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Resumen

En todas las organizaciones, tanto privadas como
publicas, existe un problema en las &reas de Tecnologias
de la Informacion puesto que no empatan las necesidades
del usuario final con el producto desarrollado, lo que
genera consecuencias como son: atrasos en las entregas
de productos, no asegurar que el producto final sea como
lo necesita el usuario, genera mayores costos en recursos
y tiempo, entre otros. Por lo que no solo se trata de
apostar por la mejor tecnologia o la orientacién a
procesos en el desarrollo de productos o servicios, sino
también es importante considerar la calidad de los
mismos, logrando un buen entendimiento entre el &rea de
Tecnologias de Informacion Tl y el usuario final, para
generar un adecuado planteamiento de la solucién.

En este articulo se propone una metodologia para
solucionar el problema, desglosa la gestién efectiva de
servicio de TI para cumplir con las demandas de los
clientes. ElI método propone generar en la organizacion
una oficina de Gestion de Servicios de TI que logre tener
una comunicacion e interaccion adecuada y sirva de
traductor entre el cliente y el area de Tecnologias,
logrando un entendimiento efectivo y el seguimiento
hasta su implementacion, beneficiando a las areas de
desarrollo de Tl y a los usuarios, centrandose en la
perspectiva del cliente como principal aporte al negocio y
proporcionar valor en forma de servicios, para proveerlos
y gestionarlos en forma eficaz a lo largo de todo su ciclo
de vida. La gestién de servicios de tecnologias de
informacion esta vinculada a la implementacion y
Gestion de Servicios de Tl que buscan satisfacer las
necesidades de las empresas.

Gobierno de TI, Tecnologias de Informacion,
Implementacion de Servicios de T1, COBIT

Abstract

In all organizations, both private and public, there is a
problem in the areas of Information Technology that do
not tie the needs of the end user with the product
developed, ensuring that the end product is as the user
needs, generates higher costs in Resources and time,
among others. Therefore, it is not only a question of
betting on the best technology or the orientation to
processes in the development of products or services, but
also it is important to consider the quality of the same
ones, obtaining a good understanding between the IT area
and the end user , to generate an adequate approach of the
solution. This article proposes a methodology to solve the
problem, breaks down the effective management of IT
service to meet the demands of customers. The method
proposes to generate in the organization an office of
Management of IT Services that manages to have an
adequate communication and interaction and serves as
translator between the client and the area of
Technologies, achieving an effective understanding and
monitoring until its implementation, benefiting the areas
of IT development and users, focusing on the customer's
perspective as the main contribution to the business and
providing value in the form of services, to provide and
manage them effectively Throughout its life cycle. The
management of information technology services is linked
to the implementation and management of IT services
that seek to meet the needs of companies.

Government of IT, Information technologies,
Implementation of IT Services, COBIT
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Introduccion

Es frecuente, que los usuarios desconozcan la
forma eficiente de comunicar sus necesidades
tecnoldgicas debido a que no dominan el
“idioma técnico” de las areas de Tecnologias de
la Informacion (Tl). A medida que las
Tecnologias de Informacion han tomado
relevancia, la propia gestion de dichas
tecnologias se ha convertido en una cuestion
clave para muchas organizaciones, poniéndose
de manifiesto la necesidad de una gestion
adecuada. El nivel de dependencia tecnoldgica
de cada empresa, es cada vez mayor, puesto que
en gran parte de sus procesos, sus recursos y su
infraestructura no puede evitarse el contacto
con los distintos elementos tecnologicos.

En la actualidad, los servicios TI
representan una parte sustancial de los procesos
de negocio de las empresas y gestionarlos
adecuadamente es fundamental para ofrecer
servicios de calidad a un costo razonable que
satisfaga las expectativa de los clientes y se
correspondan con los objetivos del negocio y
por ello es importante contar con una Gestion
de Servicios de TI.

Los departamentos de Tl trabajan todos
los dias buscando mejorar la tecnologia y
ayudar al negocio facilitando sus tareas vy
habilitando a los usuarios con la mejor
tecnologia disponible, ITIL (Information
Techonology Infraestructure Library) busca
integrar la tecnologia en el negocio por medio
de una Gestion de Servicios de Tl basada en
procesos (Mesquida & Calvo-Manzano, 2012).

En este sentido, surge una nueva
disciplina que es la gestion de servicios de
Tecnologias de Informacidn, que se centra en la
perspectiva del cliente como principal aporte al
negocio.
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Para otros autores como Bon, J. V., de
Jon, la gestidon de Servicios de Tecnologias de
la Informacién es un conjunto de capacidades
organizacionales especializadas en proporcionar
valor a los clientes en forma de servicios, para
proveer y gestionar de forma eficaz los
servicios ofrecidos a lo largo de todo su ciclo de
vida, resulta necesario definir y adoptar un
conjunto de buenas practicas.

Y como menciona Mesquida en su
articulo, teniendo en cuenta la necesidad de
alinear el negocio con el uso de las TI, se
requiere que la tecnologia sea innovadora en
cualquiera de los niveles a fin de mantener
procesos eficientes, para ofrecer servicios de
calidad que satisfagan las expectativas de los
clientes y se correspondan con los objetivos del
negocio.

Una necesidad béasica para toda
organizacion es entender la situacion de sus
propios sistemas de TI, obtener una vision
objetiva del propio nivel de una organizacion
no es facil, se deben entender los objetivos de
negocio y como trasladarlos a objetivos de TI.

El apoyo que ofrece un érea de Tl a los
procesos de negocios, tradicionalmente se
proveen con poca estructura y orden, generando
altos costos de operacion y variabilidad en su
calidad. Involucrar al personal de la
dependencia y a los usuarios de mayor acceso a
los sistemas, es recomendable para garantizar el
entendimiento de los elementos operativos
necesarios.

A medida que las organizaciones
adoptan metodologias orientadas a procesos de
la gestion de servicios de TI, se ha hecho
evidente la necesidad de incorporar marcos de
mejores préacticas en la gestion de servicios de
TI
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El método propuesto emplea encuestas
como informacion de entrada, basado en un
estudio de Practicas de ITSM en México y
Latinoamérica’ sustentado en los datos
obtenidos por medio de una encuesta en linea
aplicada de 2008 a febrero de 2013, en la cual
tomaremos las preguntas principales que nos
ayuden a obtener como resultado la
identificacion del nivel de implementacion de
ITIL en la organizacién, identificar si existe una
oficina de gestion de servicios, asi como la
necesidad de implementarla y los beneficios
que aportard a la organizacion.

En este trabajo se presenta una
metodologia que apoyara a realizar una
integracion entre el negocio y los diferentes
proyectos de tecnologia que se lanzan en la
empresa, aplicando la gestion de servicios para
mejorar la capacidad de las tecnologias vy
alinearlas con el negocio, extrayendo su
méaximo valor para lograr un punto unico de
contacto en la recepcion de solicitudes de
servicio.

Estado del Arte

Uno de los principales marcos teoricos para Tl
es ITIL (Information Technology Infrastructure
Library)  (Gonzalez Ortiz, A. F. 2013).
Realizan un proyecto de adaptacién y evolucion
de la metodologia ITIL V2 implantada en
Eurotrans hacia la metodologia ITIL V3.

Se han identificado algunas carencias que
presentaba ITIL V2 y se han subsanado con la
implementacién de ITIL V3, ademas de que se
han propuesto servicios nuevos teniendo en
cuenta la evolucién tecnoldgica de los ultimos
anos.

! Lucio Nieto, Teresa Practicas de ITSM en México y Latinoamérica.
Estudios anuales 2008-2013 / Teresa Lucio Nieto y Dora Luz Gonzélez-
Barfiales. — México: Universidad Iberoamericana Ciudad de México,
2016.
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Por otro lado, una vez teniendo el marco
tedrico base, es importante enfocarse al
servicio, para ello como lo menciona Cardenas,
Y. C. M., & Bautista, D. W. R. en su articulo
“Mejores practicas de gestion para la calidad de
los servicios en tecnologias de informacion”
derivado de proyecto de investigacion basado
en las disciplinas que la metodologia ITIL a
través del ciclo de vida del servicio, describe
como a través de un modelo de gestion,
estructuracion de roles, funciones,
establecimiento de canales de comunicacion y
planeacion estratégica, es posible formular
estrategias innovadoras para la modernizacién
de los servicios informaticos en una
organizacion. (Cardenas, Y. C. M., & Bautista,
D.W. R, 2012).

Asi mismo, otros autores como Borja,
S., & Sanchez, O, muestran resultados
contundentes sobre la adopcidn de la gestion de
Servicios de tecnologia de la informacion a
muchas empresas en el mundo y sobre una
mayor informacién sobre los beneficios de la
Gestion de servicios cubiertos por ITIL y su
adopcion exitosa en términos de resultados.
(Borja, S., & Sanchez, O).

Un elemento importante para garantizar
un nivel adecuado de satisfaccion del cliente es
la necesidad de Servicios dentro de los procesos
de negocio, donde la gestion de servicios
tecnoldgicos se convierte en un imperativo en
casi todas las empresas. (Gil-Gomez &
Adarme-Jaimes, Wilson, 2014) presentan el
estandar ITIL y como se propone un marco de
referencia para mejorar la calidad, centrado no
solo en TI, sino en cualquier tipo de servicio en
general.
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Asi mismo, ya en un enfoque mas
contundente hacia la gestion de servicios, los
autores Lucio-Nieto y Palacios, R. C., & Mora-
Soto proponen la estructura y funcionamiento
de una “Oficina de Gestion de Servicios de
Tecnologias de la Informacion (TI)” que
permita a una organizacion garantizar el uso,
permanencia y eficiencia de estos marcos una
vez que termina la fase de implementacion, ya
que como cualquier estrategia que conlleve la
optimizacion de servicios de TI, se requiere de
un Proceso que asegure su mejora continua que
permita ofrecer un mejor valor a la
organizacion y a los clientes que sirve.

(Lucio-Nieto, T., Palacios, R. C., &
Mora-Soto, A., (2012), lo cual se complementa
con otra tesis que presenta un marco para la
definicion y adecuacion de una" Service
Management Office (SMOQ) " en el contexto de
los servicios de tecnologias de la informacion,
dirigida a proporcionar un marco de procesos
basados en las mejores préacticas de gestion de
servicios de TI, que permita definir y adecuar la
implementacion de una Service Management
Office (SMO) en el contexto de los servicios de
TI, para las organizaciones que tengan
implementados procesos de gestion de servicios
de TI. (Nieto, L., & de Jesus, T., 2013).

Lo anterior, se pudo de alguna manera
investigar en un estudio muy importante y de
mucha relevancia para identificar a nivel
México y Latinoamérica | objetivo del estudio
Précticas de ITSM 2013 es conocer el estado
actual de la implementacion de ITIL en México
y Latinoamérica, a fin de apoyar las iniciativas
relacionadas con las areas de Tecnologia de
Informacion y la gestién de servicios. (Teresa
Lucio Nieto y Dora Luz Gonzalez-Banales,
2013).
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Dicen que lo que no se puede medir no
se puede controlar, como lo propone Bauset-
Carbonell haciendo una descripcion de un
modelo de indicadores de gestion de los
servicios de tecnologias de la informacion (T1)
proporcionados a una organizacion, basado en
los indicadores de gestion tangibles e
intangibles obtenidos de los 13 procesos que
componen la norma ISO/IEC 20000 e ITIL
(Information technology infrastructure library o
marcos de trabajo de referencia de la gestion de
TI). Bauset-Carbonell, M. C., & Rodenes-
Adam, M. (2013). Lo cual complementa muy
bien Cots, S. sobre la norma internacional
ISO/IEC 20000 la cual define los requisitos
para la implantacion de un sistema de gestion
estandarizado basado en procesos para la
gestion de servicios TI. (Cots, S., 2012).

Actualmente los procesos toman una
funcion primordial en las organizaciones para
poder tener una documentacion precisa sobre
todo el funcionamiento de la organizacion y
seguir con estandares de control, como se
muestra en una revision sistemética de la
literatura de las iniciativas de mejora de
procesos de ITSM basadas en la norma
ISO/IEC 15504 para la evaluacion y mejora de
procesos en el articulo IT Service Management
Process Improvement based on ISO/IEC 15504
A systematic review. Information and Software
Technology (Mesquida & Calvo-Manzano,
2012). Una de las claves para lograr la
permanencia y mejora de Gestion de Servicios
de Tecnologia de la Informacion (ITSM) radica
en la ejecucién de post-implementacion,
presenta resultados de la aplicacion del marco
en las mejores préacticas de la administracion de
servicios de Tl y lo completa mediante la
propuesta y la implementacion para la
definicion y adaptacion de una Oficina de
Gestion de Servicios (SMO). (Gonzalez
Banales & Andrade)
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Por otro lado, la gestion de servicios
debe ser enfocada hacia el cliente, como se
presenta en diversos trabajos referentes al
desarrollo de un sistema de informacion para
pequefias empresas del sector salud,
emprendimiento para empresas de TI,
administracion de servicios de Tl y aspectos de
seguridad de TI (Veldzquez L., 2015). Pero
como sabemos siempre debe haber una mejora,
Como se presenta en un proyecto que propone el
estudio de la arquitectura empresarial actual
(AS-1S) y futuro (TO-BE) del proceso de
servicios compartidos del grupo Intercorp. Asi
como, la gestion de servicios Tl a realizar
dentro de dicho proceso de servicios
compartidos y la identificacion de dos nuevos
servicios que permitiran la aplicacion de ITIL
como modelo o estandar de referencia.
(Huamani Portocarrero, A. 1., & Céndor
Colqui, J. F., 2015).

La comparacion de los modelos y
estandares méas usados en la actualidad, hacen
referencia a que las industrias necesitan algun
tipo de marco y/o normas para la gestion de sus
servicios, especialmente los servicios de TI, por
lo que se hace necesario e imprescindible
definir y adoptar un conjunto de buenas
practicas para proveer y gestionar de forma
eficaz la tecnologia y los servicios ofrecidos a
lo largo de todo su ciclo de vida. (Félix-
Sanchez, A., & Calvo-Manzano, J., 2015).

Asi mismo mas reciente, el Gobierno de
Tecnologias de Informacion comienza a tomar
mayo relevancia y que las organizaciones ya
estdn adoptando y adaptando a la funcion y
operacion de la misma, como se propone en el
articulo La co-creaciébn como estrategia para
abordar la gobernanza de TI en una
organizacion de un método basado en co-
creacion para ejecutar la fase de identificacion
de necesidades en un proceso de gobernanza TI.
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Se detallan cinco componentes que
permiten determinar estrategias, tipos de
perfiles de los interesados, recursos requeridos
durante la puesta en marcha y mecanismos de
motivacion. (Gonzalez, Mauricio, & Gonzalez,
Liliana, 2015), por otro lado, otros autores
realizan una propuesta realiza uno de los
planteamientos tradicionales para definir el
buen Gobierno Corporativo (GC) es conseguir
alinear el gobierno de Tecnologias de la
Informacion (TI) con el negocio; pero es
necesario definir una robusta y clara estructura
de GC del que el Gobierno TI forme parte
indivisible, su objetivo es proponer un Marco
de Mejora Continua de GC - TI (TIMEUS)
especialmente adaptado a entidades financieras.
(Delgado & Velthuis, 2015).

El Gobierno de TI también va alineado a
las 1ISO / IEC 20000 el cual es un sistema de
gestion de  servicios internacionalmente
reconocido basado en la entrega y mejora de un
buen servicio a los clientes, especifica los
requisitos para el proveedor de servicios para
planificar, establecer, implementar, operar,
supervisar, revisar, mantener y mejorar un
SMS. Los requisitos incluyen el disefio, la
transicion, la entrega y la mejora de los
servicios para cumplir con los requisitos de
servicio acordados, lo cual se alinea muy bien
en el articulo Office of Government Commerce
(OGC- UK) The Official Introduction to the
ITIL Service Lifecycle, el cual revisa los
métodos y estandares del servicio de tecnologia
de la informacion y Gestion, como ISO/IEC
20000; Emergente pedagogico Desarrollos; y
enfoques alternativos a la investigacion ITSM.
Las naciones mas maduras del planeta han
pasado de las economias agricola y
manufacturera A las economias basadas en
servicios. Los servicios constituyen mas del
75% de las economias de las naciones
industrializadas.
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Marco Tebrico

ITIL

En general el término de ITIL, es mencionado
como una de las mejores practicas para TI, por
lo cual los conceptos entre los diferentes
autores no es muy variado, sin embargo para
efectos del estudio, planteo los principales,
segun el enfoque hacia la gestion de servicios
de TI, como los siguientes: ITIL 2011 es el
conjunto de conceptos y mejores practicas para
la gestion de servicios de Tl (ITSM) para el
desarrollo y las operaciones de TI.

Es un marco publico de las mejores
précticas destinadas a facilitar la prestacion de
servicios de TI de alta calidad a un costo
justificable. Se construye alrededor de una
perspectiva de sistema basado en procesos para
el control y la gestién de las Marco para la
definicion y adecuacion de wuna service
management office en el contexto de los
servicios de tecnologias de la informacién
(Teresa de Jests Lucio Nieto | Tesis Doctoral
operaciones de TI 2013), incluyendo la mejora
continua y la métrica de la calidad de sus
servicios que se ofrecen (Cartlidge et al., 2007;
Galup et al., 2009).

ITIL ha liderado la gestidon de servicios
de T1 a nivel internacional como resultado de la
busqueda de un equilibrio de tres elementos:
personas, procesos Yy tecnologia. Si bien hay
diversos especialistas y empresas que brindan
cursos sobre ITIL e ITSM, asi como esquemas
de certificacion bien constituidos que certifican
a personas competentes y motivadas a ser
practicionarios de ITIL, todavia surgen
preguntas de los profesionales y las
organizaciones que implementan ITIL e ITSM.
(Lucio-Nieto, T., 2012).
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Algunos otros autores definen la
metodologia ITIL Information Technology
Infrastructure  Library - Biblioteca de
Infraestructura de tecnologias de Informacién),
que es una libreria de mejores practicas donde
se  propone  métodos  probados  por
organizaciones que han sido casos de éxito para
la gestién de los servicios informéticos. Una
organizacion estd compuesta entre otros
elementos de personas, objetivos, recursos y
procesos; su cultura organizacional, metas,
dinamismo, talento humano, conocimiento y
métodos de trabajar impactan de manera
importante su capacidad de producir un servicio
con calidad, aceptable al usuario y por
consiguiente influyen para que sea competitiva
y para que subsista en el entorno.

Esta metodologia fue seleccionada a
través de un proceso de revision bibliogréafico
en el cual se calificaron mediante criterios de
evaluacion, varias alternativas de solucién
(Cérdenas & Bautista 2012).

Gobiernode TI

Para el glosario ITIL (Official-Site ITIL,
2011a), el rol del Gobierno de Tl en el ciclo de
vida de servicio es asegurar que las politicas y
estrategias se implementen y que los procesos
requeridos se sigan correctamente. EI Gobierno
incluye definir los roles y responsabilidades,
medir, reportar y tomar acciones para resolver
cualquier asunto identificado.

Debido a esta amalgama de trabajos,
una de las definiciones que ha recibido mayor
aceptacion es la que aporta Van Grembergen
(Bon, De Jong, & Kolthof, 2008):

“El Gobierno de TI consiste en un
completo marco de estructuras, procesos Yy
mecanismos relacionales.

MEDELLIN-MEZA, Guillermo. La oficina de gestion de servicios a través de
gobiernos de tecnologias de informacion. Revista de Tecnologias
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Las estructuras implican la existencia de
funciones de responsabilidad, como los
ejecutivos y responsables de las cuentas de TI,
asi como diversos comités de TI.

Los procesos se refieren a la
monitorizacion y a la toma de decisiones
estratégicas de TI.

Los mecanismos relacionales incluyen
las alianzas y la participacion de la
empresa/organizacion de TI, el didlogo en la
estrategia y el aprendizaje compartido™.

Asi mismo otros autores lo definen
como el sistema mediante el cual el uso
presente y futuro de las TI es dirigido vy
controlado, el cual considera la evaluacion y
direccion de planes para su uso, en orden de
apoyar los objetivos de la organizacion y
monitorear su uso para ejecutar el plan,
incluyendo estrategias y politicas transversales
a la organizacion (Gonzalez, Mauricio, &
Gonzalez, Liliana, 2015).

La alineacion de las T con la estrategia
del negocio facilita la toma de decisiones, la
asignacion de roles proveedores de informacién
relevante, el involucramiento de niveles
directivos y operativos en procesos tan
importantes como la mejora de procesos, entre
otras ventajas (Gonzéalez, Mauricio, &
Gonzalez, Liliana, 2015).

COBIT 5: el Gobierno de TI asegura
que las necesidades, condiciones y opciones de
las partes interesadas son evaluadas para
determinar los objetivos de empresa acordados
y equilibrados que han de ser alcanzados;
establecer la direccion mediante la priorizacion
y toma de decisiones; y supervisando el
rendimiento y el cumplimiento respecto a la
direccion y objetivos acordados (ISACA,
2012). (Delgado & Velthuis, 2015).

ISSN: 2523-6814
ECORFAN® Todos los derechos reservados.

Septiembre 2017 Vol.1 No.3 48-65

SMO Service Manager Office

SMO Service Manager Office tiene tres
responsabilidades principales: estrategia vy
disefio del servicio que entregue valor al
negocio (gestion de la demanda, portafolio,
catélogo de servicios); encargado de la relacion
con el negocio y responsable de la gobernanza
de los procesos, marcos, metodologias y
estandares de TI. (Lucio-Nieto, T., 2012)

SMO Service Manager Office es
responsable de entregar servicios de T de alta
calidad a los usuarios (tactico y estratégico),
ademas de fortalecer la red interna de lideres
que conocen la tecnologia y su rol en la
estrategia corporativa. (Lucio-Nieto, T., 2012)

El libro ITIL Service Strategy (Cannon,
2011), en su capitulo 6, denominado
“Organizing for Service Strategy” menciona
que una SMO es aquella que coordina todos los
procesos y funciones que gestionan los
servicios del proveedor de servicios a lo largo
de su ciclo de vida. lan Clayton (2012)
considera que se tiene que separar SMO en dos
vertientes: una SMO para implementar y
administrar un programa de gestion de
servicios, y una SMO para mejorar
continuamente la calidad de servicio y la
experiencia en el servicio prestado a los
clientes. (Lucio-Nieto, T., 2012).

Gestion de Servicios, por su siglas en Inglés
(ITSM) Information Technology Service
Management.

El glosario ITIL (Official-Site ITIL, 2011a) lo
define como: “la ejecucion y gestion de la
calidad de los servicios de TI que satisfagan las
necesidades del negocio.

MEDELLIN-MEZA, Guillermo. La oficina de gestion de servicios a través de
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La gestion de servicios se lleva a cabo
por los proveedores de servicios de Tl a traves
de una combinacion apropiada de tecnologia,
personas, procesos ¢ informacién”. Definiendo
como gestion de servicio: “Un conjunto de
capacidades organizativas especializadas que
proporcionan valor a los clientes en forma de
servicios”. Esta vinculada a la implementacion
y gestion de servicios de TI que buscan
satisfacer las necesidades de las empresas.
Dicha gestion es llevada a cabo por proveedores
de servicios de Tl a traves de una combinacion
adecuada de tecnologia, personas, procesos e
informacion. La necesidad de realizar esta
gestion parte del hecho de que los servicios de
TI se han convertido en un activo indispensable
dentro de las organizaciones, pasando de ser
una herramienta operativa a un componente
estratégico. Asi, la gestion de servicios de Tl ha
dado lugar al surgimiento de marcos y modelos
orientados a llevar a cabo esta gestion de una
manera mas eficiente. (Nieto, L., & de JesUs,
T., 2013)

Piattini y Hervada (2007) destacan que
la experiencia ha demostrado que la calidad en
el nivel de servicio no es algo que se pueda
obtener Unicamente con fuertes inversiones en
tecnologia o personal altamente cualificado,
sino que es el resultado de una buena gestion y
planificaciéon a nivel empresarial. Es necesario
implantar un sistema de gestion de servicios de
TI (SGSIT), potenciar la labor de los gestores y
utilizar métricas para el seguimiento y control
del progreso. (Bauset-Carbonell, 2013)

La Gestion de Servicios Tl es el
conjunto de mecanismos Yy procesos que se
encargan de administrar los servicios de Tl con
la finalidad de alinearlos a las necesidades del
negocio para obtener el objetivo y beneficio
comun de la empresa, llevado a cabo bajo las
mejores  practicas de Tl (Huamani
Portocarrero, A. I, & Coéndor Colqui, J. F.,
2015).
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Metodologia

Uno de los estudios mas importantes que hacen
referencia a Tecnologias y la gestion de
servicios para una adecuacion y adaptacion al
negocio de la organizacion y satisfacer una
necesidad sin  asumir directamente las
capacidades y recursos necesarios, para ello, el
estudio anual de Practicas de ITSM 2013 en
México y Latinoamérica se sustenta en los
datos obtenidos por medio de una encuesta en
linea aplicada de 2008 a febrero de 2013, en
donde tomaremos las preguntas principales
sobre ITIL, ITSM, Gobierno de Tl y la Oficina
de Gestion de Servicios.

El cual con base a la revision del mismo
estudio, se deduce una metodologia en la cual
se realizaron diferentes fases para llegar al
objetivo, a continuacion se plantea un
diagrama:

Definicion del Dektatt) Ejecucion de la IERENLE Analisis de Presentacion
Objetivo [T Encuesta . alz A @ Resultados [ de Resultados
(Cuestionario) Informacion
g g g g \ g

Figura 1. Fases para llegar al objetivo

Como primer paso, se realiza una
definicion y planteamiento del objetivo de la
encuesta, que parea este efecto se realizo con el
objetivo primordial de conocer el estado actual
de la implementacion de ITIL en México y
Latinoamérica, y de esta manera apoyar las
iniciativas relacionadas con las areas de Tl y la
gestion de servicios de estas, (Teresa Lucio
Nieto y Dora Luz Gonzalez-Bafiales, 2016),
posterior a esto, se realiza el disefio del
instrumento y la ejecucion de la encuesta, la
cual desde su primera emision en 2008, ha
tenido participacion sobre todo de empresas
mexicanas (91% en promedio).
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Se realiza el procesamiento y analisis de
resultados de este estudio, los cuales se basan
en respuestas brindadas en su mayoria por
personas vinculadas a actividades de ti en las
organizaciones participantes (76%), y en su
minoria por personal relacionado con
actividades de negocio (Teresa Lucio Nieto y
Dora Luz Gonzélez-Bafial,2016).

De este importante estudio se tomaran
los resultados que nos ayuden a este
experimento a identificar:

- Las éareas de
Tecnologias

oportunidad  de

- Enfoques hacia la Gestion de Servicios,
como lo son los procesos de servicio de
TI, sus areas responsables, asi como la
relacion de esta con el negocio.

- El estado actual del Gobierno de ITSM
y los desafios en la implementacion de
ITSM.

- Versiones de ITIL implementadas,
beneficios y practicas complementarias.

- Objetivo de una Service Management
Office (SMO), cémo se mide su éxito y
las responsabilidades de un Service
Manager.

La encuesta PITSMxLatam, desde su
primera emision en 2008, ha tenido
participacion sobre todo de empresas mexicanas
(91% en promedio), asi como de los siguientes
paises: Brasil, Canada, Colombia, Estados
Unidos, Espafia, Ecuador, Republica
Dominicana y Venezuela; las empresas del
sector tipo no tecnoldgico han sido las de
mayor participacion (66% en promedio), con
los sectores de educacion, gobierno y
financiero. (Teresa Lucio Nieto y Dora Luz
Gonzalez-Bafales, 2016).
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Experimento

En cuanto a la relacién entre Tl y el negocio, se
destaca que estos servicios son vistos como un
socio estratégico, un ente con un dominio
tecnolégico que asegura que los servicios
criticos estén disponibles. Resaltd que tener una
infraestructura estable es un rubro que va en
aumento como elemento de buena relacion
entre ti y el negocio.

Servicios de Tecnologias de Informacion

Inicialmente se analiza si existe un puesto
formal responsable de los servicios de Tl end-
to-end (punta a punta, de inicio a fin), en donde
como se muestra en el Grafico 1 existe una
Direccién de Tl y Gerente de Proyecto.

16%
149
12%
109
8%
5%
4%
2%
O%%

Sence Desk

=
o
=
=
=
o
Fuld
=

Coordinadar de

2012-2013
Graéfico 1.Puesto responsable de los Servicios de TI.

Como parte de la identificacion de la
funcion que desempefia el area de Tl en la
organizacion, se plantearon una serie de
declaraciones dirigidas a los ejecutivos para
describir la relacion entre Tl y el negocio.
Como se presenta en la tabla 1, los servicios de
TI son vistos como un socio estratégico, un ente
con un dominio tecnoldgico que asegura que
los servicios criticos estén disponibles; se
resaltd que contar con una infraestructura
estable es un rubro que con el paso del tiempo
va al alza como un elemento de buena relacion
entre ti y el negocio, mientras que va a la baja
la entrega de niveles apropiados de servicio.
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2012-2013

Tl es un socic estratégico, medido en
términes de su contribucién al negocio.

Tl es un excelente socio de negocios y siempre
entrega 10s niveles apropiados de servicio.

27%

%

Tl es un socio de negocing competenie y asegura que
los servicios criticos estén disponibles cuande se 19%
necesitan.

Tl tiene un fimme dominio de la tecnologia y trabaja para 235
entregar una infraestructura estable.

Tl parece ser un tanto reaciivo; hay paco enfogue en mejorar

5
€l uso de a fecnalogia por &l negacio. 8%

Existe poco acercamiento con TI; tienen refacion cuando se
presentan fallas en los servicios.

Tabla 1. Declaracion de ejecutivos para describir
relacion entre T1y Negocio.

17%

La satisfaccion del usuario también es
muy importante, lo cual con el siguiente
Gréafico 2 comprobamos que la Satisfaccion del
usuario es de las mediciones mas importantes
para evaluar el desempefio de la gestion de la
calidad del servicio de TI.

Safisaccion delcentelisuaro — )
Coslodel senvicio — 35
Nose evalua fomalmente el desempedio — 1
Capacidadmadurez en procesos integrados — )
Nolosé sl 14
Capacidadimadurezen procesos aislados |—d 14
(i, especifique | 6
0 1020 % 4 56 7 8 90
Y de Respuestas

Grafico 2. Meétricas se utiliza(n) para evaluar el
desempefio de la gestion de la calidad del servicio de TI

ITSM IT Service Management

En la dltima década, ITSM ha sido conocido
como un enfoque orientado a los procesos y
servicios, centrado en lo que en un principio fue
la gestion de tecnologia de la informacion. Esta
evolucion ha abierto el camino para la gestion a
largo plazo de servicios de ti como un proceso y
una disciplina dirigida al cliente.
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Asi, el objetivo principal de ITSM sera
garantizar que los servicios de ti estén alineados
con las necesidades de la organizacion, los
soporten de una manera activa, por lo que es
imperativo que apoyen los procesos de negocio;
pero también cada vez es mas importante que
actlen como un agente de cambio para facilitar
la  transformacion de dicho  servicio
(Yamakawa, 2012); ademas de ofrecer un
marco para estructurar las operaciones de ti que
ofrezcan una calidad de servicios que satisfaga
las necesidades del negocio y respete los
acuerdos de nivel de servicio (Mesquida &
Calvo-Manzano, 2012).

Como se muestra en el Grafico 3 el
estado en que se encuentra el Gobierno de
ITSM en las empresas (gestion de servicios de
TI) asi, 24% de los encuestados manifestaron
tener un gobierno de ITSM definido,
implementado y obligatorio. Comparado con el
estudio del 8th Annual ITSM Industry Survey
of Consulting-Portal’s Inc., en todos los casos
revela niveles inferiores, lo que hace ver un
area de oportunidad.

Definido, implementado v es obligatorio

Definido pero no implementado

Implementado pero no obligatorio

Mo se tiene un gobierno de ITSM

M Practicas de ITsM 2013

Gréfico 3. Estado de Gobierno de ITSM

M Estudio de Consulting-Portal Inc

Uno de los desafios mas importantes de
la implementacion de una estrategia de ITSM
(gestion de servicios de TI) es la obtencién de
los recursos, mientras que el desafio que ha ido
decreciendo es el de generar una cultura de
cambio. (Teresa Lucio Nieto y Dora Luz
Gonzalez-Bafal, 2016), lo cual se muestra en la
Tabla 2.
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Cesafios 2012-2013
Dbtener recursos 339
Cue e_l I _egl:lcu:u comprenda 299,
los objetivos

Generar una cultura

de cambio 2%
Adguirir habllidades

; 11%
relacionadas con el proyecko
Adaguirir financiarnienodificil 178

|ustificar rOI

Martener el impetu -
Obtener el respaldo g)jecutivo -
Ctra -

Tabla 2. Desafios en la implementacion de ITSM

ITIL Information Technology Infrastructure
Library

Pasando al tema del marco de referencia ITIL,
para su implementacion no so6lo requiere
personas calificadas, sino la justificacion
econdmica y organizativa de sus beneficios ante
la empresa que lo va a implementar; una
investigacion de la implementacion de ITIL en
pequefias Empresas medianas y grandes, asi
como las grandes sector publico. Nos
enfocaremos a identificar, si esta implementado
ITIL, como se muestra en el Gréafico 4:

60%

50% Si, 50%

A0% Si, 36%

30% -

20% -

10% -

0% -

Practicas de ITSM Practices and Salary
2013 Report

Gréfico 4. Implementacion de ITIL
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Del 86% de los encuestados que conoce
el término ITIL, el 36% de las empresas
implementan practicas de ITIL para sus
procesos de gestion de servicios de TI.

En el estudio Practices and Salary
Report del HDI, 2013 registra un 50% en este
sentido, 15% por arriba del registrado en el
estudio Précticas de ITSM 2013.

70%
59%

60%

50%

40%

30% 25%

20% 16%

10% —

On/ﬂ T T 1
Menosde 2 afios Entre2y5afios  Masde 5 afios

Gréfico 5. Tiempo que la Organizacién adopté ITIL

Dentro de esta adopcidn, se debe considerar los
beneficios que trae consigo esta
implementacion, para lo cual se consideran las
empresas que son:

Mejorar la calidady
los niveles de senvicio

87%
Aumentar|a safisfaccion
delcliente

Procesos estandarizados
ymas efectivos

Mejora confinua del
servicio

Mejorar a interaccion de
Ti con el resto del negocio

Grafico 6. Los beneficios mas importantes que
consideran las empresas en la adopcién de ITIL

En el siguiente Gréafico 6, se muestran
los motivos principales que impulsaron a
implementar un marco de buenas practicas
como lo es ITIL son:
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Mejorarla calidad en el servicio

Mejorar la alineacion esfrategica enfre Tl 338
ylas estrategias de negocio
Mejorar el desempefio de Tl L

Incrementar la safisfaccion 8%
del cliente/usuario

Meforara produciviad ce 1 [10%

0tro .2%

Gréafico 7. Los beneficios mas importantes que
consideran las empresas en la adopcion

Con estas Gltimas dos respuestas de la
encuesta, podemos identificar que la calidad y
mejora del servicio, es el principal beneficio
que consideran los usuarios, sin embargo
considero que esto debe de ir apoyado con una
implementacion de la Gestion del Servicio y la
oportunidad en particular de una Oficina de
Gestion de Servicios, lo cual ayudara a contar
con una mejor relacién entre el usuario final y
el area de tecnologias.

Surgen éareas de oportunidad como
proponer una Oficina de Gestion de Servicios
(SMO) que impulse y garantice el éxito de ITIL
durante su implementacion y posterior a ella.

Una SMO es un marco de referencia
para ayudar a que una organizacion cuente con
un mecanismo centralizador o integrador de los
servicios de ITSM, y a que la organizacion
logre sus objetivos de negocio, no sélo la
ejecucion de procesos, de acuerdo con los
siguientes elementos: objetivos, roles, procesos,
estructura organizacional, précticas, entregables
y capacidades (Lucio-Nieto, T., Palacios, R. C.,
& Mora-Soto, A., 2012).
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Hacia Oficina de Gestion de Servicios

La gestion de servicios debe adecuarse y
adaptarse al negocio de la organizacion y
satisfacer ~una  necesidad sin  asumir
directamente las capacidades y recursos
necesarios para ello, pero en México esta
definicion de Gestion de Servicios no esta
completamente clara su funcién, y tampoco el
objetivo de contar con una Oficina de Gestidn
de Servicio, esto lo podemos comprobar en las
siguientes figuras:

18 contestaron la pregunta)
Administrar los servicios de TI Yy proyectos 28%

Monitorear y medir los tiempos de respuesta, niveles de
servicio y costos de operacién del soporte

Asegurar los niveles de servicio y eficiencia en los
sernvicios

22%

17%

Entender las necesidades del cliente 11%
Entregar servicios de Tl de alta calidad a los usuarios 11%
Apoyar a cumplir con las estrategias del negocio 6%
Mesa lnica de servicios 6%

18 contestarom la pregunta

Incidentes atendidos/incidentes levantados 28%
Numero de proyectos terminados, beneficios percibidos 17%
Ctro 17%
Balanced scorecard 1%
Ggp entre el cliente y el producto, satisfaccion del 1%
cliente

Aln no se implementan las méfricas 6%

SLAs 6%

Desconozco 6%

Figura 2. Objetivo y Término de Service Manager
Office

En la Figura 2, el 28% menciona que el
objetivo de una SMO es administrar los
servicios de Tl y el éxito de esta SMO es
medido con base a los incidentes atendidos
entre los incidentes levantados, a lo cual yo lo
enfocaria principalmente a que no existan
incidentes, una vez que se ha dado un
entendimiento correcto para estas gestiones.
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Para ser méas claros en cuanto a la SMO,
esta tiene tres responsabilidades principales:
estrategia y disefio del servicio que entregue
valor al negocio (gestion de la demanda,
portafolio, catalogo de servicios); encargado de
la relacion con el negocio y responsable de la
gobernanza de los procesos, marcos,
metodologias y estandares de TI.

Objetivo y responsabilidades del SM
28 contestaron la pregunta

Administrar los servicios de Tl 21%
Asegurar el cumplimiento de los procesos de negocio 17%
Administrarfsupervisarfdirigir al personal de Tl 10%
Apoyar/ascesorar a clientes 7%
Confrol de calidad de los servicios de TI T%
Gesfion de servicios 7%
Mantenimiento de servicios de Tl 7%
Entregariproveer servicios 3%
Medir el nivel de senvicio 3%
Administrar las areas pertenecientes a la division de 1%
senvicio
Atender los informes de fallas o requerimientos 3%
Desarollo de servicios de TI 3%
Disefio de servicios de Tl 3%
Eficientar los recursos tecnoldgicos en los servicios 3%
ofrecer servicios de Tl a los usuarios 3%
Primer contacto para implementacion y cambios en 3%
proyectos
Proveer servicios de computo y comunicaciones 3%
Liderear los conceptos de ITIL 3%

Figura 3. Objetivo y Término de Service Manager Office

Un Service Manager Ante la pregunta
acerca del conocimiento del término Service
Manager (gerente de servicios) y sus
responsabilidades, se obtuvo que dos de las
principales sean administrar los servicios de ti.

Asi como la gestion de los servicios y la
operacion y entrega de éstos y en la manera de
evaluarlos si cumplen con el propésito del
puesto, se muestra en el Grafico 8.
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;Como se evalia si cumplié con su propdsito ese puesto?

Hs B No Cumplimiento de las st 17%
Satisfaccion del cliente 14%
Métricas establecidas 14%

Tiempos de respuesta 14%

Desconozco 14%
Evaluaciones 10%
Objetives y niveles de servicios 10%
Métrica de incidentes %
Cantidad de proyectos exitoses 7%
Horas facturadas 3%
Blanced scoracard 3%
Eliminacion de la causa ralz de los problemas medianta 3%

proyactos evolutivos -
2] 3%
REMEDY 3%
Six Sigma 3%
No se mida I%

;Cuantos gerentes de servicios existen?

1 gerente 43% 4 perentes 7% 10 gerentes 4% 1 por proyecto 4%
Desconozce 18% & gerentes 4% 1a 5 gerentes 4%
3 perentes 11% 6 perantes 4% Ninguno 4%

Gréfico 8. Propoésito de Service Manager

Sobre la existencia de algin puesto
formal responsable de todos los servicios de TI
end-to-end, se respondié que generalmente hay
un puesto, pero que cubre otras funciones, y no
le dedica el tiempo necesario para las gestiones,
como se muestra en la Figura 10.

ma el area/funcién/departamento?

18 contestarcn |a pregunta

o

Direccion de Tl 13%
Gerente de TIf Proyecio 13%
Tl 13%
Service Desk 6%
Asesores 6%
Coordinador de TI 6%
GTS %
Mercadotecnia/Producto 6%
Sistemas 6%
Project Management Office %
Servicios 6%
Diversas areas 6%
VP tecnologia 6%

Figura 4. Puesto de servicios end-to-end

Resultados

En términos generales, se identifica que para la
parte de ITSM, se afirma tener un gobierno de
ITSM que esta definido, implementado y que es
obligatorio, del cual solo 24% de los
encuestados lo tienen, lo que considero que las
empresas deben de implementar para mejorar
SUS procesos.
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Sobre la implementacion de ITIL se
observa una considerable alza en las empresas y
que otras se encuentran ya en un proceso de
implementacion, lo cual indican ayuda a
mejorar principalmente la calidad de los niveles
de servicio, aumentar la satisfaccion del cliente,
procesos estandarizados y mas efectivos asi
como mejorar la interaccion de TI con el resto
del negocio.

Con el andlisis de los resultados
obtenidos principalmente para la parte de
Gestion de Servicios, se identifica que sobre las
responsabilidades principales: estrategia vy
disefio del servicio que entregue valor al
negocio (gestion de la demanda, portafolio,
catalogo de servicios); encargado de la relacion
con el negocio y responsable de la gobernanza
de los procesos, marcos, metodologias y
estandares de TI.

Las empresas necesitan conocer mas
sobre el enfoque e importancia de contar con
una Gestion de Servicios, homologar los
criterios y conceptos, algunas aprender nuevos
métodos y técnicas que le permitan mejorar el
disefio, desarrollo, la gestién y gobierno de sus
servicios.

Asi como establecer criterios que le
permitan evaluar la calidad de los mismos, para
ello el tener y entender la importancia de contar
con la Gestion de Servicios y una oficina que se
encargue de esto, juega un papel
importantisimo para asegurar el cumplimiento
de objetivos de la organizacion y obtener
beneficios que ayuden al logro de los objetivos.

En cuanto a la relacién entre ti y el
negocio, se destaca que estos servicios son
vistos como un socio estratégico, un ente con
un dominio tecnologico que asegura que los
servicios criticos estén disponibles.
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Conclusiones y trabajo futuro

Las Tecnologias de Informacion, deben ser
gobernadas por las buenas o mejores précticas
que deben ajustarse a las necesidades de cada
organizacion, aplicandolas basandose en la
experiencia y el sentido comun (Véjar, V. L. ,
2014).

Las areas de TI deben ofrecer apoyo a
los procesos de negocio, sin  embargo
regularmente se provee con poca estructura y
orden, lo que genera costos de operacion y
disminucion en la calidad del servicio que
ofrece; es importante que se involucre al
personal y a los usuarios de mayor acceso a los
aplicativos, para que de alguna manera se
garantice el entendimiento de los elementos
operativos necesarios.

A medida que las organizaciones
adoptan metodologias orientadas a procesos de
la gestion de servicios de TI, se ha hecho
evidente la necesidad de incorporar marcos de
mejores practicas en la gestion de servicios de
Tl (Lucio-Nieto, T., Palacios, R. C., & Mora-
Soto, A., 2012).

El Gobierno de TI es una estructura de
relaciones y procesos para dirigir y controlar
que la empresa alcance sus metas, dando valor
mientras equilibra el riesgo vs el retorno sobre
TI. Las TI deben ser gobernadas por las buenas
0 mejores practicas que deben ajustarse a las
necesidades de cada organizacion, aplicandolas
basandose en la experiencia y el sentido comun.
(Véjar, V. L., 2014).
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La importancia de una Oficina de
Gestion de Servicio es establecer un canal de
comunicacion adecuado para dar a conocer el
estatus de cada una de las solicitudes que
realizan las é&reas de negocio, asi como
comunicar con suficiente anticipacion la
planeacion de los activos, las modificaciones
proximos a realizarse y que podrian afectar los
servicios, y apoyar en la generacion del
documento de entendimiento cuando asi sea
requerido.

Evaluar la satisfaccion de la atencion
respecto a las solicitudes de servicios, con la
cual se realizan acciones de mejora con el area
de negocio cuando se detectan quejas u
observaciones de la operacion del servicio, lo
cual coadyuva a mejorar los procesos
operativos y de servicios, aseguramiento y
seguimiento de los servicios gestionados,

La gestion del servicio de Tl y una
oficina que se haga cargo de esto, es el
resultado del desarrollo, nuevo enfoque,
investigacion, creacion y actualizacion de los
sistemas y tecnologias de informacion,
enfocandose en la administracion de la calidad
y la entrega de los servicios tecnoldgicos que se
prestan a los procesos del negocio.

De aqui la importancia de utilizar una
excelente formulacion de la gestion de los
servicios de TI, organizada, bien documentada
y estandarizada, que recoja lo mejor de lo mejor
en cuanto a la administracion efectiva de los
servicios que TI/SI brindan al negocio,
especificamente sobre aquellos que generan
mas valor agregado.
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Se plantea la creacion de una SMO
como una oficina de gestion de servicio que
represente un mecanismo que defina, monitoreé
y audite procesos en operacion y en transicion,
que garantice el cumplimiento de estrategias de
servicio una vez que éstas han sido
implementadas, aportando a través de esta
investigacion la definicion de objetivos, roles,
procesos-practicas, entregables de una SMO, y
que a su vez, ésta puede ser definida
formalmente y plantearsus adecuaciones
evolutivas a través de las capacidades de sus
procesos(Lucio-Nieto, T., Palacios, R. C., &
Mora-Soto, A., 2012).

Es por lo anterior, que se plantea como
propuesta de investigacion futura la definicion
y adecuacion de un marco para una SMO en el
contexto de los servicios de tecnologias de la
informacion, entendiendo como marco, un
conjunto de términos, conceptos, descripciones
de artefactos y practicas operacionales que
pueden hacer referencia, adoptada y adaptada a
un sistema o método sistematico. (Clayton, I.,
2012).
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