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IMPLEMENTACION DE MODELO DE PROCESOS DE GESTION DE
SERVICIOS CON ITIL INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY).

Implementer model management process Service with ITIL.

RESUMEN

Los negocios tienden a tener una mayor dependencia de las TI. Los
departamentos de SI, y las actividades desarrolladas, han sido
tradicionalmente vistos como una area de soporte al negocio, descuidando
muchas veces el uso de criterios racionales para medir su rentabilidad,
eficacia y la calidad del servicio ofrecidos a toda la organizacion. ITIL,
desarrollado a peticion del Gobierno del Reino Unido a finales de los 80,
recoge mejores practicas en la gestion de los SI. Desde entonces se ha ido
extendiendo su uso en la empresa privada, llegando a ser considerado un
estandar de facto para gestion de la empresa.

PALABRAS CLAVES: Buenas practicas, Calidad, Eficacia, Gestion,
Implantacion, Incidente, Informacion, ITIL, Mesa de ayuda, Planeacion,
Proceso, Servicio, Tecnologia de Organizacion.

ABSTRACT

Businesses tend to have greater dependence on IT. The departments of SI, and
activities have traditionally been viewed as a support area to business, often
neglecting the use of sound criteria to measure its effectiveness, efficiency
and quality of service offered to the entire organization. ITIL, developed by
request of the United Kingdom Government in the late 80's, collect best
practices in the management of SI. Since then it has expanding its use in
private enterprise, coming to be regarded as standard for managing this area
of the company area.

KEYWORDS: Bureau of aid, efficiency, implementation, Incident,
information, ITIL, management, Planning, Process, Quality, Service,
Technology Organization.
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“We have learned to live in a world of mistakes and defective products as if they were necessary to life. It is time

to adopt a new philosophy”.

1. INTRODUCCION

Es bien conocido en este mundo de constante
cambio en el que vivimos que necesitamos ser
competentes dia a dia y que nuestras empresas sean
competitivas también, pero en esta busqueda
siempre vamos a necesitar de terceras personas las
cuales certifiquen que lo que hacemos esta bien; no
obstante en el campo de las tecnologias de
informacion [1] siempre se ha buscado la mejora de
procesos y mejores practicas, es ahi donde nace la
metodologia ITIL como un paquete de
recomendaciones en las cuales se recopila las
mejores practicas a través de los afios con base en
varios sectores tanto publicos como privados.

Fecha de Recepcion: 26 de enero de 2009
Fecha de Aceptacion: 14 de marzo de 2009

W. Edwards Deming’s 1900- 1993.

La metodologia ITIL esta basada en Ila
administracion de servicios desde el punto de vista
del negocio, y ha crecido en popularidad en la
medida que los negocios dependen de la tecnologia
y buscan la mejor forma de aprovechar sus recursos
humanos y tecnologicos.

2. ITIL, Evolucion

La metodologia ITIL se remonta a finales de 1980,
la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la
Informacion (ITIL) se ha convertido en el estandar
mundial en la Gestion de Servicios Informaticos.
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En un principio fue como una guia para el gobierno
de UK', la estructura base ha demostrado ser util
para las organizaciones en todos los sectores a
través de su adopcion por innumerables compaiiias
como base en consulta, educacion y soporte de
herramientas de software.

Hoy en dia, ITIL es conocido y utilizado
mundialmente; pertenece a la OGC?, sin embargo
las publicaciones son con “Derecho de Autor" (que
por cierto, no las hace de dominio publico). ITIL
fue desarrollada al reconocer que las organizaciones
dependen cada vez mas de la Informatica para
alcanzar sus objetivos corporativos.

Actualmente la metodologia ITIL cuenta ITIL V1,
ITIL V2 e ITIL V3. La version vigente de ITIL es la
version 3. [2]

ITIL V1: fue producido originalmente a finales de
1980 y constaba de 10 libros centrales cubriendo las
dos principales areas de Soporte del Servicio y
Prestacion del Servicio. Estos libros centrales
fueron mas tarde soportados por 30 libros
complementarios que cubrian una numerosa
variedad de temas, desde el cableado hasta la
gestion de la continuidad del negocio.

ITIL V2: las publicaciones propias son diferentes,
se trataba de siete grupos distintos.

e Servicio de Apoyo

e La Prestacion de Servicios

e La gestion de la infraestructura TIC [4]

e Para llevar a cabo la planificaciéon de la

gestion de los servicios

e Aplicaciones de gestion

* La perspectiva empresarial

¢ Administracion de la seguridad

Dentro de estos conjuntos son las descripciones y
definiciones de las diversas disciplinas ITIL.

La ITIL V2 [3] fue sustituida oficialmente en 30 de
Mayo de 2007, por ITIL v3, tras un largo periodo de
rehabilitacién denominado ITIL Refresh’.

! (UK) United Kingdom o Reino Unido.

2 Oficialmente, la OGC trabaja con el gobierno del Reino Unido a
"mejorar la obtencion y la gestién de proyectos y programas”. Se trata
de una oficina independiente del Tesoro, que depende directamente del
Secretario Jefe. (Oficina del Gobierno de Comercio).

3 Bl ITIL Refresh fue el afio de largo proceso de desarrollo para la
creacion de ITIL v3, publicado en mayo de 2007.

ITIL V3: comprende un conjunto de textos
fundamentales con el apoyo de otros
complementarios y materiales basados en Web.

Si bien ITIL V2, los volimenes fueron soélo
disponibles en Inglés, lo que limitd su uso en paises
que no hablaban Inglés, los titulos fundamentales en
la version 3 se estan traduciendo a otros idiomas.
Entre el objetivo inicial estan los idiomas portugués,
espafiol, japonés, hindii y arabe, mandarin y
holandés. Esta iniciativa estd dirigida por el
ITSMF?, con los recursos y el apoyo de OGC.

ITIL V3 utiliza la palabra "continua" en
contraposicion a ITIL V2 referencias a la "continua"
mejora de los servicios (CSIP). Continua implica
una actividad que se realice de forma gradual,
periddicamente, como parte de un proceso.

Continua es mas adecuada para la definicion de
las actividades destinadas a operar sin pausa,
como el objetivo final de disponibilidad. Nace
como un cddigo de buenas practicas dirigidas a
alcanzar esas metas mediante:

« Un enfoque sistematico del servicio TI
« El establecimiento de estrategias para la
gestion operativa de infraestructura TI. [5]

3-. Fases de la implementacion de procesos

Todas estas fases apuntan al objetivo de la empresa,
y tienen dos administradores el del proyecto en si y
el del cambio o cambios que se proponen con la
realimentacion del sistema.

2,
3, 6.
1 ANALISIS DE DISENO DE IMPLEMEN- \ 7.

5
4 .
- ILASITUACION pisERo L) reparcén

Planeacion|  yorial ALTONIVEL DETALLADO Parala TACION  /MEJORA / [OBJETIVO

IMPLANTACION F

| ADMINISTRACION DE PROYECTOS
\ ADMINISTRACION DEL CAMBIO \

Para el establecimiento de un Modelo de proyecto es
necesario dividir por fases las principales
actividades a desarrollar:

Etapa 1. Planeacion.

IT Service Management Forum o Foro de administracion de servicios
de tecnologias de la informacion.
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Se define la estrategia del proyecto, las actividades
de planeaciéon y logistica necesarias para la
ejecucion de las etapas subsecuentes. Principalmente
en esta etapa es indispensable la difusion del
lanzamiento del proyecto, el establecimiento de
objetivos y la formacién de equipos de trabajo.

1.1 Analizar

Estrategia
del Negocio

Referencia

1.2 Delimitar
Alcance y
Objetivos

Del Proyecto

Procesos
A Definir cacién

1.7 Elaborar

1.3 Establecer Plan de Objetivos
Estructuras de s 1.8 Integrar Del

Gobierno, Equipos Trabajo Equipos de Proyecto
AP Detallado qup ¥

De trabajo, Roles y
Responsabilidades

Trabajo

Figura 1: Esquema de la Etapa 1
Etapa 2 Analisis de situacion actual

Se identifica la forma como trabaja la organizacion,
considerando las funciones, roles, actividades y/o
procesos (en caso de haberlos). En esta etapa se
mapean las estructuras jerarquicas/ funcionales y los
problemas operativos actuales; con esto se
identifican las oportunidades de mejora.

2.3 Definir
Niveles de
MWadurez de los
Procesos
21 Definir 2 4Identiticar 2.5 Emitir ETAPA 3
Factores by 2',:3:‘:::::{ o 2005 de el atlo | DisEilo DE
Criticos de Exito De Procesos Hejora y Para ] disefio ALTO NIVEL
Del Proyecto Priorizarlos Del nuevo Modelo

Figura 2 Situacion Actual.
Etapa 3: Disefio de Alto Nivel

Se determina el marco de referencia de mejores
practicas para el Modelo a desarrollar. Se construye
un modelo ideal considerando los principales
procesos, con lo que se hace un analisis de brechas
contra la situacion actual para disefiar el Modelo de
Gobierno futuro.

3.8 Capacitacidn
() = H00mL0 .y, GelodeloARO
33DISEHAR FUTURD Nivel y MEJORES
341 entificar HODELD DE PRACTICAS ETAPA 4
Hejores PROCES0S DISENO DE
i FUTURDMARDD
Practicas REFERENCIA Y J; 9 NIVEL
t H—>> BRECHASENTRE PRIORIZAR DETALLADO
. INICATNAS
32 34 DISERAR J/
COMPARAR HODELD DE ETAPAS
EIHODELD GOBIERNOD 3TVALIDAR ;
ACTUAL FUTURD METRICAS O 310 INTEGRAR PREFARACION
\ L>| INDICADORES — | PLAN DE IMPLANTACION
DEL MODELO IMPLANTACION _—
FUTURO

Figura 3 Disefio de Alto Nivel

Etapa 4: Disefio de Nivel Detallado

El nivel detallado debe proveer la informacion
necesaria para la operacion del Modelo. Incluye
instrucciones detalladas de procesos, identificacion
de roles, definicion de formatos y seleccion de
herramientas y definicion de politicas aplicables.

5| 44 0ENTIFNICAR
CAMBIOS R |
REGLAMENTOS ¥
4.3 DEFINIR POLITICAS
.| REQUERIMIENTOS
- mrmesmucwm—l_
FISICA !
4.1 Definir ETAPA &
MODELD 5| PREPARACION
DETALLADO DE 42.1 DEFINR PARA
PROCESOS 12 DEFINIR NECESIDADES DE |_| IMPLANTACION
AJUSTE DE
MODELO DE
| DRGANIZACION >|  PERSONAL
FUTURD
45
| SELECCIONAR
HERRAMIENTAS
REQUERIDAS

Figura 4 Disefio de Nivel detallado

Etapa 5: Preparacién para Implementaciéon

Existen una serie de reglas [6] [7] y actividades
previas que se deben realizar antes de ejecutar la

implementacion, como la  adquisicion de
herramientas, la  realizacion de  cambios
organizacionales, cambios a los reglamentos

internos, preparacion de infraestructura, etc.

5.1 DEFINIR
ACTIVIDADES
PREVIAS DE L |

IMPLEMENTAC o4 DISEIAR
53 DEFINIR g - 55 58 ETAPAG
ESCENARIDS » prl.lill:‘fn?s IMPLEMENTAR | PLANEAR ' IMPLEMEN-
DE PRUEBAS PROCES®3 PILOTO ROLL OUT TACION

t

5.2 EJECUTAR 57
TAREAS | 585 ADQUIRIR o | ESTABLECER
PREVIAS POR "| ESTRATEGIA
PROCESOS CAPACITACION

Figura 5 Preparacion para la implantacion.

Etapa 6: Implementacion

Poner en marcha los nuevos procesos, tecnologia
de informacién y organizacion.
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6.2 EJECUTAR
ACTIVIDADES |
DE IMPLEMENTACION
POR PROCESO
6.1 INICIAR EL 6.3 EJECUTAR 55 DAR
PLAN DE SEGUIMIENTD ETAPA 7

PROGRAMAS -

IMPLEMENTACION DE CAPACITACION A INDICADORES MEJORA

6.4
IHPLEHENTAR
HERAHIENTAS

REQUERIDAS

Figura 6 Implementacion.

Etapa 7: Mejora

Establecer mecanismos para asegurar la mejora
continua a lo largo del tiempo y de esta manera
identificar nuevas areas de oportunidad. [8]

- 7.2 DAR SEGUIMIENTD 73 EMITIR
ANALIZAR #| ALOS NIVELES DE | RECOMENDACIONES
|NDICADORES SERVICIO DELOS Y AJUSTES A

PROCES0S PROCES0S
3
7.4 EJECUTAR 75 76
R e T
LOS PROCESOS APLICACIONES CONTINUA
Figura 7 Mejora

4-. Capacitacion y Roles

Estrategia de Capacitaciéon

La APM Group Limited [9] como acreditador
Oficial, esta autorizada para el examen de licencia
de otros institutos (EIS) para administrar ITIL
calificacion y acreditacion [10] de actividades.

APM  Grupo
internacionales para actuar como

también utilizan

sus
instrumentos

oficinas

econdmicos y entregar el plan para el mercado, en
formacién y consultoria de acreditacion y la entrega
de titulos; asi como estas entidades en cada pais se
han ido abriendo entidades certificadoras de ITIL.

Roles de Implementacion

Encargado |Descripcion - Perfil
Responsabilidades
Patrocina- | -Informar a su equipo los -Director de
dor del compromisos respecto al 4rea que
Proceso p;oc?ii . ejecute o vaya
-Facilitar los recursos a cjecutar el
(humanos, materiales,
. proceso.
financieros)

Patrocinadores

-Este rol cumple funciones

paralelas a la operacion,

durante la implantacion

-Implementacién:
-Desarrollar un
conocimiento especializado
sobre uno o0 mas procesos,
indicadores y métricas
-Coordinar la implantacion
de los procesos del area que
ejecute o vaya a ejecutar
-Verificar la inexistencia
de situaciones sin
contemplar en los procesos
de su area

Encargado |Descripcion - Perfil
Responsabilidades
-Nombrara los Duefios del -Visién general
proceso o de la operacion
-Colaborar en la asignacion de la empresa
de personas como -Conocimiento
Coordinadores del proceso g
-Formalizar a los basico de
Coordinadores del proceso en | PTOCESOS
los procesos que le -Conocimiento
correspondan basico de
-Transmitir mensajes clave parédmetros de
-Colaboraren el proceso de desempefio y su
Mesa de Ayuda elaboracion
Dueiio del | -Asegurar la implantacién del | -Gerente del
Proceso proceso de punta a punta y el area que
cumpllm.lento de 1ndlcad(~)res ejecute o vaya
-Supervisar el dest.zn.lp.eno del a ejecutar el
(los) proceso(s) de inicio a fin,
o o proceso.
vigilando las métricas de los o
indicadores -Vision gens:l:al
-Coordinador del proceso de la operacién
-Seleccionarlos a través de | de la empresa
las areas (negociacion con -Vision
regiones) especifica del
-Dar seguimiento por proceso a
proceso, independientemente implantar
del areaa la. que pertenezcan -Conocimiento
-Capacitacion
. avanzado de
-Participar en los cursos
programados procesos
-Coordinar la asistencia | ~Conocimiento
-Colaborar en la Mesa de basico de
Ayuda parédmetros de
-Proponer y autorizar desempeﬁo y su
mejoras y cambios al proceso | elaboracion
de acuerdo a la
retroalimentacion recibida
durante la implantacion
-Autorizar mejoras y
cambios a los indicadores de
acuerdo a la retroalimentacion
recibida durante la
implantacién
Coordina | -Designado por los Duefios del | -Conocimiento
dor del Proceso y nombrados general de la
Proceso formalmente por los operacion de la

empresa

-Conocimiento
de mejores
practicas
aplicables al
proceso a
implantar

-Conocimiento
en la
determinacion
de pardmetros
de desempefio
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Encargado |Descripcion - Perfil
Responsabilidades
-Supervisar el desempeiio y niveles de
de un proceso en particular, | servicio
en cuanto al “segmento” de
su responsabilidad,
asignado por el Duefio del
Proceso
-Retroalimentar al Duefio
del Proceso en cuanto al
desempeiio del proceso y
del personal
-Capacitacion:
-Participar en la
capacitacion programada
-Resolver dudas durante la
capacitacion especifica
-Colaborar en el proceso de
Mesa de Ayuda.
Mesa de | -Dar soporte, identificar areas | -Amplio
de riesgo conocimiento
Ayuda —Resolver dudas sobre la sobre los
ejecucion del proceso a procesos que le
usuarios correspondan
-Modificar documentacion -Capaz de
relacionada al proceso resolver
(diagrama, manual, formatos, | inquietudes o
etc.) en caso de ser necesario dudas que
-Analizar incidencias existan durante la
reportadas al Centro de implementacion.
Contacto y promover mejoras | -Se integra por:-
-Canalizar incidencias hacia Lideres de
las instancias pertinentes en ejecucion o
caso de no poder resolver duefios de
-Participar a lo largo del proceso del area
Proceso de Mesa de Ayuda que ejecute o
vaya a ejecutar el
proceso
-Coordinadores
de procesos
-Oficina de
Procesos
-Comité de
Procesos
-Conocimiento
bésico de
procesos
-Habilidades de
comunicacion
para dar soporte
a la implantacion

5-. Algunos beneficios

Entre los principales beneficios que la metodologia

ITIL puede brindar a su organizacion estan: [11]

e Le da el beneficio de la retrospectiva en los
ultimos 20 afios o mas de como el desarrollo de
técnicas de apoyo técnico.

*  Contiene procesos probados.
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* Provee procesos simples y listos que pueden ser
usados inmediatamente.

* Contiene las plantillas, listas de comprobaciéon y
descargas que pueden ser utilizados tal y como
estan o personalizada.

* Tiene un inicio rapido para ayudarle a hacer el
mejor uso del tiempo y los recursos disponibles
y ver resultados rapidos.

* Separa las tareas administrativas y tareas
técnicas que le ayudaran a asignar los recursos
mas adecuados.

* Le ayuda a mantener los costos al minimo.

* Le ayuda a proteger el personal técnico de tener
que llegar demasiado involucrado en cuestiones
de apoyo técnico.

* Le ayuda a medir el rendimiento de apoyo
técnico.

6-. Algunos errores comunes [12]

*Mal manejo de expectativas (resultados rapidos,
considerar que el cambio se dara por si s6lo)

*Mantener la informacion del proyecto a nivel
ejecutivo sin permearlo a la organizacion

*Excederse en capacitacion y/o consultoria

*Permitir que la comunicacion informal supere a la
difusion institucional del proyecto, creando
incertidumbre en los empleados

*Asignar a personas con grandes cargas de trabajo

*Poco o nulo control del proyecto (avances,
responsables, indicadores, etc.)

*Desorden en la implementacion de procesos o
estrategia demasiado agresiva (un gran ntimero de
procesos simultineamente)

*Confundir areas con procesos

*Implementar procesos en un momento inadecuado
(fusidn, auditoria, outsourcing)

7-. Premisas de Implementacion [13]

e Participaciéon y difusion de la iniciativa a
toda la organizacion

e Patrocinadores de procesos con
convencimiento, liderazgo y autoridad
suficientes para encabezar y fomentar la
implementacion de procesos

e Establecer un plazo adecuado para la
ejecucion del proyecto

e Seleccionar duefios de procesos con el perfil
y jerarquia suficientes para coordinar la
implantacion de cada proceso
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e Contar con la capacitacion y asesoria
necesaria —no excesiva-sobre mejores
practicas de la industria

8-. Conclusiones

ITIL es una metodologia que va a ayudar a hacer
mas eficientes los procesos empresariales, porque
propone que las cosas se puedan hacer de una forma
mas eficiente, que se adopten ciertas métricas y
procedimientos que han sido probados por otros
proveedores de IT, son catalogadas como mejores
practicas.

El adoptar mejores practicas no implica que
tengamos que cruzarnos de brazos, si alguien sabe
como hacer mejor las cosas y explotar los recursos
nos podemos apoyar en él para que nosotros
también podamos hacerlo. El principal objetivo es
que todos lleguemos a un nivel de eficiencia que se
traduzca en una buena prestacion de servicios.

Aunque a reflexion de los especialistas atin estemos
lejos de que ITIL sea tema de discusion cotidiana
dentro de las universidades y empresas, todo apunta
a que en el mediano y largo plazo éste se encuentre
-sino ‘en boca de todos’- en la mente de muchos. Y
es que se trata de un conjunto de estrategias con un
foco claro: alinear la tecnologia con los objetivos
del negocio, un fin que la mayoria de las compaiiias
se ha propuesto alcanzar.

9-. Recomendaciones

1. No depender unicamente de disefios
graficos de procesos (P.E. Microsoft Visio)
sino recurrir a herramientas de diseflo
integral de Modelos de Gobierno y que
permiten su migracion a herramientas de
workflow.

2. De ser posible, contar con herramientas para
control de gestion de procesos (workflow)

3. EVITAR a toda costa la politizacion de los
procesos

4. Ir de proceso en proceso para evitar una alta
carga de trabajo

5. Establecer roles

Delegar responsabilidades

7. Considerar en la estrategia a toda la
organizacion

o

8. No disefiar procesos con un alto nivel de
complejidad, sino establecer ciclos de
mejora continua

9. Hacer un balance adecuado entre
consultoria vs. participacion interna.

10. Tomar muy en cuenta la retroalimentacion
de los niveles operativos.
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