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INTRODUCCION

Los Sistemas de Informacion (SI) y las Tecnologias de Informacion (TI) han cambiado la
forma en que operan las organizaciones actuales. A través de su uso se logran importantes
mejoras, ya que automatizan los procesos operativos, suministran una plataforma de
informacion necesaria para la toma de decisiones y, lo mas importante, su implantacion

logra ventajas competitivas.

Las Tecnologias de la Informacion han sido conceptualizadas como la integracion y
convergencia de la computacion, las telecomunicaciones y la técnica para el procesamiento
de datos, donde sus principales componentes son: la informacion, el equipamiento, el factor
humano, la infraestructura, el software y los mecanismos de intercambio de informacion,

los elementos de politica y regulaciones, ademas de los recursos financieros.

Los negocios tienden a tener una mayor dependencia de las Tecnologias de la Informacion.
Los departamentos de Sistemas de Informacion y las actividades en ellos desarrolladas han
sido tradicionalmente vistos como un éarea de soporte al negocio, descuidando incluso
muchas veces el uso de criterios racionales para medir su rentabilidad, eficacia y la calidad

del servicio ofrecidos a toda la organizacion.

Information Technology Infraestructure Library (ITIL), es una metodologia que se basa en
la calidad de servicio y el desarrollo eficaz y eficiente de los procesos que cubren las
actividades mas importantes de las organizaciones en sus Sistemas de Informacion y
Tecnologias de Informacion. Esta metodologia fue desarrollada a peticién del Gobierno del
Reino Unido a finales de los 80 y recoge las mejores practicas en la gestion de los Sistemas
de Informacion. Desde entonces se ha ido extendiendo su uso en toda la empresa privada,
tanto multinacional como PYME, llegando a ser considerado un estandar de facto para la

gestion de esta area de la empresa.

En un entorno donde los periodos de disponibilidad de los servicios son cada vez mas

amplios, donde las exigencias del cliente son cada vez mas elevadas, donde los cambios en



los negocios son cada vez mas rapidos, es muy importante que los Sistemas de Informacion
estén adecuadamente organizados y alineados con la estrategia del negocio. ITIL propone
la gestion de estos Sistemas mediante 10 procesos, con un claro enfoque a la Gestion del
Servicio. Igualmente ITIL, ofrece toda una serie de definiciones de conceptos tipicos de los
Sistemas de Informacion para garantizar que todos sus conocedores hablen de lo mismo,

reduciendo asi los tiempos y riesgos por malas interpretaciones.

El presente seminario de tesis se divide en cuatro capitulos. En el Capitulo I se hace una
breve resena a los origenes de las metodologias, sus objetivos, las areas de la organizacion
a la cual se dirige, su estructura, caracteristicas de esta estructura y los beneficios que

obtiene la empresa que las implementa. También se trata la Certificacion ITIL.

En el Capitulo II examinaremos en profundidad la Metodologia ITIL, como el modelo
basico de enfoque es dirigido a la organizacion, es decir, como ITIL enfrenta y se instala en
la empresa separando Soporte del Servicio de Entrega del Servicio y los puntos importantes

de Gestion que implica esto

En el Capitulo III se describe la implementacion de la Metodologia ITIL. Ademas se
expone un caso practico de andlisis de requerimientos. Luego, se nombran algunas
organizaciones, nacionales e internacionales, que han implementado estos procesos y sus

beneficios obtenidos.

En el IV y ultimo capitulo, se exponen proyecciones y tendencias de ITIL. Por otro lado, se
realiza una breve comparacion de ITIL con otros estandares de Gestion de Calidad. Se

incluyen algunas entrevistas y opiniones a distintos usuarios de TI.



CAPITULO I METODOLOGIA ITIL

1.1 METODOLOGIA ITIL

1.1.1 DESCRIPCION

Por afos, las organizaciones han detectado oportunidades de negocio en el uso de IT y han
hecho inversiones importantes en su infraestructura, en forma tal, que estas inversiones les
permitan lograr uno o varios de los objetivos como reducir costos, mejorar el control de
gestion y el proceso de toma de decisiones, ganar ventaja competitiva, innovar, mejorar y
redisenar procesos, facilitar procesos administrativos, mejorar la calidad y funcionalidad de

sus productos y/o mejorar el servicio al cliente

Desde el punto de vista del negocio, el proposito de la gestion de la infraestructura de IT es
optimizar la contribucidon y soporte de esta infraestructura para alcanzar sus metas de
negocio. En aspectos de gestion de procesos de IT, las normas y marcos de referencia
existentes dicen claramente “Qué Hacer”, mientras que la base de conocimientos ITIL ,

desarrolla también en detalle el “Coémo Hacerlo”.

ITIL, Information Technology Infraestructure Library es un set de documentos donde se
describen los procesos requeridos para la gestion eficiente y efectiva de los Servicios de
Tecnologias de Informacién dentro de una organizacidon. Son un conjunto de mejores
practicas y estandares en procesos para hacer mas eficiente el disefio y administracion de
las infraestructuras de datos dentro de la organizacion. Es un “marco de trabajo”

(framework) para la Administracion de Procesos de TI.

Esta metodologia se basa en la calidad de servicio y el desarrollo eficaz y eficiente de los
procesos que cubren las actividades mas importantes de las organizaciones. Garantizando

asi los niveles de servicio establecidos entre la organizacion y sus clientes.

El objetivo de ITIL es diseminar las mejores practicas en la Gestion de Servicios de

Tecnologias de Informacion. Esta metodologia esta especialmente desarrollada para reducir



los costos de provision y soporte de los servicios IT, al mismo tiempo de garantizar los
requerimientos de la informacion en cuanto a seguridad, mantienen e incrementan sus

niveles de fiabilidad, consistencia y calidad.

ITIL brinda una descripcion detallada de un nimero de practicas importantes en T, a través
de una amplia lista de verificacion, tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden
adaptarse a cualquier organizacion. ITIL describe una aproximacioén sistematica y
profesional a la Gestion de Servicios TI. Haciendo énfasis en la importancia clave de

cumplir con los requerimientos del negocio respetando los costos acordados.

ITIL representa una predisposicion incondicional para orientarse al cliente y al servicio, es

un prerrequisito. En muchas compaiiias esto requiere un cambio cultural predominante.

En resumen, con la ayuda de ITIL, se crea una terminologia clara en el sector de la Gestion
de Servicios de TI. Son un conjunto de mejores practicas y estdndares en procesos para
hacer mas eficiente el disefio y administracion de infraestructuras de datos. Las normas ISO
son demasiado rigidas para los negocios, pues lo que se ajusta bien a una empresa no lo
hace a otra. En cambio, la incorporaciéon de mejores practicas es una forma sencilla de
mejorar y estandarizar la calidad de los procesos corporativos. Las guias generales de
mejores practicas les sirven a todas las compafiias, esta es una de muchas de las ventajas

del uso de las metodologias ITIL.

1.1.2 ORIGENES DE ITIL

En 1987, el Gobierno britanico escribid una consistente serie de mejores practicas de TI
elaborada seglin experiencias de los sectores publico y privado con el fin de que sirvieran

como directrices para empresas britdnicas que implementaban TI.

La calidad de los servicios que brindaba el gobierno britanico era tan alto, que se establecio
a la entonces CCTA (Agencia Central de Telecomunicaciones y Computacion, hoy

Ministerio de Comercio, OGC) a que desarrollara una guia para que los ministerios y



demas oficinas del sector publico de Gran Bretafia utilizaran de manera eficaz sus recursos

de Tecnologias de Informacion (TT).

Desde entonces, su popularidad como pionera, impulsora y creadora de una gestion efectiva
de TI origind la creacion de un programa de certificacion convirtiéndose asi en uno de los
enfoques mas aceptados para gestion de servicios de TI en el mundo. Ademas, cuenta con
el respaldo de un amplio esquema de calificaciones, organizaciones de capacitacion

acreditadas y herramientas de implementacion y evaluacion.

1.1.3 OBJETIVOS DE ITIL

El objetivo que persigue ITIL es diseminar las mejores practicas en la gestion de servicios
de Tecnologias de Informacion de forma sistematica y coherentemente. El planteo principal

se basa en la calidad de servicio y el desarrollo eficaz y eficiente de los procesos.

La idea subyacente es que, sin importar el rubro, la tecnologia es cada vez mas critica para
el negocio de cualquier empresa. Esto quiere decir que si la tecnologia no es administrada
eficientemente, el negocio no funciona, lo que se vuelve mas cierto al ser mas dependiente
de la infraestructura tecnologica. En este sentido, los estandares ITIL exigen un
replanteamiento del area tecnoldgica y la definicion de los elementos y procesos "criticos"

dentro de la empresa.

Esta metodologia estd especialmente desarrollada para reducir los costos de provision y
soporte de los servicios de TI, al mismo tiempo que se garantizan los requerimientos de la
informacion en cuanto a seguridad manteniendo e incrementando sus niveles de fiabilidad,

consistencia y calidad.

Las normas ISO son demasiado rigidas para los negocios, ya que lo que se ajusta bien a una
empresa no lo hace a otra. En cambio, la incorporacion de mejores practicas (ITIL) es una
forma sencilla de mejorar y estandarizar la calidad de los procesos corporativos. Las guias

generales de mejores practicas les sirven a todas las compaiiias.



La filosofia ITIL adopta la gestion de procesos y considera que, para lograr los objetivos
claves de la Administraciéon de Servicios estos procesos deberian ser usados por las
personas y las herramientas efectiva, eficiente y econdmicamente en el desarrollo de la alta

calidad y la innovacion de los servicios de TI alineados con los procesos de negocio.

Los estandares ITIL exigen un replanteamiento del area tecnoldgica y la definicion de los

elementos y procesos "criticos" dentro de la empresa.

ITIL ofrece guias para la administracion de los procesos de TI relacionados a:

— —
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Fig 1.1

Planificacion para la Aplicacion de los Servicios de Gestion

Plantea una guia para establecer una metodologia de administracion orientada a servicios.

Perspectiva de Negocio



Cubre el rango de elementos concernientes al entendimiento y mejora en la provision de

servicios de TI como una parte Integral de los requerimientos generales del negocio.

ICT Gestion de Infraestructuras

Cubre los aspectos relacionados con la administracion de los elementos de la

Infraestructura

Servicios de Soporte

Se orienta en asegurar que el Usuario tenga acceso a los Servicios apropiados para soportar

las funciones de negocio.

Provision de Servicios

Se orienta a detectar el Servicio que la Organizacion requiere del proveedor de TI a fin de

brindar el apoyo adecuado a los clientes del negocio.

Gestion de Aplicaciones

Se encarga del control y manejo de las aplicaciones operativas y en fase de desarrollo.

Gestion de Seguridad

Cubre los aspectos relacionados con la administracion del aseguramiento l6gico de la

informacion.

1.1.4 ESTRUCTURA DE ITIL

Las Librerias para la Infraestructura de las Tecnologias de Informacion (ITIL) es un
conjunto de guias desarrolladas por el ministerio de Comercio del Reino Unido (OCG). Las
guias estan documentadas en un conjunto de libros que describen como los procesos, que
han sido identificados, pueden ser optimizados y como la coordinacion entre ellos puede ser

mejorada, ademas de detallar las mejores practicas en la Gestion de Servicios de TI.

Las librerias ofrecen un marco comun para todas las actividades de los departamentos

internos de TI, como parte de la provision de servicios basados en la infraestructura T1.



Estas actividades se dividen en procesos, que dan un marco eficaz para lograr una gestion

de servicios de TI mas madura.

Cada uno de estos cubre una o mas tareas de los departamentos internos de TI, tal como el
desarrollo del servicio, la administracion de infraestructura, provision y soporte de servicio.
Este planteo de procesos permite describir las mejores practicas de la Gestién de Servicios

TI independientemente de la estructura de la organizacion real de la entidad.

La infraestructura TI es un término usado para describir el hardware, software,
procedimientos, las relaciones de comunicacion, documentacion y habilidades requeridas
para soportar los servicios TI. Estos componentes son gestionados en términos de Gestion

de Servicios TL.

ITIL originalmente constaba de diez libros centrales, cubriendo las dos principales areas de
Servicios de Soporte y Provision de Servicios, es decir, la Gestion de Servicios integral.
Estos libros centrales fueron mas tarde soportados por treinta libros complementarios que
cubrian una numerosa variedad de temas, desde el cableado hasta de gestion de la

continuidad del negocio.

A partir del afio 2000, se acometid una revision de la biblioteca. En esta revision ITIL ha
sido reestructurado para hacer mas simple el acceder a la informacion necesaria para

administrar sus servicios (Figl.1)

Los libros centrales se han agrupado en dos, cubriendo las areas de Servicios de Soporte y

Provision de Servicios, en aras de eliminar la duplicidad y mejorar la navegacion.

Las caracteristicas de las librerias mencionadas son:

No propietaria
Porque los resultados finales no estan basados en una simple persona u organizacion, sino

en una vista de procesos particulares.

De dominio publico



Cualquiera puede usarlo, es aceptado en todo el mundo como guia para administrar
servicios de TI, aplicable a todos sectores de la organizacion sin importar el tamafiote las

mismas, aplicable en su totalidad o parcialmente.

Conjunto de mejores practicas

Es una coleccién de mejores practicas orientados a optimizar la infraestructura y servicios
TI y alinearlos con los requerimientos del negocio. Practicas que representan la experiencia

de muchos profesionales TI.

De Facto Estandar

De lenguaje comun, el modelo describe metas, actividades generales, recursos, entradas y
salidas de wvarios procesos. (propietarios, metas, habilitadores, resultados vy

responsabilidades).

Acercamiento a la calidad

Asegura que los procesos cumplen con los requerimientos de ISO9001, BS 15000 (Instituto

Estandares Britanico, que describe codigos de practicas para la Gestion de Servicios TI)

Las principales areas de ITIL seran minuciosamente desarrolladas en el Capitulo II. Estas
se dividen en diez procesos de soporte y entrega que debe incluir una estrategia de sistemas

que ITIL describe muy claramente para cada uno, que son:

Administracion de incidentes (incident management)
Administracion de problemas (problem management)
Administracion del cambio (change management)

Administracion de la configuracion (configuration management)



Administracion de las liberaciones (release management)

Administracion del nivel de servicio (service level management)
Administracion financiera (financial management)
Administracion de la capacidad (capacity management)
Administracion de la disponibilidad (availability management)

Administracion de la continuidad (continuity management)

1.1.5 BENEFICIOS DE ITIL

La propuesta de ITIL es la mejor utilizacion de los recursos de la organizacion, define
claramente hacia donde estos recursos deben ser dirigidos. De esta manera la empresa sera
mas competitiva, porque estara en mejor posicion para hacer cambios en su infraestructura
de TI. Adicionalmente, ITIL optimiza la disponibilidad, confiabilidad y seguridad de toda
la plataforma, especialmente de los servicios "de mision critica", facilitando también el

aprendizaje de experiencias previas, lo que elimina el trabajo redundante.

Por otra parte, los procesos y plazos de un proyecto se ven mejorados, porque estas
metodologias involucran la definicion de procedimientos estdndares, ayudando a brindar asi
servicios que satisfagan las demandas del negocio, clientes y usuarios. Finalmente, los
estandares ITIL ofrecen indicadores de desempefio demostrables, lo que, por ejemplo,

facilita la justificacion de incrementos de costo en calidad de servicio.

Los principales beneficios obtenidos por la implantacion de la metodologia ITIL son:



a) Para el negocio:

Incremento en la productividad del negocio: Mayor disponibilidad y fiabilidad de las

Tecnologias de Informacion.

Mejora continua en la calidad de la prestacion del servicio de las Tecnologias de
Informacién, ya que, tiene en cuenta tanto las necesidades de la compafiia como sus

objetivos. Existiendo una mejora en el alineamiento Tecnologia — Negocio.

La reduccion del riesgo de no cumplir los objetivos de negocio gracias a la capacidad de

recuperacion y a la consistencia de los servicios.

Mayor flexibilidad y en consecuencia un mejor alcance de las acciones de la organizacion
frente a cambios del entorno y el mercado. Posiciondndose asi en un soporte fiable para el

negocio.

Soporte para los procesos de negocios y las tareas de toma de decisiones de T1. Mediante la
puesta en marcha de servicios basados en principios metodologicos y de calidad acordes

con los requerimientos presentes y futuros de la compaiiia.

Mejora en la satisfaccion de los clientes, ya que se les asegura una mejora en la calidad del
servicio entregado. Ademas el servicio puede ser representativamente medido, evaluado y

gestionado.
Definicion de funciones, roles y responsabilidades en el sector de los servicios.
La posibilidad de auditar el cumplimiento de las mejores practicas.

Mejora en la satisfaccion de los empleados y reduccion de fluctuaciones de nivel de

personal.

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

servicios de ITIL.

b) Economicos:



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

argumentados.

Reduccion de los costos operativos de desarrollo, procedimientos e instrucciones de
trabajo, al disponer, de un marco de trabajo definido. Ademas mejora el ROI y reduce el

TCO a través de la mejora de los procesos.

¢) Comunidad de usuarios de TI:

ITIL es comprensible e integral.

ITIL crea un vocabulario comun. Esto comprende un amplio Glosario de Términos

(ANEXO) de TI simple de comprender que facilita la comunicacion.

1.2 CERTIFICACION ITIL

1.2.1 CERTIFICACION ITIL

La certificacidon consiste en que una entidad externa, independiente e imparcial, audita o
evalua formalmente a un profesional, para verificar que se cumplan los requisitos de una

norma o estandar.

Si este profesional cumple con los requisitos, entonces el organismo o entidad certificadora
emite un documento en el cual se declara que el profesional de la empresa ha sido auditado

y que satisface los requerimientos del estdndar o norma aplicada.

La certificacion en ITIL se dirige especialmente a directores de departamentos de
tecnologias de la informacion, personal de TI y duefios de procesos; a responsables de
gestion de procesos en las areas de helpdesk’, cambios y calidad; a gerentes de desarrollo,
aplicaciones, proyectos y negocios; a consultores del area y todo miembro de la

organizacion TI que busca mejorar sus procesos y sus capacidades.

! Mesa de ayuda



Existen s6lo 2 entidades certificadoras a nivel mundial, las que trabajan a través de centros

preparatorios autorizados para implementar la certificacion ITIL en las personas.

Estos centros preparatorios autorizados realizan los cursos y seminarios necesarios para

obtener la certificacion en Metodologias ITIL.

1.2.2 ENTIDADES CERTIFICADORAS INTERNACIONALES

Para que un profesional pueda obtener un certificado ITIL es necesario superar un examen

en cualquiera de las dos instituciones acreditadas.

ISEB (The Information Systems Examination Board): Pertenece a la British Computer
Society.

EXIN (Examination Institute for Information Science in the Netherlands). Holanda.

Ambos disponen de una lista de centros de formacién acreditados, y ambos son igual de

validos para obtener los certificados ITIL.

La fundacion holandesa EXIN y la inglesa ISEB han desarrollado juntas un sistema de
certificacion profesional para ITIL. Este fue realizado en estrecha cooperacion con la OGC
y el ITSMF?. EXIN e ISEB son organizaciones sin 4nimo de lucro que cooperan para

ofrecer una amplia gama de certificaciones en tres niveles.

Existen tres niveles de certificacion ITIL para profesionales:

. Foundation Certificate (Certificado Basico): acredita un conocimiento bésico de

ITIL en gestion de servicios de tecnologias de la informacion y la comprension de la

% Grupo de usuarios ITIL online



terminologia propia de ITIL. Esta destinado a aquellas personas que deseen conocer las

buenas practicas especificadas en ITIL.

El examen para conseguir este certificado se puede hacer en inglés, francés, espaiol,

aleman, portugués, chino, japonés y ruso.

. Practitioner's Certificate (Certificado de Responsable): destinado a quienes
tienen responsabilidad en el disefio de procesos de administracion de departamentos de
tecnologias de la informacidén y en la planificacion de las actividades asociadas a los

procesos. Este examen sdlo se puede hacer en inglés.

. Manager's Certificate (Certificado de Director): garantiza que quien lo posee
dispone de profundos conocimientos en todas las materias relacionadas con la
administracion de departamentos de tecnologias de la informacion, y lo habilita para dirigir
la implantaciéon de soluciones basadas en ITIL. Este examen se puede hacer en inglés,

aleman y ruso.

En Chile, existen centros de formacién acreditados para la implementacion de ITIL, los
que se encargan de entrenar a los ejecutivos, para la evaluaciéon de las certificadoras

internacionales, a través de cursos dictados. Algunas de estas preparadoras son:

XELERE S.A

Xélere brinda Capacitacion a medida y Cursos Abiertos, tanto a nivel de Herramientas,

como de Procesos de Administracion de Servicios de TI/ITIL, segun el siguiente detalle:

1. Capacitacion en Herramientas

Xelere pone a disposicion de sus clientes la posibilidad de dar cursos cerrados (a medida)
en las distintas tecnologias que recomienda. En particular, nuestra gente cuenta con

experiencia en capacitacion en Tivoli y HP Openview, en empresas de primera linea.

2. Capacitacion en Procesos — Administracion de Servicios de Tl



Xelere pone a disposicion la capacitacion en los siguientes temas: ITIL Foundations —

Cursos cerrados (a medida) y cursos abiertos.

Objetivos:

Introducir los conceptos de las areas y procesos de IT Service Management —

Administracion de Servicios de TI - cubiertos por ITIL.

Promover la comprension de la vision de TI como proveedor de servicios y los beneficios

materiales, organizacionales y personales que se pueden obtener mediante este enfoque.
Preparar a los asistentes para el examen de certificacion en ITIL Foundations.
Se certificaran en ITIL Foundations —-Mediante examen Thomson-Prometric- (opcional).

Duracion:

3 dias y medio.

Otros servicios relacionados son:

Revision Revision del estado de situacion de su empresa con respecto a ITIL.

Armado del plan de accion para la adopcion de las mejores practicas y del enfoque de

Administracion de Servicios.
Disefo e implantacion de los procesos basados en ITIL.
Automatizacion de procesos mediante tecnologia.

Contacto:

Rodrigo Barahona, Gerente Comercial.

rbarahona@xelere.com, www.xelere.com



Con el claro objetivo de mejorar el capital humano y profesional de SONDA, 23
colaboradores de esta empresa de TI, fueron certificadas en la metodologia ITIL, por el
organismo certificador internacional holandés EXIN, convirtiéndose en una de las pocas

empresas chilenas con esta certificacion.

Las personas que se certificaron pertenecian principalmente a las areas de servicios,
respectivas a las gerencias de servicios de integracion, de servicios de datacenter, de

software y gerencia técnica de la empresa de TI.

Info:

www.sonda.com

DTS LTDA.

Desarrollo de Tecnologias y Sistemas, empresa que se caracteriza por sus herramientas

tecnologicas de primer nivel y personal altamente capacitado.

Esta empresa ofrece cursos abiertos (con quérum minimo) y cerrados para certificarse en

ITIL.

Los certificados Incorporardan los conceptos basicos de ITIL, sus origenes y sus

perspectivas globales.

Conoceran la perspectiva de Sistemas como Proveedor de Servicio y la Administracion de

Servicios de TI.
Incorporaran los conceptos y el alcance de cada area de ITIL y sus procesos componentes.

Conoceran los beneficios organizacionales y personales que se pueden obtener mediante el

uso de las mejores practicas de ITIL.
Obtendran un certificado de asistencia al seminario.

Contacto:



info@dts.cl, www.dts.cl

DMR CONSULTING

Ofrece solo cursos cerrados. Los que se realizan a través de su Division de Automatizacion
de Procesos de Negocios (APN). En niveles Foundations, Practitioner y Service

Management Master.

Los ejecutivos que participan de estos cursos tienen la opcidon de rendir exdmenes de
certificacion avalados por Quint Wellington Redwood Academy, empresa multinacional
capacitadora ITIL y autorizada por EXIN e ISEB. (Organismos internacionales que regulan

ITIL).

Contacto:

drm@drm.cl, www.drm.cl

EXTENSION S.A

Se imparte el curso para ITIL Foundations, de 3 dias de duracién, orientado a aprender los
principios y elementos fundamentales de la metodologia orientada a procesos para la

Gestion de Servicios T1 de acuerdo al framework de buenas practicas de ITIL.

Este curso incluye simulaciones que entregaran ejemplos que ayudaran a entender en forma

practica y de mejor forma el marco de buenas practicas de ITIL.

El contenido de este curso esta basado en dos de los principales libros de ITIL: Gestion de
Soporte y Gestion de Servicios. Cada capitulo de los libros son discutidos durante el curso
con informacion de alcances, entradas y salidas, interaccidon entre procesos, métricas,

beneficios.

Contacto:

info@extensiosa.cl, www.extensionsa.cl



ARANDA SOFTWARE

Su servicio consiste en un Taller que permite introducir los conceptos de administracion de
los servicios de IT basados en la aplicacion de las mejores practicas cubiertas en ITIL y

apoyar la vision del 4rea de IT como proveedor de servicios a la organizacion.

El taller de Foundations permite a los participantes prepararse para la certificacion en ITIL

Foundations, Mediante un examen en Thompson-Prometric.
Este curso puede impartirse en 2 modalidades:

Abierto:

En esta modalidad, los asistentes pueden ser de distintas empresas, universidades o por

cuenta propia hasta completar un méximo de 10 asistentes por curso.

Cerrado:

En esta modalidad, el curso esta dirigido al personal de IT de una empresa hasta un nimero

maximo de 10 participantes.

Simulacion:

Es un moddulo adicional del taller de foundations y consiste en un juego de roles que le
permite a los participantes del taller poder realizar un proceso de simulacién sobre una
situacion en donde se aplican los conceptos de ITIL (Incidentes, problemas, cambios, etc.).

En este caso se trata de traer el Apolo 13 a tierra.

Este médulo es opcional, tiene un costo adicional y es un elemento diferenciador

comparado con cualquier otro taller que se dicte en el mercado.

Duracion:

La duracion del taller es de dos dias y medio y 3 dias si se incluye el médulo de simulacion.



Ofrece Certificaciones Individuales en ITIL, Seminarios, Cursos, Talleres y Consultoria. Se
ofrecen cursos de capacitacion en fundamentos de ITIL a medida y, ademas existen cursos

para ejecutivos (Individuales y en grupo).

Actualmente NO existe certificacion ITIL para empresas, s6lo para personas. Esto es
importante saberlo, ya que hay empresas que aseguran estar en posesion de tal

certificado.

1.2.3 TIEMPO DE VALIDACION CERTIFICACION

La vigencia de la certificacion ITIL es indefinida. Para los certificados en ITIL es
recomendable actualizar permanentemente sus conocimientos en esta materia, por los

mismos cambios que las exigencias de estas metodologias implican.

1.2.4 REQUERIMIENTOS PARA LA CERTIFICACION

El sistema de certificacion estd basado en los requisitos para representar eficazmente el
papel pertinente dentro de una organizacion TI. Hasta la fecha, se han entregado mas de

50.000 certificados a profesionales de més de 30 paises.

Pese a que los exdmenes de los certificados Foundation y Manager's se pueden hacer en
idiomas distintos del inglés, para superarlos es necesario conocer la terminologia inglesa de

ITIL (Glosario, anexo).

EXAMENES ITIL

A continuacién, en la Figura 2, se detallan los distintos niveles de exdmenes existentes:

Foundation (Fundamentos), Practitioner (Practicante) y Service Manager (Administrador de



Servicios), sus pre-requisitos, tipo de examen a rendir, tiempo (duracién examen) y costo

del examen.
EXAMEN PRE-REQUISITOS TIPO TIEMPO COSTO(*)
Foundation - None Multiple Choice 60 Minutos US$145
Practitioner
- Incident Management/Service | - Foundation Certificate Caso de estudio | 120 Minutos US$170

Desk - Experiencia practica en el | multiple choice
- Problem Management campo.

- Configuration Management
- Change Management

- Service Level Management
- Availability Management
- Capacity Management

- Financial Management

- Security Management

Service Manager

- Service Support - Foundation Certificate Caso de estudio 3 horas US$200
= Service Delivery - Aprobar curso
- 3 o mas afos de

. 3 horas US$200
experiencia

Fig. 1.2
(*) FUENTE: ISEB, Inglaterra. g

1.2.6 VENTAJAS DE LA CERTIFICACION

Entre las principales ventajas que obtiene un profesional al adquirir una certificacion en
metodologias ITIL es el alto conocimiento de las herramientas tecnoldgicas de primer nivel

y pertenecer al personal altamente capacitado dentro de una organizacion.

Para hacer una auditoria, en rigor, no es imprescindible estar certificado, pero aumenta

considerablemente la credibilidad del profesional que audita.

ITIL, por su lado, contribuye a mejorar los procesos y los controles de TI. Ayudando

también a definir la tecnologia de apoyo a los objetivos del negocio.

Cabe recordar que, ITIL no es un estandar, sino un conjunto de las mejores practicas del

mercado, compiladas por la OGC en Inglaterra.



Para las organizaciones que tienen personal certificado en metodologias ITIL, destaca la
posibilidad de generar una estructura mas clara y centrada en los objetivos corporativos, lo
que favorece el control, estandarizacion e identificacion de los procedimientos, alentando el

cambio cultural interno hacia la entrega de servicios.

En conclusion, los beneficios que las empresas obtienen como resultado de la certificacion
de su personal, es una diferenciacion competitiva, donde el mercado reconoce que la
certificacion de un trabajador de una empresa es una evidencia de su seriedad y
compromiso respecto de la calidad de sus productos o servicios. Esto, ademas constituye

una poderosa herramienta de marketing.

1.2.7 COMO FINANCIAR LA CERTIFICACION ITIL EN CHILE

El proceso de certificacion cuesta alrededor de 9 millones de pesos, nivel Service Manager.
Para financiarlo las empresas pueden utilizar un instrumento que les permite obtener un
subsidio CORFO que cubre aproximadamente un 60% del costo del proceso de

certificacion: PROFO.

El agente operador ACTI (Asociacion Chilena de Empresas de Tecnologias de la
Informacion) es quien apoya la utilizacion de este instrumento en la industria tecnologica.
Marcelo Romén®, Director Ejecutivo de esta area, comenta que “El rol del agente es
propiciar el desarrollo de los proyectos asociativos de fomento, (PROFO), asegurando a
todos los participantes -empresas beneficiarias, CORFO y consultores especializados- las
mejores condiciones para su ejecucion. Esto va desde reunir a las empresas interesadas,
contactarlas con las potenciales consultoras, hasta las actividades de seguimiento técnico y

financiamiento del proyecto en sus diferentes etapas", afirma.

Se encuentran utilizando este instrumento y estan en pleno proceso de certificacion, las

empresas: Entel, Disc, Objetos Dbnet, Teamwise, Aces Time, Contab Dos Mil y Link. Ellas

% www.acti.cl



ya pasaron de una etapa inicial de evaluacion de los procesos tecnologicos que utilizan en
la fabricacion de software, que durd tres meses; a una segunda etapa, donde se trabaja en la
implantacion de procesos que cumplan con las normas ISO 9000:2000 y CMMI. Este

proceso es mas largo, dura 18 meses.

En agosto, otras seis empresas entraron a PRE PROFO (etapa inicial de evaluacion): Rocco

& Asociados, Inter Media, Gensys, Pragma Informatica Corporativa, CAS-Chile y Dybox.

Y ahora, se present6 un tercer PRE PROFO, donde participan las empresas Tecnonattica
S.A., Netred S.A., Equis Ltda., Rezebra S.A., Browse Ltda., Adportas Mediagroup S.A.,
Byte Acgp S.A. Y Ahead Ltda.

1.3 GRUPO DE USUARIOS ITIL ON-LINE

ITSMF es el unico foro independiente reconocido internacionalmente dedicado a la
administracion de servicios de tecnologias de la informacion, y ademas de permitir
intercambio de ideas y experiencias se ha convertido en un grupo influyente en desarrollos
comerciales. Ademas coopera con ISEB, EXIN, OGC y The Stationery Office para la
elaboracion de estdndares en administracion de servicios de las tecnologias de la

informacion.

Los miembros de ITSMF tienen acceso a una revista bimensual, pueden participar en la
especificacion de nuevas buenas practicas, participan en grupos de discusion y acceden a

areas restringidas de la web de ITSMF.



CAPITULO II EL MODELO ITIL

2.1 GESTION DE SERVICIO

2.1.1 ;QUE ES LA GESTION DE SERVICIO Y QUE IMPORTANCIA
TIENE PARA LA EMPRESA?

Los departamentos de TI estdn hoy dia en el negocio de proveer servicios. Esto requiere
una reinvencion del pensamiento de como hacer las cosas utilizando bésicamente los
mismos conceptos de negocio que utilizan todos los proveedores de servicios. El enfoque a
la calidad implica mayores competencias y capacidad de adaptacion, de reaccion y de
anticipo a los cambios. Parte de una adecuada estrategia es asegurar con un rigor muy alto
los estandares de calidad. ITIL es una alternativa para asegurar la creacion y revision del
Sistema de Gestion de Servicio de calidad. Esto hace que los que participan sepan co6mo
documentar, cambiar, crear estrategias de administracion de informacién y sobre todo que

tengan una cultura de trabajo basada en procesos y calidad.

Basarse en las metodologias permite vivir una cultura organizacional de calidad mas
formalizada, que la administracién de informacion se realice como se dice y como se pueda

o deba mejorar.

Gestion de Servicio trata de la entrega y apoyo en TI para cumplir los objetivos de
negocios de la organizacion. Basdndose en la implementacion de procesos con la
orientacion de ITIL que proporciona un conjunto completo, consistente y coherente de
practicas Optimas para los procesos, promocionando un enfoque de calidad para alcanzar
efectividad y eficacia en el uso de los sistemas. Describe las mejores practicas para entregar
servicios de calidad, incluyendo para esto descripcion de los roles, tareas y actividades que

se incluyen en los procesos.

En primer lugar se debe entender por qué se estd implementando ITIL en la organizacion, si

este punto no estd claro, no se tendra éxito entonces. El objetivo principal es el deseo de



entregar valor agregado y valor real al cliente. Se obtienen a partir de esto beneficios a

corto plazo, pero requiere planificacion de largo plazo para mejorar los procesos de forma

continua. Las empresas pueden ofrecer servicios mds rapidos, sencillos y consistentes,

incrementar las oportunidades de negocio, reducir costos y el riesgo de gastos de TI

innecesarios.

Beneficios de implementar la Gestion de Servicio:

Mejor calidad de servicio.
Clara vision de la capacidad actual de TI.

Mayor flexibilidad para el negocio mediante un mejor entendimiento del soporte de

TL

Mayor satisfaccion del cliente al conocer lo que espera de los proveedores de

servicio.

Mejores tiempos y un ciclo mejorado para cambios, como consecuencia de esto

habran mayores niveles de éxito.

Mayor eficiencia, disminucion de los costos operativos a medida que se entregan a

los clientes productos y servicios que no les interesen.

Mayores margenes, ya que es mas barato venderle a un cliente existente que a uno

nuevo (repeticion del negocio).
Mayor eficacia, el personal trabaja de forma mas efectiva como equipos.

Empleados mas motivados, mayor satisfaccion en el trabajo mediante un mejor

entendimiento de la capacidad y mejor gestion de expectativas.
Ventajas conducidas por el sistema, ejemplo de esto son:

v Mejoras en seguridad



v Exactitud
v Velocidad
v Disponibilidad
e Todo lo anterior segun se requiera para el nivel de servicio.

e Mejor informacion de los niveles de servicio utilizados actualmente, aqui es donde

posiblemente los cambios acarreen mayores beneficios.
e Mayor enfoque en los procedimientos de continuidad de servicio TI.
e (Constante mejora de la calidad del servicio.

e El departamento de TI se hara mas eficaz en soportar las necesidades del negocio y

tendrd mas interés en los cambios de la direccion de la empresa.

La importancia y nivel de estos beneficios variard entre organizaciones. Definirlos
cuantitativamente es relevante para cualquier organizacion. ITIL ayuda a la cuantificacion

de algunos de estos elementos.

La Gestion de Servicio incorpora los Procesos, las Personas y la Tecnologia. Colabora a
que la entrega de servicios TI sea enfocada al cliente utilizando un enfoque orientado a

Procesos’, ya que alcanza los objetivos de costos y efectividad.

Los Procesos de ITIL tienen la intencidon de ser implementados para que apoyen a los
procesos del negocio de una organizacioén, no para que los definan. Los proveedores de
servicio de TI mejorardn la calidad de servicio pero, al mismo modo, estaran intentando

reducir costos, o a lo menos mantenerlos a su nivel actual.

* VVéase en Glosario



2.1.2 ;COMO SE ENFOCA ITIL EN LA ORGANIZACION?

ITIL no implica una nueva manera de pensar y actuar. Si proporciona un marco en el cual

plantea los métodos existentes y actividades en un contexto estructurado.

Se deben distinguir para esto:

Procesos y Tareas

Un Proceso es un conjunto de actividades o eventos que se realizan o suceden con un
determinado fin, son el mas alto nivel para definir actividades y construir estandares en una
organizacion. ITIL implementa procesos distribuidos en areas operacionales y tacticas, que
han sido integrados anteriormente, pero que en este caso constituyen procesos permanentes
y que deben ser institucionalizados en la organizaciéon contando con el apoyo de la alta

gerencia. Cada Proceso puede dividirse en una serie de Tareas.

Por otro lado, una Tarea es una actividad definida, es especifica y contribuye al

cumplimiento de la mision general, para cada tarea existen Inputs y Outputs.

Definir adecuadamente los procesos en una organizacion ayuda a:
e Describir los resultados y la forma de alcanzarlos

e Definir la inversion (input) y el rendimiento (output), es decir, qué se necesita para
alcanzar un objetivo y cudles son las cosas que otros procesos necesitan de nosotros

para alcanzar los suyos

e Describir completamente a una organizacion en cada uno de -valga la redundancia-

de sus procesos, estos pueden ser monitoreados uno a uno

e Que las personas encargadas se hacen responsables de su eficiencia, efectividad y

del resultado del proceso, esto implica control de la organizacion



e Relacionar y comparar. La definicion de un proceso y su resultado se puede
relacionar con un modelo disponible, a través de esta comparaciéon es posible
alcanzar la manera de mejorar actividades en un proceso para alcanzar el modelo de

Mejores Practicas, si es que este no se ha conseguido.

e C(Crear roles y responsabilidades. Se pueden dividir las responsabilidades para evitar
conflictos de interés. Ejemplo de esto, nadie prioriza los problemas como mas

importantes.

e Controlar mejor las actividades que tienen que ser ejecutadas en distintas

organizaciones pero que se relacionan con un mismo resultado.

Aparte de los Procesos también existen los Procedimientos.

Procedimientos

Un Procedimiento es la manera especificada de realizar una actividad (Tarea), es la forma o
manera de hacer o desarrollar las fases sucesivas de un Proceso. Son la secuencia de
acciones concatenadas entre si, que ordenadas en forma logica permite cumplir un fin u

objetivo predeterminado.

Los Procedimientos son mas detallados, describen quién ejecuta o qué ejecuta tal actividad
en un Proceso. Cominmente, entre cada departamento de una empresa los Procedimientos

varian, asi como las Tareas asociadas a ellos.

La mayoria de las empresas estan organizadas en departamentos o areas. Las personas de
TI que ejecutan distintas actividades en un proceso son parte de ese departamento, ITIL las
considera como tales. Cuando se quiere resolver una incidencia, un accidente por ejemplo
(Como se debe gestionar esto?, para eso existe una primera linea de soporte, una segunda,

una tercera, y finalmente, un especialista. De estos anteriores, una sola linea la componen



procedimientos que son parte de tres o cuatro departamentos diferentes en una

organizacion.

El parrafo anterior esclarece ain mas el por qué de los conflictos entre directores de

departamentos en relacion a la asignacion eficiente de recursos.

En resumen, los Procedimientos que realiza cada Departamento comprenden un Proceso

determinado y que para este Proceso es necesario realizar Tareas (Fig. 2.1.)

—

Departamento2 Departamento 3
TAREAS/ACTIVIDADES
I I
Procedimientos | — Procedimientos

—

Fg.21

Finalmente definimos el Rol, quien es el propietario del Proceso. Este es el responsable del

Proceso, este duefio es el garante de asegurar que todas las personas involucradas en la

ejecucion de éste estén informadas de cualquier cambio que ocurra (Fig. 2.2)
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Un Rol se puede cumplir por una persona o por ejemplo, por un componente de software.
Cada uno de estos roles esta regido por normas, pueden ser normas sencillas o muy

complejas.

2.2 GESTION DE LOS ELEMENTOS DEL ENTORNO

A lo largo de la evolucion de los entornos de sistemas de informacion, han ido surgiendo
necesidades de gestion de los elementos del entorno que nos permitan garantizar el correcto

funcionamiento del mismo.

La evolucion de las necesidades ha ido generando areas de gestion de escenarios
individuales que se han ido fusionando e interconectando dando lugar a entornos globales

de aseguramiento del negocio.

La evolucion de estos entornos de gestion ha sido simple y logica y se ha ido creando

partiendo de la evolucion en funcion de las necesidades existentes en cada momento:
Ejemplo de una evolucion:
e 1% etapa: Necesidad exclusiva de gestion de infraestructura de sistemas.

e 2%etapa: Interconexion de sistemas mediante redes. Necesidad de gestion de redes y

sistemas.

e 3% etapa: Necesidad de gestionar entornos distribuidos Cliente/Servidor en redes

globales mundiales.

4" etapa: Extrapolar la gestion del medio a la Gestion de Servicios de TI o Gestion del

medio como indicador del nivel de servicio.

En base a esta evolucion actualmente se nos plantea un escenario donde existen unos

requerimientos de negocio que dan lugar a Acuerdos de Niveles de Servicio, SLA.



En esta situacion, también se deben marcar unos Objetivos de Niveles de Servicio (SLO)
del medio que nos permitan alcanzar los acuerdos de negocio de la empresa. Estos

objetivos de servicio del medio estan principalmente fijados en:
¢ Alto rendimiento.
e Alta disponibilidad.
e Despliegue de informacion eficiente.
e Bajo niimero de incidencias.

Asi para lograr una base completa de aseguramiento de la red y los sistemas que nos

permita mantener los objetivos marcados se deben abarcar Areas de Gestion.

De la misma manera que disponemos de herramientas que nos permiten medir los objetivos
alcanzados en el aseguramiento del medio, también se debe disponer de un entorno que nos
permita medir el nivel de cumplimiento de los acuerdos de negocio de la empresa en base a

la consecucidn de objetivos del medio.

2.3 ENFOQUES DE ITIL

2.3.1 SOPORTE DEL SERVICIO Y ENTREGA DEL SERVICIO

Los principales enfoques del modelo ITIL son el Soporte del Servicio y la Entrega del

Servicio, segiin cada uno de estos componentes se abarcan las areas de gestion.

Las bases de ITIL se delinean de la siguiente manera:



Soporte del Servicio Entrega del Servicio

o e

I Contacto principal Negocian SLA’s
Service Desk < > Gestion del Nivel
de Servicio

Cada enfoque de ITIL esta compuesto por

Soporte del Servicio

e Mesa de Servicios (Service Desk)

e Gestion de Configuracion

e (Qestion de Incidencias

e (Qestion de Problemas

e Gestion de Cambios

e (Qestion de Difusion

Entrega de Servicios

e Gestion de Cuentas

e (Qestion de Nivel de Servicio

e (Qestion de Continuidad de Servicio

e QGestion de Disponibilidad

Fg.23



e (Qestion Financiera

e QGestion de Capacidad

Soporte del Servicio (Service Support) se centra en las tareas diarias de
funcionamiento y soporte de los servicios de TI; mientras que la Entrega del Servicio
(Service Delivery) se centra en la planificacion y mejora a largo plazo de los mismos.

El enfoque Soporte del Servicio es especialmente desarrollado en el presente capitulo.

El Soporte del Servicio Aplica a Nivel Operacional

Asegura que el cliente tenga acceso a los servicios adecuados para el soporte de sus

funciones de negocio. Procesos de soporte involucrados.

Tiene como objetivo proveer el soporte eficiente a los servicios de TI y asegurar la

estabilidad del ambiente productivo de TI que soporta estos servicios.

La Entrega del Servicio Aplica a Nivel Tactico

Determina qué servicio requiere el negocio para proveer un soporte adecuado. Procesos
involucrados. Procesos necesarios para una entrega con calidad y a un costo efectivo de los

servicios de TI.



Procesos ITIL que componen la Gestion de Servicios:

de de de de de de Finandier de
¥n de la Configuracion
‘ CMDB \
Fg24

Base de Datos para la Gestion de la Configuracion (CMDB)

La CMDB es una base de datos donde se integran los detalles relevantes de empleados,
estaciones de trabajo, empleados de TI, otros dispositivos, incidencias, problemas, cambios

y otros elementos relevantes para el negocio.

Con la CMDB se provee de una base de datos del conocimiento que puede tener
informacion publica para facilitar a los propios usuarios a buscar soluciones y resolver

pequetios problemas sin necesidad de contactar con el helpdesk.

La CMDB también tendra parte de su informacioén privada para proveer al equipo de
soporte, de informacion detallada de los elementos, sus caracteristicas, la evolucion del
historico de estados por el que han ido pasando esos dispositivos, asi mismo la CMDB
también tendra una base de datos de conocimiento publica para poder proveer a los usuarios

de soluciones alternativas y temporales.

Es necesario que tanto proveedores y consumidores de la informacion generada y utilizada

por dichos procesos tengan acceso a una fuente de datos comun. Bajo este enfoque, la Base



de Datos para la Gestion de la Configuracion debera proveer la funcionalidad y capacidad
de una base de datos centralizada que ligue diferentes fuentes de datos basada en un modelo
de distribucion datos con una adecuada estructura que permita llevar informacion de un

punto a otro sin la duplicidad de la misma.

2.4 RELACION ENTRE LOS PROCESOS DE ITIL

Es importante darse cuenta de que la organizacién o compaiiia puede aplicar cualquiera de
estos procesos, independientemente de todos los otros. Aunque ellos tengan multiples
interrelaciones y estas no estén intervenidas, cada proceso trae beneficios por si mismo. Por
ejemplo, como un punto de partida, la organizacion puede verse beneficiada de aplicar
solamente el proceso de la Gestion del Cambio. En este caso esto ayudaria a entender que
esos cambios pueden haber causado o solucionado los problemas con el tiempo. Sin un
proceso adecuado de la Gestion del Cambio ese tipo de entendimiento dependeria de la
“memoria humana”, y en ambientes mas grandes eso es una tarea compleja y casi imposible

de controlar de ese modo.

La interfaz principal del usuario a TI es a través de la funcion Service Desk de ITIL. Vale
la pena notar que el Service Desk en ITIL es considerado como "una funcién esencial” mas
bien que un proceso. Como "una funcién" esto proporciona una interfaz humana para otros
procesos en el mundo ITIL, mientras que los procesos de ITIL pueden ser vistos como las
actividades formalizadas que son realizadas por varias personas, incluyendo el personal del

Service Desk.

Observando el lado derecho de la Figura 2.3, podemos ver que el Cliente negocia Acuerdos
de Nivel de Servicio (SLA’s) con el Gerente de Nivel de Servicio. Estos SLA’s entonces se
aplican a los Niveles de Servicio que el Usuario recibira. Todos los incidentes que ocurren

en el uso de la infraestructura TI son informados al Service Desk de ITIL.



2.5 ITIL, MODELO INTEGRAL
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2.5.1 SERVICE DESK

Service Desk es una Funcion, no un Proceso. Es un software que permite a los usuarios
responder las demandas de infraestructuras complejas, ademas de solucionar, de una forma
eficiente, la gestion de recursos. El Service Desk es el unico punto de contacto, que
garantiza que se encontrara la persona correcta para ayudar a resolver un problema que se
presente. La Gestion de la Mesa de Servicios o Gestion de Service Desk es un proceso
clave dentro de la gestion de TI. La buena gestion mejora la imagen de TI y permite un
trabajo ordenado dentro del area. La mala gestién genera caos interno, y sin dudas, provoca

disconformidad con los servicios de TI por parte de las areas de negocios.

El objetivo del Service Desk es constituirse en un unico punto de contacto entre los

usuarios y la organizacion de servicios de TI. ITIL provee de una guia para establecer y



operar un Service Desk para ofrecer una eficiente canal de comunicacion entre la

comunidad de usuarios y el proveedor de servicios de T1I.

El Service Desk juega un rol importante en la ayuda al usuario. Un Service Desk completo
y a pleno es como la oficina central de los otros departamentos IT, y puede manejar las
consultas de los usuarios sin necesitar personal especializado. Para el usuario, el Service
Desk es el tinico punto de contacto con la organizacion IT que garantiza que encontraran la

persona correcta para ayudarlos con su tema o consulta.

Para hacer un enfoque global de las actividades, hablamos de Service Desk en vez de Help
Desk (Mesa de Ayuda), como se hizo durante mucho tiempo. El Help Desk por lo general
se dedicaba al proceso de incidentes, en tanto que el Service Desk cubre un rango de

actividades de ayuda mas amplio.
El Service Desk maneja actividades relacionadas con un niimero basico de procesos ITIL:

e El proceso primario es la Gestion de Incidentes ya que el Service Desk registra y
monitorea muchos incidentes; y muchas llamadas del Service Desk se relacionan
con los incidentes. Esto incluye la coordinacion de actividades de terceros

involucrados en el manejo de incidentes.

e Se puede dar al Service Desk la responsabilidad de instalar software y hardware y

por lo tanto tiene un rol en la Gestion de Difusion o en la Gestion del Cambio.

e Si cuando se registra un incidente el Service Desk verifica los detalles del que llama
y sus recursos IT, el Service Desk tiene funciones en la Gestion de la

Configuracion.

e El Service Desk puede tomar actividades relacionadas con pedidos estandar, como
la instalacion de conexiones LAN vy la reubicacion de las estaciones de trabajo. En
ese caso contribuird a la evaluacion de los cambios y se involucrara con la Gestion

del Cambio.



e EIl Service Desk puede informar a los usuarios sobre los productos que tienen
soporte y sobre los servicios a los que tienen derecho. Si el Service Desk no esta
autorizada a satisfacer una consulta, debe informarlo con educacién al usuario y

notificar de la consulta a la Gestion del Nivel de Servicio.

2.5.2 ACCION DE LAS GESTIONES DE CAMBIOS, PROBLEMAS E
INCIDENCIAS
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2.6 GESTION DE INCIDENCIAS

Incidencia es cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un servicio y

que causa, o puede causar una interrupcion, o una reduccion de la calidad del mismo.

JPor qué es necesaria una herramienta de gestion de incidencias?

Todos los departamentos de TI atienden fallos en hardware o software, y otras peticiones de
servicio como faltas de empleados, peticiones de informacion, cambios de clave, etcétera.
Si esta labor de apoyo diario no se sistematiza se depende mucho de la capacidad de cada

técnico y no se reutiliza todo el conocimiento empleado en resolver incidencias pasadas.
La Gestion de Incidencias puede ser la clave del éxito o fracaso de un proyecto.

Incidencias son aquellos hechos inesperados y anomalos que se presentan durante la
realizacion de las actividades y tareas del proyecto, y que producen desviaciones en la
planificacion. Ejemplos de incidencias que se pueden presentar en un proyecto son los
retrasos en la entrega de un software, fallos en la infraestructura de desarrollo, enfermedad

de alguien del equipo de proyecto, etc.

El uso de una herramienta de Gestion de Incidencias tiene tres objetivos basicos:
e Minimizar los periodos de fuera de servicio.
e Registrar la informacion relevante de todas las incidencias.
e Incorporar las mejores practicas del mercado de forma sistematica.

La gestion de incidencias es uno de los procesos mas importantes definidos por ITIL. Su
objetivo es restablecer el funcionamiento normal del servicio lo mas rapidamente posible, y

con el menor impacto sobre la actividad del negocio.
Los beneficios de una gestion eficaz de incidencias son:
e Reduccion del impacto de las incidencias sobre la organizacion.

e Uso mas eficiente de los recursos de personal.



e Usuarios mas satisfechos.
e Mayor visibilidad del trabajo realizado.

.Como ayuda la Gestion de Incidencias en la resolucion de incidencias?

La Gestion de Incidencias es un instrumento para aquellas organizaciones que quieran

incorporar las mejores practicas en la gestion de incidencias. En la préctica esto puede:

e Registrar la incidencia: quién informa del problema, sintomas, equipo involucrado,

etc.

e C(lasificar la incidencia y asignar el trabajo a realizar a un grupo de soporte o a un

técnico.

e Investigar la causa de la incidencia y compararla con otras incidencias parecidas.
Documentar la solucion, anexar ficheros con informacion relacionada y cerrar la

incidencia.

e Comunicar automaticamente al usuario el estado de su solicitud a través del e-mail

y/o portal de soporte.

e FElaborar informes, que ayuden a conocer qué esta sucediendo y a mejorar el

Proceso.

2.7 GESTION DE CONFIGURACION

Gestion de Configuracion es el proceso de identificar y definir los elementos en el sistema,
controlando el cambio de estos elementos a lo largo de su ciclo de vida, registrando y
reportando el estado de los elementos y las solicitudes de cambio, y verificando que los

elementos estén completos y que sean los correctos.



. Cual es la necesidad de la Gestion de Configuracion?

En el desarrollo de proyectos, los cambios, debidos principalmente a modificaciones de
requisitos y fallos, son inevitables. Normalmente se trabaja en equipo por lo que es preciso
llevar un control y registro de todos los cambios con el fin de reducir errores, aumentar la
calidad y la productividad y evitar los problemas que puede acarrear una incorrecta
sincronizacion en dichos cambios, al afectar a otros elementos del sistema o a las tareas

realizadas por otros miembros del equipo de proyecto.

Objetivo de la Gestion de Configuracion

El objetivo de la Gestion de la Configuracion es mantener la integridad de los productos
que se obtienen a lo largo del desarrollo de los sistemas de informacion, garantizando que
no se realizan cambios incontrolados y que todos los participantes en el desarrollo del
sistema disponen de la version adecuada de los productos que manejan. Asi, entre los
elementos de configuracion software, se encuentran no unicamente ejecutables y codigo
fuente, sino también los modelos de datos, modelos de procesos, especificaciones de

requisitos, pruebas, etc.

La Gestion de Configuracion se realiza durante todas las actividades asociadas al desarrollo
del sistema y continua registrando los cambios hasta que éste deja de utilizarse. Facilita el
mantenimiento del sistema, aportando informacién precisa para valorar el impacto de los
cambios solicitados y reduciendo el tiempo de implementaciéon de un cambio, tanto
evolutivo como correctivo. Asimismo, permite controlar el sistema como producto global a
lo largo de su desarrollo, obtener informes sobre el estado de desarrollo en que se encuentra
y reducir el numero de errores de adaptacion del sistema, lo que se traduce en un aumento
de calidad del producto, de la satisfaccion del cliente y, en consecuencia, de mejora de la

organizacion.

Esta actividad tiene como objetivo identificar los productos que se obtienen en cada uno de
los procesos, asignandoles un nombre, un cdédigo de version, un estado que indicara la

situacioén en que se encuentran dentro de su proceso de elaboracion, y su localizacion en el



sistema de gestion de la configuracion, de forma que se encuentren identificados de manera

Unica.

La realizacion de cualquier actividad, puede tener como resultado la creacion de alglin
producto nuevo, o la modificacion de productos ya existentes, que se registraran en el
Sistema de Gestion de la Configuracion siguiendo los criterios establecidos en el plan de

gestion de la configuracion.

Cada producto, en funcioén de su naturaleza, va pasando por diferentes estados en los que
debe superar varias revisiones o aprobaciones. El conjunto de estados por los que va
pasando un producto se registra en el sistema de gestion de configuracion, segin vaya

evolucionando el mismo, hasta alcanzar el estado de producto final aprobado.

Ejercicio de un Plan de Gestion de la Configuracion

En el momento en que un participante genere un producto, seleccionado como elemento de
configuracion en el Plan de Gestion de Configuracion, debera identificarlo y registrarlo en
el sistema de gestion de la configuracion (sistema respectivo). Del mismo modo, cuando
modifique un producto que ya esta registrado en este sistema, debera incluirlo indicando su

version y estado.

Una vez aprobada la propuesta de solucion se registra el cambio en el Sistema de Gestion
de la Configuracion. Este registro refleja las peticiones de mantenimiento que van a ser
atendidas con la realizacion del cambio. Debe indicarse cudles son las versiones de los
sistemas de informacién y de los productos de las que parte el cambio, y siguiendo el
criterio de “versionado”, cudles son las nuevas versiones de los mismos que se van a
generar como consecuencia de la realizacion del cambio. La informacion mantenida en este
registro permite en todo momento efectuar una traza de la evolucion del sistema y los
productos que lo integran desde su puesta en produccion como consecuencia de la

realizacion de cambios.

La realizacion de un cambio, bien por mantenimiento correctivo o evolutivo, provoca la

aparicion de una nueva version de cada sistema de informacion afectado por el cambio, por



lo que debe registrarse en el sistema de gestion de la configuracion con la version y estado

correspondiente segun establezca el plan de gestion de la configuracion.

2.8 GESTION DE PROBLEMAS

Otro de los temas que es necesario abordar en las sesiones de trabajo y, por tanto, al que

hay que llegar a un acuerdo es la Gestion de Problemas una vez implantado el sistema.

.Qué es la gestion de problemas?

Un problema, en términos de ITIL, es el origen de uno o varios incidentes. Los problemas
son registrados en la Base de Datos de Direccion de Configuracion (CMDB),
separadamente de los incidentes con los cuales ellos son relacionados. El error que dio
lugar al problema puede ser conocido o desconocido. Una vez que esta causa de problema
se conoce, se hace un nuevo item llamado knmow error. Los errores conocidos, ya
detectados, también son guardados como registros en el CMDB, vinculados a los

problemas que ellos causan.

La CMDB por si misma es una coleccion de items de Configuracién, o CI’s. Un CI puede
ser cualquier objeto que tenga atributos significativos y que por esto requiera ser manejado
por el negocio. Algunos ejemplos. Incidentes, problemas, y los ya mencionados know

error’s (errores conocidos) son todos los ejemplos de un CI.

.Como se estipula la Gestion de Problemas?

Se debera llegar a un acuerdo en los siguientes puntos:

e Procedimientos usados para detectar, informar y solucionar problemas que afecten a

cada uno de los servicios a los que los equipos de soporte daran respuesta.



e Procedimientos de escalabilidad de los problemas detectados. Para esto, se aconseja
el uso de matrices donde se expongan los posibles problemas y sus correspondientes

responsables.

Definicion de los niveles de severidad para cada uno de los posibles problemas.

Para la planificacion de la gestion de problemas deben participar en sesiones de trabajo los
equipos que daran el soporte post-implantacion, los directores de usuario y, opcionalmente,

el jefe de proyecto.

Matriz de riesgos/problemas — acciones y matriz de dependencias:

La matriz de riesgos/problemas — acciones se utiliza para mostrar los posibles riesgos del
proyecto, sus problemas actuales y las acciones que hay que realizar para la resolucion. Se

priorizaran teniendo en cuenta el impacto en la planificacion del proyecto:

e < Impacto ALTO: Implica incumplimiento del calendario del proyecto.
e e« Impacto MEDIO: Puede provocar un incumplimiento del calendario.

e +Impacto BAJO: No afecta a la planificacion del proyecto.

En la tabla de dependencias se recogen las relaciones existentes con otros Proyectos y se
identifican en cada caso el impacto que supone su falta de resolucion, siguiendo la

clasificacion anterior.



2.9 GESTION DE CAMBIOS

Hasta ahora, hemos hablado de incidentes, problemas, know errors (errores conocidos) y de
Gestion de la Configuracion en el lado del Soporte del Servicio de TI. Ahora estamos listos
para pasar al siguiente paso, necesitamos hacer un Cambio. La Gestion de Cambios es el
proceso de ITIL que supervisa esta parte de la Gestion del Soporte del Servicio de TI. Cada
cambio requiere una Demanda de Cambios (Request for Change, RFC) que también es

almacenado en el CMDB.

El proceso de Gestion de Cambios de ITIL mantiene la infraestructura TI en linea con las
necesidades del negocio. Este proceso formaliza la aproximacidén para manejar cualquier
cambio para la entrega de servicios (Entrega del Servicio) por un Unico y centralizado

proceso de aprobacion, programado y controlado.

Autorizacion y Aprobacion son las palabras clave (key words) en este proceso. El
Consejo Consultivo de Cambios, o CAB (Change Advisory Board), es un grupo de
personas que investiga y autoriza o niega cualquier cambio propuesto. El CAB debe crear
un Agenda de Cambios Avanzada que identifique cualquier cambio futuro las acciones que

deben ser tomadas en ellos.

2.10 GESTION DE DIFUSION

Gestion de Difusion es el proceso final de ITIL del enfoque de Soporte del Servicio.

Los defensores y los reguladores del ambiente de produccioén ejecutan este proceso. La
persona que juega el rol de Gerente de Difusion selecciona las piezas y partes para usar
para implementar un cambio ya aprobado. Recuerde que este cambio habra sido aprobado

antes por el Gerente de Cambio y el CAB como fue descrito anteriormente.

El proceso de Gestion de Difusion refuerza el uso eficaz de cualquier servicio nuevo o ya
cambiado que la organizacidon planifica implementar. Este proceso atraviesa la
planificacion, el disefio, la construccion, las pruebas y la difusion de componentes de

software y de hardware.



Una Difusion es definida como una coleccion de Cambios autorizados para un servicio TI;
la Difusion es caracterizada por el conjunto de Demandas de Cambios (RFC’s) que
implementan. Una Difusion serd registrada separadamente de otros items en la CMDB. El
Hardware de Deposito Definitivo (Definitive Hardware Store (DHS)), donde sera guardada,
es un area segura que constituye la parte de una Difusion. Los detalles de los componentes

de esos DHS’s deberian ser registrados también en la CMDB.

2.11 GESTION DE CUENTAS

La Gestion de Cuentas entrega el soporte que necesitan las empresas para principalmente
administrar una contabilidad flexible y confiable para sus productos que operan en base a
los saldos, tales como las cuentas corrientes, los depdsitos a plazo, tarjetas de crédito y de
débito, y otros. Es un proceso que permite manejar altos volimenes de operaciones con un

gran numero de cuentas.

La primera de las razones por la que es necesario llevar a cabo una buena Gestion de la
Cuentas, es que los recursos financieros de los que disponen las empresas para afrontar su

actividad deben ser siempre controlados.

Permite administrar -y supervisar- el ciclo de vida completo de una cuenta, incluidos los

contratos, transacciones, resumenes y otras actividades del ciclo de vida de ésta.

Es posible manejar grandes cantidades de datos maestros relativos a cuentas y contratos de
clientes. Una Gestion de Cuentas automatizada permite ocuparse de las estrategias y los

resultados.

2.12 GESTION DE NIVEL DE SERVICIO

Su objetivo es mantener y mejorar la calidad de los servicios de TI a través de un ciclo

constante de convenir, monitorear y reportar logros de los servicios de TI. La Gestion de



Niveles de Servicio alienta a tomar acciones para erradicar pobres niveles de servicios y

para permitir un fuerte desarrollo de las relaciones entre TI y sus usuarios

Los puntos de control de la Gestion del Nivel de Servicio brindan beneficios cuantificables
y agregan valor a medida que se avanza desde los acuerdos de nivel de servicio técnico
hacia los acuerdos “end-to-end” (basados en la experiencia del usuario), hasta llegar a
acuerdos de nivel de servicio integrados y predecibles. Una gestion de nivel de servicio

basada en las mejores practicas, debe considerar tres aspectos claves:

Acuerdos de Niveles de Servicio integrados y predecibles: Base para permitir que los
acuerdos del negocio y de TI proporcionen niveles de servicio acordes con las prioridades

de negocio desde la perspectiva del usuario final.

Acuerdos “End-to-End” basados en el usuario: Monitoreo, medicioén y entrega eficiente

de niveles de servicio end-to-end, es decir, lo que los clientes esperan recibir.

Acuerdos de niveles de servicio técnico: Integracion de los objetivos de Entrega del
Servicio con un modelo de servicio del negocio que ayuda a cumplir con los Acuerdos de

Niveles de Servicio (SLA’s) actuales y a planificar sus futuras necesidades.

Como consecuencia se incrementa el rendimiento de la inversion al reducir las violaciones
a los Acuerdos de Nivel de Servicio; acelera el diagndstico de deteccion de fallas, agiliza la

resolucion de problemas y aumenta la productividad del usuario final.

2.13 GESTION DE CONTINUIDAD DE SERVICIO

Gestionar la Continuidad del Servicio (Negocio) requiere un trabajo minucioso de
planificacion previa, comprobacion y pruebas de cumplimiento a priori de las
planificaciones y correcciones, cuando estas procedan. En fin, requieren de un proceso

completo de gestion.



De nada sirve tener un excelente Plan de Continuidad de Servicio en el papel, si luego,
cuando este sea activado, presente brechas. Dichos planes requieren comprobacion,

simulacion de respuesta, en definitiva, deben ser gestionados.

Algunos documentos tratan el particular de forma mas o menos acertada, pero lo que si es
necesario es un estandar que normalice o estipule parametros fundamentales que sirvan de
guia para una correcta concepcion de la gestion de este particular, es decir, un marco de

referencia cominmente aceptado.

La Gestion de Continuidad se centra en describir las habilidades necesarias de una
organizacion para continuar proveyendo de un predeterminado nivel de servicios de TI a
continuacion de una interrupcion del negocio, incluyendo desde la falla de una aplicacion o

sistema, hasta la pérdida de las premisas del negocio.

2.14 GESTION DE DISPONIBILIDAD

El objetivo de este proceso es el de optimizar la capacidad de la infraestructura de IT, sus
servicios y de la organizacion de soporte. Su resultado es una sostenida disponibilidad (a un

costo eficiente) de los niveles de servicios que le permiten al negocio cumplir sus objetivos.

Permite a la direccion de TI optimizar el uso de recursos, anticipar y calcular fallas,
implementar politicas de seguridad y monitorear los objetivos de los SLA’s. La Gestion de
Disponibilidad incluye: Seguridad, Servicialidad, Recuperabilidad, Sostenibilidad y

Resistencia de los recursos de TI.

Esto anterior se alcanza determinando los requerimientos de disponibilidad del negocio
nivelando estos con la capacidad de la infraestructura de TI y la organizacion de soporte.
Donde hay un desequilibrio de los requerimientos versus capacidad, la Gestion de
Disponibilidad asegurard que el negocio esté provisto de un buen servicio a costos

razonables.



Este proceso deberia asegurar que se proporcione el nivel requerido de disponibilidad. La
medida y monitoreo de la disponibilidad de TI son una actividad clave para asegurar que se

alcancen de forma consistente los niveles de disponibilidad.

La Gestion de Disponibilidad deberia buscar constantemente la forma de optimizar la
disponibilidad de la infraestructura de TI y de la organizacion de soporte, a fin de
proporcionar mejoras a costos razonables que puedan entregar beneficios perceptibles por

el negocio y los usuarios finales.

2.15 GESTION FINANCIERA DE SERVICIO DE TI

Tiende a una sana administracion de los recursos monetarios de la organizacion IT para
soportar a la empresa en la planificacién y ejecucion de sus planes de negocio. Esto es

visible en tres principales areas: Presupuesto de IT, contabilidad de IT y cargos monetarios.

El objetivo es identificar, calcular y gestionar el costo de los servicios de TI. La Gestion
Financiera de Servicios de TI influye en el comportamiento del usuario mediante la
conciencia de costo o cobro y proporciona datos de presupuesto a la direccion. Contabilidad

de costos se centra en la asignacion justa de costos compartidos y cobro de servicios de TI.

Gestion Financiera es la administracion rigurosa de los recursos monetarios de la empresa.
Soporta la empresa en programar y ejecutar sus objetivos de negocio y requiere una
aplicacion consistente a través de la empresa para conseguir la méxima eficiencia y el

minimo conflicto.

2.16 GESTION DE CAPACIDAD

Permite a la organizacion administrar recursos de la infraestructura de IT y predecir la

necesidad de capacidades adicionales por adelantado.

La Gestion de Capacidad proporciona beneficios cuantificables y agrega valor a medida

que se avanza desde los informes histéricos de uso y tendencia a la Planificacion de



Capacidades hasta llegar a la prediccion y la provision automatizadas. Para que la Gestion

de Capacidad sea exitosa, debe tomar en cuenta

Prediccion y provision automatizada: Esto ofrece un conjunto amplio de herramientas
para asegurar la efectividad de todos los aspectos relativos a la capacidad y rendimiento que
afectan los servicios del negocio, aplicando tecnologias adecuadas y reduciendo costos y

riesgos en el nivel de servicio.

Capacity Planning: Contribuye a construir un proceso estructurado y repetible de manera

tal que la provision de los recursos IT se realice en funcion de las necesidades del negocio.

Informes historicos de uso y tendencia: Brinda herramientas de analisis que permiten
identificar la compleja relacion que existe entre las variaciones en el ciclo del negocio y los
requisitos de capacidad de recursos, lo que permite una provision de recursos inteligente y

oportuna.



CAPITULO III IMPLEMENTACION DE ITIL

3.1 IMPLEMENTACION, APLICACION Y EXPERIENCIAS

3.1.1 IMPLEMENTACION DE ITIL

La implementaciéon de la nueva metodologia para los procesos a través de ITIL, debe
considerar en forma conjunta las funciones y areas comunes dentro de la organizacion de
TI, permitiendo una adopcidén estructurada; para ello es necesario comenzar por la
agrupacion de los procesos ITIL de una manera en la cual se facilite aparte de la

implementacion en si, la aceptacion y pronto alcance de sus beneficios.

Bajo este enfoque la organizacion podrd seleccionar a la gente con alguna area de
responsabilidad comun para realizar la transicién hacia este nuevo modelo de operacion.
Muchas de las organizaciones comienzan su transformacion hacia ITIL con las disciplinas
de Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas en el area de Soporte o Gestion del
Servicio de TI, otras empiezan con las disciplinas de Gestion de Cambios, Gestion de
Configuracion y Gestion de Difusion, las que afectan directamente a las areas que
mantienen la infraestructura tecnologica de los procesos de negocio. Estas decisiones seran

tomadas en base a las necesidades y areas de oportunidad.

La implementacion de estas mejores practicas es dirigida y optimizada por software
aplicativo y soluciones tecnoldgicas disefiadas para tal fin, por lo tanto su uso esta
encaminado a la integracion y automatizacion de los procesos de ITIL, lo cual dard como
fruto la institucionalizacion y apalancamiento de las mismas dentro de la organizacion. Las
soluciones tecnologicas deberan ser faciles de adaptarse a las necesidades unicas de cada

empresa.

El modelo de implementacion normalmente adoptado y aplicado comienza a través de una
Consultoria de Infraestructura de Tecnologia de Informacion. Primero se debe realizar un
analisis de revision para poder documentar un diagndstico de la situacion actual de los

servicios de TI dentro de una organizacion.



Ejemplo de esto anterior es la administracion del proyecto por medio de GAP Analisis.

EJEMPLO PRACTICO - GAP ANALISIS

Consiste en la identificacion de las necesidades y problemas del area de TI, asi como el
esfuerzo requerido para orientarla hacia la administracion de servicios basada en la
aplicacion de las mejores practicas de la industria recopiladas en ITIL. Este proceso se

realiza en conjunto con los clientes.

Este servicio se puede realizar atendiendo a dos disciplinas, cada una realizada por

separado:
» Entrega de Servicios de TI a la organizacion (Service Delivery)
» Soporte del Servicio de TI a la organizacion (Service Support)

Entre los objetivos especificos del GAP Analisis, se encuentran:

Identificar la situacion actual de la organizacion en cada area y proceso de interés.

e Identificar las dreas de mejora y los procesos criticos de negocio.

e Comprender mejor la organizacion y su cultura.

e Dar el paso inicial de conocimiento y trabajo en equipo entre el cliente y la

consultora que presta el servicio.
¢ Brindar herramientas para el analisis de factibilidad de las mejoras planteadas.
e Apoyar el cambio cultural al difundir las mejores practicas de ITIL.
e Realizar un reporte que contenga:
- La situacion actual para cada area y proceso analizados.
- Los objetivos de mejora en cada area y proceso critico.

- Plan y prioridades de implementacion de procesos criticos.



- Factibilidad, beneficios y costo del plan.
Este analisis esta dividido en tres fases:

I.- Pretaller:

Entrevista con la Gerencia de IT con el fin de:

Acordar objetivos.

Identificar sponsor del taller.

Seleccionar participantes.

Definir lugar y fecha de realizacion del taller.
Comunicacion:
e Invitar a los participantes.

e Comunicar Objetivos, informacion general sobre ITIL.

II.- Taller:

e Revision de expectativas.
e Presentacion y revision de cada area y proceso de Interés o a mejorar.

e Realizacion de actividades y encuestas para comprender el funcionamiento actual de

la empresa en cada area.
e Revision de las propuestas de ITIL en cada area.
e Ejercicio de descubrimiento:
- Se conforman equipos de trabajo por area.

- Los equipos identifican buenas practicas relevantes y la diferencia con la

realidad de la empresa.



- Los equipos presentan el GAP identificado.

- Se discuten los beneficios esperados.

- Se fijan prioridades en funcién de los objetivos de la empresa.
e Ejercicio de Refinamiento

- Los equipos analizan planes de implementacion y requerimientos de

recursos.

- Los equipos presentan el plan.

- Se analiza la Factibilidad, Beneficios y Costos del plan.

- Los consultores recomiendan las estrategias de integracion.

I11.- Reporte y Plan:

Resultados

Areas criticas y a mejorar identificadas.

Mejores practicas a adoptar.

Objetivos a alcanzar.

Plan de accion para la implementacion de procesos criticos.

Recomendaciones estratégicas para un Plan de corto, mediano y largo plazo.

Reporte

- Documento de andlisis de situacion y factibilidad para la adopcion de ITIL.

En general la complejidad de un servicio de consultoria de gestion de procesos o
herramientas de administracion de servicios depende de la predisposicion del cliente y la

facilidad de implementacion de los procesos.



El costo promedio de una consultoria se mide por horas hombre y depende del tiempo y los

procesos a implementar. El precio se negocia entre las partes por duracion y costo.

3.2 APLICACIONES
INTERNACIONAL

ACTUALES

DE ITIL A

NIVEL

A nivel internacional algunas de las empresas que han adoptado la metodologia ITIL son:

AT&T Solutions (USA)

Australia Post (Australia)

Australian Petroleum Company (Australia)
AXA Insurance Group (Francia)

Bank of Canada (Canada)

Bank of Montreal (Cebra Harris Bank, Canada)
British Airways (UK)

British Petroleum (UK)

British Telecom (UK)

Cable & Wireless (UK)

Canadian Fed. & Prov. Governments (Canadé)
Capital One Services (Canada)

CIBC (Canadd)

Computer Sciences Corporation (USA)
DLJ Pershing (USA)

Dutch Land Registry Office (Alemania)
Dutch Railways (Alemania)

Exxon (USA)

Federal Express (USA)

GlaxoSmithKline (UK)

Guinness/UDV (UK)

Hewlett Packard (USA)

Hong Kong & Shanghai Bank (China)
IBM/ISM (USA)

J.D. Edwards & Company (USA)
KRAFT (USA)

Lucent Technologies (UK)
Mackenzie Financial Corp. (Canada)
Microsoft Corp. (USA)

Merrill Lynch (USA)

Nacional Westminster Bank (UK)
Nesbitt Burns (Canada)

Oracle (USA)

Petrolera Repsol, de YPF (Argentina)
Procter & Gamble (USA)

Royal Bank of Scotland (Escocia)
Shell (Alemania)

Toronto Dominion Bank (Canada)
UK Post Office (UK)

Union Gas (Canada)

Vodafone (UK)

Zurich Insurance (Suiza)

Fig 3.1



Brian Johnson, integrante del Equipo de Practicas Globales de Servicios Tecnoldgicos de
CA, y quien fuera parte del equipo del Gobierno Britanico que creo6 este modelo, sefiald que
"ITIL se ha transformado en un fenémeno en Europa, Asia y América; cada vez son mas las
empresas que buscan aplicar estas mejores practicas, capacitando y certificando en este

concepto a sus especialistas en tecnologia.

3.2.1 BENEFICIOS OBSERVADOS

Las empresas previamente mencionadas que implementaron ITIL en sus procedimientos
exhibieron beneficios y ventajas de diversa indole, algunos de estos beneficios comunes

fueron:
- Aseguramiento de calidad en los servicios de TIC y del negocio.
- Lograr un nivel de servicio especifico, consistente y cuantificable.

- Informacion exacta para determinar el costo de propiedad y soportar las decisiones

de inversion.
- Recuperacion de los sistemas de TIC de una manera controlada.
- Tiempo de caida es minimizado.
- Niveles sostenidos de entrega de servicios.

- Continuidad en los servicios y por consiguiente en el negocio.

Un paso importante de avance para lograr la certificacion ISO9000.

Las empresas que demandan mas estas mejores practicas son: las integradoras de
tecnologia, implementadoras de tecnologia, bancos y empresas de telecomunicaciones. Este
tipo de organizaciones buscan a menudo los estdndares de ITIL y su evolucion natural
como BC 15000, SOX, ISO 9000, en general estindares complementarios que aporten

ventajas competitivas.



Brian Johnson, Gerente de Practicas Mundiales con especializacion en IT Infrastructure
Library (ITIL), comentd en su unica visita a Chile: “En Europa el 90% o 100% de las
empresas son ITIL Compliance, es decir, cumplen con los canones ITIL. En Latinoamérica,
ITIL lleva no méas de 8 anos de desarrollo. Paises como Argentina, Chile y Brasil lo aplican

hoy en dia” (Santiago, Diciembre de 2005).

Pablo Paciullo afirmo: “Petrolera Repsol (YPF) fue un caso de gran éxito, el trabajo no fue
facil, ya que debieron implementar una gran infraestructura de TI, donde ademés existen

casi 30.000 empleados.”

3.3 APLICACIONES ACTUALES DE ITIL EN CHILE

En Chile, algunas de las organizaciones que han adoptado la metodologia ITIL son:

e Adexus

e Banco de Chile

e BCI Investment

e C(ristalerias Chile

e EDS (Consultora)

e IMPSAT (Proveedores de Tecnologia)
e ING

e LAN

e Movistar

e SONDA



En el mercado local ya hace algin tiempo existe un fuerte interés por las soluciones de
Gestion Servicios de Tl y se estima que para el proximo ano habra un crecimiento en la
demanda de éstas. Hoy las compaiiias estan siendo mucho mas estrictas en su gestion por

aspectos econdomicos, de seguridad y regulaciones gubernamentales o internacionales.

Carlos Ferro, Regional Sales Manager Southern Cone de Altiris, dice: “He podido apreciar
que el mercado chileno estd bastante evolucionado, tiene soluciones de menor y mayor
magnitud y este aio deberia transitar a un segundo nivel de gestion. Aquellos que tenian
parcialmente administrada su plataforma hoy estan caminando a un segundo nivel de
abstraccion, donde requieren soluciones con mas funcionalidades y alineadas con ITIL,

., . .. . . 5
para llevar la gestion hacia los servicios TI y estos hacia el negocio.”

Pablo Paciullo, Consultor de ITIL X¢élere, en la entrevista concedida, nos cuenta que: “En
Chile existe una alta demanda por la Gestion de Servicios, las organizaciones estan
interesadas en ITIL. Existe alta evolucion tecnologica, pero falta conocimiento y madurez”.
Ademas hizo hincapié¢ en que el gran problema es la cultura organizacional, ya que toda la

empresa debe adecuarse a los nuevos procesos implementados.

El unico motivo por el que el mercado chileno podria considerarse menos maduro en ITIL
que el mercado estadounidense es porque se ha demorado mucho en traducir ITIL al

espaiol.

Uno de los mayores problemas con ITIL es que estaba en inglés y que era anglocéntrico.
Cuando comenz6 a cambiar y a traducirse al francés, espafiol, mandarin y japonés, la gente

empez6 a entenderlo con mayor facilidad.

3 Entrevista Revista “Gerencia”, Marzo 2006.



3.3.1 BENEFICIOS OBSERVADOS

Los beneficios obtenidos por las empresas que han implementado la administracion de

infraestructura son multiples y entre ellos cabe destacar:
e Mejorar la administracion de activos.
e Reducir el riesgo en los cambios.
e Reduccion del nimero de cambios no exitosos.
e Productos de software consistentes.
e Software liberado con un minimo de errores.
e Reducir el tiempo promedio de solucion a incidentes.
e Identificacion temprana de problemas potenciales.

e Pronosticos precisos del comportamiento de los sistemas con base en su capacidad.

3.4 COMO HACER EXITOSO UN PROYECTO ITIL

Al decidirse por ITIL, la gerencia puede realizar actividades conducentes a investigar,
informarse y capacitarse. Pero lo mas importante es que, al cabo de un tiempo razonable,
decida qué es lo que hard y sea consecuente con eso, incluso considerando en ello a los

proyectos planificados antes, como la externalizacién de algunos servicios.
No siempre las implementaciones ITIL son exitosas, hay varios factores que pueden incidir:

o Poco o nulo compromiso de la gerencia: Ningiin proyecto puede ser exitoso o
desarrollado a su maximo potencial si los lideres de la organizacion no estdn

comprometidos.



Realizar actividades descoordinadas o desfocalizadas: Un proyecto ITIL es un
desafio para el gerente de TI, ya que su desarrollo puede remecer a toda la

organizacion.

No revisar la infraestructura completa: Aunque hay procesos basicos de ITIL, es
importante mirar la estructura completa, principalmente, los procesos de
administracion de seguridad e infraestructura TI, porque de ellos también depende

el éxito de ITIL en los procesos de TI.

Gastar mucho tiempo en diagramas complejos: ITIL es una tentacion para
analistas de procesos, ya que al no existir un modelo detallado y tunico de
implementacion, el proyecto deriva en intrincados diagramas de procesos y

actividades, que malgastan tiempo y recursos, desmotivando a los participantes.

Falta de instructivos de trabajo: Al tener complejos diagramas de procesos, las
instrucciones de trabajo se vuelven tan engorrosas de escribir que muchas veces no
se hacen, o las que se construyen son imposibles de ejecutar en el dia a dia. Deben
ser simples e incluir reglas de escalamientos, definicion de prioridades, ademas de

ser revisadas periddicamente, ya que pueden mejorarse.

Procesos sin responsables (Rol): En general las organizaciones no estan
estructuradas en base a una orientacion de procesos, sino que en “islas”. El
responsable del proceso vela por la complejidad de éste en todas sus etapas y para

ello puede atravesar horizontalmente a la organizacion.

Concentrarse demasiado en el rendimiento: Es comin que se dé mucha
importancia al monitoreo, en perjuicio de la calidad y de los procesos. La calidad

debe ser tan importante como el rendimiento.

Ser ambiciosos: ITIL es bastante extenso, abarca muchos procesos, algunos
complejos. Intentar implementarlos todos al mismo tiempo es una tarea imposible.
El consejo es evaluar la madurez que se tiene, a qué estado se desea llegar y

priorizar su implementacioén segln las necesidades del negocio.



o Permitir fronteras interdepartamentales: Algunos procesos pueden atravesar
horizontalmente uno o varios departamentos, lo que inevitablemente genera
conflicto entre ellos. Este factor se debe contrarrestar con el solido apoyo de la

gerencia y con actividades de gestion del cambio.

Fundamentalmente también hay considerar que se trata de herramientas cuyas bondades no
estan determinadas por el tamafio de la empresa que las implemente, sino que son
transversales. Tener buenas practicas y una solucion que las soporte de mejor manera, es
aplicable a cualquier tipo de compaiiia, aunque genera un mayor impacto en aquellas cuyo
negocio es altamente dependiente de la tecnologia. Ademas para todas las organizaciones el
tema TI estd siendo muy importante y el éxito de los negocios estd muy relacionado a éste,
con lo cual todas aquellas que otorguen valor a la tecnologia y al manejo de la informacion

a través de ésta, se van a ver beneficiadas con mejores practicas en el area.

Fernando Arnay, Sub Gerente de Marketing y Productos de E-money, sostiene que: “Las
empresas de mayor envergadura, que poseen una infraestructura TI mayor, significa que
deben contar con muchos mas recursos para soportarla o bien personal calificado que tenga
las herramientas de administracion que ayuden a la gestion. Visualizan mayores

beneficios.”

Para la ejecutiva de DTS, Sandra Mendoza: “La clave del éxito de un proyecto de TI, son
aquellas empresas que han sido rigurosas a la hora de priorizar y apoyar gerencialmente
estas iniciativas, apoyandose en consultoras o asesoras, identificando los procesos criticos
que su empresa en particular requiere para ser eficiente, capacitandose, desarrollando el
proyecto en fases y haciendo un analisis profundo de las herramientas necesarias, su

completitud y compatibilidad en buenas practicas.”

La gama de soluciones disponibles es amplia, ya que en Chile se puede acceder a las

principales herramientas de World Class®. A juicio de los especialistas, la clave es

® Sistema de Apoyo a la Gestion.



reconocer cuales se adaptan a la realidad local, pues existen aplicaciones excelentes en

teoria, que pueden resultar insuficientes o inoperantes en la practica.

Peter Roberts, Ingeniero Civil Industrial, Universidad de Chile, afirma que no tiene
conocimientos de fracasos en la implementacion de ITIL hasta el momento, opina que es
muy esperable que éstos no existan alun, ya que es una metodologia muy nueva; pero si cree
que el fracaso viene mas adelante, porque las empresas empiezan a aplicar estas

metodologias con arrogancia.



CAPITULO IV TENDENCIAS ACTUALES

4.1 EL DESAFIO

Hoy en dia, el desafio de los gerentes de TI es coordinar y trabajar en directa relacion con
el negocio, para crear nuevas oportunidades de negocio, mientras se reduce el Costo Total
de Propiedad (TCO). El método principal para cumplir con este objetivo, es la reduccion de
los costos de soporte y administracion, en tanto se desarrollan nuevos modelos de negocios
para mantener o mejorar la calidad del servicio entregado, para lo cual se requiere un
adecuado desarrollo e implementacion del negocio y de los procesos de TI. La
administracion de las TI puede resumirse como la efectiva y eficiente utilizacion de las tres

P: Personas, Procesos y Productos.



PERSONAS

Cultura,
Actitud,

Creenciasy

PROCESOS TECNOLOGIA

Fig. 4.1

4.2 HERRAMIENTAS PARA LA GESTION DE CALIDAD

ITIL no es el tnico compendio de buenas practicas, aunque si el mas focalizado en TIL
Existen otras posibilidades como ISO 9000, BS15000, CMM, Six Sigma y COBIT.
Adicionalmente, pueden existir requerimientos de control corporativo como Sarbanes—
Oxley y Basel II, que también afectan a ITIL. Ignorar estos otros componentes puede

afectar la implementacion de ITIL o incluso no maximizar su beneficio

Algunos modelos de madurez con reconocimiento internacional son:



4.2.1 1SO 9000

ISO 9000 es el nombre genérico dado a una familia de normas que ha sido desarrollada
para proporcionar un marco normativo alrededor del cual se basa eficazmente un sistema
administrativo de calidad. La familia de normas del ISO 9000 fue revisada en diciembre de

2000.

La version mas reciente es ISO 9001:2000 que sustituyd la version anterior, ISO

9000:1994.

La ISO 9000 es un conjunto de estandares para la administracion de sistemas de calidad.
Puede ser aplicado a todo tipo de empresas o a departamentos individuales dentro de una
empresa. No es especifico a una organizacion de servicios de informacién y, por lo tanto,
no indica las mejores practicas recomendadas para cada proceso de servicios de
informacion. Se focaliza en la repetitividad, consistencia e incremento del control

asegurando la documentacion de los procesos corporativos.

La ISO 9000 fuerza la creacion de sistemas de administraciéon de la calidad y la
documentacién de los procesos; - algo que ITIL no abarca. El libro de ITIL “Quality
Management for TI Sevices” proporciona una guia detallada de como enlazar las clausulas

de la ISO 9000 y como enlazar las clausulas de ISO 9001 a los procesos de ITIL.

La mayoria de los grupos de sistemas de informacion, que eligen una certificacion formal
basada en estdndares para su funcion de administracion de servicios, deben optar por iniciar
un programa ISO 9000 para obtener la certificacion ISO 9001:2000. Esto sera asi hasta que
la certificacion ISO 20000 esté disponible. Sin embargo, ISO 9001:2000, a diferencia de
ITIL, no ayuda a los departamentos de sistemas de informacion a implementar las mejores
practicas de administracion de servicios. El valor agregado que la ISO 9000 da a la
administraciéon de servicios de TI es limitado, a menos que se requiera por razones de

credibilidad, o sea parte de un mandato corporativo.



ITIL esta enfocado al service delivery, estrictamente al tltimo paso. Cémo se entrega, como
se manejan los incidentes, cambios o problemas. Es el ISO 9000 de la fabrica. Es una
respuesta al todo, con una metodologia que, en teoria, y como el ISO, te asegura que no hay

variabilidad en los procesos, que estan estandarizados, que siguen practicas internacionales.

4.2.2 BS15000

La BS15000 es el estandar formal del Instituto de estandares Britanicos (BSI). Es especifica
para la administracion de servicios de TI y estd basada completamente en ITIL. La
BS15000 estd en proceso de transformarse en un estandar ISO (ISO 20000) y lo mas
probable es que ocurra al principio de 2007. Mientras tanto, la certificacion BS15000 esta
disponible en empresas que deseen certificarse a través de una entidad acreditadota

certificada (accredited certification body).

Cobertura de BS 15000

e Ambito de la Gestion de Servicio.

e Términos y definiciones.

e Requerimientos para un Sistema de Gestion "Planear-Hacer-Revisar-Actuar".
e Plan e Implementacion de los procesos de la Gestion de Servicio.

e Plan e Implementacion de Servicios nuevos o de sus cambios.

Beneficios de BS 15000

e Alinear la Estrategia del Negocio y los Servicios de TI

e Un marco para la mejora de servicios existentes



e Comparar los servicios actuales con las buenas practicas
e Ayudar a las gerencias requiriendo posesion y responsabilidad en todos los niveles

e Procesos operacionales comunes en la empresa, facilitando la gestion a lo largo de

distintos ambientes.
e Reducir el riesgo, y por lo tanto el coste del uso de servicios externos.

e Apoyar los cambios organizacionales de impacto, tales como las uniones y compras

de otras compaiiias.

e Ventaja competitiva al mantener servicios efectivos y consistentes, asi como de bajo

coste.
e Mejorar la reputacion y percepcion del Departamento de Sistemas.
e (Cambiar a procesos preactivos
e Megjorar las relaciones interdepartamentales al aclarar quién hace qué.
e Un marco para la formacion del personal.

e Un marco para la automatizacion de la gestion de servicios.

BS 15000 e ITIL

Las distintas organizaciones involucradas (BSI, OCG e itSMF) alinearon BS 15000 con
ITIL, esto no significa que se deba escoger entre uno u otro, no son intercambiables y

sirven a distintos propositos.

ITIL establece las buenas practicas, que en caso de adoptarse, asistiria a la organizacion

para alcanzar la calidad del servicio requerido en BS 15000.

BS 15000 define los estandares para los procesos de gestion de servicio, y objetivamente,

mide y prueba que esas buenas practicas hayan sido adoptadas.



La figura 4.2 muestra como se complementa BS 15000 con ITIL:

BS-15000

PD 0015

Buenas Practicas de ITIL

Procedimientos Intemos
Instrucciones de Trabaio

Fig. 4.2

4.2.3 CMM

El “Capability Maturity Model” (CMM), establecido por el Instituto de Ingenieria de
Software (SEI) de la Universidad Carnegie Mellon en Estados Unidos - y su sucesor, el
CMMI - SW ; son los estandares de facto para empresas que desean comparar sus habitos
de trabajo en desarrollo de software, con un conjunto de mejores practicas. CMM, CMMI —
SW e ITIL involucra a procesos diferentes y a distintas partes de la organizacion de
sistemas de informacion (desarrollo v/s produccion). En la practica, su coexistencia

presenta desafios en los puntos de interfaz, debido a:

e La combinacion de vocabularios diferentes.

e La utilizacién de entornos departamentales para determinar donde un proceso parte

y termina.



e La pérdida de claridad con respecto a los roles y responsabilidades.

e La pérdida de entendimiento de cada modelo de dominio, desafios y competencias.

Se trata de modelos distintos, que asumen el mejoramiento del rendimiento y la calidad de
maneras diferentes. Pero, independiente de esto, ellos pueden trabajar bien en conjunto
cuando se considera una aproximacion integrada. Esta obliga a que los procesos en la

interfaz debieran ser disefiados en forma conjunta y colaborativa.

Un conjunto colaborativo e integrado de procesos derivados de ITIL y CMM, debe mejorar
en forma significativa los servicios hacia el cliente. Los puntos tipicos de conflicto entre el

desarrollo y la produccion incluyen:

¢ Planificacion de servicios.

¢ Administracion del cambio y de la configuracion.

e Escalamiento de incidentes y resolucion de problemas.

e Planificacion de la capacidad.

e Disponibilidad y planificacion de la continuidad del negocio.
e Administracion de las versiones.

e Seguridad.

La optimizacién de estos procesos requiere que la gente de produccidon y operaciones se
involucren en muchas de las areas de los procesos claves de CMM. Aplicaciones mas
recientes de los procesos de administracion de ITIL se ajustan de algin modo para reducir

el distanciamiento entre los dos dominios.



4.2.4 SIX SIGMA

Six Sigma es un método estadistico de mejoramiento de procesos. Mide la varianza desde
un nivel de servicio o medida de calidad definida, en lugar de una medida promedio. La
varianza es actualmente la base sobre la cual los clientes miden su satisfaccion. A
diferencia de ITIL, Six Sigma no cubre procesos especificos de administracion de servicios

TI, pero puede mejorar una metodologia, analizando y mejorando estos procesos.

Six Sigma e ITIL se pueden complementar mutuamente, aunque aplicar Six Sigma a un
ambiente de administracion de servicios de TI con un bajo nivel de madurez - donde los
procesos mismos no estan bien definidos y posiblemente no son medibles — es un gasto
innecesario de tiempo y energia. En la medida que Six Sigma tenga una mayor aceptacion,

mas empresas deberian aplicarlo a sus procesos de administracion de servicios de TI.

4.2.5 COBIT

Los “Objetivos de Control para Informacion y Tecnologia Relacionada” (Control
Objetives for Information and Related Technology - CobiT) fueron originalmente una
herramienta de auditoria, la cual tiene actualmente un amplio uso. Es un conjunto de
pautas orientadas a la revision de procesos, practicas y controles de TI. Est4 relacionado
con la reduccion de riesgos, centrandose en la integridad, confiabilidad y seguridad. Se
dirige a cuatro dominios: Planificaciéon y Organizacidén, Adquisicion e Implementacion,

Entrega/Soporte y Monitoreo. A su vez, tiene seis niveles de madurez, similar al CMMI.

CobiT esta siendo utilizado también por algunas compafiias, como un marco de trabajo para
el control de la compatibilidad con el Acta de Sarbanes — Oxley del 2002. ITIL y CobiT se
pueden combinar bastante bien. ITIL se enmarca en forma razonablemente precisa, dentro
del marco de trabajo de gobernabilidad y auditoria de alto nivel de CobiT, pero aunque
ellos tratan de alcanzar diferentes aspectos, no son contradictorios y tienen s6lo unos pocos

problemas de interfase.



4.3 UN MERCADO CRECIENTE

Pablo Paciullo, Consultor ITIL X¢élere, asevera: “La Gestion de Servicios Tecnoldgicos esta
bien encaminada. El principal activo de una empresa es la TI y ésta debe tener un alto grado
de disponibilidad. Ademas, la industria apunta a la disminucidn de costos y adaptacion de

las mejores practicas a los distintos tipos de clientes. En general, se busca ser competentes.”

A juicio de Sandra Mendoza, existen grandes opciones de desarrollo de ITIL en Chile, y se
puede ver en factores como: Un mayor presupuesto TI en las empresas, la necesidad de los
gerentes T1 de lograr una gestion de mejor calidad y la cada vez mas comun exigencia de
mayor calidad de servicio a los outsourcers, los que conforman un panorama auspicioso
para los proveedores de herramientas de gestion de activos de TI, sobre todas aquellas

compatibles con ITIL u otros estandares’.

Para el ano 2007 se espera un amplio desarrollo de ITIL, considerando que existe un gran

numero de firmas que las estdn evaluando o no han implementado estas herramientas.

En opinién de Arturo Ilabaca, Gerente Comercial de Extension,” Mientras mas sustentado
esté el negocio por las TI, mas relevancia tiene la infraestructura. Las empresas cada dia
han ido tomando mas conciencia de esta relacion y las TI adquirido mayor importancia, lo
que significa que cada afo la infraestructura tiene que crecer y evolucionar para garantizar

- 1
esta base que soporta a los negocios.”

Las experiencias y proyecciones de los principales proveedores del area son que para el ano
2007 se esperan buenos resultados. Segun la ultima version del Estudio Nacional sobre
Tecnologias de Informacion, ENTI, que realiza CETI UC, se espera un crecimiento de un
8.4% en el presupuesto TI de las empresas en los proximos dos afios, del cual un 40.1%
corresponde a software y hardware. Este panorama, sumado a que los proveedores

coinciden en que las empresas, principalmente las grandes, han tomado paulatinamente

" Entrevista Revista “Gerencia”, Marzo 2006.



conciencia de lo estratégico que resulta administrar en forma eficiente sus recursos

tecnologicos, auspicia también un escenario favorable para las soluciones del area.



CONCLUSIONES

Hoy en dia, ITIL representa mucho mas que una serie de libros utiles sobre Gestion de
Servicios TI. El marco de mejores practicas en la Gestion de Servicios TI representa un
conjunto completo de organizaciones, herramientas, servicios de educacion y consultoria,

marcos de trabajo relacionados, y publicaciones.

ITIL es un excelente modelo de procesos de TI, el cual promueve la calidad para alcanzar
efectividad en el negocio y eficiencia en el uso de los sistemas de informacion. ITIL se
puede complementar en forma adecuada con otras iniciativas de calidad, como las ISO,

CMM, Six Sigma o CobiT.

Para las empresas de la Industria TIC de nuestro pais, y en el contexto de los acuerdos
internacionales de comercio, el certificado de un estdndar de calidad constituye una de las

herramientas mas importante para la penetracion de los mercados internacionales.

No obstante, para obtener los mayores beneficios de estas iniciativas, las organizaciones
deben implementar procesos en las operaciones de TI del dia a dia, en lugar de simplemente
documentar los procesos repetibles, asi como realizar mediciones de costos y calidad, para

determinar el ROI (rentabilidad sobre activos) de sus iniciativas.

Desde 1990, se considera a ITIL como el marco de trabajo y la filosofia compartida por
quienes utilizan las mejores practicas ITIL en sus trabajos. Gran cantidad de organizaciones
se encuentran en la actualidad cooperando internacionalmente para promover el estandar

ITIL como un estandar de facto para la Gestion de Servicios TI.



REFERENCIAS

LIBROS

“Sistemas de Informacion Gerencial: Administracion de la Empresa Digital”
Kenneth C. Laudon, Jane P. Laudon. 2004.
Texto expositivo para Curso Gestion de Servicios de TI con ITIL, 2005

Luis Petour. Universidad de Chile, Departamento de Sistemas de Informacion y

Auditoria, Area de Extension.
Texto expositivo para Curso “Foundations ITIL” 2005
Xélere consultores, Buenos Aires, Argentina.

“Shaping the future: Business Design through Information Technology”. Keen,

Meter G. W. Cambridge: Harvard Business School Press. 1999

“Bases de los Sistemas de Informacion”. O” Briend, James. 2000

REVISTAS

Revista “Gerencia”, Marzo de 2006.

Articulo “Especial de Administracion de Infraestructura TI”.
Autor: No especificado.

Revista “Informatica”, Diciembre de 2005.

Articulo “ITIL, el mejoramiento de la calidad.”



Autor: Pablo Fuenzalida, Ingeniero Civil Electronico de la Universidad de Chile,

Magister en “Administracion de Empresas” Universidad de Chile.

INTERNET

e http://www.informatica.cl

Brian Johnson (Gerente de Practicas Mundiales® con especializacién en ITIL) en

Chile, Diciembre de 2005
e http:// www.acti.cl
e http:// www.chiletech.com
e http:// www.sonda.com
e http:// www.dts.cl
e http://www.vigo.cl
e http:// www.itil.co.uk: Sitio Oficial de ITIL
e http:// www.exin.nl: Organismo de Certificacion
e http:// www.itsmf.com: Forum Internacional de Gestion de Servicios de TI.

e http://www.deltaasesores.com: Impacto de Tecnologias Informaticas.

ENTREVISTAS

e Peter Roberts, Ingeniero Civil Industrial, Universidad de Chile.

¥ Director de gestion de conocimiento para la oficina de comercio del Gobierno britanico, OGC.



Director Escuela de Ingenieria Director de la Escuela de Ingenieria de la

Universidad de Ciencias de la Informatica (UCINF).
Pablo Paciullo, Licenciatura en Sistemas, Buenos Aires, Argentina.

Consultor ITIL “X¢lere IT Optimizations™.



GLOSARIO

Este glosario es parte del compendio de Soporte de Servicios. La lista de términos es el
resultado de la traduccion de la lista de definiciones de terminologias utilizadas en la

Gestion de Servicios TL.

La lista de terminologia del compendio de Soporte de Servicios es usado como referencia.
El autor cre6 este documento con el propdsito de evaluacion, incorporacion de nuevos

términos y/o sugerencias de cambios para los términos existentes.

A modo de facilitar al lector el glosario propuesto, el mismo se diseiié en dos partes: la
primera parte corresponde al término (espafiol/inglés) propiamente utilizado en el contexto
de la Gestion de Servicios TI y a continuaciéon la segunda parte que representa una

descripcion conceptual ampliada de dicho término.

Disponibilidad Habilidad de un componente o servicio para realizar su funcionalidad
(Availability) requerida en un instante o sobre un periodo de tiempo determinado. Se
expresa cominmente como una tasa de disponibilidad, por ejemplo, la
proporcion de tiempo que un servicio estd disponible para que los

Clientes/Usuarios lo usen dentro del horario acordado del servicio.

Construccion La fase final en la produccion de una configuracion para su uso. El proceso
(Build) involucra uno o mas elementos de Configuracion y su procesamiento
(construirlo) para crear uno o mas Elementos de Configuracion resultantes,

como por ejemplo, compilar software y cargarlo.

Categoria Clasificacion de un grupo de Elementos de Configuracion, documentos de

(Category) Cambio o Problemas



Cambio
(Change )

Comité Asesor de Cambios

(Change Advisory Board )

Autoridad de Cambio
(Change authority)

Control de Cambio

(Change control )

Documento de Cambio

(Change document)

Historial del Cambio

(Change history)

Registro del Cambio
(Change log )

Gestion de Cambio

(Change Management)

Registro de Cambio
(Change record)

Clasificacion

(Classification )

El agregado, modificacion o remocion de elementos aprobados, soportados o
definidos como linea base de hardware, red, software, aplicaciones, entorno,

sistemas construidos y su documentacion asociada.

Accion que da como resultado un nuevo estado para uno o mas Elementos de
Configuracion de la infraestructura de TIL.

Grupo de personas que pueden brindar asesoramiento a la Gestion de
Cambios en la implementacion de Cambios. Es conveniente que este Comité
esté integrado por representantes de todas las areas de TI y de las areas de

negocios.

Grupo que tiene asignada la autoridad para aprobar Cambios. A menudo es

referido como el Comité de Configuracion.

Procedimiento para asegurar que todos los Cambios son controlados,
incluyendo el envio, analisis, toma de decision, aprobacion, implementacion

y post-implementacién del Cambio.

Requerimiento de Cambio, formulario de Control de Cambio, orden de

Cambio, Registro de Cambio.

Informacién auditable que registra, por ejemplo, que, cuando, por quién y

como fue realizado el cambio.

Un registro de los Requerimientos de Cambios alcanzados durante un
proyecto, que muestra la informacion de cada Cambio, su evaluacion, que
decisiones se han tomado, su estado actual, como por ejemplo “recibido,

revisado, aprobado, implementado, o cerrado”.

Proceso para el control de Cambios a la infraestructura o a cualquier aspecto
de los servicios, para habilitar Cambios aprobados con la minima disrupcion,

de una forma controlada.

Un registro que contiene los detalles de qué Elementos de Configuracion
estan afectados por un Cambio autorizado (planificado o implementado) y

como son afectados.

Proceso de agrupamiento formal de los Elementos de Configuracién por tipo,
por ejemplo: software, hardware, documentaciéon, ambiente, aplicacion.

Proceso de identificacion formal de los Cambios por tipo, por ejemplo:



Cierre

(Closure)

Linea Base de Configuracion

(Configuration baseline)

Control de Configuracion

(Configuration control )

Documentacién de
Configuracién
(Configuration

documentation)

Identificacion de
Configuraciéon

(Configuration identification )

Elemento de Configuracion -
CI

(Configuration item - CI)

requerimiento de cambio del alcance del proyecto, requerimiento de
validacion de cambio, requerimiento de cambio de la infraestructura. Proceso
de identificacion formal de Incidentes, Problemas y Errores Conocidos por

origen, sintomas y causa.

Cuando el Cliente esta satisfecho con la resolucion de un incidente.

Configuracion de un producto o sistema establecido en punto especifico del
tiempo, la que registra la estructura y los detalles de ese producto o sistema, y
permite que ese producto o sistema sea reconstruido en una fecha posterior.
Se registra una foto a ese momento. Aunque sea actualizado posteriormente,
la linea de base se mantenimiento inalterable y disponible como referencia del

estado original y como una comparacion frente a la posicion actual.

Actividades que comprenden el control de Cambios a los Elementos de
Configuracion después del establecimiento formal de sus documentos de
configuracion. Incluye la evaluacion, coordinacion, aprobacion o rechazo de
los Cambios. La implementacion de los Cambios incluye cambios, desvios o

abandonos que impactan en la configuracion.

Documentos que definen los requerimientos, disefio de sistema, construccion,

produccion y verificacion para un Elemento de Configuracion.

Actividades que determinan la estructura del producto, la seleccion de los
Elementos de Configuracion, y la documentacion de las caracteristicas fisicas
y funcionales de los Elementos de Configuracion, incluyendo las interfases y
los Cambios subsiguientes. Incluye la asignacion de caracteres o numeros de
identificacion a los Elementos de Configuracion y sus documentos. También
incluye la numeracién univoca de los formularios de control de configuracion

asociados con Cambios y Problemas.,

Componente de una infraestructura - o un elemento, tal como un
Requerimiento de Cambio, asociado con una infraestructura — que esta (o
tiene que estar) bajo el control de la Gestion de Configuracion. Los CI pueden

variar en complejidad, tamafio y tipo, desde un sistema completo (incluyendo



Gestion de Configuracion

(Configuration Management)

Herramienta para la Gestiéon
de Configuracion
(Configuration Management

tool )

Base de Datos de la Gestion
de Configuracion - CMDB
(Configuration Management
Database - CMDB)

Plan de la Gestion de
Configuracion
(Configuration Management

plan)

Estructura de Configuraciéon

(Configuration structure)

Cliente

(Customer)

Biblioteca de
Definitivo - DSL

Software

(Definitive Software Library -
DSL)

todo el hardware, software y documentacion) hasta un méodulo simple o un

componente menor de hardware.

Proceso para identificar y definir los Elementos de Configuracion en un
sistema, registrando e informando el estado de ellos y de los Requerimientos
de Cambio, y verificando la entereza y veracidad de los Elementos de

Configuracion.

Un producto de software que provee soporte automatizado para control de

Cambios, Configuraciones o Versiones.

Una Base de Datos que contiene todos los detalles relevantes de cada
Elemento de Configuracion y los detalles de las relaciones importantes entre

ellos.

Documento que define la organizacion y los procedimientos para la Gestion
de Configuracion de un producto, proyecto, sistema, grupo de soporte o

servicio especificos.

Jerarquia de todos los Elementos de Configuracion que comprenden una

configuracion.

Destinatario de un servicio; a menudo el Cliente es responsable del costo del
servicio, ya sea directamente a través del cargo o en términos de una

necesidad de negocio demostrable.

Biblioteca en la cual se almacenan y protegen las versiones definitivas
autorizadas de todos los Elementos de Configuracion del tipo Software. Es un
biblioteca fisica o un repositorio de almacenamiento en donde se resguardan
las copias maestras de las versiones de software. Esta area logica de
almacenamiento puede consistir en realidad de uno o mas bibliotecas fisicas

de software o almacenes de archivos. S6lo debe ser aceptado dentro de la



Liberacion Delta

(Delta Release)

Ambiente

(Environment)

Cronograma de Seguimiento

de Cambios
(Forward Schedule
Changes)

Liberacion Completa

(Full Release)

Impacto

(Impact)

of

DSL el software autorizado, controlado estrictamente por la Gestion de
Cambio y a Gestion de Lanzamiento. La DSL existe no solo debido a la
necesidad del proceso de Gestion de Configuracion, sino que también como
una base comun para los procesos de Gestion de Lanzamiento y la Gestion de

Configuracion.

Una liberacion diferencial o parcial es una que sélo incluye aquellos
Elementos de Configuraciéon dentro de la unidad de Liberacion que ha
cambiado actualmente o que es nueva desde la Gltima liberacion completa o
diferencial. Por ejemplo, si la unidad de Liberacion es el programa, una
Liberacion Diferencial o Delta contiene solo aquellos moédulos que han
cambiado, o son nuevos, desde la tltima liberacion completa del programa o
de la ultima liberacion Delta o diferencial de determinados modulos. Vea

también “Liberacion Completa”.

Una coleccion de hardware, software, comunicaciones de red y
procedimientos que trabajan en conjunto para proveer un tipo de servicio de
computacion. Puede haber uno o mas ambientes en una plataforma fisica, por
¢j., ambiente de prueba, ambiente de produccion, etc. Un ambiente
caracteristicas y facilidades unicas que determinan como ellas son

administradas de formas similares y diversas

Un cronograma que contiene los detalles de todos los Cambios aprobados
para su implementacion y las fechas de implementacion propuestas. Debe ser
acordado con los Clientes y las areas de Negocios, la Gestion de Nivel de
Servicio, la Mesa de Servicio y la Gestion de Disponibilidad. Una vez
acordado, la Mesa de Servicio debe comunicar a la comunidad de Usuarios
cualquier caida adicional planificada como consecuencia de la
implementaciéon de los Cambios, utilizando los métodos mas efectivos

disponibles.

Todos los componentes de una unidad de Liberacion que es construida,
probada, distribuida e implementada en conjunto. Vea también “Liberacion

Delta”

Medida de la criticidad sobre el negocio de un Incidente. A menudo igual al
grado con que un Incidente distorsiona el nivel de servicio acordado o

esperado.



Incidente

(Incident )

Interfase

(Interface)

Error Conocido

(Known Error)

Ciclo de Vida
(Life-cycle)

PD0005

PRINCE2

Prioridad

(Priority)

Problema

(Problem)

Proceso

(Process)

Control de Proceso

(Process Control)

Liberacion

(Release)

Cualquier evento que no es parte de la operacion estandar de un servicio y
que causa, o puede causar, una interrupcion de ese servicio o una disminucién

de la calidad del mismo.

Interaccion fisica o funcional de los limites entre los Elementos de

Configuracion.

Un Incidente o Problema para el cual se conoce la causa raiz y para el que se

ha identificado una solucion temporaria o una alternativa permanente.

Una serie de estados conectados por transiciones permitidas. El Ciclo de Vida
representa un proceso de aprobacion para los Elementos de Configuracion,

Informes de Problemas y Documentos de Cambios.

Titulo alternativa para la publicacion del BSI “Un Cédigo de Practicas para la

Gestion de Servicios de IT”

Metodologia estandar del gobierno del Reino Unido para la Gestion de

Proyectos.

Secuencia en la cual un Incidente o Problema necesita ser resuelto, basado en

el impacto y la urgencia.

Causa subyacente desconocida de uno o mas Incidentes.

Serie de acciones, actividades, Cambios, etc. conectadas ejecutadas por los

agentes con la intencion de satisfacer un propoésito o alcanzar un objetivo.

El proceso de planificaciéon y regulacion, con el objetivo de llevar adelante un

proceso en una forma efectiva y eficiente.

Una coleccion de Elementos de Configuracion nuevos o modificados que

estan probados y se introducen en conjunto en el ambiente de produccion.



Requerimiento de Cambio —

RFC

(Request for Change - RFC)

Resolucion
(Resolution)
Rol

(Role)

Acuerdo de Nivel de Servicio

(Service Level Agreement)

Requerimiento de Servicio

(Service Request)

Elemento de Configuracion
Software - SCI
(Software Configuration Item

-SCI

Ambiente de Software

(Software Environment)

Sistema

(System )

Urgencia

(Urgency)

Usuario

(User)

Version

(Version)

Formulario o pantalla, utilizada para registrar los detalles de un requerimiento
para un Cambio a cualquier Elemento de Configuracion (CI) dentro de una
infraestructura o los procedimientos o elementos asociados con la

infraestructura.

Accidn que solucionara un Incidente. Este puede ser un arreglo temporario.

Un conjunto de responsabilidades, actividades y autorizaciones.

Un acuerdo escrito entre un proveedor de servicio y el cliente(s) que

documenta los niveles de servicio acordados para un servicio.

Todo Incidente que no representa una falla en la infraestructura de TL

Similar a Elemento de Configuracion, excluyendo el hardware y los servicios.

Software utilizado para dar soporte a una aplicacién, tal como sistema
operativo, sistema de gestion de bases de datos, herramientas de desarrollo,

compiladores, y software de aplicacion.

Un conjunto integrado que consiste de uno o mas procesos, hardware,
software, facilidades y personas, que proveen una capacidad para satisfacer

una determinada necesidad u objetivo.

Medida de la criticidad para el negocio de un Incidente o Problema basada en

el impacto sobre las necesidades de negocios del Cliente.

La persona que utiliza los servicios de una manera regular.

Instancia identificada de un Elemento de Configuracion dentro de una
estructura detallada de producto o una estructura de configuracion con el
proposito de realizar un seguimiento y auditoria del historial de cambios.
También es usado por los Elementos de Configuracion Software para definir

una identificacion especifica liberada para el desarrollo, revision o



Identificador de Version

(Version Identifier)

Arreglo Temporario (Rodeo)
(Work-around)

modificacion, prueba o produccion.

Un numero de version, fecha de version, o fecha de version y punto particular

de tiempo.

Método para eludir un Incidente o Problema, ya sea de un arreglo temporario
o de una técnica que significa que un Cliente no confia en un aspecto

particular de un servicio que se sabe que tiene un problema.



MATERIAL COMPLEMENTARIO

Como material acompafiante de este Seminario de Titulo se encuentra disponible un

DVD con los principales conceptos sobre la Metodologias ITIL.



