Aplicabilidad de la norma

La parte 1 de la norma ISO/IEC 20000 no establece diferenciacion de ningan tipo
en funcién del tipo de organizacidén que persigue su adopcion, de tal forma que los
requisitos planteados aplican tanto a grandes organizaciones como a pequefas;
sin embargo, de sus requisitos se pueden extraer condiciones para la adopciéon de
un sistema de gestion de servicios de Tl acorde con la norma, o dicho de otro
modo, condiciones de aplicabilidad de una potencial certificacién con respecto de

la norma.

Un proveedor de servicios que pretende conseguir la certificacién en la norma
ISO/IEC 20000-1 puede ser una organizacion entera o bien formar parte de otra
mas grande. Sin embargo, un sistema de gestion de servicios de Tl en el que el
control de los procesos de gestion esta distribuido entre mas de una entidad legal,
no puede ser certificado.

De manera adicional, los dos puntos mas importantes que tiene que cumplir un
proveedor de servicios de Tl para que le sea aplicable la norma a efectos de una

certificacion son:

e Todos los procesos recogidos en la norma deben estar implementados.
e El proveedor de servicios de Tl mantiene el control de la gestion de dichos

procesos.

Una vez que el proveedor de servicios de Tl haya comprobado la aplicabilidad de
la norma ISO/IEC 20000-1 a su situacion, el siguiente paso sera, tal como se
indica en la misma, establecer el ambito de consideracion para la aplicacion de la

norma.
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Control de la gestién

Hemos dicho que, para que la norma sea aplicable a un proveedor de servicios,
dicho proveedor debe tener el control de la gestion de todos los procesos

incluidos.

Pues bien, para probar dicho control sobre la gestion, el proveedor debe

demostrar que:

¢ Mantiene la total responsabilidad y control sobre la definicion de los
procesos considerados en la norma.

e Esresponsable del cumplimiento de los procesos, aungue no es obligatorio
gue lleve a cabo la ejecucion de los mismos.

e Dispone de evidencias de la ejecucion de los procesos de la norma.

e Mantiene la total responsabilidad y control sobre la definicién de los
servicios de TI.

¢ Mantiene la total responsabilidad y control sobre la definicion del plan de
gestién de servicios de TI.

¢ Mantiene la total responsabilidad y control sobre la mejora continua de los

servicios de TI.

La dependencia de proveedores externos para la provision de los servicios de TI
no significa necesariamente la no aplicabilidad de la norma para un proveedor de
servicios de Tl a efectos de una posible certificacion. Siempre y cuando el
proveedor de servicios de Tl pueda demostrar que mantiene el control de la
gestion de los procesos y servicios, la norma -y una posible certificacion- sera

aplicable.

74



Ambito de consideracion

Como se ha indicado en el punto anterior, la norma no establece distingos en
funcion del tipo o tamafio de la organizacion proveedora de servicios de Tl. Ahora
bien, las organizaciones proveedoras de servicios de Tl presentan caracteristicas
organizacionales, geograficas o incluso legales, que pueden variar también entre
compafias pertenecientes a una misma categoria. Esto significa que, de manera
analoga, los sistemas de gestiébn de servicios de Tl pueden ser diferentes en

funcion de las caracteristicas mencionadas.

Consecuentemente, la definicion del ambito de aplicacion o consideracion
respecto de la adopcion de la nhorma constituye un aspecto critico a la hora de que
una organizacion proveedora de servicios de Tl decida marcarse el objetivo de
adoptar ISO/IEC 20000.

Por todo lo anterior, un proveedor de servicios de Tl debe definir claramente el
ambito de la gestion de servicios de Tl que se pretende incluir en la certificacion. A

esta definicion se le llama “declaracién de ambito de aplicacion”.

Se incluyen a continuacién los aspectos a tener en cuenta para la definicion del

ambito de aplicacion de la norma.

Parametros del ambito de aplicacion

La declaracion de ambito de aplicacion debe considerar explicitamente, cuando

menos:

e Qué areas geograficas de la organizacion se incluyen (Ej.: Una oficina en
concreto, todo un pais, etc.)
¢ Qué unidades organizativas estan incluidas (Ej.: Todo el departamento de TI,

una unidad funcional especifica, etc.)
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e Qué servicios estan considerados (Ej.: Todos los servicios de Tl prestados por
la organizacion, un unico servicio, etc.).
e Para qué clientes se considera la certificacion (Ej.: Un anico cliente, todos los

clientes externos, grupo de departamentos de la compafiia, etc.)

La estructura tipica de una declaracion de ambito de aplicacion es:

“El <servicio> provisto por <proveedor de servicios> a <cliente, incluyendo area

geografica y organizativa si es el caso> desde <sede o &rea geogréfica>".

Ejemplos de Aplicabilidad y de Declaracion de &mbito de aplicacion

A continuacion se incluyen dos ejemplos ilustrativos de evaluacion de aplicabilidad
y declaracién de ambito de aplicacion de la norma. En el primero de ellos la norma

si es aplicable al proveedor de servicios, y en el segundo no.

Ejemplo 1

Un departamento interno es el Unico proveedor de los servicios de Tl en el cliente
XYZ. El proveedor de servicios internos ha adoptado las mejores practicas de
gestidn de servicios para todos los servicios ofrecidos a otras unidades de negocio

internas.
El proveedor de servicios mantiene el control de gestion de los procesos, de los

servicios y del plan de mejora de servicios, incluyendo todos los aspectos de su

relacion con los proveedores externos.
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Aplicabilidad

¢Puede definir este proveedor de servicios un ambito que le permita conseguir la
certificacion ISO/IEC 20000?

La respuesta es si, una vez haya implementado todos los procesos incluidos en la

norma.

Definicion del &mbito de aplicacién

En este ejemplo, muy sencillo, el cliente XYZ puede certificar su departamento
interno y su sistema de gestion de servicios de TI. El certificado ISO/IEC 20000
indicaria que el certificado se otorga al proveedor de servicios interno, y no a todo
XYZ.

Asi, la declaraciéon del ambito de aplicacidén podria ser:

“La provision de los servicios internos a XYZ por el departamento interno de XYZ”
Ejemplo 2

El proveedor de servicios interno del cliente ABC ha externalizado la gestion de la
infraestructura, para evitar tener que invertir en herramientas. Ademas, dicho
proveedor ha decidido no involucrarse en la gestidon del proceso de gestion de la
configuracion.

Aplicabilidad

¢, Puede definir este proveedor de servicios un ambito que le permita conseguir la
certificacion ISO/IEC 200007
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En este caso la respuesta seria no. El hecho de externalizar la gestién de la
infraestructura no es un impedimento en si mismo para no obtener la certificacion,
pero el no mantenimiento del control del proceso de gestion de la configuracion si,

al tratarse de un proceso incluido en la norma.

Planificacién e implementacién de un SGSTI

Una vez hemos comprobado que la norma ISO/IEC 20000-1 es aplicable a nuestra
organizacion y hemos delimitado el @mbito donde la queremos adoptar, el

siguiente paso consiste en planificar las mejoras necesarias para su adopcion.

Antes de empezar a implementar las mejoras en los procesos de gestion,
necesitamos asegurarnos de que contamos con las bases de lo que va a ser
nuestro Sistema de Gestion de Servicios de Tl (SGSTI), y asegurarnos de que
dichas bases cumplen con el objetivo de un SGSTI, que es, segln recoge en su
clausula 3 la parte 1 de la norma, “proveer un sistema de gestion, incluyendo
politicas y un marco de trabajo para posibilitar una efectiva gestion e
implementacion de todos los servicios TI”.

Asi, lo primero que debemos conocer son los requerimientos que debe cumplir
un sistema de gestidn para, posteriormente, planificar su adopciéon como soporte

fundamental en nuestra gestién de servicios.

Requerimientos de un Sistema de Gestion

Aqui lo que se pretende es explicar el porqué de la importancia de implementar un
sistema de gestion y de fundamentarlo correctamente (haciendo alusion vy

ampliando el contenido de la clausula 3 de la norma Unicamente)
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Los requerimientos que debe cumplir un sistema de gestion se agrupan en tres
areas: responsabilidad de la direccion, requerimientos de la documentacién y

competencia del personal.

Responsabilidad de la direccion

La adopcion y pervivencia de un sistema de gestion en cualquier organizacion
necesita el compromiso de la direccibn de dicha organizacion. Esto es

especialmente critico para la adopcion de un SGSTI.

Dicho compromiso debera plasmarse en la designacion de un miembro de la alta

direccion como responsable de los planes de gestion del servicio de TI.

Esto quiere decir que el nivel de toma de decision requerido esti asegurado
en todos los casos. Esta es la forma de garantizar uno de los puntos ya
indicados como imprescindibles para demostrar el control de la gestion: disponer
de la autoridad suficiente para exigir el cumplimiento de los procesos, ademas de
asegurar igualmente la asignacion de personas de la organizacion para el control y

propiedad de los procesos que se utilicen.

Requerimientos de la documentacion

Una organizacién que se esté planteando implementar un sistema de gestion,
debe tener previsto como gestionar la documentacién (incluyendo los registros
gue evidencian el cumplimiento de los requisitos) asociada. Si ademas se esta
buscando la certificacion, donde se pediran evidencias de como se cumplen los
requerimientos, el establecimiento de un proceso de gestion de la documentacion

se hace imprescindible.
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Implementando y haciendo cumplir este proceso nos aseguramos que la
documentacion necesaria para nuestro sistema de gestibn se crea y gestiona

adecuadamente.

Finalmente, al igual que en el punto anterior, si volvemos al pilar central de un
SGSTI que representa mantener el control de la gestion, una correcta gestién de
la documentacidn nos permitird demostrar que se poseen evidencias de la

ejecucion de los procesos.

Competencia, concienciacion y formacién

Un sistema de gestion adecuado debe asegurarse de que todas las personas que
ostentan un rol dentro de la gestibn de servicios tienen las competencias

adecuadas para dicho rol.

Para ello, se necesitara definir las habilidades y aptitudes necesarias para
desempeniar cada rol incluido en nuestro SGSTI.

Una vez definidos los roles adecuadamente, la organizacion debera asegurarse de
que las personas asignadas poseen las habilidades requeridas, que se les
proporciona la formacién necesaria y se les comunica adecuadamente todo lo que
necesitan saber para ejercer su rol, y que se les expone a las experiencias

adecuadas para conseguir el suficiente nivel de competencia.
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ANEXO 2

METODOLOGIA DE EVALUACION

Generalidades

Consiste es una serie evaluaciones de TODOS los procesos de la norma
ISO20000 permitiendo establecer el grado sobre el cual se encuentra los procesos
actuales en relacion con las mejores practicas propuestas por la norma
1ISO20000.

El esquema de evaluaciébn se compone de cuestionarios (mas verificacion
documental) que permiten comprobar cuales actividades se deben tratar
después de la evaluacion, para establecer una mejora a la capacidad de
proceso total.

La evaluacion se basa en un marco genérico que reconoce que hay un nimero
de elementos estructurales del proceso que necesitan cumplirse
obligatoriamente para satisfacer las necesidades de la gerencia y del cliente

(usuario).

Los cuestionarios se diligencian mediante entrevistas (talleres) dirigidos a las

partes interesadas (o stakeholders) del proceso asi:

e Alos duefios del proceso: Los duefios del proceso son los encargados
de su definicidn, su publicacion, su seguimiento, su mejora continua y son
los que definen sus objetivos, sus metas y velar porque el proceso se
ejecute segun se haya definido.

e Alos usuarios finales del proceso: Los usuarios finales son aquellas
personas que esperan resultados del proceso y, pueden ser, de caracter
técnico o administrativo.
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Las entrevistas se programaron previamente con 25 personas que oa
organizacion determine como aptas para el proceso mencionado, de al menos

2 horas de duracién cada una.

Objetivo de la evaluacién

El objetivo del cuestionario de evaluacion no es probar si hay totalmente
conformidad con 1SO20000 (o ITIL).

El objetivo es dar a la organizacién una idea de lo bien que esta llevando a cabo
Su proceso respecto a las mejores practicas de ITIL. El cuestionario también
pretende crear conciencia sobre las directrices de gestion y control que pueden

dirigirse a mejorar la capacidad de proceso en general.

La figura ilustra el sistema de puntacion usado, para cada proceso, en el

cuestionario de evaluacion (con su correspondiente interpretacion de los puntos a

evaluar).
| GESTION I
I 4 Informadén de Gestidn |
= 1.5 Chjetivos de Gestidn }—.—l 35 Calidad del Procesa
I = Resulados Process

F“ —— 2 cobertura del Process ﬁ

2.5 Integracidn Interna

I
| +5 Integracidn Extema |

.
OTROS PROCESOS u

5 Alineacién oon el Cliente |
T

: Areas de Evaluacién
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Nivel 1: Prerrequisitos

Establece el nivel minimo de requisitos previos necesarios para dar soporte a las

actividades del proceso.

Nivel 1.5: Objetivos de Gestion

Establece la existencia de politicas corporativas, objetivos de negocio, o
elementos similares utilizados como objetivo y guia en el proceso de

transformacion o utilizacion de los prerrequisitos.

Nivel 2: Cobertura del Proceso

Analiza las actividades llevadas a cabo. Las preguntas estan orientadas a

identificar si se esta realizando un minimo nivel de actividades.

Nivel 2.5: Integracion interna del Proceso

Su objetivo es comprobar si las actividades estan suficientemente integradas para

conseguir el objetivo definido para el proceso.

Nivel 3: Resultados del Proceso

Revisa las salidas del proceso con el objeto de verificar si todos los productos

requeridos se estan generando.

Nivel 3.5: Calidad del Proceso

Trata de la revision y verificacion de los procesos y sus resultados con el objeto de

comprobar si cumplen con la calidad requerida.
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Nivel 4: Informacién de Gestion

Esta relacionado con el control del proceso y la garantia de que la informacion que
genera es adecuada en forma y plazo para un adecuado soporte a la toma de

decisiones.

Nivel 4.5: Integracion externa

Comprueba si se han establecido interfaces externas y las relaciones entre los
procesos ITIL y otros dentro de la organizacion. En este nivel de Gestion de

Servicio Tl se utiliza la terminologia ITIL de forma exhaustiva.

Nivel 5: Alineacion con el cliente

Hace referencia a la revision y validacion continua del proceso para asegurar su

optimizacién en el cumplimiento de las necesidades del cliente.

Escala de valoracion de cada pregunta del formulario (ISO/IEC 15504-2)

1= No cumple: Durante la evaluacién el aspecto a evaluar no estuvo presente

2= Bajo o deficiente: La presencia del aspecto durante la evaluacion fue escaso

3= Aceptable o regular: El aspecto a evaluar no se cumple a cabalidad

4= Bueno o adecuado: Durante la evaluacion el aspecto a evaluar estuvo presente

de forma satisfactoria

5= Excelente: Durante la evolucion el aspecto a evaluar sobresale sobrepasando los

niveles indicados
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Resultados al final de la evaluacion

Al final del proceso evaluativo se obtiene para cada aspecto evaluado (y total) un
nivel de madurez conforme a la siguiente tabla de valores (ISO/IEC 15504-2):

1 Ad-hoc o Actividades redundantes y esfuerzos manuales son
Caodtico prevalentes en la ejecucion del proceso. Documentacion
inexistente o desactualizada. No hay medicion de

rendimiento. No se identifican los ‘stakeholders’.

2 Repetible o Elproceso ha sido disefiado de forma que puedan repetirse.
Reactivo Hay algunos esfuerzos de documentacién. Los ‘stakeholders

han sido identificados’.

3 Definido o Elproceso y sus servicios relacionados han sido

Proactivo documentados, estandarizados e integrados. La
documentacion ha sido divulgada a través de la
organizacion. La automatizacion del proceso es un elemento

de gestion.

4 Gestionado o La organizacién mide los resultados del proceso y utiliza
Servicio esas medidas conscientemente para mejorar su calidad. La
automatizacion aporta eficiencia y efectividad al proceso.

Empieza la aplicacion cotidiana del proceso documentado.

5 Optimizado o La organizacion optimiza conscientemente el disefio del

Valor proceso para mejorar la calidad de sus servicios o para
desarrollar nuevas tecnologias o servicios. La mejora
continua es una practica cotidiana. La automatizacion del
proceso es total y considerada como clave dentro de la
prestacién del servicio de TI.
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Ejemplo de un formulario de evaluacion

Compaiiia / Organizacion

Preparado por

Fecha de diagnostico

SCORIN
Question G
Seccio

Request n
3 SGSTI requerimientos generales
3.1 Responsabilidad de la direccién 7 57%
3.2 Requisitos de la Documentacion 4 50%
3.3 Competencia, concienciaciéon y formacion 3 33%
4 Planificacion e implementacion de la gestion del
servicio
4.1 Planificacion de la gestion del servicio (Planificar) 9 0%
4.2 Implementacion de la gestion del servicio y provision
de los servicios (Hacer) 9 0%
4.3 Monitorizacion, medicion y revision (Verificar) 2 0%
4.4 Mejora continua (Actuar) 0%
5 Planificacion e implementacién de nuevos servicios o
de servicios modificados
5.1 Planificaciéon e implementacién de nuevos servicios o
de servicios modificados 13 0%
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6 Procesos de la Provision del Servicio

6.1 Gestion de nivel de servicio 6 0%
6.2 Generacion de informes del servicio 7 0%
6.3 Gestion de la continuidad y la disponibilidad del

servicio 8 0%
6.4 Elaboracion del presupuesto y contabilidad de los

servicios de TI 3 0%
6.5 Gestion de la capacidad 6 0%
6.6 Gestion de la seguridad de la informacién 3 0%
7 Procesos de Relaciones

7.1 Generalidades

7.2 Gestion de relaciones con el negocio 7 0%
7.3 Gestion de suministradores 10 0%
8 Procesos de Resolucion

8.1 Antecedentes

8.2 Gestion del incidente 6 100%
8.3 Gestion del problema 7 0%
9 Procesos de Control

9.1 Gestion de la configuracion 11 0%
9.2 Gestion del cambio 8 0%
10 Proceso de Entrega

10.1 Proceso de gestion de la entrega 8 0%
Total 148

87




