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RESUMEN

Contexto: Las organizaciones, preocupadas por sus
ventajas competitivas y por el aprovechamiento 6p-
timo de la tecnologia en funcién de sus objetivos,
entienden que las mejores practicas y recomenda-
ciones para la administracion del servicio soporta-
do tecnolégicamente desde el punto de vista de los
negocios, permiten aprovechar mejor los recursos y
activos de la empresa. Sin embargo, el enfoque de
gestion necesario va mucho mas alla cuando se re-
quiere una planeacion estratégica que formule pro-
puestas pertinentes y transformadoras que a su vez
impacten oportunamente los servicios soportados
por la tecnologia disponible en la empresa.
Método: En este trabajo se empled una investigacion
descriptiva y concluyente, que define una propuesta
de corte estratégico para fortalecer los aspectos que
generan valor a las partes interesadas y particular-
mente a los clientes, desde la perspectiva de los ele-
mentos que las disciplinas ITIL & ISO 20000 ofrecen
para prestar un servicio de calidad.

Resultados: Se presenta un plan tactico como parte
de un modelo de gestién tecnolégica que incluye
criterios, variables y requerimientos de comunica-
cion, eficiencia y eficacia de un servicio soportado
tecnolégicamente cuyas entradas y salidas se trans-
forman para dar cumplimiento a los objetivos y re-
sultados que la organizacion espera de su gestion y
en la cual juega un papel importante el personal en
todas sus areas y funciones.

Conclusiones: Se evidenci6 que la operacién de una
empresa que gestiona este tipo de servicios, que in-
volucra planificacién, personas, recursos tanto fisi-
cos como financieros, tecnologia, procesos y una
cultura basada en principios y valores, genera una
inercia que necesariamente debe ser gestionada
para brindar soluciones basadas en estrategias que
alinean los objetivos del negocio y la generacién de
conocimiento colectivo en la organizacién.
Palabras Clave: Desarrollo tecnolégico, Servicios de
Tl, Tecnologia de la Informacion.
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ABSTRACT

Context: Organizations, concerned about their
competitive advantages and the optimal use of te-
chnology in terms of their objectives, understand
that the best practices for the administration of the
technologically supported service allow to take be-
tter advantage of the resources and assets of the
company. However, the necessary management
approach goes much further when ther is a need
for strategic planning to formulate relevant propo-
sals that impact the services supported by the avai-
lable technology.

Method: This paper employed a descriptive and
conclusive research, which defines a strategic pro-
posal to strengthen the aspects that generate value
to stakeholders (particularly clients). This proposal
is based on the elements offered by the ITIL & ISO
20000 disciplines to provide a quality service.

Results: We present a tactical plan that is part of a
technology management model. This plan includes:
criteria, variables and communication requirements
for a technologically supported service whose inputs
and outputs are transformed to fulfill the objectives
that the organization expects, and in which the staff
plays an important role.

Conclusions: It is evident that the operation of a
company that manages this type of services, invol-
ving planning, people, physical and financial re-
sources, technology, processes and a culture based
on principles and values, generates an inertia that
should be managed to provide solutions. In addi-
tion, these solutions should be based on strategies
that align the business objectives and the generation
of collective knowledge in the organization.
Keywords: Informaction Tecnology, Technological
development, Tl services

INTRODUCCION

Las organizaciones inteligentes saben que deben
ir de la mano con la tecnologia, pues es una ven-
taja competitiva ya definida (Porter, Bueno y San-
chez, 2010); por tanto, invierten en la adquisicién
de hardware y software con la concepcion de que
se trata de una importante inversién, la debilidad
entonces se traslada en su mayor parte a la gestion
que dan a estos.

Los problemas mas comunes de la gestion de
servicios de tecnologias de la informacion (TI) tie-
nen casi toda solucién desde una perspectiva de
mejores practicas, experiencias, estandares y li-
neamientos que han cobrado fuerza en los ulti-
mos anos. Sobre esto, la literatura encontrada es
bastante amplia. Sin embargo, es un error suponer
que las quejas, gastos operativos, personal asigna-
do y fallas del servicio van a reducirse por el sim-
ple hecho de haber encontrado la “herramienta”
(Project Management Institute, 2013).

Solo a través de un diagndstico reflexivo, sen-
sato y recurrente de la organizacion y sus carac-
teristicas se identificarian sus focos de mejora y la

aplicacion del método adoptado podria durar va-
rios periodos de tiempo hasta obtener los resulta-
dos esperados. En todo caso, dependerd en gran
medida de las personas. Cuando estas comprenden
los requerimientos de su puesto de trabajo y cémo
encajan estos en el logro de las metas organizacio-
nales, entonces, y solo entonces, estan en condi-
ciones de aportar su contribucién (Crosby, 1997).

En ese sentido, con el disefio de un modelo es-
tratégico para la gestion tecnolégica implementa-
do bajo el esquema de un plan tactico de la calidad
con directrices de (ITIL & ISO 20000) se hace una
aproximacion entre las pautas que expresa la me-
todologia ITIL (Quintero, 2011), definidas en el ci-
clo de vida del servicio y la operacién légica y
sistematica que deberian evidenciar las areas de
gestion de una organizacién orientada hacia la ca-
lidad; se contextualiza un escenario éptimo que
albergue las condiciones necesarias por las mejo-
res practicas estudiadas con el fin de probar las re-
comendaciones como una solucién (Lloyd, 2011;
[EEE Standard, 2013).

Tanto ITIL como la norma ISO 20000 no refieren
una técnica especifica sobre la forma como deben
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implementarse, por lo que resulta necesario plan-
tearse una propuesta mediante un modelo sistema-
tico, concreto y oportuno sobre los elementos de
estas dos herramientas que le aportan valor direc-
tamente a la gestion del servicio desde la mirada
de lo que necesita el cliente y es eficiente para la
organizacion (Bauset-Carbonell & Rodens-Adam,
2013); es decir, adaptarlas a las necesidades de la
empresa y no al contrario.

Al respecto Medina y Rico comentan: “A partir
de la necesidad de alineacion entre la tecnologia y
los objetivos del negocio, se hace indispensable op-
timizar las Tl en todos los niveles de operacién de la
empresa, esto permitira crecer razonablemente de
manera eficiente y proyectada” (2009, p. 3) y Bayo-
na, Arévalo y Rico lo confirman: “uso de la tecnolo-
gia y la globalizacién de la informacién para todas
las personas han contribuido a que las organizacio-
nes crezcan cada vez mas rapido” (2015, p. 3).

Una organizacién interesada en la aplicacion
de un modelo de trabajo con las caracteristicas
propuestas en esta investigacion debe considerar
como aspectos iniciales:

e Un andlisis interno y externo de los servicios
ofrecidos a través de las tecnologias de infor-
macioén y las comunicaciones (TIC); (Velasquez,
Puentes y Pérez, 2015).

¢ Descripcion de la evolucién de los sistemas y servi-
cios, su relacion historica con el nivel de madurez
de la empresa, la claridad de las areas del servicio
y la percepcion de usuarios expertos y operadores.

e Establecimiento de los flujos de informaci6n
existentes y las consideraciones de la calidad
del servicio, con base en entrevistas aplicadas al
usuario final.

e Conocimiento y entendimiento de los elementos
propuestos por la metodologia ITIL y los proce-
sos considerados en ISO 20000, sus caracteris-
ticas y la relacién directa que tendrian con los
servicios de la empresa.

e |dentificacion de las causas raiz que afecten la efi-
ciencia del servicio que se presta con relacion a
los requerimientos de las herramientas empleadas.

¢ Alineacion del modelo y el plan tictico con las
politicas organizacionales, considerando funda-
mental integrar los beneficios de la gestion pro-
yectada con la intencién general de la empresa,
expresada en la misién y en la vision.

El planteamiento de la propuesta de gestion con-
sidera en detalle las unidades del servicio y del ne-
gocio de la empresa; se articulan necesariamente
las areas y grupos existentes con las herramientas
de ITIL y su contribucién en el ciclo de vida del ser-
vicio con respecto al alcance de los procesos que se
hayan definido (Brenner, Schaaf, & Scherer, 2009).

Si bien los procesos son las relaciones e inte-
racciones que proveen valor a la organizacion, el
alcance del modelo incluye las caracteristicas, cri-
terios y variables que conforman dichos procesos;
por tanto, su cobertura abarca las partes interesa-
das y el contexto externo a la organizacion afec-
tando positivamente los resultados y la capacidad
de respuesta frente a sus necesidades y requisitos.

Como variables generales involucradas en el
proceso de disefio para trabajar el modelo plan-
teado, se tuvieron en cuenta las siguientes:

CONSIDERACIONES
CALIDAD DEL
SERVICIO

RUTAS Y CANALES
DE COMUNICACION

Figura 1. Variables generales en el proceso de disefio
del modelo propuesto.

Fuente: elaboracién propia.
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Como variables especificas de una organiza-
cién se tuvieron en cuenta, de acuerdo con los au-

tores, ver la tabla 1:

Tabla 1. Variables especificas de una organizacion.

Variables

Definicion

Estructura organizacional

Es la forma que una empresa estipula para dividir los roles y funciones que deben des-
empefiar sus miembros, con el propésito de lograr las metas y objetivos trazados. Dicha
estructura muestra ademas las lineas jerarquicas y de comunicacién aprobadas.

Tamano de la poblacién de sus
clientes activos.

Define y conceptualiza la cantidad, caracteristicas y complejidad de sus usuarios y par-
tes interesadas tipificandolos segun el servicio; deben categorizarse los tipos de usuarios
internos y externos y las aplicaciones Tl que usan.

Tamano del recurso humano

Es el tamafio (cantidad y caracteristicas) del recurso humano que presta un servicio al
usuario en forma directa. Generalmente quienes hacen parte de los procesos operaciona-
les y los de soporte de TI.

Diversidad y caracteristicas del
servicio

Es lo que diferencia un servicio de otro. Qué aplicaciones se usan y con qué software se
han desarrollado.

Nivel de contacto de las partes
interesadas y el cliente con la
empresa

En este aspecto se han de tener en cuenta cudndo los usuarios internos y externos acce-
den al servicio, el tipo de relacién que tienen con el drea que soporta la infraestructura
de Tly los canales de comunicacién que utiliza para solicitar o retroalimentar el servicio.

Control del servicio

Mecanismos de seguimiento, control, evaluacion y mejora existentes.

Informacién técnica del servicio
ofrecido

Ayudas en linea, artefactos existentes, manuales, protocolos, guias e instructivos de uso.

Grado de participacion del perso-
nal, infraestructura fisica, equipos
y otros recursos en la entrega del
servicio

De acuerdo con el rol y las funciones el personal que soporta el servicio y su nivel de
participacién dado en tiempo de dedicacion.

Grado de contacto con las partes
interesadas y los clientes

Mecanismos socializados y disponibles mediante los cuales el personal de Tl se comuni-
ca con el cliente para ampliar informacién.

Grado de interaccién y ajuste del
servicio ofrecido

Estos niveles suelen ser variables de acuerdo con la manera en que se definen priorida-
des y teniendo en cuenta las politicas establecidas con el cliente. Para lo cual se requie-
ren acuerdos con el usuario y alcance definido en forma escrita.

Disponibilidad de ubicacién del
servicio

Inventario de equipos, accesibilidad web, copias de respaldo y demds mecanismos exis-
tentes para garantizar un servicio disponible de acuerdo con lo pactado con el cliente.

Naturaleza de las relaciones entre
el cliente y la organizacion

El area de soporte de Tl de la organizacién es identificada como tal en la organizacién o
cudl es el rol que se conoce por el usuario y su grado de dependencia para el desarrollo
de sus actividades. Cuando las aplicaciones son creadas para el usuario y el soporte se
limita a requerimientos técnicos.

Prestacion de un servicio o de un
conjunto de servicios

Teniendo en cuenta cémo se clasifican y describen los servicios para la organizacion y si
existen servicios complementarios.

Prestacion de un servicio por orden
de llegada

Cuando las peticiones de servicio van surgiendo, se va asignando un orden de llegada y
en tal sentido se clasifican teniendo en cuenta la prioridad estimada.

Fuente: elaboracién propia.

METODOLOGIA

La investigacion se desarroll6 en la practica de las si-
guientes etapas, y del mismo modo, la implementa-
cion de la propuesta mediante el modelo de trabajo

en una organizacion especifica debera considerar es-
tas etapas para lograr articular el propésito del mis-
mo a la estrategia de la organizacion y sus objetivos.

Etapa 1. Identificacion de los procesos del ser-
vicio y las dreas que los ofrecen.
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Objetivo: Examinar la prestacion actual del ser-
vicio a nivel interno y externo y conocer las dreas
de la organizaciéon que interactian directamente
con el cliente.

Elementos:

a. Anadlisis actual de la gestién del servicio en Tl de
la organizacién a nivel interno reconociendo sus
fortalezas y debilidades.

b. Andlisis actual de la gestién del servicio en Tl de
la organizacion a nivel externo reconociendo sus
oportunidades y amenazas.

c. Andlisis de la estructura organizacional para
identificar las 4reas que prestan servicios sobre
los sistemas de informacion.

d. Estudio de la cultura organizacional para estable-
cer métodos y formas de trabajo.

Etapa 2. ldentificacién de productos internos y
externos, conformacion de un prototipo de porta-
folio de servicios en Tl.

Objetivo: Analizar los servicios actuales ofreci-
dos por la organizacién y definir los acuerdos ha-
cia el cliente.

Elementos:

a. ldentificacion de los servicios en Tl para los usua-

rios, clientes y para sus areas internas.

b. Descripcién de cada uno de estos servicios, y los
distintos procesos que los soportan y la forma
como intervienen.

c. Considerar la calidad de estos servicios ofrecidos
actualmente, con base en encuestas a usuarios y
expertos técnicos.

d. Anadlisis de la existencia de una gestién de cono-
cimiento previa en el personal técnico y la evo-
lucién de los sistemas de informacion actuales
(Manzano, Gonzalez y Pefaranda, 2015).

e. Diseno de un catélogo de servicios concreto con
el alcance de cada servicio y las caracteristicas
que deben asegurarse al cliente.

Etapa 3. ldentificacién y verificacion de las ne-

cesidades de estructura.

Objetivo: Disenar la forma como se evidencia
el mejoramiento continuo y definir los requeri-
mientos por cumplir segiin las metodologias ITIL
& ISO 20000.

Elementos:

a. Pertinencia de las politicas organizacionales con
respecto a las caracteristicas de calidad de las
metodologias empleadas.

b. Lista de necesidades para tener una mejor ges-
tién en servicios, dentro de la estructura organica
y tecnolégica de la misma organizacién.

c. ldentificacion de areas que desarrollarian nuevos
roles dentro del modelo de gestion propuesto y
cudles serfan sus funciones.

d. Describir los nuevos flujos de informacién para
el modelo de servicio que se propone.

e. Validacién de las rutas de tramite y el impacto de
los cambios dentro de la estructura organizacio-
nal y tecnolégica.

f. Documentacion de los cambios y la trazabilidad
de los diferentes eventos y ajustes a la nueva es-
tructura de trabajo.

Etapa 4. Disefo de un plan tactico que involu-
cre cada proceso organizacional con los elemen-
tos del modelo propuesto.

Objetivo: Disehar un plan operativo que sopor-
te el modelo de gestion de servicios para los siste-
mas de informacion de la empresa y describa su
implementacion especifica.

Elementos:

a. Definicién de objetivos, metas, recursos e in-
dicadores junto con las actividades especifi-
cas que direccionen el desarrollo de la gestion
integralmente.

b. El plan tactico debe ser coherente con la planea-
cién estratégica; por tanto, es necesario el esta-
blecimiento de herramientas para el seguimiento
y verificacién de resultados en el caso de con-
siderar adecuaciones a la estructura alineada al
modelo.

c. Disefio de un plan de contingencia para abordar
los cambios que se aprueben una vez validados
los resultados.

d. Implementacién de un plan de comunicaciones
que permitan divulgar el avance en la implemen-
tacion del modelo y asegure el conocimiento ge-
neralizado del talento humano frente a sus roles
y el aporte de estos a los objetivos de la empresa.
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RESULTADOS

Como el objetivo de esta investigacién es presen-
tar una propuesta de trabajo que alinee la estrate-
gia de la organizacién bajo un modelo de gestion
tecnoldgica: ITIL & ISO 20000, a continuacion, se
expone una descripcion comparativa entre los dos
elementos involucrados, brindando claridad en la
forma como los dos aportan para la construccion
de dicho modelo:

ITIL V3 se considera una coleccién de buenas
practicas no certificable, mientras que ISO 20000
es una norma certificable que tiene en cuenta tre-
ce (13) procesos.

Las recomendaciones de ITIL V3 dependen del
contexto de la organizacién y pueden tratarse
con la exigencia que se considere pertinente.

La certificacion en 1ISO 20000 no es permitida
sin haber implantado, aunque sea minimamente,
los trece (13) procesos.

ITIL es una guia de buenas practicas (Eikebrokk
& Iden, 2012) que va a permitir establecer el ca-
mino y dar cumplimiento de los requisitos de la
SO 20000.

Se considera ITIL V3 como un paso intermedio
entre los objetivos de la organizacién soportada

Figura 2. Articulacion ITILV3 & ISO 20000.

Fuente: Adaptado de Valentic, 2015.

en toda su documentacion frente a su certifica-
cién, como se observa en la figura 2.

La norma ISO 20000 se alinea con la estructura
propuesta por ITIL en los volimenes de provisién
y soporte del servicio. Dado que ambas se consi-
deran mejores practicas, es posible destacar sus
similitudes teniendo en cuenta que al darle cum-
plimiento se benefician proveedores (internos y
externos) de la organizacion con el objetivo co-
mun de ofrecer servicios de calidad soportados
por tecnologia.

Un portafolio de servicios de Tl es fundamen-
tal para la organizacion, en cuanto se considera
el valor que los servicios definidos aportan al cre-
cimiento organizado y planeado de la misma. Al
respecto (Acevedo, Linares y Cachay, 2010) con-
firman que las TIC son fundamentales para que
el direccionamiento estratégico tenga éxito, en la
medida en que se entienda la organizacién como
un todo y sean tenidas en cuenta sus relaciones in-
ternas y con el entorno; ver la figura 3.

Por otro lado, solo a través de un portafolio
puede ser gestionado el ciclo de vida del servicio
de Tl ya que provee informacién estratégica funda-
mental para orientar cualquier actividad soportada
por los sistemas de informacién. En el catdlogo de

CERTIFICACION

Guia de Buenas
Practicas

Direccionamiento de
la Organizacién
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d

ORGANIZACION

d

SERVICIOS Servicios PRIMER NIVEL
transformacionales
Desarrollo e implementacion de
Servicios creativos aplicativos integrados
Servicios de Asesoria y acompainamiento
VIABLES evaluacién Capacitacion y apoyo
SERVICIOS Servicios de SEGUNDO NIVEL
soluciones L N =
Asignacion de roles, usuarios, contrasefias y
funcionalidades
Servicios de custodia Parametrizacion del sistema
Soporte al usuario
Servicios de gestion Recibo y seguimiento de requerimientos
. Capacitacion y atencién al usuario
Servicios
- A Mantenimiento a la conectividad y las redes
administrativos
Accesibilidad a Internet
Servicios de Creacién y mantenimiento de cuentas de
comunicacion correo
POPULARES Seguridad

Figura 3. Portafolio para la gestion y calidad tecnoldgica.

Fuente: elaboracién propia.

servicios se incluye: desarrollo e implementacién .
de aplicativos integrados (Sanchez, 2009), asesoria
y acompahamiento y capacitacion y apoyo.

Modelo propuesto para la gestion
tecnolégica de la empresa

La creacion de valor es un proceso extenso y
complejo que podria llevar a que un modelo de
servicio tradicional se vuelva inapropiado. Por tan-
to, las preguntas planteadas a continuacién permi- .
ten establecer un paradigma para la construccion
de un modelo de gestion de servicios de Tl (Rico y
Medina, 2008):

e ;Quiénes son considerados los participantes
en el servicio?
Los participantes estan representados por los
clientes y usuarios teniendo en cuenta los niveles de
complejidad.

;Cuales son los patrones de comportamiento
de los cambios y transacciones?

Estan definidos por los artefactos de disefo,
creados y existentes en las transacciones. Para la
propuesta deberan contemplarse los acuerdos de ni-
veles de servicio (SLA), algtn diagnéstico previo del
estado de los aplicativos y del flujo de datos, canales
y medios de comunicacién para los cuales se haga
la administracion y posteriores cambios y ajustes al
software o al servicio.

;Cual es el impacto y cudles son los productos
que han de ser liberados a partir de usuario y
transaccion?

Como ya se han expuesto los productos y sus
usuarios (analisis interno y externo) en la descrip-
cién del modelo se reflejaran en qué fase del proce-
so se ven representados los productos y/o servicios
prestados y las unidades de negocio y servicio a los
que pertenecen.
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e ;Cudl es el mejor camino para generar valor?

Es aquel que promueva a la organizacién por la
via del mejoramiento constante de sus productos y
servicios para satisfacer en forma proyectada las ne-
cesidades de sus usuarios; brindando las herramien-
tas apropiadas que le permitan alcanzar sus metas y
dar cumplimiento a su mision.

Esto es coherente con lo que afirman (Rodriguez
y Pedraja, 2013) con respecto a que la mision insti-
tucional y las capacidades organizacionales son los
aspectos principales del disefo e implementacion
de la estrategia y que ademas impactan decisiva-
mente en la calidad de las mismas.

Para efectos de la presente propuesta se con-
sideran algunos elementos que brinda ITIL & ISO
20000, en la obtencion de valor de acuerdo con
los activos de la organizacién y del cliente, el ciclo
de vida del servicio, la mejora continua y la ges-
tién del servicio con enfoque en procesos.

La calidad de los servicios basados en tecnolo-
gias de informacion se considera desde la calidad
de sus resultados y no se puede garantizar del todo
mientras no se haya validado por el cliente.

Las herramientas tenidas en cuenta en esta pro-
puesta (ITIL & ISO 20000) son complementarias

Relacion de utilidad y eficiencia

Relacién de organizacién o
jerarquia

entre ellas; ISO 20000 puede brindar elementos
para validar la capacidad de una organizacion que
asume las practicas propuestas por ITIL a la hora
de alinear sus unidades de negocio con las de ser-
vicio soportado por tecnologia.

Al respecto (Aguilera y Riascos, 2009) confir-
man que las TIC son fundamentales para que el
direccionamiento estratégico tenga éxito, en la
medida en que se entienda la organizacién como
un todo y se tengan en cuenta sus relaciones inter-
nas y con el entorno.

El modelo propuesto considera nuevas dreas y
grupos de trabajo interdisciplinarios; por tanto, entre
ellos existird convenientemente comunicacion. En el
grafico presentado a continuacién se describiran di-
chos flujos de informacién teniendo en cuenta que al
establecer roles y responsabilidades (descritos en el
plan tactico) estos van a ejercer sus funciones en las
areas a las que pertenecen y también en los grupos
de trabajo sea por jerarquia o por utilidad.

Estas comunicaciones permitiran enriquecer la
gestion del servicio con las competencias y cono-
cimiento del personal en su rol a través de planes
de calidad, seguimiento al usuario, manejo de mé-
tricas, estimacion y planes de gestion para la de-
manda, entre otras; ver la figura 4.

Figura 4. Flujos de informacion del modelo de gestién propuesto.

Fuente: elaboracién propia.
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El éxito del modelo propuesto (ver la figura 5) .
dependerd de los siguientes factores:

L]
e Aplicando la experiencia y el conocimien-
to de la organizacién a través de los afios en o
que ha desarrollado, soportado y atendido sus
usuarios.
e Fortaleciendo una estructura organica que esté o

basada en los roles y las responsabilidades.
¢ Definiendo flujos de informacién convenientes,
oportunos y escalables.

Producto e ingenieria del servicio

Gestion de Servicios

Desarrollando la experiencia, las capacidades y
la experiencia del personal existente.
Generando mecanismos de funcionamiento a
través de un plan tactico.

Fortaleciendo la relevancia del servicio mediante
los sistemas de informacién y su importancia en
el sostenimiento y desarrollo de la organizacion.
Identificando las caracteristicas y variables fun-
damentales para la gestion del servicio (consis-
tente, confiable, de costo aceptable y de buena
calidad) y su interrelacioén.

. . 'Pey.
Consultoria y Negocio Gestién De Incidentes ac’o’,,d
Catalogo De Servicios GEStién De Pro?lgmas Planificacion e e/:Fe"l/i .
Gestién De Los Niveles Del Servicio Gestion De Servicios implantacion o
Implantacién Y Despliegue Gestion De Requerimientos de servicios
SLA'S Operacién Del Servicio nuevos o Procesos de
uc Requisitos Gestién De La Disponibilidad modificados emision
para la gestion Gestion De La Continuidad Del . N
de un sistema Servicio Producto e Ingenieria ¥
Procesos de del Servicio éoo &°
control N &
Procesos Procesos del % Q G,Q’
relacionales servicio de & "dy
entrega <. idacié : 2
& . C Validacién Y Pruebas Estrategia y Planeacion

Gestion De Cambios
Gestion De La Configuracion

7. >
N %%

Gestion Técnica

> << I ©

Portafolio De Servicios

Qué necesita hacer? Gestion De La Capacidad 'r;“‘;':i’f‘itca::é”nv g_’eas Del y‘;lg“w 3
i A ireccién Y Planeacion
+ Gestion De La Seguridad de Gestion de Estratégica
Documentacién Servicios Leglc .
Cémo hacerlo? Bitacoras Gestion Financiera
OLA Gestion De Riesgos
Py Gestién De Procesos
SeerClOS de : : Procesos de Gestion De Recursos
Tecnologia y Sistemas de emisién JEste ;
Ti Informacién Gestion Del Negocio
Equipos De Cémputo MéFricas Procesos del
Infraestructura Y Conectividad Reauisitos Ind|c'a’dores i servicio de >
Herramientas De  Comunicacién Y para(ia gestion Gestion De La Calidad entrega 'bb

Colaboracion

Gestién De La Demanda & P

m < Z2m — — O

Procesos de de un sistema R R X 27O
control Desarrollo Y Mantenimiento De Los Mejoramiento Continuo ,é’b S
Sistemas SIP <@ §
Disefio E Implementacién sap
Gestion De La Configuracion Y Activos Del Prgcesos de
Servicio emision
Gestién De La Capacidad Calidad y

Mejoramiento

Gestion del conocimiento

Figura 5. Alineacion estratégica y tecnolégica con enfoque en ITIL & ISO 20000.

Fuente: elaboracién propia.
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Plan tactico de calidad

Para el desarrollo del plan es primordial entender

las siguientes premisas:

e Se debe contar con una cultura organizacional
que haya apropiado el potencial de las tecnolo-

gias de la informacion.

* La dependencia o area de soporte de Tl debe co-
nocer los objetivos y estrategias de la organizacién

con el fin de fortalecer los lineamientos definidos
en el plan de desarrollo, dentro de la funcién que
cumple para la organizacion.

A continuacion, se muestra la propuesta de las
lineas estratégicas que se convierten con los de-
mas elementos de la planeacién (objetivos, activi-
dades, metas, indicadores, factores de éxito), en la
operatividad tactica del modelo por implementar.

Tabla 2. Lineas estratégicas para la implementacion del modelo propuesto.

Objetivos estratégicos:

O1. Establecer los roles que le aplican a las actividades del drea.

02. Hacer uso de las habilidades, competencias y conocimiento del personal.

03. Agilizar el cumplimiento de los objetivos de la organizacién a través de la aplica-
cién de la libreria ITIL & ISO 20000.

O4. Plantear mecanismos eficaces para el mejoramiento continuo del servicio, como
la gestion de incidentes y problemas, centro de servicios, gestion de la disponibilidad,
continuidad y niveles del servicio.

O5. Disefnar una propuesta de trabajo que sea dindmico y enfocado a la prestacién del
servicio con calidad.

06. Implementar una base de conocimiento, que permitan utilizar la informacién que

se genera en tiempo real para una apropiada toma de decisiones.
O7. Fortalecer las relaciones con las demds dreas de la empresa.
08. Promover mejoramiento y calidad continuos.

09. Consolidar las responsabilidades, funciones y canales de comunicacion a través de
la definicién de roles y funciones multidisciplinares y de colaboracion.

Lider: Director de la dependencia de Tl
Coordinador de estrategia y planeacion
Responsable(s): Coordinador de gestion del servicio indice de gestion 100% de implemen-
p ) Coordinador de tecnologia y sistemas  global: tacion del modelo
de informacién
. Indicador Actividades Calidades por
Estrategias (tipo/descrip.) macro Metas identificar
S1. Fortalecer la infraestructura Tl I1. Eficiencia Acl. Analizar, M1. Especificar de  F1. Personal con

existente y el know how del recurso
humano que conforma el equipo
base del drea, mediante la gestion de
recursos necesarios y el mejoramien-
to continuo.

S2. Suministrar al personal las herra-
mientas de capacitacion, formacién
y especializacién fundamentales
para el desarrollo de sus actividades.
S3. Alimentar los aplicativos en
cuanto a ayudas sistematizadas y
organizar capacitaciones periddicas
para proveer un acompafamiento
personalizado al usuario con respon-
sabilidad del drea de soporte.

Porcentaje de asigna-
cioén de roles de acuer-
do con lo establecido
12. Eficiencia
Porcentaje de asigna-
cién de responsabili-
dades de acuerdo con
las caracteristicas del
personal y del rol por
desempefiar

13. Eficacia
Participacion del
personal existente en
la definicién de roles
establecidos en el
modelo

diagnosticar y
definir los roles
con respecto al
personal existente
Ac2. Caracterizar
las calidades del
personal con refe-
rencia a los roles
determinados
Ac3. Socializar,
relacionar y
describir los roles
con respecto a las
comunicaciones y
canales estable-
cidos

acuerdo con los pro-
cesos propuestos, la
cantidad de personas
y las actividades por
desarrollar, dentro de
las areas y grupos del
modelo

M2. Definir de
acuerdo con la depen-
dencia, una plantilla
de caracterizacion
que permita califi-

car y cualificar las
calidades del personal
y clasificarlo en un

perfil

experiencia y grado
de competitividad
F2. Equipo estruc-
tural de trabajo de
la dependencia
deTIl

E3. Talento humano
con grado de perte-
nencia y consiente
de la importancia

y el impacto de sus
actividades y de su
contribucién con

la consecucién de
los objetivos de la
empresa
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. Indicador Actividades Calidades por
Estrategias (tipo/descrip.) macro Metas identificar
S4. Garantizar el uso de las Tl y 14. Cumplimiento Ac4. Sociali- M3. Aplicar las mejo- 5. Experiencia

de los desarrollos resultados de la
experiencia adquirida previamente,
mediante la gestion del servicio, de la
disponibilidad, las estrategias de ne-
gocio, el portafolio de servicios, etc.
S5. Establecer una estructura organi-
zacional flexible basada en roles y
procesos asegurando las condiciones
técnicas, humanas y administrativas
de las actividades operativas, a través
de la implementacion del modelo.
S6. Vincular y motivar el personal a
diferentes actividades de formacion
formal y no especializada, aseguran-
do inversion adecuada para mejorar
las competencias en las técnicas

de gestion y de desarrollo actuales,
ademas hacer uso del conocimiento
y experiencia del personal antiguo.
S7. Ofrecer mecanismos de capaci-
tacion, pago oportuno, incentivos,
seguridad y reconocimiento a los
equipos de trabajo destacados, mi-
diendo su desempefio con indicado-
res de resultado.

S8. Asegurar un rubro de inversion
sobre convenios para contratacién
de personal temporal de apoyo para
el logro de metas y objetivos de
planeacién, a través de la gestion
financiera, de recursos y planeacion
estratégica.

Flujo de trabajo esta-
blecido de acuerdo
con el modelo y los
procesos propuestos
15. Cumplimiento:
Establecimiento y crea-
cién de los SLA con las
diferentes areas de la
organizacion

16. Eficiencia:
Porcentaje de SLA defi-
nidos con relacién a
los usuarios vy tipos de
servicio

17. Eficacia:
Establecimiento de los
OLA con relacién a los
roles asignados

18. Evaluacion:
Agilidad en los tiem-
pos establecidos en el
flujo de informacién
Tiempo en cola esta-
blecido para el tramite
de solicitudes

Metas establecidas por
cada rol asignado
19.Eficiencia
Porcentaje de cumpli-
miento en el segui-
miento de planes de
accion.

zar, relacionar

y establecer los
usuarios y canales
de comunicacion
y creacion de los
SLA

Ac5. Creacion y
socializaciéon de
los OLA

res practicas pro-
puestas por la libreria
ITIL & ISO 20000,

de acuerdo con los
flujos de trabajo, pro-
cesos, dreas y grupos
del modelo

M4, Estructurar

los procesos y sus
interacciones, por
medio del trabajo en
equipo, la confor-
macién de grupos
interdisciplinares y
responsabilidades
definidas

M5. Definir de forma
pertinente los canales
de comunicacion,
elementos y los

datos generados de la
relaciéon del servicio
mediante la aplica-
cion de los SLA

Me6. Crear los OLA
de acuerdo con la
caracterizacion pro-
puesta en cada rol de
las dreas y grupos del
modelo

en el desarrollo

de aplicaciones
software de mision
critica especifica
orientada a la
gestion

F6. Desarrollo de
paquetes estandar
que facilitan la
implementacién

de las diferentes
aplicaciones que se
desarrollan, uso de
patrones de disefo
y otras técnicas que
aseguren el mejor
desempefio de los
recursos desarro-
llados

F7. Planta fisica y
equipos de infraes-
tructura y comuni-
cacion

F4. Talento humano
multidisciplinario

Medicion del logro:

CMO = porcentaje de cumplimiento de metas / metas desarrolladas por rol
TCT = ndmero de solicitudes / promedio de tiempo del tramite
ESL = (cantidad de servicios establecidos * dependencias usuarias) / nimero de acuer-

dos de nivel de servicio

PBC = Porcentaje de actualizacién de la KM / porcentaje de procesos atendidos
PCS = Definicién del estandar de calidad de producto / servicio
TCI = Cantidad de usuarios satisfechos / total usuarios

Fuente: elaboracion propia.

Como se puede evidenciar en la tabla 2, es ne-
cesario establecer los lineamientos estratégicos

CONCLUSIONES

que permitan la alineacién, aplicacién y posible
desarrollo del modelo de gestién de servicios en
la organizacién a través del drea encargada del
soporte de Tl, con el fin de garantizar la operati-
vidad de las herramientas propuestas para el cum-
plimiento de los objetivos de la empresa.

Cuando se logra que la alta direccién emita una
opinion acerca de lo que representan los factores
de su entorno para el desarrollo de su naturaleza
social se puede constatar lo mencionado por (Var-
gas & Guillén, 2005) cuando analizan la evolucion
de los procesos en el diseno de estrategias para el
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avance de la organizacién; siendo necesario que
la alta direccion responda a la creciente demanda
del entorno a través de un proceso permanente de
innovacion en las actividades de la entidad apoya-
das en modelos de gestién con base tecnoldgica.

Las relaciones con el cliente juegan el papel
mds significativo en la gestion de los servicios en
sistemas de informacion existente. Las decisiones
tomadas por la alta direccion y/o autoridades admi-
nistrativas afectan en todo sentido la prestacién del
servicio; por esto se hace necesario manejar a un ni-
vel ejecutivo estas relaciones involucrando también
las relaciones con los proveedores u otras organiza-
ciones con las que se hayan establecido convenios.

Los sistemas de gestion de base tecnolégica que
se hayan adoptado y que se encuentren alineados
a los objetivos de la organizacién, seran funda-
mentales para transmitir una conducta de mejora-
miento y oportunidad de la informacién a todos
sus miembros; destacando por encima de los in-
tereses particulares los generales, orientando es-
fuerzos hacia el logro de la estrategia que se haya
establecido para los proximos anos. Este valor ha
sido considerado por (Lopez y Vargas, 2012) como
una de las razones por las cuales no se logra im-
plementar la estrategia al no estar acoplada con
los intereses del personal o con lo que consideran
necesario para la organizacion.

El conocimiento y la experticia del talento hu-
mano son los aspectos que permiten fortalecer las
funciones y roles del modelo. En ese sentido, es
importante aprovechar y enfocar en forma eficien-
te las competencias propias del talento humano
como personas y como profesionales, sin dejar a
un lado factores como la dedicacién, el compromi-
so, la responsabilidad y el sentido de pertenencia.

Para una organizacién que considera fundamen-
tal el balance financiero sin descuidar la calidad de
los servicios que presta, la estructura por procesos,
los roles y responsabilidades, permiten medir y co-
nocer los resultados y de esta manera fortalecer los
activos como el talento humano y el conocimiento.
Por tanto, en la revision del modelo durante el ana-
lisis que se realiza a la organizacién es importante

no solo conocer las cosas que deben cambiar, sino
también aquellas que deben mantenerse.

Finalmente, si las organizaciones desean ir al
ritmo acelerado en que avanza la tecnologia de-
ben adoptar mecanismos que les permitan obtener
un diagnéstico reflexivo y recurrente sobre este as-
pecto, para la identificacion de sus focos de me-
jora y la aplicacién de métodos apropiados para
el logro de sus metas plasmados en su direccio-
namiento; un ejemplo es el disefo de un modelo
estratégico para la gestién tecnolégica implemen-
tado bajo el esquema de un plan tactico de la cali-
dad con directrices de (ITIL & ISO 20000).
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