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INTRODUCCION

En la actualidad el uso de las tecnologias de informacion ha
experimentado una transformacion radical durante las dltimas décadas para
una organizacion, ya que son parte esencial en la operacion y desarrollo de los
procesos que se llevan a cabo en las empresas del sector publico o privado.
Por esta razén se requiere de la implementacion de mejores practicas para un

buen Gobierno TI.

Segun IT Governance Institute, el Gobierno Tl es responsabilidad tanto
de la direccion como de las administracidon ejecutiva y consiste en el liderazgo,
la estructura de la organizacion y los procesos para asegurar que las TI
mantenga y amplie los objetivos y estrategias de la empresa.(1)

Dentro de la aplicacién de las mejores practicas mas aceptadas por
parte de las organizaciones se encuentra la Libreria de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion (ITIL) y el Project Management Body of Knowledge
(PMBOK).

ITIL es un marco de trabajo de las mejores practicas destinadas a
facilitar la entrega de servicios de tecnologias de informacién (Tl) de alta
calidad ya que resume un conjunto de procedimientos de gestion ideados para

ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones.(2)

La guia de PMBOK es una coleccion de procesos y areas de conocimiento
generalmente aceptadas como las mejores practicas dentro de la gestion de
proyectos(3), esta guia consta de dos partes esenciales para su aplicacion ya

sea para los procesos que son llevados a cabo dentro de una institucién



publica o privada y una correcta gestion de proyectos basados en éreas de
conocimientos.(4)

El presente proyecto esta enfocado al estudio de las mejores practicas
aceptadas dentro de las organizaciones; ITIL y PMBOK, analizdndolas y asi
establecer parametros para su integracion, ademas de la creacién de una Guia
Metodolégica en base a la integracion de estos dos frameworks, la cual
permitira alinear los objetivos de la organizacion conjuntamente con los de la

infraestructura Tl para la gestion de proyectos.

La tesis “DESARROLLO DE LA GUIA DE INTEGRACION ITIL Y PMBOK
PARA UN BUEN GOBIERNO TI” esta dividida en los siguientes capitulos:

En el capitulo I, se describe el planteamiento del problema, justificacion,
objetivos e hipétesis, dando lugar al Marco Referencial, el mismo que permite
dar un punto de partida para la investigacion.

Capitulo 1l, conceptualizaciébn sobre Gobierno TI, detallando objetivos,
principios, tareas, beneficios que estos prestan en las organizaciones,
estandares aplicados y areas correspondientes al mismo. Ademas el estudio de
los estandares de ITIL y PMBOK, se describe los origenes y evolucion,

objetivos beneficios que presentan cada uno y su estructura de trabajo.

Capitulo Ill, desarrollo de la guia de la guia de ITIL y PMBOK, en este punto
se analizara similitudes y diferencias, objetivos, ventajas de su integracion y

definicion de las fases de la metodologia planteada.

Capitulo 1V, se implantara un componente para soporte a usuarios en el

proyecto SIITA dentro el ECORAE, basado en la Guia de Integracién de



ITIL y PMBOK. Ademéas se realiza el andlisis de resultados de la Guia de
Integracion de ITIL y PMBOK, para lo cual se partirh de un nivel de
madurez, conjuntamente se realiza la comprobacion de la hipétesis con la

aplicacion de la prueba estadistica de “chi-cuadrado”



CAPITULO |

MARCO REFERENCIAL

1.1. Antecedentes

Las organizaciones afios atras trabajaban para obtener un beneficio en comudn
y para satisfacer necesidades de la sociedad; pero cada una de estas no
contaban con un gobierno Tl, generando inconvenientes en el manejo de la
informacion considerada ésta como un activo fijo dentro del negocio; corriendo
asi varios riesgos los mismos que pueden ser producidos por una mala
alineacion estratégica, organizacion o una inadecuada toma de decisiones,
falta de definicién y analisis de Gobierno de Tecnologias de Informacion (Tl)

previamente a la implantacién de un proyecto.

Por dicho motivo, en la actualidad varias organizaciones, piensan en la
posibilidad de implementar un Gobierno TI, el mismo que presenta ventajas
tales como: analizar la importancia que tiene una estrategia de tecnologias de
Informacién (Tl) para poder alcanzar los objetivos planteados de la

organizacion, establecer de manera concreta y suficiente los recursos que
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deberian emplearse para llevar a cabo cada una de las actividades

empresariales, conocer que la informacion es primordial, etc.

Para mejorar la calidad, el servicio, la organizacion y la toma de decisiones
dentro de las empresas, se debe emplear un gobierno estratégico de
tecnologias de informacién (TI) ya que en base al histérico reporte CHAOS! del
afio 2012 se tiene que: el porcentaje de los proyectos exitosos del total de los
puestos en ejecucion es del 39%, por el 29% del 2004, el 18% han sido

cancelados y el 43% han tenido deficiencias en su desarrollo.(5)(6)

Con estos datos que presenta el reporte es notable la falta de cultura de
gobierno Tl para una buena gestion tanto de los procesos como de los
proyectos que se llevan a cabo dia a dia dentro de la organizacion; ya que no
se ha concientizado la importancia de un gobierno Tl dentro de una empresa.

El gobierno de Tl es la forma en la que la alta direccion de las organizaciones
dirigen la evolucién, el control y el uso actual y futuro de las tecnologias de la

informacion.

En la mayoria de organizaciones del sector publico, el estado actual de
procesos de Gobierno Tl no estan formalizados, tornandolos complejos y
fragmentados. Dando lugar a problemas como:

e Duplicacion de informacion e integracion pobre.
e Falta de visibilidad y alineamiento con el negocio.

e Complejidad, vulnerabilidad e inflexibilidad de la informacion.

Una de las mejores practicas de gobierno Tl aplicada en la mayoria de las
empresas es La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion
(Information Technology Infraestructure Library - ITIL). Dicha biblioteca es un

marco de trabajo de las mejores practicas destinadas a facilitar la entrega de

1 Reporte Chaos: Estudio realizado por Standish Group, los cuales realizan este informe con el fin de examinar los
resultados de los proyectos Tl y asi otros tomen como bases y ejemplos los modelos a seguir para que un proyecto
tenga éxito. Enfocado en: Proyectos completos a tiempo dentro de un presupuesto acordado con caracteristicas
requeridasy requisitos cumplidos a cabalidad.
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servicios de tecnologias de la informacion (TI)(6), ya que redne un conjunto
amplio de procedimientos de gestion elaborados con la idea de ayudar a las
organizaciones a ofrecer servicios de alta calidad, logrando asi la satisfaccion
de los clientes/usuarios sin incrementar de manera exagerada los costos de

dichos servicios.

Los procesos ITIL estan alineados con el estandar de calidad ISO 90002, este
framework constaba originariamente de 10 libros que cubrian dos areas
principales: la de Soporte del Servicio y Prestacion del mismo. Estos libros
fueron mas tarde incrementado a 30 libros complementarios que cubrian una
numerosa variedad de temas, como el cableado hasta la gestion de la

continuidad del negocio.(7)

Por otro lado Libro de Estandares para la Gestion de Proyectos (Project
Management Body of Knowledge - PMBOK) es el modelo méas difundido y
aceptado para la gestion de proyectos. Este libro es un conjunto de
lineamientos generales, de los cuales la organizacion se puede guiar para
establecer una metodologia de trabajo adecuado en el area de administracion
de proyectos. Lo importante de este modelo es que brinda un esquema de
trabajo para gestionar cada aspecto de un proyecto: desde gestion del alcance

hasta gestidn de las adquisiciones.(6)

PMBOK e ITIL son un claro marco de gestion, los mismos que tratan sobre la
calidad del servicio o producto, la atencion que se presta a cada uno de los
clientes/usuarios y la utilizacion responsable de los recursos. De tal manera,
estos frameworks y su estructura de acuerdo a las necesidades de la

organizacion seran de gran ayuda para una mejor gobernanza del TI.

El Sistema Integrado de Informacion Territorial Amazénico (SIITA) tiene como
objetivo implementar un subsistema de informacion para intensificar y
diversificar el acceso a la informacion de La Circunscripcion Territorial Especial

Amazonica (CTEA) articulado al sistema nacional de informacion, generando

2 |SO 9000: conjunto de normas sobre calidad y gestion de calidad, establecidas por la Organizacién Internacional de
Normalizacién (1SO). Se pueden aplicar en cualquier tipo de organizacién o actividad orientada a la produccién de
bienes o servicios.
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asi un nuevo modelo de gestion que articule en forma integral los procesos de

planificacion, ejecucion y evaluacion.

1.2. Justificacién

1.2.1. Justificacién Teodrica

La importancia que las Tl han alcanzado hoy en dia es notable, ya que han
dejado de ser herramientas de soporte y/o un area de accesoria para
convertirse en una tecnologia de informacion totalmente necesaria. Aun asi,
son muchos los problemas que se presentan al gobernar estas tecnologias,
principalmente en cédmo lograr que las misma conlleven a una ventaja para la
organizacion, como hacer que sean una inversion con retorno y no solamente

un gasto necesario.(6)

Entre las diversas ventajas de ITIL(8)(9) y PMBOK(11)(12) para un Gobierno

Tl, se puede mencionar las siguientes:

ITIL

e La entrega de servicio se enfoca mas al cliente, mejorando con ello la
calidad del servicio y la relacion entre el cliente/usuario y el
departamento de tecnologia.

e La organizacién de tecnologia de informacién (Tl), se torna mas eficaz
en los procesos llevados a cabo dentro de la empresa, centrdndose en
los objetivos que la misma se plantea.

¢ Incremento en la productividad de la organizacion dando lugar a mayor
disponibilidad y fiabilidad de las tecnologias de informacion.

e La administracion de la organizacion adquiere un alto grado de control
sobre las actividades y procesos identificados y llevados a cabo,
permitiendo asi la facilidad para manejar cambios que se puedan

presentar.
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e ITIL permite mejorar la comunicacién ya sea internamente o con los

proveedores de la empresa.

PMBOK

e [Estandar reconocido para manejar y administrar proyectos.

e Esta guia es un marco, estandar y esta orientado a procesos.

e Es mas operativo, aunque parte de una vision estratégica.

e Define claramente los procesos de gestion de calidad brindando
herramientas que generen calidad.

e Brinda herramientas que generan utilidad.

ITIL Y PMBOK (13)

e |TIL evalta lo que el cliente necesita, PMBOK convierte la necesidad en
un proyecto.

e |TIL se enfoca exclusivamente en Tl, PMBOK se enfoca a proyectos.

1.2.2. Justificaciéon Practica

ECORAE se ha visto en la necesidad de desarrollar una guia de Gobierno TI
mediante la integracion de ITIL y PMBOK, ya que ITIL es un marco referencial
de las mejores practicas utilizado por todo el mundo para mejorar las
capacidades de gobierno Tl en las instituciones publicas y privadas,
conociendo los beneficios, fortalezas para mejorar el desempefio TI,
organizacion y toma de decisiones. En cuanto a PMBOK, este tiene un enfoque
en proyectos que entregan un producto o servicio a los ciudadanos y

fundamentalmente porque el core de Negocios de ECORAE son los proyectos.

La Guia a desarrollarse para el Gobierno Tl dentro de ECORAE estéa orientado
a la linea de investigacion de Tecnologias de informacién, comunicacion y

procesos industriales, ademas en el area de ciencias de la produccion e
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innovacion de la SENECYT, como se muestra en la Tabla I: Alineacién de la Guia

de Integracion de ITIL y PMBOK

Tabla I: Alineacién de la Guia de Integracion de ITIL y PMBOK

Fuente: Autores

LINEAS Y PROGRAMAS DE
LA ESPOCH

LINEA: Tecnologias de la informacién, comunicacion y
procesos industriales

PROGRAMA: Programa para el desarrollo de
aplicaciones de software para procesos de gestion y

administracion publica y privada. Educacion.

AREAS SENESCYT

Ciencias de la Produccion e Innovacion

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Desarrollar una Guia de Integracion ITIL y PMBOK para un Gobierno Tl dentro

del Instituto de Ecodesarrollo Regional Amazénico del Ecuador.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Estudiar los frameworks ITIL y PMBOK.

e Analizar los frameworks ITIL y PMBOK vy la factibilidad de su integracion.

e Desarrollar la Guia de Integracion de ITIL y PMBOK en base a un

andlisis de cada uno de los frameworks.

e Aplicar la Guia de Integracion de ITIL y PMBOK al proyecto SIITA.
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1.4. Hipotesis.

La aplicacion de la Guia de Integracion de ITIL y PMBOK mejoraré el Gobierno
Tl en el ECORAE.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Introduccidn

La direccion y control en la utilizacion de las tecnologias de informacion es un
tema que abarca el concepto de Gobierno TI, el mismo que consiste en una
estructura de relaciones y procesos destinados a dirigir y controlar la utilizacién
de las tecnologias de informacion actuales y futuras dentro de una
organizacion teniendo como objetivo primordial alinear los objetivos de la
organizacion con los de TI por ello requieren de las mejores practicas tanto
para la gestion de proyectos como para la de servicios.

En el presente capitulo se describira acerca de en qué consiste el Gobierno TI
del cual se detallaran los objetivos que este presenta dentro de una
organizacion, asi también como los principios, tareas y beneficios que se

obtiene con la aplicacion de un Buen Gobierno Tl dentro de una organizacion.

Ademas se especificara acerca de los frameworks de ITIL y PMBOK, evolucion
de cada uno, objetivos, beneficios que tienen, estructura de trabajo, areas de

conocimiento y procesos.
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2.2Gobierno TI

En la conferencia de rectores de las universidades espafiolas se recalco, que;
el Gobierno de las Tl es una responsabilidad del mas alto nivel directivo y se
encuentra en lo més alto de una pirdmide (Figura 1: Piramide de las TI), que
estaria basada en las operaciones y la gestion de Tl (14), para la toma de

decisiones dentro de la empresa.

Por supuesto, la forma piramidal indica que para llegar a alcanzar el nivel mas
alto; en este caso el gobierno de las Tl, la empresa tiene que asegurarse que

ha alcanzado satisfactoriamente los niveles inferiores(15).

A

GOBIERNG Toma de decisiones

DELST  © EQUIPO DE DRECCION
T
GESTION DET i
: A2 Tl pIRECTORTI
F Bt N
OPERACION DET! -, Infraestructura T .
O | TECNICOSTI

Figura 1: Piramide de las Tl

Fuente: Adaptado de Ross, Weill y Robertson (2006)(14)

Segun la ISO/IEC 38500, “Gestion Tl es el sistema de controles y procesos
requeridos para lograr los objetivos estratégicos establecidos por la direccion
de la organizacion. Esta sujeta a la guia y monitorizacion establecida mediante

el gobierno corporativo” (1)(16)
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De acuerdo a la internacional ISO 38500, “El Gobierno de las Tl es el sistema a
través de cual se dirige y controla la utilizacion de las Tl actuales y futuras.
Supone la direccidn y evaluacion de los planes de utilizacién de las Tl que den
soporte a la organizacion y la monitorizacion de dicho uso para alcanzar lo
establecido en los planes de la organizacion. Incluye las estrategias y politicas

de uno de las Tl dentro de la organizacion.” (14)

Weill, Ross y Robertson(2006), definen ciertos niveles a la hora de gestionar
las TI(14)(17):

e Operacion de TI: Trata sobre la continuidad y competencia de la

infraestructura Tl de la organizacion.

e Administracién TI: Procura alcanzar la credibilidad a la hora de disefiar

gestionar la arquitectura de las Tl de la organizacion.

e Gobierno de las TI: Pretende alcanzar el compromiso y la evidencia de
que las Tl son un elemento estratégico que proporciona un valor afiadido
a la empresa. Los modelos de compromiso de las Tl suponen el
establecimiento de un sistema de mecanismos de Gobierno que
pretenden el cumplimiento de los objetivos locales y corporativos en el

contexto de los procesos del negocio y de proyectos de TI.

Héctor Acevedo Juarez, en su exposicion sobre la integracion de Cobit, ITIL e
ISO-27000 expone que: “El Gobierno TI tiene importancia en el sector publico
en diferentes aspectos como: la entrega de valor, la gestion de riesgos, el
alineamiento estratégico de las Tl con el negocio, la gestion de recursos,
medicidbn de rendimiento, mantener la seguridad de la informacion,

cumplimiento con los requerimientos establecidos”.(18)(19)
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2.2.1 Objetivos del Gobierno TI

Los objetivos de Gobierno Tl debe tener como eje conductor el alineamiento de
las tecnologias de informacion con la estructura del negocio. A partir de este

eje fundamental que debe marcar la eficacia del Gobierno Tl se identifican tres

objetivos principales: (20)

e Aportacion de valor: El Gobierno Tl debe actuar como motor de

transformacion del negocio a través de la tecnologia. Debe impulsar la
innovacion que propicie la evolucion del negocio y la entrada en nuevos
negocios. Esta aportacion de valor debe ser sostenible en el tiempo,

garantizando el soporte del negocio a medio-largo plazo.

e Eficiencia: Ademas de ser un servicio que funcione de forma eficiente y
con costes competitivos, debe ser una fuente muy importante para la
mejora de la productividad de la organizacion, de forma que incida

directamente en la mejora de la rentabilidad.

e Garantizar la_informacién: La informacién es un recurso estratégico e

indispensable para el funcionamiento de las organizaciones. En este
sentido el Gobierno Tl debe ofrecer las garantias suficientes para que la
informacion sea fiable, esté disponible cuando se necesite y ademas se
ofrezca la informacion adecuada para la gestion y la toma de decisiones.

Para la IEEE TMC Spain?, el Gobierno Tl debe alinear proyectos tecnoldgicos
con los objetivos estratégicos de la organizacion, asegurando el resultado
prometido, un resultado economico y una obtencion de ventajas

competitivas.(20)

El Gobierno TI ante todo asegura el alineamiento de los objetivos planteados

de las empresas conjuntamente con los de las tecnologias de informacion, de

3 |[EEE TCM Spain: asociacién mundial de técnicos e ingenieros dedicada a la estandarizacién y el desarrollo en areas
técnicas
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esta manera cumplir con los objetivos generales de una manera eficiente y

eficaz.

2.2.2

Principios y Tareas de un Gobierno TI

Un Gobierno TI efectivo no es una solucién a los problemas que se presentan

en la

empresa, Sino una estrategia que pretende mitigar riesgos, generar

cambios y alineamiento de Tl dentro de la organizacion.

Para implementar un Gobierno Tl dentro de la empresa, es fundamental

basarse en los seis principios que presenta un Buen Gobierno Tl (16), los

mismos que se detallan a continuacion:

Principio 1. Responsabilidad: Los individuos y grupos dentro de la
organizacion deben comprender y aceptar la responsabilidad asignada

con respecto a la oferta y demanda de TI.

Principio 2. Estrategia: Se consideran los planes estratégicos de TI
para satisfacer las necesidades actuales y futuras derivadas de la
estrategia del negocio, la misma que tiene en cuenta las actuales y
futuras capacidades de las TI.

Principio 3. Adquisicién: Las adquisiciones de Tl se hacen por razones
validas. Hay equilibrio adecuado entre los beneficios, oportunidades,

costos y riesgos, tanto a corto y largo plazo.

Principio 4. Rendimiento: Las Tl deben estar dimensionadas para dar
soporte a la organizacion, proporcionando los servicios con la calidad

adecuada para cumplir con las necesidades actuales y futuras.

Principio 5. Conformidad/Cumplimiento: Cumple con todas las
legislaciones y normas obligatorias. Las politicas y préacticas estan
claramente definidas, aplicadas y ejecutadas.
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e Principio 6. Factor Humano: Las politicas de TI, las practicas y
decisiones demuestran respeto al factor humano, incluyendo las

necesidades actuales y futuras de todas las personas involucradas.

El cumplimiento de los principios antes expuestos, se basan en la aplicacion de
tareas que la direccion de las empresas emplean; tales como (16): Evaluar,
dirigir y monitorizar. Cada una de ellas relacionadas con los seis principios del

Gobierno TI (ver Tabla Il. I: Principios y Tareas de un Gobierno TI)

e Evaluar: La direccidn debe examinar y juzgar sobre el uso actual y
futuro de las TI, incluyendo estrategias, propuestas y acuerdos de

suministro.

e Dirigir: La direccidon debe asignar la responsabilidad, y la preparacion
directa y aplicacion de planes y politicas. Ademas, asegurar la correcta
transicion de los proyectos a la produccion considerando los impactos en

la operacion, el negocio y la infraestructura.

Impulsar una cultura de buen Gobierno de Tl en la organizacion.

e Monitorizar: La direccién debe vigilar, a través de sistemas de medicién
adecuados, el rendimiento de las TIl. Deben convencerse que el
rendimiento estd en conformidad con los planes, en particular con

respecto a los objetivos del negocio.

Tabla ll. I: Principios y Tareas de un Gobierno TI
TAREAS
DIRIGIR MONITORIZAR EVALUAR
RESPONSABILIDAD | e Planes con | e Mecanismos e Asignacién de
5 responsabilidad establecidos de responsabilida
5 asignada. Gobierno TI. des.
§ ¢ Recibir e Desempenio e Competencias

informacién y | responsabilidades de responsables.



ESTRATEGIA

ADQUISICION

RENDIMIENTO

CUMPLIMIENTO
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rendir cuentas.

e Creacion de
planes y
politicas.

e Asegurarse de
beneficios Tl en
el negocio.

¢ Activos Tl que se
adquieren de
manera
apropiada.

e Acuerdos que
respalden
necesidades del
negocio.

e Asignacion  de
recursos
suficientes.

e Datos correctos,

actualizados y

protegidos.
e Si Tl cumple
obligaciones,
normas y
directrices.
¢ Establecer y
aplicar  politicas

internas del uso
de TI.

Gobierno TI

e Supervisar y alcanzar
objetivos en plazos
establecidos.

e Uso de TI,
alcanzando
beneficios
esperados.

e Inversiones y

capacidades

requeridas.

¢ Necesidades del
negocio
internas/externas.

e Recursos e
inversiones
priorizadas de
acuerdo a la
necesidad del
negocio.

e Politica  de uso
eficiente TI.

e Cumplimiento y
conformidad
(auditorias/informes).

o Actividades TI.

Evaluar
progreso de
actividades TI,
alineamiento vy
de riesgos.
Mejores
practicas,
satisfaccion de
los interesados
Propuestas
aprobadas.
Analisis de
riesgos.

Inversiones.

Eficacia y
desempefio de
Gobierno TI.
Riesgos,
continuidad de
las
operaciones.
Si Tl cumple
obligaciones
normas y
directrices.
Conformidad
Gobierno TI.
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FACTOR HUMANO | e Actividades Tl | e Identificar y estar al o Se identifican
compatibles con pendiente de las actividades TI,

factor humano. actividades TI. que aseguran
e Administraciéon que los RRHH
de riesgos segun estan
politicas y identificados vy
procedimientos. considerados
adecuadament
e.

Fuente: Autores / Basado en: Norma ISO/IEC 38500-Buen Gobierno de las

Tecnologias de la Informacién(15)

La insercion de un Buen Gobierno Tl dentro de las organizaciones presenta
beneficios como el cumplimiento de los objetivos planteados permitiendo el

control sobre cada actividad o procesos que se lleva a cabo en la misma.

Entre los principales beneficios que el Gobierno Tl ofrece a las organizaciones

tenemos:

e Adoptar buenas practicas aceptadas internacionalmente, alineando la

organizacion con los principales estandares de la industria (21).

e Establecer un modelo para el Gobierno de TI, basado en Dirigir,

Monitorizar y Evaluar.(16)

o Establecer seis principios para la eficacia, eficiencia y uso aceptado de
las TI.(16)

e Aprovechamiento eficiente y eficaz de los recursos que presentan la
empresa en cuanto a tecnologias de informacion se refiera y de esta

manera mitigar posibles riesgos.
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e Anfadir valor a los servicios prestados sin alterar sus procesos ni la

calidad de los mismos.(22)

e Permite vincular la mejora de los procesos de TI con la estrategia del

negocio.

2.2.3 Estandares del Gobierno Tl

Para un buen Gobierno de TI, éste debe apoyarse en un marco de estandares
y normas de comportamiento para garantizar que la unidad de Tl soporte los

objetivos planteados de la organizacion.

Entre algunos de los estandares para la implementacion de un Gobierno TI
tenemos ITIL o ISO 200004, Cobit>, PMI/PMBOK, Risk IT (CMM o CMMI) y Six
Sigma. Resulta interesante la descripcion de la interrelacién que existe entre
cada uno de los estdndares y como algunas proporcionan soporte a otras.

Cabe mencionar que existen herramientas (tiles en otras areas como en

seguridad, gestion de proyectos, gestion de servicios, etc.

41S0 20000: Se concentra en la gestion de problemas de tecnologia de la informacion mediante el uso de

un planteamiento de servicio de asistencia.
5 Cobit: Marco de trabajo y un conjunto de herramientas de Gobierno de Tecnologia de Informacion (T1) que permite a
la Gerencia cerrar la brecha entre los requerimientos de control, aspectos técnicos y riesgos de negocios.
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IMIL or IS0 20000 128

10 17799, 1S0 27000, Information Security Framework ' ' ' ' 1211
or other security standards T T T
Six Sigma ]15.1

COBIT (ISACA) | (129
PMIPMBOK : J127
Risk IT (ISACA) : |12
[T Assurance Framework (ISACA) 98
CMM or CMMI | 03
150 38500 | 82
BMIS (Business Model for Information Security [ISACA)) | 78
PRINCE? | 64
Val IT (ISACA) 49
TOGAF [ )20
COSOERM [T]16

Base: 450 (IT only) 0% 5% 10% 15% 20% 25% 0%

Figura 2: Informe sobre la situacion mundial de la empresa IT Governance

Fuente: Tesis Universidad de ICESI(22)

Como podemos observar en la Figura 2: Informe sobre la situacion mundial de la
empresa IT Governance, ITIL o ISO 20000 es el marco externo con mas
frecuencia (28%) usado en las organizaciones para un enfoque a Gobierno TI,
seguido de la ISO 17799/ISO 27000 o Information Security Framework (otros
estandares de seguridad); en comparacion con el que ocupa el ultimo lugar con

el 1,6% de aplicacion en las empresas.

2.2.4 Areas de Gobierno Tl

El Gobierno de TI busca alinear sus objetivos con los de la empresa. Se
asegura que las compafias ofrezcan servicios valiosos a través del uso optimo
de sus recursos mientras se comprenden los riesgos, los objetivos y las
métricas de seguimiento para analizar el funcionamiento de la organizacién

(23), integrando é&reas de enfoque como: Alineacion estratégica, valor de
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reparto, gestién de recursos, manejo de riesgos y gestion del rendimiento

(Figura 3: Areas de Enfoque de Gobierno TI)

Alineacion
estratégica
== \/alor de reparto ‘

Gestién de recursos

AREAS DE ENFOQUE

rendimiento

{ Manejo del riesgo

Gesti6n del ‘

Figura 3: Areas de Enfoque de Gobierno Tl

Fuente: Autores / Basado en Gobierno Tl por TCPSI(23)

e Alineacion Estratégica: Garantiza el enlace entre los objetivos del

negocio y las TI.

e Entrega de Valor: Avala que TI entregue el servicio solicitado,

concentrandose en la optimizacion de costos.

e Administraciéon de los Recursos: Relacién entre la inversion optima y
la administracién adecuada de los recursos criticos de Tl (aplicaciones,

informacion, infraestructura y personas).

e Administracién de Riesgos: Concientizacion del riesgo por parte de la
gerencia del negocio, claro entendimiento de la aceptacion de riesgos
corporativos, requerimientos de cumplimiento obligatorios y distribucion
de las responsabilidades de la administracion del riesgo de la

organizacion.
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e Medicion del Desempefio: Seguimiento y monitoreo de la
implementacion de la estrategia, finalizacion de proyectos, uso de

recursos, desempefio de procesos y entrega de servicios.

Entre estas cinco areas hay dos variables de resultados que integran la
finalidad principal (proporcionar valor y gestionar el riesgo) y tres variables

instrumentales:

e Alineacioén estratégica de las Tl con la estrategia de negocio.
e Gestion de los recursos Tl de la organizacion.

e Mediacion del desemperio de las TI.

Dentro de una organizacién es indispensable la utilizacion de las mejores
practicas aceptadas a nivel internacional, ya que presentan beneficios en la

toma de decisiones y en los procesos que se llevan a cabo.

Por tal motivo en los siguientes apartados se detallaran las mejores préacticas
usadas en las organizaciones como lo son la Libreria de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion (ITIL) y el Libro de Estandares para la Gestion de
Proyectos (PMBOK).

2.3Libreria de Infraestructura de Tecnologias de Informacién — ITIL

2.3.1 Origenes de ITIL

La Libreria de Infraestructura de Tl (ITIL) tuvo sus inicios a fines de los 1980,
cuando La Oficina Gubernamental de Comercio del Reino Unido reconocié que
usando practicas consistentes para todos los aspectos del ciclo de vida de un

servicio podia apoyar motivando a la efectividad y eficiencia organizacional.(25)
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En 1987, el Gobierno britanico escribié una consistente serie de mejores
practicas de Tl elaborada segun experiencias de los sectores publico y privado
con el fin de que sirvieran como directrices para empresas britanicas que

implementaban TI. (26)

La calidad de los servicios que brindaba dicho Gobierno era tan alto, que se
establecio a la entonces CCTA (Agencia Central de Telecomunicaciones y
Computacion, hoy Ministerio de Comercio, OGC) a que desarrollara una guia
para que los ministerios y demas oficinas del sector publico de Gran Bretafia
utilizaran de manera eficaz sus recursos de Tecnologias de Informacion
(T1).(26)

Desde entonces, su popularidad como pionera, impulsora y creadora de una
gestion efectiva de Tl origind la creacion de un programa de certificacion
convirtiéndose asi en uno de los enfoques mas aceptados para gestion de

servicios de Tl en el mundo.(26)

ITIL se desarrollé6 una vez reconocido el hecho de que las empresas estaban
llegando a ser cada vez mas dependientes de Tl para cumplir sus objetivos.
Este incremento de la dependencia, ha generado el crecimiento necesario de
los servicios Tl de calidad, haciéndolos corresponder a los objetivos del
negocio, que deben corresponder a su vez con los requerimientos y

expectativas del cliente.(2)

Como se puede observar en la Figura 4: Origenes de ITIL Se muestra la
evolucion que se ha producido en el estandar ITIL, el cual fue producido
originalmente a finales de 1980 y constaba de 10 libros que cubrian dos areas
principales: la de Soporte del Servicio y Prestacion del mismo, para que estos
mas tarde sean 30 libros complementarios los mismos que cubrian numerosa

variedad de temas relacionados para una buena gestion de TI.(4)(4)(27)(28)

En 1981 se generan los libros amarillos de IBM, con esto en 1986 inicia el
desarrollo de ITIL, para en 1986 tener su primera publicacion.
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Desde el afio 2000, se realizaron revisiones sobre esta Biblioteca de
Infraestructura, en la misma que se tomo a consideracion ciertos cambios para
ITIL para de esa manera simplificar el acceso a la informacion para una
correcta administracion de todos los servicios que se prestan dentro de la
institucién(28). Hasta el 2007 donde se realiza la publicacion de ITIL V3

segunda version.

4R . ibros amarillos de IBM
(L:1:l:3| e Inicia el desarrollo de ITIL
‘I« Primeras pubicaciones de ITIL

*Mejoras por la Fundacion de Grupos de Usuarios(itSFM) en
Reino Unido

ZULES . pyblicacipon de ITIL V 2(Primera Versién)

m +Inicia el desarrollo de ITIL version 3

2llops | *Publicacién de ITIL V3 (Segunda
Versidn)

Figura 4: Origenes de ITIL

Fuente: Autores / Basado en TECNOFOR (27)

A medida que se desarroll6 ITIL fue mejorando su estructura para la gestion de
servicios Tl de calidad dentro de las organizaciones, ya que estas cada vez era
mas dependientes de TI para cumplir los objetivos, por ello se describira que es
ITIL

2.3.2 ¢QuéesITIL?

ITIL, Information Technology Infrastructure Library, fue desarrollado al conocer
que, hoy en dia las organizaciones requieren perfeccionar el manejo de
informacion conjuntamente con el de la tecnologia, y que los objetivos del

negocio estén alineados con los de una buena gestion.
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ITIL es un set de documentos donde se describen los procesos requeridos para
la gestion eficiente y efectiva de los Servicios de Tecnologias de Informacion
dentro de una organizacion para la Administracion de Procesos de TI, esta
metodologia se basa en la calidad de servicio y el desarrollo eficaz y eficiente
de los procesos que cubren 28 las actividades mas importantes de las
organizaciones. Garantizando asi los niveles de servicio establecidos entre la

organizacion y sus clientes.(26)

ITIL, considerada como una de las mejores practicas, tanto para empresas
publicas como privadas, mediante la aplicacion de varias técnicas, mejora la
comunicaciéon entre las diversas areas de la institucion, organizacion entre su
personal, permitiendo definir de manera clara y concisa los objetivos que se

deben conseguir para que la empresa crezca y madure. (9)

Los dos libros centrales de ITIL fueron el soporte y provision del servicio, es
decir, la gestién de servicios integral como se ve en la Figura 5: Areas centrales

de ITIL con el objetivo de reducir costos.

Soporte Provision Gestion
del del Sergﬁ:ios
Servicio Servicio Integral

Figura 5: Areas centrales de ITIL

Fuente: Autores / Basado en Tesis de la Universidad de Chile

Los procesos ITIL estan alineados con el estandar de calidad 1SO 9000 y se
encuentran vinculados con el Modelo de Excelencia de la EFQM (European
Foundation for Quality Management), el cual es utilizado por mas de 1.000

empresas en todo el mundo.(6)(29)
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El framework de ITIL alinea la tecnologia con los objetivos del negocio, ya que
describe procesos para la gestion servicios de Tl dentro de una organizacion, el

mismo que presenta algunos objetivos.

2.3.3 Objetivos de ITIL

La Biblioteca de Infraestructura de Informacién (ITIL), busca integrar todos sus
clientes y servicios aplicando las mejores practicas de categoria mundial para
la gestion de las TICs, alineadas e integradas estratégicamente con el negocio
y enfocadas en el cliente, con el fin de agregar valor al negocio soportando la

produccion de bienes y servicios.(30)

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

servicios de Tl alineados con los procesos de negocio. (31)

Dentro de ITIL se considera que los servicios prestados de una institucion u
organizacion son parte fundamental para las mismas, tomando en cuenta que
si existe una mejora o cambio en el servicio, esto no afecte el valor considerado

de este servicio, mucho menos la satisfaccion del cliente/usuario.(32)(33).

Como se indica en la Figura 6: Valor agregado del servicio, el lado izquierdo
indica el beneficio del servicio brindado a los clientes/usuarios en base a sus
requerimientos y necesidades, garantizando que estos servicios sean
prestados de forma continua por parte de la institucién. Mientras que como
aspectos negativos se encuentra los costos ocultos y pérdidas de control de los
procesos.(32)(33)
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Capacidad

ITIL estd desarrollada y aplicada especialmente para reducir los costos de
provision y soporte de los servicios de TI, al mismo tiempo que se garantizan

los requerimientos de la informacién en cuanto a seguridad manteniendo e

Continuidad
Seniiridad

\ 4

Valor f

Figura 6: Valor agregado del servicio

Fuente: Autores / Basado en Gestién de Servicios de ITIL(32)

incrementando los niveles de fiabilidad, consistencia y calidad.(27)

2.3.4 Beneficios de ITIL

El uso de la metodologia ITIL dentro de una organizacion tiene beneficios los

cuales se han considerado en tres aspectos: para el negocio, econémicos Yy la

comunidad de usuarios de TI(25)(27)

e Parael negocio.

Incremento en la productividad del negocio: Mayor disponibilidad y fiabilidad
de las Tecnologias de Informacion. Mejora continua en la calidad de la
prestacion del servicio de las Tecnologias de Informacion, ya que, tiene en

cuenta tanto las necesidades de la compafiia como sus objetivos. Existiendo

una mejora en el alineamiento Tecnologia — Negocio.
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La reduccion del riesgo de no cumplir los objetivos del negocio gracias a la
capacidad de recuperacién y a la consistencia de los servicios.

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

en un soporte fiable para el negocio.

Soporte para los procesos de negocios y las tareas de toma de decisiones
de TI, mediante la puesta en marcha de servicios basados en principios
metodoldgicos y de calidad acordes con los requerimientos presentes vy

futuros de la compaiia.
Mejora en la satisfaccion de los clientes, ya que se les asegura una mejora
en la calidad del servicio entregado. Definicibn de funciones, roles y

responsabilidades en el sector de los servicios.

Econdmicos.

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

costos argumentados.

Reduccion de los costos operativos de desarrollo, procedimientos e

instrucciones de trabajo, al disponer, de un marco de trabajo definido.

Comunidad de usuarios de TI.

ITIL es comprensible e integral y crea un vocabulario comdn. Esto
comprende un amplio glosario de términos de Tl simple de comprender que

facilita la comunicacion.

La entrega de servicios dentro de ITIL se centra en la satisfaccion del

cliente/usuario de acuerdo a sus necesidades cumpliendo con cada uno de
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los requisitos planteados por ellos. Ademas gestiona mejor la calidad,

disponibilidad, fiabilidad y costes del servicio.(34)

Una vez determinados los beneficios y objetivos de ITIL se conocera las
versiones (V2 y V3) del framework, los libros que contiene cada una de estas y

la diferencia entre las mismas.

2.3.5 Versiones de ITIL

2.3.5.1 ITIL V2

ITIL v2 cuenta con varias publicaciones, las mismas que permiten tener una
relacion entre la tecnologia y el negocio(35) (ver Figura 7: Libros de ITIL v2),
donde la biblioteca ITIL V2 esta formado por siete conjuntos de procesos

(dominios)(36)

Planeacion para la Implantacion de la Administracion de
Servicios

Administracion de Servicios

Soporte de

Servicios IcT

La Perspectiva e Administracion

del MNegocio B, de
Entrega de _.] infraostructura

Servicios

Figura 7: Libros de ITIL v2

Fuente: ITIL V2(35)

o Soporte de Servicio: El primer libro de ITIL V2 se refiere a la prestacion
adecuada de los servicios para los clientes/usuarios y de esta manera

satisfacer sus necesidades de una manera eficaz y eficiente. Dentro del
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soporte a servicio se incluye la ayuda de escritorio (Service Desk), en la
cual los usuarios dan a conocer a los técnicos que ocurre algun

inconveniente o problema con cierto sistema (29)(37).

Ademas se expresa la relacion que debe existir entre las diversas areas
de la institucion y estar al tanto de los avances tecnoldgicos y cambios

gue puedan existir en esta area.

Entrega de Servicio: Durante esta etapa, se debe presentar los
procesos adecuados para entregar soporte de calidad a los usuarios
sobre los mismos, el propdsito de la entrega de servicio es relacionar los
procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion y la
infraestructura adecuada para estos. los procesos de gestion de
servicios y de infraestructura (29)(37).

Administracién de la informacion de TIC: Comprende temas de
tecnologia de informacion, administracion de la infraestructura y las
relaciones con otras areas, de manera general trata sobre el area

técnica de la empresa.(35)

Planeacion de la ejecucion del servicio: Examina los aspectos y las
tareas concernientes en la planeacion, implementacion y mejora de los
servicios dentro de una organizacion. También considera la gestién del
cambio. (36) Responde a la pregunta ¢Como la organizacion se

beneficia con la aplicacion de ITIL para sus procesos?(37)

Gestion de las aplicaciones: Esta gestion se relaciona con el ciclo de
vida para el desarrollo de un software la puesta en marcha y
operaciones en produccién, tomando en cuenta ciertos requisitos no

funcionales de dicho software. (29)(37)

Perspectiva del Negocio: Trata el seguimiento que se da a los
procesos para identificar si existe posibilidad de cambios o de mejoras
de estos para mantenerlos o descartarlos de la organizacion(37).
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o Administracion de la Seguridad: Se detallan procesos de la gestion de
la seguridad con la gestion de servicios de TI(37), tomando en cuenta
cada uno de los conceptos y consideraciones de seguridad que cada
uno de los procesos que se ejecutan dentro de la organizacion deben

tener en los niveles tanto operativo, tactico y estratégico.(29)

En resumen, ITIL V2 como se indica en la Figura 8: Estructura del Marco de
Trabajo ITIL consta de siete libros en cada uno de ellos tiene sus respectivos
procesos con el objetivo de alinear la Tl en el negocio.

*Mesa de Ayuda

*Administracién de Incidentes

*Administracion de Problemas

*Administracion de la Configuracion

*Administracion de Cambios

*Administracion de Versiones

*Administracion de Niveles de Servicio

*Administracion Financiera para servicios Tl
*Administracion de la Continuidad de los Servicios de TI
-Mmlnlstradén do Dbponibilidad

*Administracion de Continuidad en el Negocio
*Administracion de Socios y Outsourcing
*Evaluacion de Cambios

-Adaptadén dol Nogocio a cambios realos

*Administracion de servicios de red
*Administracion de Operaciones

*Administracion de procesos locales

*Procesos de aceptacion de nueva infraestructura
*Administracion de sistemas

Administracion de Aplicaciones

*Soporte al sistema de Ciclo de Vida del SW
*Ambientes de Prueba para aplicaciones

'Administracion de la Seguridad

» Administracion de la seguridad

Figura 8: Estructura del Marco de Trabajo ITIL

Fuente: Autores / Basado en: Presentacion de ITIL V2(38)



46

Con el objetivo de integrar la tecnologia de informacion y los objetivos de la
organizacion, asi como tener una constante mejora en los procesos se tiene la
V3 de ITIL.

2.3.5.2 ITIL V3

ITIL V3 tiene un enfoque a 3 aspectos detallados en la Figura 9: Enfoque
principal de ITIL v3, basado en el triAngulo procesos-personas-tecnologia,
considerandolos a cada uno de estos actores participativos dentro de un
Gobierno TI.

PROCESOS

TECHOLOGIA PERSONAS

Figura 9: Enfoque principal de ITIL v3

Fuente: Como integrar y adoptar estandares para un buen Gobierno TI(6)

La modificacion de ITIL V3 persigue orientar a organizaciones a conseguir

resultados optimos en la prestacion de servicios de calidad.

Esta version de ITIL se reduce a 5 libros (estrategia, disefio, operacién,
transicion y mejora continua con el fin de optimizar la calidad de los servicios)
basados en el ciclo de vida completo del servicio(36) como se muestra en la

Figura 10: Libros de ITIL v3.
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Figura 10: Libros de ITIL v3

Fuente: Autores / Basado en: Fundamentos de ITIL V3(39)

e Estrategia del Servicio: Se enfoca en el estudio de mercado, qué servicios
se prestaran, a qué clientes, las posibilidades de mejora ya sean en servicios
nuevos o existentes. Ademas de un claro énfasis en el ciclo de vida del
servicio en base a los requerimientos de los clientes para su

satisfaccion.(36).

La estrategia de servicio debe (32):

o Guiar al personal estratégico de la organizacion para una correcta
toma de decisiones y definicion de sus objetivos.

o Analizar el entorno en el cual se desempefia la organizaciéon y su
posible competencia.

o Mantener un punto de equilibrio entre la oferta y la demanda

o Alinear los servicios ofrecidos con la estratégica del negocio.

o Proponer servicios diferenciados que aporten valor afadido al

cliente.
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e Disefio del Servicio: Se determina el responsable para los servicios en su
creacion o modificacion, los cuales deben cumplir con la expectativa del
cliente. (40)

El disefio de servicio debe seguir las directrices establecidas en la fase de
estrategia y debe a su vez colaborar con ella para que los servicios
disefiados(41):

o Se adecuen a las necesidades del mercado.
o Sean eficientes en costos y ademas rentables.
o Cumplan con los estandares de calidad adoptados.

o Aporten valor a clientes y usuarios.

Ademas, la institucion debe tener presente los requisitos pronunciados por
el cliente ademas de la asignacion adecuada de recursos y disponibilidad
de los mismos en la organizacion. (41)

Dentro de este fragmento se tiene:

o Disefio equilibrado.
o Arquitectura Orientada a Servicio (SOA).

o Proceso de diserio.

e Transicion del Servicio: Es la puesta en marcha de los servicios que presta
la organizaciéon hacia los clientes, conocer como es manejado y manipulado
tratando de identificar si existen fallas o en realizad satisface las

necesidades de los clientes.(40).

Ademas de proporciona instrucciones sobre como se puede explotar el
servicio de una manera efectiva y ademas como los errores y riesgos de

trabajo pueden ser minimizados.

Los principales objetivos de esta fase son(43):
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o Dar seguimiento y soporte a los procesos de la organizacion para
considerar si es necesario y factible realizar cambios.

o Garantizar que los nuevos servicios estén acorde a los
requerimientos de los clientes y bajo estandares de calidad
aprobados.

o Minimizar los riesgos que pueden ocurrir por cambios o
modificaciones realzados en los procesos y servicios.

o Mejorar la satisfaccion de cliente respecto a los servicios
prestados.

o Informar sobre los cambios realizados al personal y clientes para

evitar inconvenientes.

Para cumplir eficazmente con los objetivos planteados se debe(43)(43)
planificar adecuadamente el proceso que se debe realizar para la
modificacion de los procesos, ademas de implantar prototipos de pruebas

para la verificacion de los cambios realizados en los procesos (43).

e Operacidén del Servicio: En este apartado se da un seguimiento minucioso
al funcionamiento de los procesos, servicios, y algunas incidencias que

puedan ocurrir durante la ejecucion de los mismos (39)(44) .

Los principales objetivos de esta etapa son(46):

o Organizar y ejecutar aquellas actividades necesarias para la
prestacion de servicios a los clientes, tomando en cuenta sus
requerimientos.

o Capacitar a los usuarios acerca del nuevo y modificado servicio.

o Coordinar el uso de la infraestructura necesaria, suficiente y
adecuada para la prestacién del servicio.

o Buscar un equilibrio entre la estabilidad y capacidad de respuesta.

e Mejora Continua del Servicio: Combina los principios, practicas y los
métodos de gestion de calidad, de cambios y mejoras en los procesos con el

fin de optimizar la calidad de servicios, sin afectar sus costos (47).
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Los principales objetivos de la fase de Mejora Continua del servicio se

resumen en(47):

o Utilizar las mejores practicas dentro de la organizacion para dar
un cambio rotundo y eficaz a los procesos incrementando la
satisfaccion a los clientes.

o Monitorizar y analizar los parametros de seguimiento de Niveles
de Servicio y contrastarlos con los SLAs en vigor.

o Capacitar en las dos primeras fases de la version 3 de ITIL, para
de esta manera identificar la posibilidad de incrementar nuevos

servicios y procesos asociados a los ya existentes.

Los resultados de esta fase del ciclo de vida han de verse reflejados en
Planes de Mejora del Servicio que incorporen toda la informacién necesaria
para(47)(47):(47)

o Incrementar la calidad de servicios prestados a los clientes.

o Implementar o actualizar servicios que puedan adaptarse mejor a
los requerimientos de los clientes.

o Mejorar y hacer mas eficientes los procesos internos de la

organizacion TI.

Conociendo el enfoque, objetivos y el ciclo de vida de las versiones de ITIL
se puede determinar diferencias entre estos aspectos tanto de la version 2 y
la version 3(27): (ver Tabla ILII: Diferencias claves de ITIL V2 y V3). Aclarando
gue la principal diferencia entre estas dos versiones de ITIL se encuentra
que la dltima estd estrechamente relacionada con el Ciclo de vida del
Servicio.(40)
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Tabla Il.1l: Diferencias claves de ITIL V2y V3

DIFERENCIA V2 V3

Enfoque El proceso y la | Lamejoracontinua

estructura del proceso

Objetivo Alinear Tl al Negocio Integrar Tl en el Negocio
Ciclo de Vida Procesos Sentido y relaciones de los
Independientes procesos de acuerdo al

ciclo de vida de Ilos

servicios Tl

Fuente: Libro Formacion Official ITIL(27)

En la Figura 11: Enfoques de ITIL V2 e ITIL V3 se ilustra las versiones de ITIL, con
los cinco libros mencionados en el punto anterior, cada uno de estos con sus

correspondientes procesos.

Tomando en cuenta que ITIL v3 esté orientada a los procesos dentro de una
organizacion, cada uno de estos tiene una relacion no tan integra con las fases

del Ciclo de vida del servicio con se lo destacaba en la version 2 de ITIL.(40)
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Fuente: Trabajo Fin de Carrera Universidad Politécnica de Catalufia(48)(27)

e Estrategia

Gestién Financiera(49): Herramienta que provee las directrices necesarias

para poder cuantificar el valor en términos financieros de los servicios de TI

que se prestan, su valor por la provision ya sea de forma interna o externa y

la cuantificacion de la perspectiva operacional.

Esta gestién tiene como objetivo principal administrar de manera eficaz y
rentable los servicios y la organizacion TI. Para lograr este objetivo, la
Gestion Financiera debe:

e Evaluar los costes reales asociados a la prestacion de servicios.

e Proporcionar a la organizacion Tl toda la informacion financiera

precisa para la toma de decisiones y fijacién de precios.
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e Asesorar al cliente sobre el valor afiadido que proporcionan los
servicios Tl prestados.

e Evaluar, en colaboracion con la Gestion del Portfolio de Servicios, un
analisis financiero del retorno de la inversion (ROI).

e Llevar la contabilidad de los gastos asociados a los servicios TI.

Gestion del Portafolio: Consiste en definir una estrategia de servicio que

sirva para generar el maximo valor controlando riesgos y costos(50)(49)(49).
Se ocupa asi mismo de facilitar a los gestores de productos la tarea de

evaluar los requisitos de calidad y los costes que éstos conllevan.(51)

Indirectamente, la Gestion de portafolio alimenta a todas las fases del Ciclo
de Vida, ya que provee de informacion estratégica fundamental para orientar

cualquier actividad.(51)

Esta gestion incluye la identificacién, priorizacién, Autorizacion,
administracion y control de los programas, proyectos y otras actividades o
trabajos que permiten alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion

0 negocio (51).

Gestion de la Demanda (52): Esta gestiébn va encaminada al estudio del

mercado en la cual se localiza la organizacion, asegundo que se siga

brindado el servicio de una manera adecuada para el cliente.

En ambientes del negocio se considera que cuando mayor funcionamiento
se le da a un servicio, existe mayor demanda del mismo, ademas incrementa
los requerimientos de los clientes, para lo cual se debe pensar en la creacion
de nuevos servicios o modificacion de los servicios ya existentes.(52)

Disefio

Gestion del Catalogo: Como menciona Julia Giera de Forester “"El Catalogo

de Servicios es la piedra angular de la prestacion de servicios y el punto de
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partida para cualquier empresa interesada en ahorrar dinero y mejorar las
relaciones con el negocio”’(53) Esta gestion tiene una estrecha relacién con
el portafolio de servicios, ya que este proporciona una referencia estratégica
y técnica clave dentro de la organizacion TI, ofreciendo una descripcion
detallada de todos los servicios que se presentan y los recursos asignados
para ello. Este catdlogo cumple exactamente la misma funcion pero de cara

al exterior.(54)

Objetivo de esta gestidn es el desarrollo y mantenimiento de un catalogo de
servicios que incluya todos los datos preciso y el estado de todos los
servicios existentes y de los procesos de negocio a los que apoyan, asi

como aquellos en desarrollo.(49)

Gestion de Niveles de Servicio(49): Debe velar por la calidad de los servicios

Tl alineando tecnologia con procesos de negocio y todo ello a unos costes

razonables.

Como objetivo de la Gestion del Nivel de Servicio esta el negociar Acuerdos
del Nivel de Servicio llamado mas comunmente por sus siglas en inglés
(SLA), con los clientes, es decir disefiar servicios de acuerdo a los objetivos
del cliente y los propuestos por la empresa, también es responsable de
asegurar que los Acuerdos de Nivel Operacional (OLA) y Contratos de
Soporte (UC) sean apropiados, ademas de la medicion, reporte y mejora de

los niveles de servicio y de la comunicacién oportuna a la empresa y clientes

Gestion de la Capacidad(50): Durante esta gestion se garantiza que los

recursos tecnoldgicos sean los suficientes y aprovechados de la mejor
manera para desarrollar y ejecutar los servicios sin afectar la calidad del

servicio que se prestaran a los clientes. (55)

Gestion de Disponibilidad(49): Esta gestion es un proceso que garantiza el

cumplimiento de disponibilidad del servicio que se brindar4 al cliente en
tiempos acordados de acuerdo a lo planificado.
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Permite a la direccion de TI optimizar el uso de recursos sin afectar la
calidad de los mismos, anticipar y calcular fallas, implementar politicas de

seguridad y monitorear los objetivos de los niveles de servicio.

Gestién de Continuidad(49)(50): La tarea es mantener la continuidad de los

servicios con el control y elaboracion de planes de recuperacion que
permitan mitigar riesgos que podrian afectar de forma grave los servicios de
Tl, para lo que es necesario definir estrategias, politicas y procedimientos

que eviten en lo posible interrupcién del servicio.

Gestidn de Sequridad(56): La meta de esta gestion es alinear la seguridad

de TI con la del negocio y garantizar una gestion eficaz de la seguridad de la

informacion en todos los servicios y actividades.

Sus objetivos son (56):

o Garantizar, informacién disponible y se pueda usar cuando se
necesite (Disponibilidad)

o Garantizar, informacion disponible exclusivamente para personas
autorizadas (confidencialidad)

o Garantizar, informacion completa, precisa y este protegida contra
cambios no autorizados (integridad)

o Garantizar, confiabilidad de las transacciones y el intercambio de
informacion entre empresas y asociados (autenticidad y no

desconocimiento)
En si esta gestion debe asegurar que la informacion proporcionada dentro

de la institucién sea correcta, completa y que siempre esté disponible para el

uso de las personas que tienen derecho sobre la misma (58).

Gestién _de Proveedores(50)(59): Trata sobre la relacion que debe existir

entre la organizacion y el personal suministrador del servicio de la misma. El
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objetivo de esta gestidén es llegar a con mayor calidad del servicio, mayor

satisfaccion de los clientes a un precio accesible.

Mediante esta gestion, lo que se desea conseguir es (59):

o Definir nuevos proveedores y que estos sean los adecuados en caso
de existir nuevas ofertas de servicios.

o Tener una excelente relacion laboral con los proveedores con el
objetivo de contar con el cumplimiento de contratos.

o En caso de suceda, se renueve termine los contratos con los

suministradores.

e Transicion.

Planificacion y Soporte(56): Aqui es el punto en el cual se debe realizar una

planificacion concreta de las actividades a desarrollarse, de igual manera

asignar los responsables de cada una de ellas.

Dentro de este proceso de debe planificar y coordinar los recursos que seran
utilizados para el desarrollo del servicio en tiempos estimados de acuerdo al
presupuesto y calidad que se desea lograr. Ademas de incrementar la

capacidad de manipular cambios y versiones conjuntamente (53).

Una buena gestion de la planificacion y soporte es fundamental para saber
dirigir posibles cambios en el servicio, de tal manera ayudar a minimizar

posibles riesgos (53).

Gestion de Cambios: La participacion de esta gestion es verificar si existen
inconvenientes, implantar mejoras o renovar los servicios que la institucién
brinda de esta manera garantizar en todo momento la calidad y efectividad
del servicio TI(60).

Cuando se realizan cambios en los servicios se debe asegurar que estos ser

registre o documente adecuadamente, de esta manera tener un documento
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fiable de todas las modificaciones que se han realizado, asi como dar
seguimiento y evaluar los servicios con los cambios efectuados(53).

Gestién _de configuraciones(53): El objetivo esta gestion es identificar,

controlar, auditar, asegurar que los componentes de un servicio reconozcan
el punto actual y el histérico de los cambios producidos. De igual manera

que preservar la integridad de los activos.

Uno de los beneficios mas importantes de esta gestién es la de solucionar

incidentes o problemas suscitados en el manejo del servicio o proceso.

Gestidn de Versiones y Despliegue(53): Durante esta gestion, el personal de

la organizacién debe probar y analizar posibles cambios o versiones que se
pueden realizar en los procesos, de tal manera que se garantice la

satisfaccion de los clientes.
Esta gestion tiene algo de similitud con la de cambios ya que se debe tener
bases fundamentadas o respaldos sobre los cambios y versiones realizadas

en los procesos a lo largo del tiempo.

Validacion y pruebas (39)(53): Las pruebas del servicio realizan una

contribucion importante a la calidad de la provision de servicios de Ta las
partes interesadas. Las pruebas garantizan que los servicios nuevos 0

modificados estan “ajustados al propdsito” y “ajustados al uso”.

Este proceso es ejecutado durante el ciclo de vida del servicio con el
propésito de probar la calidad que este presenta y asegurar que brinde un

servicio que cumpla con las expectativas del cliente.

Evaluacion(53): Una vez puesto en ejecucion el servicio se da paso al
proceso o0 gestion de evaluacion, que no es mas que evaluar la calidad del
servicio prestado, la rentabilidad que este tiene ademas de la percepciéon del

cliente.
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Esta gestion tiene como objetivos:

o Analizar los cambios que se realizan en los procesos que se lleva
cabo dentro de la institucion.

o Proporcionar de informacion clara y eficaz para garantizar que el
servicio sea Util para el negocio y la toma de decisiones dentro del
mismo.

o ldentificar requerimientos de los usuarios para corregir errores y

diferencias.

Gestidén de Conocimiento(53): Esta gestion se encarga de recoger y evaluar

datos sobre los procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion,
ademas de proveer informacién del servicio, el estado de uso, la calidad que
presenta, la satisfaccion de las partes interesadas entre otros aspectos. No
olvidar sobre todo de la capacitacion que se debe entregar al personal de la

empresa.

Operacioén

Gestidbn _de Eventos(53)(60): EI objetivo de esta gestion es detectar

acontecimientos o inconvenientes que puedan ocurrir en la organizacién en
el ambito tecnolégico o en la provision del servicio para garantizar un

funcionamiento éptimo de este.

Gestion de Incidentes (53)(60): El objetivo principal de esta gestion es dar

soporte al personal sobre problemas o inconvenientes que se presenten en
el area de TI, dando lugar a un mejor funcionamiento del sistema,

minimizando el impacto que este ocasiono.

Los beneficios de esta gestion son (53):
o Controla los procesos y monitoriza el servicio.
o Optimiza los recursos.

o Evita procesos innecesarios.
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o Satisfaccion de los clientes.

Gestidn de Peticiones (53): Es la encargada de captar y responder a las

solicitudes presentadas por el personal de la institucion ya sean estos

cambios pequefios en la prestacion del servicio o en la infraestructura de TI.

Los objetivos de la gestion de peticiones incluyen:

o Permitir a los usuarios difundir sus quejas o solicitudes sobre algun
inconveniente presentado.

o Conocer la disponibilidad de un servicio y qué proceso se requiere
para tener acceso a los mismos.

o Ayuda a resolver quejas o comentarios ofreciendo informacién

general.

Gestion de Acceso: Esta gestion es el proceso encargado de proveer

permisos de acceso a los usuarios para utilizar servicio o un grupo de
servicios(53). Esta gestion impide el acceso a usuarios no autorizados a la
informacion referente a los procesos que se lleven a cabo dentro de la

empresa, es decir de termina un nivel de permisos a los usuarios (39).
Esta gestidon presenta ciertos beneficios como (53):

o Garantiza la confidencialidad de la informacion.

o Controla el acceso a los servicios.

o Efectividad para anular permisos en determinadas circunstancias.

Mejora continua

Mejora Continua (50): Segun ITIL “No se puede gestionar lo que no se

puede controlar, no se puede controlar lo que no se puede medir, no se

puede medir lo que no se puede definir’
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Los objetivos de mejora soOlo pueden alcanzar mediante la continua
monitorizacion y medicion de todas las actividades y procesos involucrados

en la prestacion de los servicios TI.

Entre los objetivos se puede mencionar (53):

o Revisar, analizar y elaborar recomendaciones para mejorar cada una
de las fases.

o Reconocer e implementar actividades individuales para mejorar la
calidad de los servicios TI.

o Asegurar la entrega de servicios de TI.

o Utilizar métodos de gestion de la calidad

e Informes (61): Permiten evaluar los servicios ofrecidos y los resultados
de las mejoras propuestas. Responsable de la generacion y entrega de
informes sobre los resultados conseguidos y los cambios en niveles de

servicio.

La incorporacion de mejores practicas es una forma sencilla de renovar y
estandarizar la calidad de los procesos corporativos, de tal manera que dichas
practicas son acogidas por las compafiias para mejorar la calidad de prestacion
de servicios. Por ello ITIL V3 tiene como objetivo fundamental mejorar la
calidad de los servicios Tl ofrecidos, evitar los problemas asociados a los
mismos y en caso de que estos ocurran ofrecer un marco de actuacion para
gue estos a sean solucionados con el menor impacto y a la mayor brevedad
posible (62).
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2.4 Libro de Estandares para la Gestion de Proyectos — PMBOK

De acuerdo a la compilacién bibliografica de PMBOK realizada por Laura
Marcela Giraldo “La Guia de los fundamentos de la direccién de proyectos
(més conocida como PMBOK) es el estandar mas ampliamente reconocido
para manejar y administrar proyectos, y ha sido desarrollado por el Project
Management Institute (PMI), organizacion sin animo de lucro que tiene como
objetivo asociar a profesionales para la gestion de proyectos. La guia del
PMBOK es el Unico estandar ANSI para la gestién de proyectos (63).

2.4.1 Origen y Evolucién de PMBOK

El Libro de estandares para la Gestion de Proyectos (Project Management
Body of Knowledge - PMBOK) fue desarrollado por el Project Management
Institute (PMI®), a fines de los afios persiguiendo que todas las empresas
documenten y pongan en practica estandares para la administracion del
proyectos y que la misma esté organizada de manera veras para el desarrollo

de sus proyectos (3)(64).

PMBOK ha ido evolucionando (Figura 12: Evolucion de PMBOK), desde su
primera edicion publicada en el 1987 hasta la mas reciente fue publicada en el
2013. Cada una de estas ediciones tiene un variado nimero de procesos para

la aplicacion.

& PMI: Organizacion sin fines de lucro que avanza la profesion de la direccion de proyectos a través de estandares y
certificaciones reconocidas mundialmente. En la practica es un grupo de profesionales de la gerencia de proyectos que
se dedican a promover el desarrollo del conocimiento y competencias béasicas para el ejercicio profesional.
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+Publicada en 1987
«Consta de 37
procesos

+Publicada en 2000
+Constaba de 39
procesos

+Publicada en 2004
+Consta de 44
procesos

+Publicada en 2008
+Consta de 42
procesos
+Publicada en
PMBOK 2013
S0 'EN «Consta de 49
procesos

Figura 12: Evolucion de PMBOK

Fuente: Autores / Basado en Marco Gobierno Tl Sector Publico(1)

La primera edicién de la Guia de PMBOK fue publicada en 1987, intentando
gue las organizaciones analicen y documenten los resultados obtenidos de sus
proyectos con la aplicacion de una de las mejores practicas generalmente
aceptadas a nivel internacional como lo es PMBOK (28). Esta edicion fue fruto
de talleres iniciados en los afios 80 por el PMI. Esta edicion constaba de 37

procesos. (1)(63)

Entre el afio 1996 y 2000 se tuvo la segunda edicién, mediante comentarios
captados de los miembros del PMI. Y fue asi como en el afio de 1998 este libro
fue reconocido por la American National Standards Institute (ANSI’) como un
estandar aplicado para la gestion de proyectos, poco después Instituto de los
Ingenieros Electronicos Eléctricos (IEEE®) también lo tomd en cuenta para

dicha gestion. Esta version constaba de 39 procesos (1)(1)(28)(65)

En la tercera edicion se introdujo mejoras para este libro el mismo que fue

publicado en el 2004 (63). Esta version constaba de 9 areas de conocimiento,

” ANSI: Organizacion privada sin fines de lucro, que permite la estandarizacion de productos, servicios, procesos,
sistemas y personal en Estados Unidos.

8 |EEE: Asociacién mundial de técnicos e ingenieros dedicada a la estandarizacién y el desarrollo en areas técnicas,
asociacién internacional sin animo de lucro formada por profesionales de las nuevas tecnologias, como ingenieros
eléctricos, ingenieros en electrdnica, cientificos de la computacién, ingenieros en computacion, matematicos aplicados,
etc.
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comprendiendo 44 procesos(65), una manera resumida de los mismos se

encuentran en la Tabla IlllI: Procesos de PMBOK tercera edicién.

Tabla Il.lll: Procesos de PMBOK tercera edicién

PMBOK TERCERA EDICION

AREAS DE CONOCIMIENTO
(Gestiones)
1. Desarrollar el Acta de Constitucion del
Proyecto
2. Desarrollar el Enunciado del Alcance del
Proyecto (Preliminar)
Integracion del Proyecto Desarrollar el Plan de Gestion del Proyecto
Dirigir y Gestionar la Ejecucion del Proyecto

Supervisar y Controlar el Trabajo del Proyecto

3
4
5
6. Control Integrado de Cambios
7. Cerrar Proyecto.
8. Planificacion del Alcance
9. Definicion del Alcance
Alcance del Proyecto 10. Crear EDT
11. Verificacion del Alcance
12. Control del Alcance.
13. Definicion de las Actividades
14. Establecimiento de la Secuencia de las
Actividades
Tiempo del Proyecto 15. Estimacion de Recursos de las Actividades
16. Estimacion de la Duracion de las Actividades
17. Desarrollo del Cronograma
18. Control del Cronograma
19. Estimacion de Costes
Costes del Proyecto 20. Preparacion del Presupuesto de Costes
21. Control de Costes
22. Planificacion de Calidad
Calidad del Proyecto. 23. Realizar Aseguramiento de Calidad
24. Realizar Control de Calidad



Recursos Humanos del

Proyecto

Comunicaciones del

Proyecto

Riesgos del Proyecto.

Adquisiciones del Proyecto

25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
. Seleccion de Vendedores
43.
44,
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Planificacion de los Recursos Humanos
Adquirir el Equipo del Proyecto
Desarrollar el Equipo del Proyecto
Gestionar el Equipo del Proyecto
Planificacion de las Comunicaciones
Distribucion de la Informacion

Informar el Rendimiento

Gestionar a los Interesados
Planificacion de la Gestion de Riesgos
Identificacién de riesgos

Andlisis Cualitativo de Riesgos

Analisis Cuantitativo de Riesgos
Planificacion de la Respuesta a los Riesgos
Seguimiento y Control de Riesgos
Planificar las Compras y Adquisiciones
Planificar la Contratacion

Solicitar Respuestas de Vendedores

Administracion del Contrato

Cierre del Contrato

Fuente: Autores / Basado en: Libro PMBOK Edicién 3(66)(66)(28)(66)

La cuarta edicién fue publicada en 2008, aunque no se realizaron cambios
mayores sobre este libro, solamente se documenté y organizd de tal manera
gue sea mas facil su comprensiéon [28](65). Esta version reduce el nimero de
procesos a 42, en la gestion de integracion con el proceso de desarrollar el
enunciado del alcance del proyecto y en la gestion de las comunicaciones del

proyecto ya que no identifica a los interesados(66) (ver

areas de conocimiento PMBOK cuarta edicion).

Tabla Il.IV: Procesos y
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Tabla Il.IV: Procesos y areas de conocimiento PMBOK cuarta edicion

PROCESOS (Grupos de Procesos)

AREAS DE
CONOCIMIENTO Inicializacion Planificacion Ejecucion Seguimiento y Cierre
(Gestiones) Control
1. Desarrollar el Acta | 2. Desarrollar el Plan | 3. Dirigir y | 4. Dar Seguimiento | 6. Cerrar
Integracién del de Constitucién del para la Direccion del Gestionar el y Controlar el Proyecto
Proyecto Proyecto. Proyecto. Trabajo del Trabajo del Fase
Proyecto. Proyecto.
5. Realizar el
Control Integrado
de Cambios
7. Recopilar Requisitos. 10. Validar el
Alcance del 8. Definir el Alcance. Alcance.
Proyecto 9. Crearla EDT. 11. Controlar el
Alcance.
12. Definir las 17. Controlar el
Actividades. Cronograma.
Tiempo del 13. Secuenciar las
Proyecto Actividades.

14. Estimar los Recursos
de las Actividades.

15. Estimar la Duracién
de las Actividades.

16. Desarrollar el
Cronograma.

el



Costes del Proyecto

Calidad del
Proyecto

Recursos Humanos
del Proyecto

Comunicaciones del
Proyecto

Riesgos del
Proyecto.
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18. Estimar los Costos.
19. Determinar el
Presupuesto

21. Planificar la Calidad.

24. Planificar el Plan de
Recursos Humanos

29. Planificar las

Comunicaciones

28. Identificar a los

interesados

33. Planificar la Gestion

de Riesgos

34. ldentificar los
Riesgos.

35. Realizar el Analisis
Cualitativo de los

Riesgos.

22. Realizar el
Aseguramiento
de la Calidad.

25. Adquirir el
Equipo de
Proyecto

26. Desatrrollar el
Equipo de
Proyecto

27. Dirigir el Equipo
de Proyecto.

30. Distribuir la
Informacion

31. Gestionar
Expectativas
de los
Interesados.

las

20. Controlar los
Costos.
23. Controlar la
Calidad
32. Informar el
Desempeiio.

38. Dar Seguimiento
y Controlar los
Riesgos



Adquisiciones del
Proyecto
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36. Realizar el Andlisis
Cuantitativo de los

Riesgos

37. Planificar la
Respuesta a los
Riesgos.

39. Planificar las

adquisiciones

40. Efectuar las
Adquisiciones.

41. Administrar las
Adquisiciones.

Fuente: Autores / Basado en: Nueva Version de PMBOK 2013(67)

42. Cerrar las
Adquisiciones

La quinta edicion y la més reciente fue publicada en el 2013, la misma que ha sufrido varios cambios de la version anterior. Felipe

Meléndez en su presentacion detalla el nuevo enfoque de la quinta edicion “Se da mas énfasis a los interesados y a las habilidades

interpersonales que debe tener el Project manager, ademas; complementa algunos procesos para hacerlos mas explicitos

asegurando armonizacion con otros estandares del PMI y consistencia de la terminologia PMI”(67) Esta ediciébn consta de 47

procesos algunos de estos modificados o eliminados de la version anterior, para una mejor comprension en la (Tabla II.V: Procesos y

areas de conocimiento PMBOK quinta edicién) se indica estos cambios de manera subrayada.

Entre los principales cambios realizados en esta edicion se tiene (67):

e Nueva area de conocimiento de Gestion de Interesados.

¢ Nuevos procesos de plan de gestién de alcance, plan de gestion de cronograma y plan de gestion de costos, que en la

cuarta edicion no esta explicito pero implicitamente siempre estuvo.
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e Se ha integrado mas la ejecucion con el control en dirigir y gestionar el trabajo del proyecto.
e Los procesos de gestionar las expectativas de los interesados e identificar interesados se trasladan a la nueva area de

conocimiento de gestion de interesados aunque con otro nombre.

Tabla I.V: Procesos y areas de conocimiento PMBOK quinta edicion

PROCESOS (Grupo de Procesos)

AREAS DE
CONOCIMIENTO Inicializacion Planificacion Ejecucién Seguimiento y Control Cierre
(Gestiones)
1. Desarrollar el 2. Desarrollar el Plan 3. Dirigiry 4. Dar Seguimiento y 6. Cerrar el
Acta de para la Direccién del Gestionar el Controlar el Trabajo Proyecto o
Integracién del Constitucién del Proyecto. Trabajo del del Proyecto. Fase
Proyecto Proyecto. Proyecto. 5. Realizar el Control

Integrado de Cambios.

7. Planificar la Gestién 11. Verificar el Alcance.
del Proyecto 12. Controlar el Alcance.
Alcance del 8. Recopilar
Proyecto Requisitos.

9. Definir el Alcance.
10. Crear la EDT.
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13. Planificar la gestién 19. Controlar el

del Cronograma Cronograma.
Tiempo del 14. Definir las
Proyecto Actividades.

15. Secuenciar las
Actividades.

16. Estimar los Recursos
de las Actividades.

17. Estimar la Duracion
de las Actividades.

18. Desarrollar el

Cronograma.
. 20. Planificar la Gestién 23. Controlar los Costos.
Costes del de Costos.
Proyecto 21. Estimar los Costos.
22. Determinar el
Presupuesto
24. Planificar la Gestién 25. Realizar el 26. Controlar la Calidad
Calidad del de Calidad. Aseguramient
Proyecto. odela
Calidad.
27. Planificar la Gestién 28. Adquirir el
de Recursos Equipo de
Recursos Humanos Proyecto.
Humanos del 29. Desarrollar el
Proyecto Equipo de
Proyecto.

30. Dirigir el



Identificar a los
Comunicaciones interesados. (X)

del Proyecto

Riesgos del
Proyecto.
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Equipo de
Proyecto.

31. Planificar la Gestién 32. Gestionar las

de las Comunicacion
Comunicaciones. es del
Proyecto

Gestionar las
Expectativas
de los
Interesados.(X
)
34. Planificar la Gestion
de Riesgos.
35. Identificar los
Riesgos.
36. Analizar
Cualitativamente de
los Riesgos.
37. Analizar
Cuantitativamente de
los Riesgos.
38. Planificar la
Respuesta a los
Riesgos.

33. Controlar las
comunicaciones

39. Controlar los
Riesgos
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. 40. Planificar la Gestion | 41. Efectuar las 42. Controlar las 43. Cerrar las
Adquisiciones del de adquisiciones Adquisiciones. Adquisiciones. Adquisiciones
Proyecto
44, |dentificar a los 45, Planificar la gestién 46. Gestionar la 47, Controlar la relacionar
Stateholders del interesados. de los interesados. relacionar de de los interesados.
Proyecto los interesados.

Fuente: Autores / Basado en: Nueva Version de PMBOK 2013(67)
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José Luis Pérez Diaz menciona que “PMI procura definir, mantener y difundir
un cuerpo de conocimiento con dos objetivos principales mejorar el desarrollo
de proyectos en diferentes industrias mediante el uso de buenas practicas y
definir procesos de gestion de proyectos estandares y homogéneos para todo

tipo de proyectos.”(4)

2.4.2 ¢(Qué es PMBOK?

De acuerdo al estudio realizado de José Luis Pérez Dias sombre PMBOK
recalca que “PMBOK es un estdndar en la administracion de proyectos,
desarrollado por el Project Management Institute (PMI), la misma que
comprende dos grandes secciones, la primera sobre los procesos y contextos
de un proyecto, la segunda sobre las areas de conocimiento generalmente
aceptadas como las mejores practicas dentro de la gestién de un proyecto”.(4)

Lo importante de este modelo es que brinda un esquema de trabajo para
gestionar cada aspecto de un proyecto desde gestion del alcance hasta gestién
de las adquisiciones. Es importante que cada organizacién debe determinar
que partes del marco de trabajo de PMBOK es aplicable a la compafiia. Esto
dependera de la envergadura, nivel de detalle y control que se deseen tener de

cada proyecto.(6)

Helkyn Coello en su blog comenta que “se debe pensar en PMBOK como un
conjunto de lineamientos generales, de los cuales la organizacion se puede

alimentar para establecer una metodologia de trabajo propia”. (6)

PMBOK es una guia que facilite el marco de trabajo, la misma que puede ser

utilizada por personas que desempefan ciertos roles como (68):

e Los altos ejecutivos
e Los administradores de programas y proyectos
e Miembros del equipo del proyecto

e Los miembros de la oficina del Proyecto
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e Los clientes y otras partes interesadas

e Gerentes Funcionales con empleados asignados a equipos del proyecto

e Los educadores de gestion de proyectos de ensefianza y otros temas
relacionados

e Consultores y otros especialistas

e Entrenadores de desarrollo de programas educativos de gestion de
proyectos.

e Investigadores que analizan la Direccion de Proyectos , a fin de
desarrollar nuevas préacticas mas eficientes y efectivas

e Empresas de cualquier tamafio interesadas en mejorar la administracion
de sus proyectos

e Empresas que quieran disefiar su metodologia de Administracion de
Proyectos, mediante un acercamiento progresivo a mejores practicas
basadas en soluciones sencillas que producen resultados rapidamente

e Empresas que ya dispongan de una metodologia de Administracion de
Proyectos, y que deseen robustecerla con base en las mejores practicas

La Universidad Catdélica de Perd, en un reporte realizado sobre PMBOK,
expresa que “El compendio de informacion proveida en el PMBOK proporciona
a todo profesional que desee especializarse en los fundamentos de la
administracion de proyectos para poder aplicarlo en campos tan disimiles como
la electronica, el desarrollo de software, construccién, proyectos web, proyectos

en industrias alimentarias, etc”.(3)

El PMBOK es aplicado en el ambito publico y privado, organizaciones y
agencias de Gobierno y empresas en general. Esta guia puede ser utilizada
para gestionar proyectos de cualquier tipo, no esta restringida a un area de

aplicacion en particular.(68)
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2.4.3 Procesos de PMBOK

El objetivo principal de PMBOK es planificar, coordinar, dar seguimiento y

control a todas las actividades y los recursos asignados para la ejecucion del

proyecto de una forma que se pueda cumplir con el alcance en el tiempo

establecido y con los costos presupuestados(69), existen procesos que define

PMBOK. (Figura 13: Procesos de PMBOK):

N\

Planificacion \ Grupos de Ejecucidn
Procesos

Activos
Planificacion
Control @

\
Cierre =

Cierre

>

J Inicio de proyecto o fase Tiempo

Figura 13: Procesos de PMBOK

Fuente: Autores / Basado en: Anexo 6 de PMBOK(70)

Iniciacion: Almudena Herranz Moreno en su proyecto de tesis expresa
que esta etapa “es donde se establecen las bases del proyecto. Incluye,
entre otras actividades, la definicibn de las metas y los objetivos, un
estudio de viabilidad, el establecimiento de los esquemas de autoridad,
los supuestos en los que se basa el proyecto y la identificacion de los

recursos necesarios para su ejecucion (71)”

Planificacién: Awilda Beriguete de Ledn en su Bloc expresa que en la
etapa de planificacion “Se realiza la planificacion de todas las
actividades necesarias para el proyecto, considerando las prioridades
del proyecto, los recursos necesarios, los tiempos esperados para

ejecutar cada una de las tareasy sus funcionalidades.

T >

Finde proyecto ofase
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Definimos de una forma clara lo que queremos conseguir (objetivos), en
gue tiempo lo haremos (cronograma) y el coste que tendrd lograrlo
(presupuesto). (72)"(69)(69)

e Ejecucién: Almudena Herranz Moreno expresa que “La ejecucion es el
proceso principal de ejecucidn representa el conjunto de tareas y
actividades que suponen la realizacion propiamente dicha del proyecto.
Por tanto, requiere de capacidad para programar, gestionar y coordinar
las actividades y tomar las decisiones de manera acertada.” (71)

e Seguimiento y Control: Almudena Herranz Moreno expresa que “El
seguimiento y control consiste en el analisis continuado de la ejecucién
del proyecto en todos sus aspectos, vigilando que se ajuste a lo
planeado e iniciando las acciones correctivas que sean necesarias v,
actividades de evaluacién que permiten comparar la situacion inicial con
la final y sacar las conclusiones sobre el éxito o fracaso del proyecto.”
(71)

e Cierre: Almudena Herranz Moreno comenta que “La etapa de cierre es
la culminacion del proyecto, todo proyecto tiene una existencia temporal,
y finaliza cuando se cumple con lo establecido. Cierre es la etapa final
de un proyecto en la que éste es revisado, y se llevan a cabo las
valoraciones pertinentes sobre lo planeado y lo ejecutado, asi como sus

resultados, en consideracién al logro de los objetivos planteados”.(69)

Ademas de los procesos (Figura 13: Procesos de PMBOK), los subprocesos estan
relacionados unos con otros por medio de entradas y salidas. PMBOK describe
estas relaciones como: Entradas, herramientas/técnicas y salidas como se

explica en la Figura 14: Descripcion de los procesos.
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Hemramientas y
Técnicas

» Documentos
= Productos

Figura 14: Descripcion de los procesos

* Documentos
*Planes

~Mecanismos
aplicados a
las entradas

+*Disefios

Entrada

Fuente: Autores / Basado en: Anexo 6 de PMBOK(70)

2.4.4 Areas de PMBOK

En el Libro de PMBOK en su 5ta Edicidon se detalla “Las areas de conocimiento
comprendidas en PMBOK representan un conjunto completo de conceptos,
términos y actividades que conforman un ambito profesional, un @mbito de la
direccion de proyectos o un area de especializacion. Estas diez areas de
conocimiento se utilizan en la mayoria de los proyectos” (73), durante la mayor

parte del tiempo,(73)(73) la mismas que se detallan a continuacion:

e Gestion de Integracion

Esta Gestion incluye los procesos y actividades necesarios para identificar,
definir, combinar, unificar y coordinar los diversos procesos y actividades
de direccion del proyecto de modo que se manejen con éxito las

expectativas de los interesados y se cumpla con los requisitos (73).

La Gestion de la Integracién del Proyecto implica tomar decisiones en
cuanto a la asignacion de recursos, equilibrar objetivos y alternativas
contrapuestas y manejar las interdependencias entre las éareas de

conocimiento de la direccién de proyectos (73).
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Gestion de Alcance

Aqui se incluye los procesos necesarios para garantizar que el proyecto
incluya todo el trabajo requerido y Unicamente el trabajo para completar el
proyecto con éxito. Gestionar el alcance del proyecto se enfoca
primordialmente en definir y controlar qué se incluye y qué no se incluye en

el proyecto (73).

Los procesos, herramientas y técnicas que se utilizan en esta gestion,

pueden variar de acuerdo al tipo de proyecto.

Gestion de Tiempo

Dentro de esta gestion se determinan el plazo (fechas) de cada una de las
actividades, la secuencia que deben tener entre ellas, estimacién de
recursos, entre otras que daran lugar al desarrollo y control del cronograma
(73).

Gestion de Costos

Esta Gestion contiene los procesos relacionados con planificar, estimar,
presupuestar, financiar, obtener financiamiento, gestionar y controlar los
costos de modo que se complete el proyecto dentro del presupuesto
aprobado (73).

Esta gestion tiene como finalidad realizar un estudio econémico y financiero
de todos los recursos que se utilizara para la implementacion de los

proyectos.
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Gestion de Calidad

La Gestion de la Calidad de un Proyecto es la encargada de conocer si los
proyectos que son expuestos para el publico satisfacen las necesidades

que estos presentan.

Esta gestion utiliza politicas y procedimientos para implementar el sistema
de gestion de la calidad de la organizacion en el contexto del proyecto, vy,
en la forma que resulte adecuada, apoya las actividades de mejora
continua del proceso, tal y como las lleva a cabo la organizacion ejecutora
(73).

Ademas trabaja para asegurar que se alcancen y se validen los requisitos
del proyecto, incluidos los del producto, y aborda la calidad tanto de la

gestion del proyecto como la de sus entregables. (73)

Gestion de Recursos Humanos

La Gestion de los Recursos Humanos encierra los procesos que organizan,
gestionan y conducen al equipo del proyecto. El equipo del proyecto esta
compuesto por las personas a las que se han asignado roles y

responsabilidades para completar el proyecto (73).

Los integrantes del proyecto pueden tener diferentes conjuntos de
habilidades, pueden estar asignados a tiempo completo o a tiempo parcial
y se pueden incorporar o retirar del equipo conforme avanza el proyecto.
También se puede referir a los miembros del equipo del proyecto como

personal del proyecto (73).

En la planificacion y en la toma de decisiones es importante la participacion
de todos los miembros del equipo ya que cada uno de ellos pueden aportan

con su experiencia.
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Gestion de Comunicacion

José Luis Pérez Diaz en su blog comenta que “La Gestion de las
Comunicaciones incluye los procesos requeridos para garantizar que la
generacion, la recopilacién, la distribucion, el almacenamiento, la
recuperacion y la disposicion final de la informacion del proyecto sean
adecuados, oportunos y entregada a quien corresponda (interesados del
proyecto o stakeholders)” (28).

Con relacion a los proyectos que la organizacion lleve a cabo, debe existir
una correcta capacitacion hacia el personal mas cercano a los mismos,
para de esta manera tener una comunicacion eficaz entre los diferentes

departamentos e incluso con los clientes.

Gestion de Riesgos

La Gestion de los Riesgos ayuda para identificar las posibles incidencias o
problemas que se pueda suscitar durante el desarrollo o la puesta en
marcha del proyecto, con el objetivo de disminuir el impacto negativo que
se de en el proyecto, a la vez de tomar medidas correctivas antes los

mismos (73).

Gestion de Adquisiciones

EL Libro de PMBOK 5ta edicion sostiene que “la Gestion de las
Adquisiciones del Proyecto proporciona los procesos necesarios para
comprar o adquirir productos, servicios o resultados que es preciso obtener
fuera del equipo del proyecto. La organizacién puede ser la compradora o

vendedora de los productos, servicios o resultados de un proyecto (73)”".
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Dentro de esta gestion se desarrolla y administra contratos para la
obtencion de los recursos necesarios los cuales deben ser autorizados por

el equipo del proyecto.

e (Gestion de los interesados

Dentro de esta gestion se identifican a las personas que pueden o son
afectadas por el proyecto, ademas de definir cada uno de los
requerimientos con el objetivo de alcanzar una participacién activa de los

interesados (73).

En la quinta edicion de PMBOK se dice que “la gestidn de los interesados
también se centra en la comunicacion continua con los interesados para
comprender sus necesidades y expectativas, abordando los incidentes en
el momento en que ocurren, gestionando conflictos de intereses y
fomentando una adecuada participacion de los interesados en las
decisiones y actividades del proyecto. La satisfaccion de los interesados

debe gestionarse como uno de los objetivos clave del proyecto” (73).

Eduardo Corona Reyes, en su blog sobre PMBOK Gestiobn de proyectos
considera que “éstas areas de conocimiento y cada uno de los grupos de
procesos se encuentran relacionados entre si, y la relacion de los mismos es lo

que conduce a una correcta gestiéon de proyectos (64)”

2.45 Beneficios de PMBOK

La aplicacién de la guia de PMBOK presenta ciertos beneficios en diferentes
ambitos destacando en el departamento de las Tl y sobre todo para el negocio
en el que se la aplica. En la Tabla Il.VI: Beneficios de PMBOK, se presenta los

beneficios de la Guia de PMBOK en las dos areas mencionadas.
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Tabla Il.VI: Beneficios de PMBOK

EN EL NEGOCIO

EN EL DEPARTAMENTO DE TI
(74)(75)

Establece mecanismos para

responder con eficiencia a las
nuevas demandas del negocio en
materia de Tl (74).

Aumenta la satisfaccion del cliente,
ya que las areas proveedoras de TI
saben y entregan lo que el cliente
necesita (74).

Mejora los flujos de comunicacién
entre el personal de informética y
los clientes o usuarios interesados
en los proyectos de Tl (74).
Conduce a la eficiencia en la
utilizaciéon de los recursos de Tl de
la empresa (74).
Adapta e integra las
especificaciones, planes y enfoque
de
interesados en el proyecto de TI
(75).

Genera ahorros

metodologico los diversos

sustantivos al
desarrollar los proyectos de Tl con
base en las mejores practicas para
la administracion de proyectos
(74).

Permite tomar mejores decisiones
en materia de inversion en TI (75).
Incrementa el retorno de inversion

parala empresa (75).

Permite identificar de forma precisa
los requisitos que deben satisfacer el
producto o servicio de TI.

Ayuda a los colaboradores de TI, a
establecer objetivos claros.

Equilibra las demandas concurrentes
de alcance (calidad), tiempo y costos
durante la realizacion de los
proyectos de TI.

Administra y garantiza la calidad de
los productos o servicios de TI
generados durante el proyecto.

de

para

mecanismos
de

brindar una certeza razonable de que

Proporciona
administracion riesgos
se alcanzaran los objetivos de los
proyectos de TI.

de

actividades del responsabilidades e

Facilita la planificacién las
identificando entregables tangibles.
Sirve como guia para la definicion de
los estdndares y procedimiento de la
empresa para administrar de forma
mas eficiente los proyectos de TI.
Sirve como guia para identificar e
invertir recursos so6lo a proyectos
viables

Reduce el tiempo de realizacion de
los productos y servicios de TI.
Permite realizar  estimulaciones
reales de los tiempos requeridos para

desarrollar las soluciones de TI.
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e Permite dar seguimiento a las
actividades de los proyectos de TI,
garantizando que se desempefian en
conformidad con lo definido durante
la planeacion.

e Ayuda al departamento de Tl a
finalizar los proyectos en los tiempos

establecidos

Fuente: Autores / Basado en: Investigacion de la Universidad Autbnoma de Mexico(75)

La aplicacion de la Guia de PMBOK en su quita edicion aporta varios
beneficios a la organizacion, con el incremento de la gestion de interesados,
teniendo en cuenta de manera clara los requisitos definidos para la satisfaccion

de los mismos.



CAPITULO Il

DESARROLLO DE LA GUIA DE INTEGRACION DE ITIL Y
PMBOK

3.1 Introduccidn

Para el desarrollo de la guia se ha tomado en cuenta las mejores practicas
aceptadas internacionalmente para la prestacion de servicios y la gestion de

proyectos dentro de una organizacion.

En el presente capitulo se llevara a cabo el desarrollo de la Integracion de ITIL
y PMBOK en base a un procedimiento que consta de tres etapas (revision,
analisis e integracion de los frameworks), de cada una de ellas se obtendra
informacion para la estructura de la guia mediante datos de entradas, procesos

y salidas. (Figura 15: Procedimiento para la Integracion de ITIL y PMBOK.)



84

» Definiciones s Objetivos y
» (Objetivos Ventajas de
Entradas s Beneficios g Este'lblecer la Integracion
o Frasesy par'a_metros de delTILy
Procesos analisis PMBOK
Revision de los Analisis de los Integracion de
Etapas frameworks frameworks ITIL y PMBOK
}
» Proposito de + Similitudes y + Guia de
Salidas cada diferencias Integracion
frameworks de ITILy
PMBOK

Figura 15: Procedimiento para la Integracion de ITIL y PMBOK

Fuente: Autores

3.2 Revision de los Frameworks de ITIL y PMBOK

La revision de la literatura de los frameworks se ha llevado a cabo en el
CAPITULO I, en el cual se detallan definiciones, objetivos, beneficios fases y
procesos, de cada uno, para conocer el propésito de las mejores practicas
(ITIL y PMBOK) dentro de un buen Gobierno TI, dando lugar al andlisis de los

frameworks.

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) es
considerada una de las mejores practicas para facilitar la entrega de servicios
de alta calidad enfocado a la satisfaccion del cliente, en cambio; el Libro de
Estandares para la Gestion de Proyectos (PMBOK) es un conjunto de
lineamientos para la gestion de proyectos desde su alcance hasta las
adquisiciones de los mismos, aplicado para cualquier tipo ya que nos esta

restringida a un area.
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3.3 Andlisis de los frameworks ITIL y PMBOK

El Andlisis de los frameworks permite determinar la factibilidad de la integracion
mediante pardmetros de comparacion tales como: Las fases y beneficios tanto
para la organizacibn como para las Tl como se exponen en la Figura 16:
Parametros de Comparacion con el objetivo de obtener sus diferencias,
similitudes y los aspectos mas relevantes de cada uno de ellos para su

integracion.

Parametros

Para la organizacion ]

Beneficios

Para las Tl |

Figura 16: Pardmetros de Comparacion

Fuente: Autores

El andlisis de ITIL y PMBOK de acuerdo a los parametros establecidos se

detallan en la Tabla lll.VII: Analisis Comparativo

Tabla lll.VII: Andlisis Comparativo

ESTANDARES
PARAMETROS ITIL V3 (5libros - 24 PMOK 5ta Edicion (47
procesos) proceso)
Ciclo de vida del Estrategia de Servicio Iniciacion
Servicio/ Proyecto Disefio de Servicio Planeacion

Operacion de Servicio Ejecucion



Beneficios

Organizacion

Tl
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Transiciéon de Servicio

Mejora Continua
Mejora continua en la
prestacion de servicios
TI

Reduccion de riesgos
para cumplir con los
objetivos de la
organizacion

Mejores practicas para

la gestion de servicios

Monitoreo y Seguimiento

Cierre
Responde con eficiencia a las

nuevas demandas del negocio
Administracion de riesgos para

alcanzar los objetivos de TI

Mejores practicas para la

gestion proyectos

Mayor flexibilidad frente a cambios del entorno y del

Enfoque en la

satisfaccion del cliente

Seguimiento del
catalogo de servicio
para la mejora de los

mismos

mercado

Aumenta la satisfaccion del
cliente ya que se conoce y se
entrega lo que esté necesita
Seguimiento de las actividades
de los proyectos para que se
cumpla con lo definido para

culminar el proceso

Evalla las necesidades del usuario

Manejo de un

vocabulario comun en la

definicion de procesos
de un proyecto
Objetivos alineados
entre Tly la
organizacion

Basados en procesos

del servicio

Fuente: Autores

Mejora la comunicacion entre
todos los interesados del

proyecto

Objetivos claros entre toda la

organizacion

Basados en procesos del

proyecto



Una vez realizado en andlisis de estos frameworks, se puede mencionar que

existe mas similitudes que diferencias entre ellos, considerando factible la

integracion de ITIL Y PMBOK.

3.3.1 Similitudes entre ITIL Y PMBOK

Las similitudes mas relevantes entre ITIL y PMBOK se las ha considerado en

base a los beneficios que presta a la organizacion como para el departamento

y comunidad de usuarios de TI, mismas que se detallan en la Tabla IlLVIII

Similitudes de ITIL y PMBOK.

Tabla II1.VIII Similitudes de ITIL y PMBOK

Parametro

Similitudes

Beneficios para la Organizacién

Beneficios paralas TI

Son escalables, adaptables y
ofrecen la utilidad de un marco
de referencia para organizar
procesos y conocimientos.

Son las mejores practicas
generalmente aceptadas tanto
en el sector publico como en el
privado.

Se enfocan en las necesidades
del cliente / usuario y en la
satisfaccion.

Se basan en procesos.
Seguimiento en las actividades

Yy procesos.

Mejora la comunicacién debido
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al manejo de un lenguaje
comun.

e Objetivos de la organizacion
alineados con los de las

tecnologias de informacion.

Tanto ITIL como PMBOK son considerados las mejores practicas aplicadas en
la organizacion, ya que estos se basados en procesos y enfocados a

incrementar la satisfaccion del usuario.

3.3.2 Diferencias entre ITIL y PMBOK

Conociendo que PMBOK se enfoca en la gestion de proyectos desde el inicio
hasta su culminacién, mientras que ITIL se basa en la gestion de servicio y la
mejora continua de los mismos; se determina algunas diferencias entre estos

frameworks, mismas que se detallan en la Tabla lil.IX: Diferencias de ITIL y PMBOK

Tabla Ill.IX: Diferencias de ITIL y PMBOK

ITIL v3 (Information PMBOK b5ta edicion (Project
Parametros Technology Infraestructure Management Body of
Library) Knowledge)

e Se centra en el ciclo de '¢ Se centra en el ciclo de

vida del servicio (mejora vida de un proyecto (inicio-

continua) fin)
o Estrategia del Servicio o Iniciaciéon
o Estrategia del Servicio o Planeacion
Ciclo de Vida
del Servicio o Disefio del Servicio o Ejecucion

o Transicion del Servicio
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/Proyecto o Operacion del Servicio

o Mejora Continua del o Monitoreo y Control
Servicio
o Estrategia del Servicio o Cierre
Organizaci6 e Se basa en la gestion de e Se basa en la gestion de
n Servicios proyectos
Tl e Basado en procesos del e Basado en procesos del

servicio proyecto

Fuente: Autores

De acuerdo a la comparacion realizada entre las diferencias y similitudes de
estos frameworks, se establece que no existe una fase equivalente de cierre
del proyecto en ITIL como en PMBOK, ya que los proyectos como lo define
PMBOK “corresponden a un esfuerzo temporal que define un comienzo vy final”

mientras que en ITIL “un proyecto es una operacion que nunca se termina”(76)

Se puede mencionar que tanto ITIL como PMBOK son frameworks
complementarios uno del otro, ya que el objetivo de los mismos encaja en la
aplicacion de las mejores practicas dentro de una organizacion para que esta
madure tanto en el ambito de gestién de proyectos y prestacion de servicios
(77), determinando asi la factibilidad de integracion.

Conociendo las similitudes y diferencias principales en el ciclo de vida para la
gestion de proyectos como para la prestacion de servicios, se da paso a

considerar los aspectos mas relevantes para la integracion.



90

3.4 Integracion de ITIL y PMBOK

Conociendo que es factible la integracion de ITIL y PMBOK, se determinard los
objetivos y ventajas que presentard la integracién de los frameworks dentro de
una organizacion tanto en el ambito publico como privado, considerando los
aspectos mas relevantes de cada uno de ellos con el propdsito de desarrollarla

guia de integracion de ITIL y PMBOK.

3.4.1 Objetivos de la Integracién de ITIL y PMBOK

Dentro de una organizacion, es absolutamente necesario basarse en un marco
de mejores practicas por ello la integracién de ITIL y PMBOK presentan los

siguientes objetivos:

Implementar las mejores préacticas de ITIL y PMBOK para la gestion de
servicios y proyecto dentro de la organizacion.

e Enlazar los requerimientos del negocio con los de TI.

e Conocer a detalle cada uno de los procesos que se llevan a cabo dentro

de la organizacion para tener un constante seguimiento de ellos.

e Implantar la mejora continua de los servicios prestados.

e Mejorar la atencién a los usuarios para asi asegurar la calidad del

servicio brindado asegurando la satisfaccién de los mismos.

e Optimizar el tiempo del usuario en la gestion del servicio solicitado.
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3.4.2 Ventajas de la Integracién

La integracion de estos dos estandares presenta varias ventajas para una
organizacion tanto en la gestion de proyectos como en la administracion de
servicios Tl ya que es adaptable a diferentes empresas independientemente

del tamafio y de la actividad a la que se dedique.

Esta integracion incrementa la satisfaccion del cliente, identificando de manera
precisa sus necesidades, de tal manera que se implemente una solucion
adecuada utilizando recursos de Tl apropiados y realizando el seguimiento

optimo durante el desarrollo del mismo.

ITIL y PMBOK, conjuntamente, fortalecen las lineas de comunicacion entre el
area de Tl y los intereses de las areas operativas haciéndola mucho mas

eficiente y veras.

Finalmente; garantiza la disponibilidad, confiabilidad e integridad de la
informacion ya que proporciona las mejores practicas para mejorar los

procesos de administracion de los proyectos.

3.4.3 Aspectos para laintegracion de ITIL y PMBOK

Luego de un estudio de los frameworks de ITIL y PMBOK se define un modelo
integrado para un Gobierno TI eficiente y eficaz, basado en la operacion de

servicios y el ciclo de vida de los procesos (considerados proyectos).

Mediante el andlisis de las similitudes, diferencias y la relacion de los
frameworks, se ha desarrollado la Integracion de ITIL y PMBOK, considerando
la relacién que tienen estos en cuanto al parametro de ciclo de vida del servicio
(ver Tabla Ill.IX: Diferencias de ITIL y PMBOK) tomando a ITIL como eje principal de

la integracion ya que este aporta con la etapa de mejora continua del servicio.
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e Estrategia del Servicio

Conociendo que esta etapa de ITIL se enfoca al estudio de mercado, para
saber qué servicios ofrecer a los usuarios por ello se toma en cuenta la
Gestion de la Demanda. En cuanto a PMBOK por el lado de gestion de
proyectos se considera la Gestion de Integracion, gestion de Interesados,

de alcance, tiempo y costo.

Estas gestiones permitiran identificar a los interesados a los que se ofrecera
un servicio nuevo o mejorado de acuerdo a la recopilacion de los requisitos,
de los cuales se definira sus actividades, secuencia y estimacion

determinando asi el presupuesto.

Toda esta informacion sera especifica en un documento que de paso a la

creacion o mejora de dicho servicio.

e Disefio, transicion y operacion del Servicio

Dentro del disefio del servicio en ITIL se tiene: Gestién de Catalogo, niveles
de servicio, capacidad, disponibilidad, continuidad, seguridad vy
proveedores, de la cual se tom6 en cuenta la Gestion del Catalogo del

servicio que detalla los procesos del negocio creados y en desarrollo.

En la transiciébn se toma en cuenta la Planificacion y soporte, mientras que
en la operacién del servicio se selecciona la Gestidon de eventos, peticiones

e incidentes.

Cada una de las etapas mencionadas en este punto de ITIL tiene su
referente en PMBOK con respecto a la ejecucion con la Gestién de

Comunicacion del proyecto.
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e Mejora Continua del Servicio
Para una mejora continua de los servicios brindados a los usuarios, se

aplica el destacado Ciclo Deming de ITIL que permitira identificar el estado

actual de los procesos para determinar las posibilidades de mejora.
Referente a PMBOK se toma la Gestion de Tiempo del Proyecto, que ayuda
para el control del cumplimiento de las actividades establecidas en los
tiempos estipulados.

A continuacion en la Tabla Ill.X: Consideraciones para la Integracion de ITIL y PMBOK

se resumen las gestiones de cada uno de los frameworks consideradas para la

creacion de la Guia.

Tabla Ill.X: Consideraciones para la Integracion de ITIL y PMBOK

ITIL v3 (Information Technology PMBOK b5ta edicion (Project Management

Infraestructure Library) Body of Knowledge)
= Estrategia del Servicio = |niciacion
o G.de Demanda o G. de Integracion del Proyecto

= Desarrollo del acta de aprobacién
o G. de Interesados del Proyecto

= |dentificacion de los Interesados

»= Planeacién

o G. de Alcance del Proyecto
* Recopilacién de Requisitos

o G. de Tiempo del proyecto
= Definir las actividades.
= Desarrollar el cronograma.
= Secuenciar las actividades.
= Estimar los recursos de las

actividades.
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= Estimar la duracibn de las
actividades.
o G. de Costos
= Estimar costos

* Determinar presupuesto

= Disefio del Servicio
o G. de Catdlogo de

Servicio = Ejecucion
= Transicion del Servicio o G. Comunicaciones del Proyecto
o Planificacion y Soporte = Gestionar las expectativas de los
o Gestién del conocimiento interesados.

= Operacién del Servicio
o G. de Eventos
o G.delncidentes
o G.de Peticion

= Mejora Continua del = = Monitoreo y Control
Servicio o G. Integracién del Proyecto
o Proceso de Mejora = Dar seguimiento y controlar el

trabajo del proyecto
o G. del Tiempo del Proyecto

= Controlar Cronograma

= Estrategia del Servicio = Cierre
o G.de Demanda o G. Integracion del Proyecto

= Cerrar el proyecto o fase

Fuente: Autor

Luego de un estudio de los frameworks de ITIL y PMBOK se define un modelo
integrado para un Gobierno Tl eficiente y eficaz, basado en la operacion de

servicios y el ciclo de vida de los procesos (considerados proyectos).
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3.4.4 Creacion de la Guia de Integracion de ITIL y PMBOK

En este punto se desarrollara una Guia para un Buen Gobierno TI, aplicando
las mejores préacticas (ITIL y PMBOK), tomando en cuenta los aspectos

definidos en la Tabla lll.X: Consideraciones para la Integracion de ITIL y PMBOK.

Para esta guia se han definido cinco fases (ver Figura 17: Guia de Integracion de

ITIL y PMBOK):

e Fase | Estudio Preliminar: Describe informacion clave de la empresa,

como también un estudio de la demanda.

e Fase Il: Tactica del Negocio: En la cual se generaliza y se clasifica los

Servicios y procesos.

e Fase lll: Accesibilidad: Aqui se realiza una estimacion de costos y

aprobacion del proyecto.

e Fase IV: Construcciéon de los Procesos: Se elabora una planificacion

y desarrollo de la misma.

e Fase V: Mejora Continua: Se evallan los procesos y determinan

posibilidades de mejora.
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. Mision o ) i
Fase I: Estudio Y Objetivos Organigrama Gestion de
Preliminar y Visién la Demanda

Generalizacion Clasificacion

F?ﬁ IINII: Tactica de Servicios y de Servicios y
el Negoclo Procesos Procesos

Estimacion Acta de
Fas_e _II_I: de Costos Constitucion
Accesibilidad del Proyecto

Fase IV:
Construccion de
los procesos

Planificacion Desarrollo

Figura 17: Guia de Integracién de ITIL y PMBOK

Fuente: Autores

Fase I: Estudio Preliminar

En esta primera fase de la Guia se describe informacién de la empresa, asi
también como se realiza un estudio de la demanda de servicios brindados por

otras empresas y en la cual se implementara la Guia.

e Mision

Es un importante elemento de la planificacion estratégica de una empresa,
es el motivo, propdsito, fin o razon de ser de la existencia de una empresa u
organizacion, es la determinacion de la/s funciones basicas que la empresa

va a desempenfar en un entorno determinado para conseguir tal mision.
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e Vision

Es el complemento para la mision, ya que se define el camino al cual se
dirige la empresa a largo plazo y en qué se deberd convertir, tomando en
cuenta el impacto de las nuevas tecnologias, de las necesidades y
expectativas cambiantes de los clientes, de la aparicibn de nuevas

condiciones del mercado, etc.

e Objetivos

Los objetivos son resultados, situaciones o estados a los que se pretender
alcanzar en un periodo de tiempo y a través del uso de los recursos con los

gue dispone o se planea disponer.

Establecer los objetivos, adquiere una gran importancia ya que determinan el
camino que se debe seguir y a su vez resulta una manera de motivar y

estimular a las personas que trabajan en la empresa.

e Organigrama

Es la representacion gréafica de la estructura de una empresa, identificando
la estructura departamentales y en algunos casos a las personas que las
dirigen. El organigrama permite obtener una idea uniforme y sintética de la
estructura formal de una organizacién, desempefiando asi un papel
informativo también como presentando todos los elementos de Autoresidad,

niveles de jerarquia y la relacion entre ellos.

e Gestion de la Demanda(39)

Dentro de la gestién de la demanda, se debe realizar el estudio de mercado
al cual esta sometida la organizacion identificando Optimos espacios de
mercado analizando aquellos servicios de mayor demanda dentro de la
institucion asi como aquellos ofertados por otras; de esta manera habilitar

las tecnologias de informacion (TIl) para entregar un desempefio superior
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que la competencia brindando calidad de servicio a los usuarios y su

satisfaccion.

Una actividad clave de esta gestion es el Desarrollo de la Oferta, en donde
se toma en cuenta las distintas opciones para cada segmento del mercado
de acuerdo a las necesidades de los usuarios, tomando en cuenta los tipos

de servicios que se brindan como son:

Los servicios esenciales son aquellos sin los que el negocio no puede
satisfacer las necesidades del cliente, representando el valor que el cliente
desea y los servicios de soporte, que pueden estar orientados a dar
continuidad al servicio o0 a mejorar la propuesta de valor representando asi
aquellas caracteristicas que diferencian nuestro producto de otros similares

ofrecidos por la competencia.

Para comprobar que las definiciones de servicios son correctas hay que

plantearse las siguientes preguntas (39)

o ¢Qué tipo de servicios se ofrece?

o ¢Quiénes son los usuarios?

o ¢Qué tipos de resultados se obtienen?
(Funcionalidad)

o ¢CoOmo crean valor estos resultados para los

clientes?

Fase II: Tactica del Negocio

Dentro de esta fase se desarrollan varias acciones como identificar de manera
general los servicios y procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa
clasificandolos de acuerdo a su tipo ya sean estos estratégicos, claves o de

apoyo.
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e Generalizacion de Servicios y Procesos

La elaboracion del catalogo de servicios contiene informacion referente a los

servicios que los usuarios deben conocer para asegurar un buen

entendimiento entre éstos y la organizacion TI.

Los servicios listados en el catalogo tienen las siguientes restricciones:

O

(@]

(©]

Escritos de manera comprensible para personal no especializado

Ser utilizado como guia para orientar y dirigir a los usuarios

Registrar los usuarios actuales de cada servicio

Encontrarse a disposicion de todo el personal que se halle en

contacto directo con los usuarios

A continuacién, se presenta datos que se debe considerar al momento de

realizar el Catalogo para cada servicio(78):

o

©)

Nombre y descripcion.

Propietario del servicio.

Usuario.

Otras partes implicadas (proveedores, instituciones, etc.)
Fechas de version y revision.

Niveles de servicio acordados (Estratégico, claves, apoyo)
Condiciones de prestacion del servicio.

Cambios

Cabe mencionar que se debe realizar un mantenimiento y actualizacion de

la informacién que consta en el catalogo ya que existe informacion clave en

su descripcion como el estado de los servicios, responsables, precios y

proveedores.
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o Clasificacién de Servicios y Procesos

La clasificacion de los procesos se lleva a cabo de acuerdo al grupo que
estos pertenecen (ver Figura 18: Niveles de servicios y procesos), estos estan
relacionados de acuerdo al area en donde se aplican ya sea a nivel

estratégico, tactico o de apoyo.

Procesos

eS( Procesos que orientan y dirigen a los
estratégicos

procesos claves y de soporte

Procesos clave

La razon de ser de la empresa.
Objetivo principal de actividad

Procesos de soporte
Apoyan a uno o mas de los procesos

claves

Figura 18: Niveles de servicios y procesos

Fuente: Autores / Basado en: Gestion de Calidad(80)

Fase lll: Accesibilidad

Para verificar si es factible la realizacion del proyecto se debe tomar en cuenta
todos los recursos disponibles, estimando costos y determinar el presupuesto

para la implantacion del mismo.

Ademas se expone a la parte interesada dichos costos para de esta manera

dar paso a la creacion del proyecto.

Dentro de la Gestion de costos en la cual es aplicable PMBOK se detallan
ciertas entradas, herramientas/técnicas y salidas de cada actividad que se lleva
a cabo para esta gestion (ver Figura 19: Entradas, herramientas/técnicas y salidas

para Gestion de Costos)
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Herramientas y
Técnicas
*Requerimenta +Estimacicn
cion técnica +Analisis de costos

Financiero y

S

Figura 19: Entradas, herramientas/técnicas y salidas para Gestion de Costos

Fuente: Autores / Basado en: Libro de PMBOK 5ta Edicién(73)

e Estimacion de Costos

La estimacién de los consiste en desarrollar una estimacién aproximada de
los recursos monetarios necesarios para completar las actividades del
proyecto (73). El beneficio de este proceso es definir estimaciones sobre los

costos que implica el desarrollo del proyecto.

En si dentro de la estimacién de costos, se debe tomar en cuenta el realizar
un analisis financiero (todos los rubros necesarios flujo de caja) y econdmico
(utilidad obtenida) para la implantacion del proyecto, de esta manera dar a

conocer el costo estimado del proyecto a los directivos de la organizacion.

Dentro del analisis financiero se toma en cuenta los activos fijjos como son:
magquinarias y equipos, equipos de computo, de oficina, muebles y enseres,
etc., activos diferidos tales como los gastos de constitucion e instalacion y

capital de trabajo (ver Figura 20: Aspectos considerados en el andlisis financiero)
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*Maquinaria y equipo
*Equipo de computo
*Equipos de Oficina
*Muebles y enseres
*Terreno
*Infraestructura

Activos Fijos <

-

Activos { *Gastos de constitucion e instalacion ‘

Diferidos

Capital de { *Presupuesto de costos ‘
Trabajo «Presupuesto de gastos

Figura 20: Aspectos considerados en el andlisis financiero

Fuente: Autores / Basado en Documento de Universidad Equinoccial (81)

e Acta de Constitucién del Proyecto

El acta de constitucibn es un documento que autoriza formalmente la
existencia de un proyecto en la que se define el alcance, los objetivos y los
participantes del proyecto, una vision preliminar de los roles vy
responsabilidades, requerimientos del proyecto, entregables, costos y

recursos dando asi paso para la implantacion de manera formal al proyecto.

El beneficio clave de este proceso es un inicio y unos limites del proyecto
bien definidos, la creacion de un registro formal del proyecto y el
establecimiento de una forma directa para que la direccién general acepte

formalmente y se comprometa con el proyecto.(73)

Fase IV: Planificacion y Desarrollo

Dentro de la planificacion del proyecto, se toma en cuenta la gestion de tiempo
es decir, obtener el catdlogo de servicios priorizados, estimar los recursos

asignados para las actividades y su duracion, y de esta manera obtener y
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controlar en cronograma que se aplicara para los servicios solicitados por parte

de la organizacion y sus usuarios.

Para el desarrollo se considera la gestion de integracion del proyecto, en el
cual se lleva a cabo el cumplimiento del cronograma planteado, para lo cual se
elaboran fichas y diagramas correspondientes a cada proceso, subprocesos y

actividades.

e Planificacion

La gestion de tiempo permite determinar qué actividades se necesita realizar
en el proyecto, en qué secuencia se las debe realizar, qué recursos empleara

cada una de las actividades, la duracién de cada actividad y del proyecto.

En esta etapa se considera seis aspectos importantes:

o Definir y documentar las actividades que se planifica realizar, las mismas
gue contienen entradas, herramientas/técnicas y salidas que se indica
en la Figura 21: Definicion de actividades: entradas, herramientas/técnicas y
salidas. El beneficio de este proceso es el desglose de los paquetes de
trabajo en actividades que proporcionan una base para la estimacion,

programacion, ejecucion, monitoreo y control del trabajo.(73)

Herramientas y
+Catalogo de Técnicas

*Lista de
servicios o servicios
«Activos de la *Priorizar el priorizados

eLista de hitos

organizacion catalogo de

servicios
Entrada

Figura 21: Definicion de actividades: entradas, herramientas/técnicas y
salidas

Fuente: Autores / Basado en: Libro de PMBOK 5ta Edicién(73)
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o Secuenciar las actividades de manera ordenada I6gicamente con
relaciones de precedencia considerando entradas,
herramientas/técnicas y salidas para obtener la maxima eficiencia
teniendo en cuenta todas las restricciones del proyecto (ver Figura 22
Secuencializacion de actividades: entradas herramientas/técnicas y salidas)

y \
/‘ -
- ~ [rgzrre}mientas y
-Lista de servicios EChicas ' . h
priorizados «Herramienta *Diagrama del
-Lista de hitos computarizada cronograma

o

ejemplo project.
«diagrama de
precedencias

Eintrada :}alidas

N

\-\;)1)1-{ = ~

Figura 22 Secuencializacién de actividades: entradas
herramientas/técnicas y salidas

Fuente: Autores / Basado en: Libro de PMBOK 5ta Edicién(73)

Estimar los recursos de las actividades tipo y cantidad (personas,
equipos o material) y qué cantidad de cada recurso se utilizara. Este
proceso se coordina estrechamente con el proceso de estimacion de
costos, ademas presenta al igual que las otras etapas entradas,
herramientas/técnicas y salidas (ver Figura 23: Estimacion de recursos a

actividades: entradas, herramientas/técnicas y salidas)
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« Atributos de las

= Diagrama del .
cronograma HE#E!I'III_EI’HHS ¥
» Activos de los ecnicas

actividades
«Requisito de recursos de
rocesos HU
. Eflispnnibilidad de *Herramienta actividades
|05 recursos computarizada «Estructura de desglose

de recursos

ejemplo project.

Figura 23: Estimacion de recursos a actividades: entradas,
herramientas/técnicas y salidas

Fuente: Autores / Basado en: Libro de PMBOK 5ta Edicién(73)

o EIl estimar la duracion de las actividades requiere que se estime la
cantidad de esfuerzo de trabajo necesario para completar las actividades
definidas en el cronograma, estimar la cantidad de periodos laborales
necesarios para completar dichas actividades, ademas de la cantidad
prevista de recursos utilizadas para cada una. ldentificamos las
entradas, herramientas/técnicas y salidas en la Figura 24: Estimacion de

duracidn de actividades: entradas, herramientas/técnicas y salidas.

( N / -

*Activos de procesos
de la organizacion.

* Lista de actividades.
*Requisito de uso de
recursos de las
actividades

Herramientas y
Técnicas

» Estimacién de
duracién de las
actividades

Figura 24: Estimacién de duracién de actividades: entradas,
herramientas/técnicas y salidas

Fuente: Autores / Basado en: Libro de PMBOK 5ta Edicion(73)
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o Desarrollar el cronograma es una actividad interactiva, determina las
fechas de inicio y finalizacion planificadas para las actividades del
proyecto. El desarrollo del cronograma exige que se revisen y se corrijan
las estimaciones de duracion y las estimaciones de los recursos para
crear un cronograma del proyecto aprobado que pueda servir como linea
base con respecto a la cual poder medir el avance (ver Figura 25:
Desarrollo del Cronograma: entradas, herramientas/técnicas y salidas). Esta
tarea genera un modelo de cronograma con fechas planificadas para

completar las actividades del proyecto (73).

P N / .

* Lista de servicios /

priorizados.

* Lista de hitos. Herramientas y » Diagrama del
» Diagrama del - Técnicas cronograma
cronograma. » Diagrama de
* Atributos de las . barras
actividades * Herramienta

«Estimacion de duracion computarizada
de las actividades ejemplo project

« Andlsis del

Figura 25: Desarrollo del Cronograma: entradas, herramientas/técnicas y

salidas

Fuente: Autores / Basado en: Libro de PMBOK 5ta Edicién(73)

e Desarrollo

El desarrollo del proyecto consiste en la ejecucion del cronograma
planteado, en el cual por cada servicio definido se debe realizar actividades

las mismas que se visualizan en la Figura 26: Actividades durante el desarrollo
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Fichas de Ficha de Control de

Procesos y L
subprocesos Actividades Cronograma

Mapeo de
Procesos

Figura 26: Actividades durante el desarrollo

Fuente: Autores

La mayoria de sistemas son dificiles de comprender, amplios, complejos
con varios puntos de contacto entre si y un gran nimero de departamentos
y puestos implicados (82)(80)(80); es por esto que se crean modelos que no
son mas que representaciones graficas de un procesos con sus respectivas
actividades, definir puntos de contacto con otros procesos asi como

identificar subprocesos que se requieren para su ejecucion.

Para realizar un diagrama de procesos, suelen ser utilizados simbolos que
estan normalizados por la American Nacional Estandar Institute (ANSI) (82),

dicha nomenclatura se la describe a continuacion:

Actividad ——p Transporte de Produccidn

Direccion de Flujo v Archivar — Esperar

Operacion Manual ® Destruir

Toma Decision O Inspeccién — Firma

Requiere Soporte C] Limites de Proceso (fin)
De Papel

J 0 |
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Ficha de Procesos y Subprocesos: Para obtener una mejor vision sobre el
catalogo de servicios, se sede disefiar la ficha correspondiente a cada uno de
los procesos y subprocesos, a continuacion se define el modelo de ficha (ver

Tabla IV.XV: Ficha del proceso para soporte a usuarios)

Los servicios 0 procesos son clasificados de acuerdo su fin:

Peticion (83): Una peticion de servicio es una solicitud de informacion,
asesoramiento, cambio estdndar o acceso a un servicio por parte del usuario.
Tiene como objetivo poner a disposicion de los usuarios un canal a través del
cual puedan solicitar y recibir servicios; para ellos debe existir un proceso de

aprobacion y cualificacion.

El ambito de su aplicaciéon varia en funcion de la naturaleza de las peticiones.
En la mayor parte de los casos, el proceso se puede dividir en una serie de

actividades que hay que realizar.

Existe una diferencia importante entre incidencia y peticibn de servicio; una
incidencia suele ser un evento no planificado, mientras que una peticion de

servicio tiende a ser algo que se puede y se debe planificar (49).

Incidente: Son aquellas acciones que causan interrupcion de un servicio. La
gestion de incidentes tiene como objetivo volver a la situacion normal lo antes

posible y minimizar el impacto sobre los procesos del negocio (83).

Esta gestion cubre cualquier evento que interrumpa o pueda interrumpir un
servicio. Esto significa que incluye eventos comunicados directamente por los
usuarios, ya sea a través de un centro de servicio al usuario o con las diversas

herramientas disponibles.

Cabe mencionar que tanto las incidencias como las peticiones de servicio se
comunican al centro de servicio al usuario pero no son iguales. Las peticiones

de servicio no representan interferencias para el servicio sino solicitudes de
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soporte, entrega, informacién, consejo o documentacién por parte de los

usuarios.

Eventos: Dar seguimiento a todos los sucesos que se relacionen con la
infraestructura TI para verificar un correcto funcionamiento y prevenir futuros

acontecimientos(84).

La gestion de eventos se puede aplicar a cualquiera de los aspectos de la
gestién de servicio que se deba controlar y se pueda automatizar, como por
ejemplo: Elementos de configuracion, seguridad, monitorizacion de licencias y

condiciones ambientales.

Acceso: La gestion de acceso asegura que los usuarios tengan acceso a un

servicio, pero no garantiza que éste esté disponible en momentos especifico.

Problemas (83): Esta gestién se encarga de controlar en ciclo de vida de todos
los problemas. EIl objetivo principal es prevenir problemas e incidencias,
eliminar la repeticién de incidencias y minimizar el impacto de estas que no se

puedan evitar.

El ambito de su aplicacion es incluir todas las actividades necesarias para
diagnosticar la causa de incidencias y encontrar una solucion a esos
problemas, garantizando que la solucion que se implemente con los

procedimientos de control correctos.

Tabla lll.XI: Ficha de Procesos

Id Proceso: Tipo: Pueden se peticion, incidente, eventos, acceso,
Identificador problemas

de Proceso

Nivel de Servicio: Fecha de Inicio:

Estratégico/Clave/apoyo

Estado: Iniciado/Pendiente/Finalizado

Tiempo planificado: Tiempo real:

Nombre: Nombre correspondiente al proceso
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Descripcién: Descripcidon detallado del proceso

Subprocesos/Actividades: Lista de subprocesos o actividades que
conforman el procesos

Fuente: Autores

Tabla ll1.XII: Ficha de Subprocesos

Id Subproceso: Identificador Nombre Proceso: Nombre
de Subproceso correspondiente al proceso

Nombre Subproceso: Nombre correspondiente al subproceso

Descripcidén: Descripcion detallado del subproceso

Actividades: Lista de actividades de apoyo para el subproceso

Fuente: Autores

Control _de cronograma_(85). Permite determinar el estado de las

actividades con el objetivo de conocer el avance de estas realizando
cambios oportunos para cumplir lo planificado. El beneficio clave de este
proceso es que proporciona los medios para detectar complicaciones en
el cumplimiento del plan y tomar medidas correctivas y preventivas y
evitar futuros inconvenientes (ver Figura 27: Control del cronograma:

entradas, herramientas/técnicas y salidas)

= Determinar la gestion y o
control del cronograma
. . e
-~ Line a base del Hemramientas y
cronograma Técnicas 4
actualizado

= Informe sobre las fechs

planificadas que se han

+ Cronograma
» Informe de avances

cumplido y cuales no. + Herramienta
»Solicitudes de cambio

computarizada
ejemplo project
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Figura 27: Control del cronograma: entradas, herramientas/técnicas y

salidas

Fuente: Autores / Basado en: Libro de PMBOK 5ta Edicion(73)

Fase V: Mejora Continua

En esta etapa se realiza un analisis de todos los resultados obtenidos en
cuanto a la prestacion del servicio, es decir; analizar si los objetivos planteados

de la organizacion han sido cumplidos de manera eficaz y eficiente.

En caso de existir inconvenientes con el analisis realizado se toma en cuenta el
llamado Ciclo Deming, que no es mas que una estrategia de mejora continua
de la calidad, en base a cuatro pasos fundamentales como se indica en la
Figura 28: Ciclo Deming, mejorando la rentabilidad de la provision de servicio sin

sacrificar la satisfacciéon al usuario.

\

«Ejecutar lo
planteado.
+Hacer cambios.

/-Identiﬁcar a los
usuarios

*Determinar  sus
necesidades vy

expectativas ~Reco%ilar datos
JNicar para determinar
T Goe o™k

sucedido tras
«Trasladar el plan

Planificar los cambios.

al nivel operativo
g J

«Tomar decisiones »Evaluar los

sobre_ los resultados
cambios obtenidos

«Estandarizar los «Comparar  los
cambios.

resultados con
los objetivos
planteados

«Vigilar el proceso
( Repetir el ciclo

Figura 28: Ciclo Deming

Fuente: Autores / Basado en: Mejora Continua ITIL V3(86)
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El proceso de mejora continua permitira a la organizacion:

e Conocer en profundidad la calidad y rendimiento de los servicios de TI
ofrecidos.

e Detectar oportunidades de mejora.

e Proponer acciones correctivas.

e Supervisar su implantacion.

Recordemos que el proceso de mejora continua esta ligado con cada una de

las fases del ciclo de vida de un servicio.

3.5 Consideraciones para aplicacion de la Guia de Integracion del ITL y
PMBOK

Una vez tomado en cuenta todos los aspectos indispensables para la
elaboracion de la Guia de Integracion de ITIL y PMBOK, se menciona algunas

consideraciones antes de aplicar la guia:

e Conocer concretamente la actividad de la empresa, de acuerdo a esto
se realiza o no el estudio de demanda.

e Sila guia va a ser aplicada en ambitos administrativos no es necesario
realizar el analisis financiero ni econémico, caso contrario (empresas de
desarrollo) es recomendable hacer dichos analisis.

e Definir claramente los procesos que se llevan a cabo dentro de la
empresa (Catalogo de Servicios), no usar términos técnicos (lenguaje
comun).

e La guia no sera la misma para todas las empresas, ya que cada una de
ellas proponen sus propios procesos.

e El nimero de personas que apliquen la guia es independiente.



CAPITULO IV

IMPLEMENTACION DE LA GUIA DE INTEGRACION DE ITIL
Y PMBOK

4.1 Introduccion

Dentro del Instituto de Ecodesarrollo Regional Amazénico (ECORAE)
existen diversos inconvenientes como islas de informacién procesada
bajo diferentes metodologias y estandares, ademas de la ausencia de
informacién personalizada y/o relevante para la toma de decisiones, poca

difusién y acceso a la informacion.

Por dichos motivos, ECORAE ha implementado el Sistema Integrado de
Informacién Amazonico (SIITA), mismo que genera un modelo de gestion
gue articula en forma integral los procesos de planificacion, de ejecucion
y evaluacion, analizando bajo criterios personalizados y con niveles de
acceso para evitar duplicacién de esfuerzos y recursos, con metas claras

y mecanismos de seguimiento y evaluacion para la toma de decisiones.
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Dentro del SIITA se ha desarrollado un componente para el soporte a
usuarios en base a la Guia de Integracion de ITIL y PMBOK, el mismo
gue se detalla en el presente capitulo. Este componente permitira el
ingreso de diversas incidencias que se pueden presentar dentro del

sistema. Mejorando la comunicacion entre el personal del Instituto.

4.2 Estudio Preliminar

En esta fase de la metodologia se toma en cuenta la misién, vision, objetivos y

organigrama que forman parte de la institucion.

e Mision
Diseflar y ejecutar una estrategia consensuada con los actores locales,
nacionales e internacionales, basada en un sistema de evaluacion y

rendicion de cuentas, para alcanzar el desarrollo humano sustentable de la

Region Amazonica Ecuatoriana.

e Vision
Ser un organismo lider, transparente y participativo que promueva con
identidad amazoénica el desarrollo humano sustentable de la region,

fortaleciendo su integracion al pais y a la cuenca amazonica, en un marco

competitivo y descentralizado.
e Objetivos
o Implementar un subsistema de informacién para intensificar y
diversificar el acceso a la informacion de la CTEA articulado al

Sistema Nacional de Informacion.

o Obtener informacion valida, oportuna y confiable que permita la toma

de decisiones dentro de la institucion.
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o Alinear los objetivos instituciones con los de la tecnologia de
informacioén para mejorar los procesos de la misma y brindar un
excelente servicio a los usuarios de la institucion con la

implementacion del modulo de soporte a usuarios.

o Dar un seguimiento oportuno a cada uno de los incidentes
registrados por los usuarios, para de esta manera conocer

cuantitativamente los incidentes resueltos.

o Determinar la frecuencia de usabilidad del servicio de soporte a

usuarios.

e Organigrama

DIRECTORIO

SECRETARIO EJECUTIVO
DESARROLLO INSTITUCIONAL
ASESORAMIENTO LEGAL
GESTION DE RECURS0S i
ORGANIZACIONALES GESTION FINANCIERA
PLANIFICACION DEL DESARROLLO .
SUSTENTABLE EVALUACION Y MONITORED
SISTEMA INTEGRADO GESTION DE COOPERACION
DE INFORMACION TECNICA ECONGMICA

SECRETARIA TECNICA SECRETARIA TECNICA SECRETARIA TECNICA SECRETARIA TECNICA SECRETARIA TECNICA SECRETARIA TECNICA

PROVINCIAL PROVINCIAL PROVINCIAL PROVINCIAL PROVINCIAL PROVINCIAL

SUCUMBIOS NAPO ORELLANA PASTAZA MORONA SANTIAGO ZAMORA CHINCHIPE

Figura 29: Organigrama del ECORAE

Fuente: Instituto de Ecodesarrollo Regional Anazénico
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4.3 Tactica del Negocio

En este punto se determina los procesos esenciales de la institucion y

clasifican los procesos de acuerdo al grupo que estos pertenezcan.

4.3.1 Generalizacion de los procesos y servicios

En la Tabla IV.XIIl: Catdlogo de servicios y procesos Se presenta el catalogo de

servicios y procesos que se llevan a cabo en la institucion:

Tabla IV.XIIl: Catdlogo de servicios y procesos

Nombre Descripcién Propietario Usuario Nivel Condiciones
servicio

Soporte a | Permite registrar | Departamento Personas Soporte o Disponible las

usuarios | aquellos de Sistema | registradas 24 horas del
inconvenientes Integrado de en el sistema dia.
gue se pueden | Informacion. e Resuelve
presentar en la incidentes
utilizacion del

especificamen
te del sistema.

sistema

Fuente: Autores

4.3.2 Clasificacion de Servicios y Procesos

En la Tabla IV.XIV: Clasificacion de servicios y procesos Se presenta la clasificacion
de los procesos y servicios de acuerdo al nivel de servicio que pertenezcan

(estratégico, tactico, soporte).



117

Tabla IV.XIV: Clasificacion de servicios y procesos

Nivel de Servicio Nombre Descripcion

Estratégico
Tactico

Soporte Soporte a usuarios Permite registrar aquellos
inconvenientes que se pueden
presentar en la utilizacién del sistema

Fuente: Autores

4.4 Accesibilidad

Para una explicacion clara sobre el punto de accesibilidad, en este caso se
tomara en cuenta el desarrollo del médulo para soporte a usuarios, para lo cual
se realizd la estimacidon de costos para dar paso a la aprobacion de procesos

mediante el acta de constitucion.

Estimaciéon de Costos

En este apartado se realizara el analisis econémico y financiero, el cual se
muestra en el Anexo 1 Analisis Financiero y Econémico respectivamente,
teniendo como resultado $420 aproximadamente para el desarrollo del

modulo del servicio al usuario.

4.5 Construccion de los Procesos

Dentro de este apartado se tomara en cuenta el catalogo de servicios y
procesos, el mismo que se priorizara de acuerdo a la importancia que estos
tengan para la institucion, asi como también se determinara la duracién,

actividades y recursos a utilizarse para la implantacién de cada uno de ellos.
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4.5.1 Planificacion

En el Figura 30: Planificacion de los procesos y servicios Se indica el proceso que
se implantarda para modulo de soporte a usuarios conjuntamente con la

estimacion de duracion.

Modo Nombre de tarea Duracidon Comienzo Fin Predecesoras
r - - - - - -
e

3 |+ Mapeo del Proceso 5 horas lun 04/08/14 mar 05/08/14 2

a | Ficha del Proceso 3 horas mar 05/08/14 mar 05/08/14 3

5 |@ Ficha del Subproceso 2 horas mar 05/08/14 mié 06/08/14 4

5 | = Implantacién 131 horas  mié 06/08/14 mar 16/09/14

7 |# Estudio de Base de Datos 5 horas mié 06/08/14 mié 06/08/14 5

8 |# Disefio de Base de Datos 2 horas mié 06/08/14 jue 07/08/14 7

g & Definicidn de Interfaces 10 horas jue07/08/14 vie08/08/14 8

10 | Administracidn de 22 horas vie 08/08/14 mié 13/08/14 9
Categorias

1 | Administracion de Estados 20 horas mié 13/08/14 lun 18/08/14 10
de Incidentes

12 |o* Administracién de Tipos de 19 horas lun18/08/14 jue 21/08/14 11
Incidentes

13 (2 = Tickets 53 horas jue21/08f14 mar 16/09/14

14 | Administracidn del Ticket 28 horas jue 21/08/14 mié 10/09/14 12

(incidencia)
15 |&* Generacion de Tickets 25 horas mié 10/09/14 mar 16/09/14 14
16 |+ Evaluacion del Componente 6 horas mar 16/09/14 mié 17/09/14 15

Figura 30: Planificacion de los procesos y servicios

Fuente: Autores

Cabe mencionar que cada actividad a desarrollarse cuenta con los respectivos
recursos indispensables, como se indica en el Figura 31: Recursos de las

actividades, obteniendo el diagrama Gantt.
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0 Mo [jul'1a D4ag'l4  [llage'14  [1Bapo'l4  [25ago'ld  [Olsep'ld  [OBsep'ld  [15sep'ld  [Mdsep'ld  [M9sep'ld  [Dfoct'ld [130ct'14
de Mo s e xJv[o[MssexJv]om[ s st xJviolma s txJv[o[MssLlxJv]o[m[ i s L]x]
El

1 = v
2 Fd Angie, Daysi,Servicios Basicos, Investigacian[1]

3 rd Angie, Daysi Hojas de Papel[1] Lapices[1] Borradores[1]

4 rd Angie,Computador{1] Hojas de Papel[1] Lépices[1] Borradores[1]

5 + Daysi Borradores[1],Computador{1],Hojas de Papel[1] Lapices[1]

6 + Daysi Borradores[1],Computador{1] Hojas de Papel[1],Lapices[1]

7 2 y
8 Fd I, Computador{1]impresora[1]Hojas de Papel[1],Angie, Daysi

9 Fd Angie, Borradores[1] Lapices[1] Hojas de Papel[1]

10 rd Angie,Daysi,Hojas de Papel[1] Lapices[1] Borradores[1] Servicios Basicos

1 rd Angie,Computador{1] Lapices[1] Borradores[1] Hojas de Papel[1] Servicios Basicos

12 P Daysi 1] 1] Hojas de Papel[1] Lapices[1] Servicios Basicos

13 + E Angie,C dor[1] Servicios Basi

14 % )
15 + [T i Daysi Servidios Basicos,Computador 1]

16 Fd Angie, Daysi,S¢rvicios Basicos,Computador{1]
7 rd Aigie,Daysi,Servicios Basicos,Computador[1]

Figura 31: Recursos de las actividades

4 5.2 Desarrollo

Es esta etapa se llevara a cabo el cumplimiento de la planificacién expuesta en
el punto anterior, para lo cual se iniciara con el mapeo correspondiente al
proceso a desarrollarse, en este caso Soporte a usuarios, el mismo que se

indica en la Figura 32: Mapeo del Proceso para Soporte a Usuarios
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Peticion via web

v

Ingresa de datos en
la ficha de peticion
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Registro d=la
peticion
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¥
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w
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solicitwd !

Figura 32: Mapeo del Proceso para Soporte a Usuarios

Fuente: Autores

Luego de realizar el mapeo del proceso, se procede a laborar la ficha de
procesos, subprocesos como lo indica la Tabla IV.XV: Ficha del proceso para
soporte a usuarios, Tabla IV.XVI: Tabla de subprocesos para soporte a usuarios

correspondientemente.
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Tabla IV.XV: Ficha del proceso para soporte a usuarios

Id Proceso: 1 Tipo: Peticion

Nivel de Servicio: Apoyo Fecha de Inicio: 04/08/2014

Estado: Iniciado

Tiempo planificado: 3 horas Tiempo real: 1 horas

Nombre: Soporte a usuarios

Descripcidn: El proceso de soporte a usuarios es encargado de receptar y
resolver las peticiones notificadas por parte del usuario.

Subprocesos: Actividades:

o Registrar la peticion e Ingresar el tipo de peticion
¢ Ingresar la categoria
e Ingresar la descripcion de la
peticién
e Enviary cerrar

e Visualizar los tickets

e Resolver la peticion e Visualizar informacion del
ticket.
e Analisis del problema
e Cambiar el estado del proceso
e Ingresar observaciones
e Enviar y guardar cambios

Fuente: Autores

Tabla IV.XVI: Tabla de subprocesos para soporte a usuarios

Id Subproceso: 1.1 Nombre Proceso: Soporte a usuarios

Nombre Subproceso: Registrar la peticion.

Descripcién: El usuario registrado seréa el encargado de ingresar los datos
correspondientes para notificar su peticion y enviar al técnico encargado.

Actividades:
e Ingresar el tipo de peticion
e Ingresar la categoria
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Ingresar la descripcién de la peticién
Enviar y cerrar

Id Subproceso: 1.2 Nombre Proceso: Soporte a usuarios

Nombre Subproceso: Resolver la peticién

Descripcién: El técnico encargado debera dar solucion ala peticion
ingresada por el usuario.

Actividades:

Una vez culminadas todas las actividades planificadas se debe hacer una
revisién del cronograma en el cual se realizan ajustes de tiempo estimado con
referencia a los reales, en este caso obteniendo el cronograma de ajuste que

se visualiza en la Figura 33: Ajuste del cronograma de actividades, €l mismo que

Visualizar informacion del ticket.
Analisis del problema

Cambiar el estado del proceso
Ingresar observaciones

Enviar y guardar cambios

Fuente: Autores

ayuda como referencia para mejorar planificaciones posteriores.
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Modo - Nombre de tarea - Duracion . |Comienzo - |Fin - Predecesoras -
de

1 |2 = Soporte a Usuarios 136 horas  lun 04/08/14 vie 12/00/14

2 (& Deficinian del Proceso 4 horas lun 04/08/14  lun 04/08/14

3 |# Mapeo del Proceso 3 horas lun 04/08/14 mar05/08/14 2

1 | Ficha del Proceso 1 hora mar 05/08/14 mar05/08/14 3

5 |# Ficha del Subproceso 2 horas mar05/08/14 mar 05/08/14 4

& S = Implantacion 126 horas  mar 05/08/14 vie 12/00/14

7 |+ Estudio de Base de Datos 5 horas mar 05/08/14 mié 06/08/14 5

g8 |# Disefio de Base de Datos 1hora mié 06/08/14 mié 06/08/14 7

I of Definicidn de Interfaces 8 horas mié 06/08/14 jue 07/08/14 8

10 | Administracidn de 23 horas jue 07/08/14 mar12/08/14 9
Categorias

1 | Administracidn de Estados 20 horas mié 13/08/14 vie 15/08/14 10
de Incidentes

12 | Administracidn de Tipos de 18 horas vie 15/08/14 mié 20/08/14 11
Incidentes

13 (B = Tickets S1horas  mié20/08/14 vie 12/09/14

14 | Administracian del Ticket 30 horas mié 20/08/14 mar 09/09/14 12

(incidencia)
15 |+ Generacian de Tickets 21 horas mié 10/09/14 vie 12/09/14 14
S of Evaluacion del Componente 3 horas lun 15/09/14 lun 15/09/14 15

Figura 33: Ajuste del cronograma de actividades

Para una clara explicacion practica en el Anexo 5 Manual de Usuario, Se presenta
el manual de usuario referente a un componente aplicado en el proyecto SIITA,
el mismo que ayudara al soporte a usuarios acerca de los usuales incidentes

gue se pueden presentar en el sistema.

4.6 Mejora Continua

Luego de la presentacion del componente para el soporte a usuarios, se realizé
un analisis de las funcionalidades del mismo, ademas se ha visto en la
necesidad de incrementar funciones para el seguimiento de las peticiones
ingresadas, asi también permitir una comunicacion interactiva entre el técnico y

los usuarios.

Por dichos cambios que se realizardn en el componente, se plantean dos

nuevos objetivos para el componente.
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Visualizar los estados de las solicitudes realizadas por los usuarios
(Administracion de tickets de usuarios).
Obtener el historial de cada una de las peticiones realizadas por los

usuarios.

Se procede a realizar una nueva planificacion con los cambios pertinentes para

el componente, dicha planificacién se indica en el Figura 34: Replanificacion.

=~ ;W

10
11

1z
13

'0' Modo - Nombre de tarea - Duracion . |Comienzo - Fin - Predecesoras -
de
= =~ Soporte a Usuarios 39 horas jue 18/09/14 mié 24/09/14
b ot Deficinion del 2 horas jue 18/09/14  jue 18/09/14
Proceso

ol Mapeo del Proceso 4 horas jue 18/09/14 jue 18/09/14 2

b o Ficha del Proceso 1hora jue 18/09/14  jue 18/09/14

o Ficha del Subproceso 2 horas jue 18/09/14 vie 19/09/14 4

= = Implantacion 30 horas vie 19/00/14 mié 240914

- o Estudio de Base de 1hora vie 19/09/14 vie 19/09/14 5
Datos

+ Disefio de Basede 1hora vie 19/09/14  vie 19/09/14 7
Datos

+ Definicion de 5 horas vie 19/09/14  vie 19/09/14 8
Interfaces

= - Tickets 23horas  lun22/09/14 mié 24/09/14

ol Administracion 15 horas lun 22/09/14 mar23/09/14 9

e historial de
tickets
+ Tickets usuarios 8 horas mar 23/09/14 mié 24/09/14 11
- of Evaluacian del 3 horas mié 24/09/14 jue 25/09/14 12
Componente

Figura 34: Replanificacién

Cumpliendo con la planificacion planteada, se procede a la reconstruccion del

mapeo de procesos (ver Figura 35: Mapeo actualizado del proceso) y a realizar las

fichas de procesos y subprocesos.
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Figura 35: Mapeo actualizado del proceso

Fuente: Autores

Se realizan los ajustes pertinentes en las fichas de los procesos, subprocesos y

actividades (Tabla IV.XVIl: Ficha del proceso, Tabla IV.XVIll: Subproceso del

componente)
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Tabla IV.XVII: Ficha del proceso

Id Proceso: 1 Tipo: Peticion

Nivel de Servicio: Apoyo Fecha de Inicio: 18/08/2014

Estado: Iniciado

Tiempo planificado: 1 hora Tiempo real: 1 hora

Nombre: Soporte a usuarios

Descripcién: El proceso de soporte a usuarios es encargado de receptar y
resolver las peticiones notificadas por parte del usuario. Ademas de la
administracién de tickets (historial) por parte del administrador, asi como
permitir al usuario visualizar los tickets que ha enviado.

Subprocesos: Actividades:
e Registrar la peticion (Usuario e Ingresar el tipo de peticion
registrado) e Ingresar la categoria
e Ingresar la descripcion de la
peticién

e Enviary cerrar

e Ver sus tickets (Usuarios) o Visualizar lista de tickets
e Comentar sus tickets

e Resolver la peticiéon e Visualizar informacion del
(Administrador) ticket.
e Analisis del problema
e Cambiar el estado del proceso
e Ingresar observaciones
e Enviar y guardar cambios

e Administrar tickets e Visualizar lista de tickets
(Administrador) e Ver historial de tickets

Fuente: Autores

Tabla IV.XVIIl: Subproceso del componente

Id Subproceso: 1.2 Nombre Proceso: Soporte a usuarios

Nombre Subproceso: Ver sus tickets.

Descripcién: El usuario podré visualizar los tickets que ha generado y dar
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seguimiento alos mismos.

Actividades:
e Seleccionar ticket.
e Visualizar detalles del ticket.

Id Subproceso: 1.4 Nombre Proceso: Soporte a usuarios

Nombre Subproceso: Administracidn tickets

Descripcién: El administrador tendra la potestad de administrar los tickets
de los usuarios, asi como dar seguimiento a las peticiones de los
usuarios.

Actividades:
e Visualizar lista de tickets.
e Ver historial de los tickets.
e Editar tickets.
e Publicar tickets.
o Despublicar tickets.

Fuente: Autores

4.7 Anélisis de Resultados

A continuacion se lleva a cabo el andlisis de resultados de la aplicacién de la
Guia de Integracion de ITIL y PMBOK dentro del proyecto SIHTA en el
ECORAE, mediante una entrevista al CIO (Jefe del Area de Tl) y CEO (Gerente
General) de la institucion, de la misma que se ha obtenido una linea base en

cuanto al nivel de madurez.

4.7.1 Definicion de la Hipotesis

La hip6tesis que se planted en la presente investigacion es la siguiente:

Hipotesis investigativa: “La aplicacion de la Guia de Integracion de ITIL y
PMBOK mejorara el Gobierno Tl en el ECORAE”
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A continuacién se presenta la operacionalizacion conceptual de las variables
como la operacionalizacion metodoldgica de las mismas como se indica en la
Tabla V.XIX: Operacionalizacion Conceptual de Variables Yy Tabla V.XX:

Operacionalizacion Metodoldgica de Variables respectivamente.

Tabla V.XIX: Operacionalizacién Conceptual de Variables

Variables Tipos

La aplicacion de la Guia de Variable Independiente
Integracion de ITIL y PMBOK
mejorara el Gobierno Tl en el Variable Dependiente
ECORAE

Fuente: Autores

Tabla V.XX: Operacionalizacion Metodoldgica de Variables

VARIABLE INDICADORES INDICES FUENTES DE
VERIFICACION
Guia de | e« Fases
Integraciéon de e Actividades Estandares

ITILy PMBOK | ¢ Procesos

Mejora de | ¢ Gestion de

Procesos operativos y de
Gobierno TI Proyectos apoyo de la organizacion @Estandares
orientados a la satisfaccion
de los usuarios.
e Indicadores asociados a
procesos definidos.
e Adaptabilidad y puntos
criticos de los procesos.
e Disponibilidad de recursos
necesarios para el desarrollo

de proyectos.
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e Medidas operativas ante
fallos.

e Metodologias para creacion
de procesos.

e Satisfaccion Enfoque a la perspectiva del
del usuario usuario.
e Nivel de satisfaccion del
usuario.
e Proceso para soporte a

usuarios.

Fuente: Autores

4.7.2 Descripcion de los indicadores

Fases de la Guia, actividades y procesos

Estos indicadores permiten realizar en analisis cualitativo de la variable
independiente, valorando cada una de sus fases, actividades de cada

una de ellas y los procesos claves que se deben llevar a cabo.

Gestion de proyectos

La Gestion de Proyectos es el seguimiento al ciclo de vida de los
procesos (proyecto) que se llevan en la institucion y la usabilidad de las

tecnologias de informacién para la creacién de los mismos.

Para el analisis en cuanto a la gestion de proyectos se ha tomado en
cuenta ciertos aspectos relacionados tales como: Existencia de procesos
operativos y de apoyo, indicadores asociados a procesos definidos, la

adaptabilidad y puntos criticos de procesos, disponibilidad de recursos,
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adopcién de medidas operativas ante fallas y metodologias empleadas
para la creacion de procesos.

e Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario se refiere al nivel de conformidad de la
persona cuando utiliza un servicio, la légica indica que a mayor
satisfaccion, mayor posibilidad que el usuario vuelva a solicitar el

servicio.

Dentro de este indicador se toma en cuenta indices como: el enfoque a
la perspectiva del usuario, el nivel de satisfaccion de los mismos y la

existencia de un proceso para el soporte a usuarios.

4.7.3 Andlisis de Indicadores

Este analisis esta basado en una entrevista realizada al CIO y CEO de la
institucién mediante el cuestionario de preguntas que se indica en el Anexo 3:
Andlisis de Nivel de Madurez sin la Aplicacion de la Guia, tomados como referencia
de la norma UNE EN ISO 9004(87), lo que permite no sélo obtener un

resultado, sino también los puntos fuertes y areas de mejora.

Las preguntas del cuestionario de evaluacion se valoran del 1 al 5 (ver Tabla
IV.XXI: Valoracién para andlisis) de acuerdo a los criterios de evaluacion que
desarrollan los niveles de desempefio y orientacion descritos en la norma UNE-
EN ISO 9004:2000.

Tabla IV.XXI: Valoracién para analisis

NIVEL DE MADUREZ

Deficiente (1) Bésico (2) Satisfactorio (3) Notable (4) Excelente (5)
1 14 17| 2 24 27 3 34 37 4 | 44 47 5
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Fuente: Autores/ Basado en norma UNE - [SO 9000

Cada uno de los valores indicados en la tabla anterior, se encuentran

subdivididos en 3 casillas para que el evaluador se defina por uno de ellos (87):

o Primera casilla o valor inferior: Cuando la realidad de la institucion
coincide basicamente con las situaciones descritas para el nivel de

madurez asignado.

o Segunda casilla o valor intermedio: Cuando la realidad de la
institucién se encuentra entre las situaciones descritas para ese nivel

de madurez y el siguiente nivel.

o Tercera casilla o valor superior: Cuando la realidad de la institucion
se encuentra proxima a las situaciones descritas para el siguiente

nivel de madurez pero no lo alcanza en su totalidad.

Una vez determinado en sistema de evaluacién para los indicadores, se
describen los resultados obtenidos en cuanto al nivel de madurez tanto para la

Gestion de Proyectos como para la Satisfaccion del Usuario.

e Gestidon de Procesos sin la aplicacion de la Guia

GESTION DE PROYECTOS

Sistemética de disefio y desarrollo de para la mejora continua 1
Recursos necesarios para desarrollo y seguimiento 2

Medidas preventivas ante posibles fallos 1

" Procesos orientados a la satisfaccidn del usuario 14
E Se conoce los puntos criticos de los procesos 1

S
é Adaptacién de procesos ante variaciones 1
& Método empleado para medir el proceso es eficaz 1
Indicadores asociados a los procesos 1,7

Responsables, elementos de entrada, resultados de los procesos y relacidn entre ellos 1,0

Definidos procesos operativos y de apoyo 1.0

VALORES/ NIVEL DE MADUREZ
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Figura 36: Nivel de Madurez en la Gestion de proyectos

Analisis

Como se puede observar en la Figura 36: Nivel de Madurez en la Gestién de
proyectos, en esta gestion no se definen los procesos operativos ni los de
apoyo, mucho menos los lideres de cada uno de ellos; ademas que la
informacion es limitada ya que la organizacién tiene un enfoque a la prestacion
de servicios, dejando de lado la documentacion de cada uno de los procesos.
Cabe recalcar que se dispone de todos los recursos necesarios para asegurar

el desarrollo y seguimiento de los procesos.

e Satisfaccion del Usuario sin la aplicacién de la Guia

SATISFACCION DEL USUARIO
Se investigan las necesidades latentes del cliente,
tecnologias utilizadas en otros sectores, tendencias en 2

ofros paises, efc.

Se materializan y comunican las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Se recoge informadidn sobre el mercado, de la empresa y otras 2

Mediciones de la satisfaccidn
del persanal

PREGUNTAS

Mediciones de la satisfaccion
de los clientes

Se recoge informacidn sobre reclamos y quejas de los clientes

Reuniones periddicas con el cliente 14

0,5 1,0 15 20

VALORES/ NIVEL DE MADUREZ

Figura 37: Nivel de Madurez en la Satisfaccién del Usuario

Analisis

Como se expresa en la Figura 37: Nivel de Madurez en la Satisfaccion del Usuario, la

institucion actia sin tener en cuentas las expectativas y necesidades del
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usuario, desconociendo asi en grado de satisfaccion del mismo, por

consiguiente; la empresa no ejecuta acciones preventivas.

Con el analisis realizado sobre los indicadores de Gestion de Proyectos y
Satisfaccion del Usuario, se llegd a determinar que la instituciébn se encuentra
en un nivel de madurez Deficiente (ver Anexo 3: Andlisis de Nivel de Madurez sin
la Aplicacion de la Guia), ya que las actividades se realizan pero no se
documentan de forma adecuada dando lugar a resultados pobres e
imprescindibles. Por otro lado, la institucion se centra en la prestacion de

servicios, si tomar en cuenta si estos satisfacen las necesidades del usuario.

Comparacion de Nivel de Madurez

2,5

1,5
. l I
0

Gestion de Proyectos Satisfaccion del Usuario

N

[ERN

® Sin aplicar la Guia  ®mCon la aplicacion de la Guia

Figura 38: Comparacion de Niveles de Madurez

Como se indica en la Figura 38: Comparacion de Niveles de Madurez existe una
diferencia considerable de los indicadores con la aplicacién de la Guia de
Integracion y sin su aplicacion; por tal motivo se pretende que con la utilizacion
de la dicha guia la institucién posea un nivel de madurez basado en procesos,

registros e instrucciones que aseguren la calidad del servicio, alineando los
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objetivos de la organizacién con los de la tecnologia de informacién hacia una

mejora continua de los servicios, procesos y satisfaccion de los usuarios.

4.7.4 Comprobacion de la Hipoétesis

Para esta comprobacion se empleé la prueba estadistica de Chi-cuadrado, la
cual es considerada un método util para probar las hipoétesis relacionadas con
la diferencia entre el conjunto de frecuencias observadas en una muestra y el

conjunto de frecuencias esperadas de la misma.

H1: La aplicacién de la Guia de Integracion de ITIL y PMBOK mejorara el
Gobierno Tl en el ECORAE.

Ho: La aplicacion de la Guia de Integracion de ITIL y PMBOK no mejorard el
Gobierno Tl en el ECORAE.

Tabla IV.XXIl: Resumen de Datos Obtenidos

DATOS DATOS TABLA DE
OBSERVADOS ESPERADOS CONTINGENCIA
Indicadores | Sin | Con | TOTAL | Sin | Con | TOTAL @Sin | Con | TOTAL
Guia | Guia Guia | Guia Guia | Guia

Gestion de 9 1 10 824 | 7,76 16 0,07 | 5,89 5,96
Proyectos
Satisfaccion 5 2 7 5,76 | 1,24 7 0,1 | 0,47 0,57
del Usuario

TOTAL 14 3 17 14 9 23 0,17 | 6,36 6,53

Fuente: Autores

El grado de libertad (gl) con el que se trabajara para la comprobacion de la
hipétesis sera el valor obtenido del producto del total de filas menos uno por el

total de columnas menos uno, en este caso el gl para nuestro célculo sera:

V=(2-1)(21)=1*1=1
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El nivel de significancia sera tomado en cuenta el 5% ya que es poco probable
que se cumpla la hipétesis nula y se deberia rechazar.

Alfa = 0,05

El valor de parametro para la tabla de Chi-cuadrado sera:

P=1-0.05=0,95

Ahora, el estadistico calculado del experimento arrojo el valor de 6,53, y el
valor critico estandarizado segun la tabla de chi-cuadrado es de 3,84, lo que
indica que “La aplicacion de la Guia de Integracion de ITIL y PMBOK mejorara
el Gobierno Tl en el ECORAE”, de esta manera se aprueba la hipotesis

planteada.



CONCLUSIONES

e Dentro de un buen Gobierno Tl existe una estrecha relacion entre los
objetivos que se plantea la organizacion y la tecnologia de informacion,
que dan soporte, para alcanzar lo establecido en los planes de la

organizacion.

e La guia de integracion tiene como eje principal el ciclo de vida de un
servicio contemplado en ITIL y a su vez cada uno de estos son

considerados proyectos (inicio-fin) como se manifiesta en PMBOK.

e Conociendo que la institucién posee un nivel 1 de madurez considerado
como deficiente (linea base) en cuanto a los indicadores determinados
para la investigacion se pudo comprobar que la institucibn con la
aplicacion de la guia alcanzara un nivel 2 de madurez (basado en

procesos) en cuanto a los procesos se refiera.

e Con la aplicacién de la Guia de Integracién de ITIL y PMBOK, las
empresas tendran un mejor control de los recursos utilizados en los

procesos actuales y futuros ademas de mejorar toma de decisiones.

e El catdlogo de servicios tiene informacién detallada de cada uno de los
procesos creados o en desarrollo dentro de la institucion, evitando que la
misma realice gastos innecesarios, pérdida de tiempo y duplicaciéon de la

informacion.



Con la investigacion realizada se ha podido comprobar que, las
organizaciones (publicas o privadas) mejoraran de manera notable Ila
administracion de los procesos definidos ya que el punto central de esta
guia es la gestion de los procesos desde su inicio hasta su culminacion y

la mejora continua de los mismos.



RECOMENDACIONES

e Para una mejor aplicacion de Gobierno TI dentro de una institucion, se
debe tomar en cuenta una relacion eficiente entre los objetivos
planteados de la organizacién con los objetivos de las tecnologias de

informacion aplicadas dentro de la misma.

e Cuando una organizacion requiera realizar cambios, alinear las
tecnologias de informacion y a la vez atenuar los posibles riesgos a la
cual esta expuesta se debe aplicar las mejores practicas de un Gobierno
TI.

e Se debe partir de una linea base referente al nivel de madurez de la
organizacibn con respecto a sus actividades para posteriormente
conocer el avance que tiene la misma con la aplicacion de la guia de

integracion.

e Para integrar estandares es indispensable realizar un analisis minucioso
sobre las fortalezas, similitudes y diferencias de cada uno, estableciendo

criterios y puntos de integracion 6ptimos.

e Es importante destacar que la aplicacion Guia de Integracion ITIL y
PMBOK colaborara en la organizacion para el cumplimiento eficaz y
eficiente de sus objetivos conjuntamente con la tecnologia. Y a la vez
tendran un control de los recursos utilizados y de los procesos actuales y

futuros.



Se debe tener claro los procesos claves que lleva a cabo la empresa y
gué necesidades tienen los usuarios y demas grupos de interés, en
funcién de sus requisitos, definir y desarrollar los procesos necesarios
para conseguir los objetivos establecidos e identificar los actores

actividades y subprocesos necesarios.



GLOSARIO

CALIDAD DE SERVICIO: mejora cualitativa de la relacién con el usuario, de
manera que éste quede gratamente sorprendido con el servicio ofrecido, es
decir, lograr que en cada contacto, el cliente se lleve la mejor impresion acerca

de los servicios ofrecidos.

CAMBIO: adicién, modificacion o eliminacién de algo que podria afectar a los

servicios de TI.

CATALOGO DE SERVICIOS: servicios actualmente en la fase de explotacion
del servicio y aquellos aprobados para ser ofrecidos a los actuales o

potenciales clientes.

CEO: Es el Gerente General de la empresa y sus funciones estan orientadas a

gestionar las operaciones del negocio y como apoyo al area e tecnologia.

CICLO DE VIDA DE UN SERVICIO: diversas fases en la vida de un servicio TI.

CIO: Es el Jefe del area de tecnologia de informacion y conocedor de
mecanismos que le permiten hacer una planificacion para la ejecucion de los
recursos tecnolégicos, desarrollar planes estratégicos de Tl. Ademas debe ser

un conocedor del negocio de la empresa al igual que sus objetivos.

CMMI: modelo de mejora de proceso para ingenieria de sistemas, ingenieria de

software, desarrollo de productos integrados y adquisicién de software.

EVENTO: se refiere a un acontecimiento. No se trata de cualquier tipo de acto,

sino que se aplica a hechos que tienen una especial relevancia.

GESTION DE RIESGO: serie de medidas que permitan conocer y dimensionar

todos los elementos relacionados con los riesgos para poder hacerles frente.



GESTION TI: sistema de controles y procesos requeridos para lograr los
objetivos estratégicos establecidos por la direccion de la organizacion.

GOBIERNO CORPORATIVO: conjunto de relaciones entre la administracion de
la empresa, su consejo de administracion, sus accionistas y otras partes
interesadas. También proporciona la estructura a través de la que se fijan los
objetivos de la comparfiia y se determinan los medios para alcanzar esos
objetivos y supervisar el desempefio

GOBIERNO TI: sistema a través de cual se dirige y controla la utilizacion de las

Tl actuales y futuras dentro de una organizacion.

IEEE: asociacion mundial de técnicos e ingenieros dedicada a la
estandarizacion y el desarrollo en areas técnicas. Es la mayor asociacion
internacional sin fines de lucro formada por profesionales de las nuevas
tecnologias, como ingenieros eléctricos, ingenieros en electrénica, ingenieros

en sistemas e ingenieros en telecomunicacion.

IMPACTO: una medida del efecto de un incidente, problema o cambio en los

procesos del negocio.

INCIDENTE: interrupcion no planificada de un servicio Tl, o reduccion en la
calidad de un servicio TI.

INFRAESTRUCTURA TI: todo hardware, software, redes, instalaciones, etc.
Requerida para desarrollar, probar, proveer, monitorizar y controlar servicios de
TI.

ISO 9000: conjunto de normas sobre calidad y gestion de calidad

ITIL: marco de trabajo de las mejores practicas destinadas a facilitar la entrega
de servicios de tecnologias de la informacion. ITIL redne un conjunto amplio de
procedimientos de gestion elaborados con la idea de ayudar a las
organizaciones a brindar servicios de alta calidad para lograr la méxima

satisfaccion del cliente a un costo accesible.



MEJORES PRACTICAS: serie de metodologias, sistemas, herramientas, y
técnicas aplicadas y probadas con resultados sobresalientes en empresas
pequefias, medianas, grandes o locales han que han desarrollado e
implementado para obtener mejores resultados, o aquellas que se han tomado,
adaptado y transformado para cubrir adecuadamente sus necesidades.

METODOLOGIA: conjunto de métodos que se siguen en una investigacion

cientifica o en una exposicion.

OPERACIONES TI. trata sobre la continuidad y competencia de la

infraestructura Tl de la organizacion.

PETICION: solicitudes de informacién o consejo, solicitudes de cambios

estandar, accesos a servicios T, etc.

PMBOK: conjunto de lineamientos generales, de los cuales la organizacion se
puede guiar para establecer una metodologia de trabajo adecuado en el area

de administracion de proyectos

PROBLEMA: causa de uno o mas incidentes.

PROCESO: mecanismos de comportamiento que disefian los hombres para
mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o eliminar algun tipo

de problema.

REPORTE CHAOS: informe que realiza Standish Group, con la finalidad de
medir el éxito y fracaso de los proyectos Tl, siendo el informe mas famoso de la

industria y tomado como referencia en la ingenieria de software moderna.

SEGMENTACION DEL MERCADO: proceso que consiste en dividir el mercado
total de un bien o servicio en varios grupos mas pequefios e internamente
homogéneos, considerado ademés como un esfuerzo por mejorar la precision

del marketing de una empresa.



SERVICE DESK: es un punto Unico de contacto para los clientes que necesitan
ayuda, proporcionando un servicio de soporte de alta calidad para la

infraestructura de cOmputo para los usuarios.

SERVICIO: actividades que intentan satisfacer las necesidades de los clientes.

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION: utilizacion de tecnologia
especificamente computadoras y ordenadores electronicos - para el manejo y
procesamiento de informacibn como la captura, transformacion,

almacenamiento, proteccion, y recuperacion de datos e informacion.

TERMINOLOGIA: hacer referencia tanto a la tarea de recolectar, describir y
presentar términos de manera sistematica como al vocabulario del campo de

una especialidad en particular

USUARIO: persona que usa servicio de Tl diariamente. Los usuarios son
distintos a los clientes, dado que algunos clientes no usan el servicio TI

diariamente.



RESUMEN

Investigacion para la creacidon de una guia metodolégica que integre los
frameworks de ITIL-PMBOK y mejorar la gestion de las tecnologias de

informacion en el Instituto de Ecodesarrollo Regional Amazonico (ECORAE).

Para la creacién de la guia se realiz6 un estudio tanto de ITIL como de PMBOK
estableciendo parametros de gestion de proyectos y satisfaccion de usuarios

con el propdsito de identificar la relacién de los mismos para integrarlos.

La guia consta de cinco fases: en la primera se describe informacion clave de
la empresa ademas de un estudio de mercado (demanda); en la segunda se
identifican, clasifican procesos y servicios; en la tercera se realiza el estudio
técnico econdémico para conocer la accesibilidad; en la cuarta se elabora la
planificacion para el desarrollo de los procesos empresariales y, en la quinta se
efectla una evaluacién de los procesos implementados con el propésito de

identificarlos y buscar posibilidades de mejorarlos.

Se desarroll6 un componente para dar soporte al usuario en los procesos
automatizados de ECORAE con la utilizacion de la guia creada en la presente
investigacion; la misma que permitio alcanzar un nivel de madurez basico
(Nivel 2) en la gestion de proyectos y en la satisfaccion de usuarios con la
integracion de ITIL y PMBOK, recomendando la utilizacion de ésta en la

modificacion o creacidn procesos institucionales.



Palabras clave: gobierno TI, ITIL, PMBOK, gestién de proyectos.

SUMMARY

This research was carried out to create a methodological guide that integrates
ITIL-PMBOK (Information Technology Infraestructure Library — Project
Management Body of Knowledge) frameworks and improves the management
of information technologies at the Ecodesarrollo Reginal Amazonico Institute

(ECORAE).

To create the guide it was performed a study of both ITIL and PMBOK,
establishing parameters of project management and customer satisfaction in

order to identify the relationship to integrate them.

The guide consists of five phases: the first phase is described by key company
information and by a market research (demand); in the second phase
processes and services are identified and classified; in the third phase a
technical and economic study is made to determine the accessibility; in the
fourth phase is made the planning to develop of business processes, and in the
fifth is fulfilled the evaluation of the implemented processes in order to identify

and seek opportunities for its improvement.

It was developed a component to support the customer in automated processes
of ECORAE with the use of the guide created in this research; the same which
achieved a basic maturity level (Level 2) for project management and customer
satisfaction with the integration of ITIL and PMOBK. It is recommended to apply

this in the modification or creation of institutional processes.
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ANEXOS



Anexo 1 Analisis
FInancieroy
Econdmico



e Analisis Financiero General

TOTAL
ACTIVO FIJO $ 1.022,00
Precio
N° Concepto unitario Precio Total
Equipos de
Computacion $ 970,00
1|Intel Core i5 $ 850,00 $ 850,00
impresora canon
1 | prixma mp2800 $ 120,00 $ 120,00
Muebles y
Enseres $ 52,00
1| Mesas de Plasticos $ 40,00 $ 40,00
2 | Sillas de Plastico $ 6,00 $ 12,00
CAPITAL DE
TRABAJO $ 407,30
Precio
N° Concepto unitario Precio Total
Costos Directos $ 340,00
2 | Mano de Obra Directa $ 170,00 $ 340,00
Costos
Indirectos $ 22,90
1| Combustible $ 10,00 $ 10,00
1 | Material de Limpieza $12,90 $12,90
Suministro de
Oficina $7,25
Servicios
Basicos $ 37,15
TOTAL
COSTOS $1.429,30
e Analisis Financiero Desglosado
Mano de obra Directa
Detalle Mensual Costo Total Mensual
2 | Mano de Obra Directa $ 170,00 $ 340
Combustible
Detalle Mensual Costo Total Mensual
1| Combustible $ 10,00 $ 10,00

Materiales de Limpieza




Cantidad

Concepto | Unidades Mensual Precio
Jabones 1 $ 3,25
Papel
Higienico |Paquetes (12 unidades) 1 $ 9,65
$12,90
Suministros de Oficina
Cantidad Precio
Mensual |Detalle Unitario Precio Mensual
1 | resma de papel $ 3,50 $ 3,50
1 | cuadernos de 50 hojas $0,75 $0,75
2 | Portaminas $1,20 $ 2,40
2 | Borradores $ 0,30 $ 0,60
$7,25
Servicios Basicos
Precio
Concepto Mensual Precio Total
1|Luz $ 10,00 $ 10,00
1|Agua $9,15 $9,15
1 | Servicio de internet $ 18,00 $ 18,00
$ 37,15
e Andlisis Econémico
Septiembre
Sueldos (basico * participantes) $ 340,00
Depreciaciones $ 18,31
Depreciaciones equipos de
computo $17,96
Depreciaciones muebles y enseres $0,35
Servicios Basicos $ 37,15
TOTAL $ 413,77




Anexo 2: Nivel de
Madurez de
acuerdo a UNE-
1ISO 9004:2000



A continuacion se presenta los niveles de madurez segun la norma UNE-en

ISO 9004:2000 y una descripcion

Nivel de Madurez

Descripcién

1

3

4

Deficiente

Basico

Satisfactorio

Notable

Excelente

Sin resultados, resultados pobres o impredecibles.

La actividad se realiza pero no se documenta de forma
adecuada.

Organizaciébn centrada en la prestacion de los
Servicios.

Sistema de control de calidad centrado en la etapa

final del servicio.

Minimos datos disponibles sobre el seguimiento de las
actividades y sobre los resultados de mejora.
Existencia de un sistema de aseguramiento de la

calidad

Correcto enfoque basado en procesos. Etapa
temprana de mejoras sistematicas.

Las actividades se revisan y se toman acciones
derivadas del seguimiento y andlisis de datos.

Existe un despliegue de objetivos y un cuadro de

mando

Uso de los procesos de mejora. Buenos resultados y
tendencia mantenida hacia la mejora.

El proceso es eficaz y eficiente. Existe un sistema
integrado de calidad, medio ambiente y seguridad

laboral

Las actividades se desarrollan teniendo en cuenta lo
gue hacen los mejores del sector.
Se mide la eficacia y eficiencia de la actividad y se

mejora continuamente para optimizarla



Anexo 3: Analisis
de Nivel de
Madurez sin la
Aplicacion de la
Guia



NIVELES DE MADUREZ

de otras partes interesadas?

inclusion de la voz del cliente

PREGUNTAS EJEMPLO DE EVIDENCIAS 1 2 3 4
SIS TN S SN
| - N N M| ™ < | <
;Estan  definidos los procesos
¢ . P Mapa de procesos
operativos y de apoyo?
¢Estan definidos los responsables,
los elementos de entrada, los| . .
.| Fichas de procesos, diagramas
resultados de los procesos asi
. . de procesos
como las interrelaciones entre los
procesos?
Descripcion de proceso,
g ¢Existen indicadores asociados a|indicadores establecidos vy «
@ |los procesos definidos? documentados, cuadro de
o mando integral
o Revisiones de puntos de
o | ¢El método empleado para medir el|control o indicadores de
o |proceso es eficaz y eficiente y se|proceso y evidencias del
S |revisa de forma periédica? analisis de los indicadores
3 establecidos
(7))
.Se adaptan los procesos ante E : :
) L studios de capacidad de
posibles  variaciones en los P
C proceso
servicios prestados?
¢, Se conocen los puntos criticos de | . .
. Fichas de procesos, diagramas
los procesos que tienen mayor
) ; L de procesos
influencia en su variabilidad?
¢Estadn orientados los procesos a|Encuestas, reuniones  con
satisfacer los requisitos del cliente y | clientes, evidencias de X




. Se adoptan medidas preventivas

Acciones preventivas, estudios

X X
ante posibles fallos del proceso? AMFE
Evidencias de implicacién de la
Direccion, asegurando la
) . disponibilidad de recursos tales
¢ Se dispone de todos los recursos .
: como revisiones por la
necesarios para asegurar el direccion roarama de «
desarrollo y seguimiento de los| _, .~ -~ " progr .
objetivos de la calidad, fichas
procesos? de
procesos, diagramas de
procesos
Datos de revisién del disefo,
de verificacibn y validacion
, . L. .. |del roceso andlisis
¢, Existe una sistematica de disefio sisteméerico de Iosy resultados
y desarrollo de los procesos para la de los | x
mejora continua de su eficacia y indicadores y de toda la
eficiencia? . .
informacion que afecta al
proceso, autoevaluaciones,
revisiones por la direccion
Numero de Casillas Puntuadas 71 1) 1] 1 0| 0] O] 0| Ol Of O] O]O
Valor asignada a cada casilla — :— : N f\r,- : ™ g— ; < :t— ::
Puntos Obtenidos por cada columna E— :— : 2— 8— 8— 8— 8— 8— 8— 8— g—

Resultado Final

1,2 10,0 5




NIVELES DE MADUREZ

olensn |9p uoldde)sites

PREGUNTAS EJEMPLO DE EVIDENCIAS 1 2 3 4
< |~ < |~ < |~ < |~
| - N | o < | <
.Se celebran periddicamente
reuniones con el cliente
gue permiten trabajar junto a él Acta de Reuniones X

para  conocer mejor su
entorno, expectativas,
problemas, etc.?

. Se recoge sistematicamente
informacion sobre las
reclamaciones y quejas de los
clientes?

Informes de reclamos vy
quejas

.Se realizan periddicamente
mediciones de la satisfaccion
de los clientes?

.Se realizan periddicamente
mediciones de la satisfaccion
del personal?

Encuestas a clientes,
resultados de las
encuentras y planes de accion
Encuestas (desarrollo,
satisfaccion en el

trabajo y desarrollo personal),
resultados

de las encuestas y acciones
tomadas

¢ Se recoge informacion sobre el
mercado, bien por la propia
empresa, 0 por otras empresas
del sector?

Informes de estudios de
mercado, diagramas DAFO,
informes de asociaciones y
del sector




Resultado Final

Fichas de necesidades vy
expectativas de las partes
,Se materializan y comunican |interesadas, comunicaciones
las necesidades y expectativas |de necesidades y| X
de las partes interesadas? expectativas, charlas de
difusién, especificaciones de
requisitos
¢ Se investigan las necesidades
latentes del cliente | Encuestas a clientes,
(innovaciones  de  servicios | asistencias a ferias del sector,
existentes, aplicacion de |innovaciones introducidas e X
tecnologias utilizadas en otros |investigacion sobre las
sectores, tendencias en | necesidades de los clientes
otros paises, etc.?
Numero de Casillas Puntuadas | d4| o]l N| o| ol o| ol o| ol o] of o
Valor asignada a cada casilla Al 35| f\r,- S| ™ :.r,- ol :rr_ :: o
Puntos Obtenidos por cada columna Sl BN = B B = e S = D= = = = =
™
—




e Resumen de Nivel de Madurez sin la aplicacion de la Guia de Integracion

NIVELES DE MADUREZ

INDICADORES 1 2 3 4
<t ~ <t N~ < ~ < ~
T G| 4] Y] N & P 6| s Y | |
Gestion de Proyectos X
Satisfaccién del Usuario X
Numero de Casillas Puntuadas 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Valor asignada a cada casilla 1 1,4 | 1,7 2 24 | 2,7 3 34 | 3,7 4 4.4 | 47 5
Puntos Obtenidos por cada columna 20, 0000|000 |00|00(f(0O0|00|00]00]00]00¢{DO0,0
Resultado Final 1,0




Anexo 4: Analisis
de Nivel de
Madurez con la
Aplicacion de la
Guia



PREGUNTAS

EJEMPLO DE EVIDENCIAS

NIVELES DE MADUREZ

2

3

14
1.7

N
o

™~
o

<
™

™~
™

4.4

47

S0199A0.1d ap uol1sa9

¢Estan definidos los procesos
operativos y de apoyo?

Mapa de procesos

¢Estan definidos los responsables,
los elementos de entrada, los
resultados de los procesos asi
como las interrelaciones entre los
procesos?

Fichas de procesos, diagramas
de procesos

¢Existen indicadores asociados a
los procesos definidos?

Descripcion de proceso,
indicadores establecidos vy
documentados, cuadro de
mando integral

¢ El método empleado para medir el
proceso es eficaz y eficiente y se
revisa de forma periodica?

Revisiones de puntos de control
0 indicadores de proceso vy
evidencias del analisis de los
indicadores establecidos

,Se adaptan los procesos ante
posibles variaciones en los servicios
prestados?

Estudios de capacidad de
proceso

¢, Se conocen los puntos criticos de
los procesos que tienen mayor
influencia en su variabilidad?

Fichas de procesos, diagramas
de procesos

¢ Estan orientados los procesos a
satisfacer los requisitos del cliente y
de otras partes interesadas?

encuestas, reuniones con
clientes y evidencias de inclusion
de la voz del cliente en el disefo,
planificacién y desarrollo de los
procesos




¢, Se adoptan medidas preventivas

Acciones preventivas, estudios

: X
ante posibles fallos del proceso? AMFE
Evidencias de implicacion de la
Direccion, asegurando la
¢, Se dispone de todos los recursos | disponibilidad de recursos tales
necesarios para asegurar el|como revisiones por la X
desarrollo y seguimiento de los|direccion, programa de objetivos
procesos? de la calidad, fichas de
procesos, diagramas de
procesos
Datos de revision del disefo, de
verificacion y validacion
: : » . |del roceso andlisis
¢ Existe una sistematica de disefio| . P y
sistematico de los resultados de
y desarrollo de los procesos para la los X
mejora continua de su eficacia y|. .
AT indicadores y de toda la
eficiencia? . 2
informacion que afecta al
proceso, autoevaluaciones,
revisiones por la direccion
Numero de Casillas Puntuadas Ol o|H|lm| d| d| | 0ol 0|l 0| 0| o0
. . < | ™~ <t | N~ < | N~ <t | M~
Valor asignada a cada casilla Sl I Il IO BN BT BT (e [RE (c (E  )
i elel e X Mg elele e ele
Puntos Obtenidos por cada columna Sl Sl aglsl ol g Sl Sl sl Sl Sl S
0
N

Resultado Final




NIVELES DE MADUREZ

por otras empresas del sector?

asociaciones y del sector

PREGUNTAS EJEMPLO DE 1 2 3 4
EVIDENCIAS < | < < | ~ < | < | <
| - N | 0| ™ < | <
¢, Se celebran periédicamente reuniones
con el cliente
gue permiten trabajar junto a €l para|Acta de Reuniones
conocer mejor su
entorno, expectativas, problemas, etc.?
.Se recoge sistematicamente Informes de reclamos
O |informacion sobre las : y
) ) . . guejas
= |reclamaciones y quejas de los clientes?
28
2. . - Encuestas a clientes,
a |éSe realizan periddicamente resultados de las
o [mediciones de la satisfaccion X
> | 4e los clientes? encuentras y planes de
o ' accion
c Encuestas (desarrollo,
o : - satisfaccion en el
S | ¢Se realizan periddicamente trabaio desarrollo
= [ mediciones de la satisfaccion J y
o del personal? personal), resultados
P ' de las encuestas vy
acciones tomadas
) . L, Informes de estudios de
.Se  recoge informaciéon sobre el mercado diagramas
mercado, bien por la propia empresa, 0 DAEO : informes de X




Fichas de necesidades y
expectativas de las partes
interesadas,

¢Se  materializan 'y comunican las | comunicaciones de
necesidades y expectativas de las|necesidades X
partes interesadas? expectativas, charlas de
difusién, especificaciones
de
requisitos
¢ Se investigan las necesidades latentes .
. Encuestas a clientes,
del cliente . . )
. . - : asistencias a ferias del
(innovaciones de servicios existentes,
LT sector,
aplicacion de|. , . , X
. . innovaciones introducidas
tecnologias utilizadas en otros sectores, . S
g e investigacion sobre las
tendencias en ; .
. necesidades de los clientes
otros paises, etc.?
Numero de Casillas Puntuadas ol o|lo|m| 4| ,n| o| ol o]l ol o] of o
. . < N < [ < [ < N
Valor asignada a cada casilla S Sl G YN Nl S e e TS S
. o o o o < — o o o o o o o
Puntos Obtenidos por cada columna sl sl Sl sl ol sl sl Sl Sl S| Sl S| S
<
(qV}

Resultado Final




Nivel de Madurez al que se pretende llegar con la aplicacion de la Guia de Integracion

NIVELES DE MADUREZ

INDICADORES 1 2 3 4 5
< |~ < |~ < |~ S|~
TG G Y a6 s Y] S
Gestion de Proyectos X
Satisfaccion del Usuario X
NuUumero de Casillas Puntuadas 0 0 0 0 2 0 0| O 0 0O 0| ofoO
Valor asignhada a cada casilla 1 (14|17 2 (24|27 3 (34|3,7| 4 (44|47| 5
Puntos Obtenidos por cada 0,0/00/[00]00/(48]00/00]|0,0]|0,0|00/00[0,0/0,0
columna
Resultado Final 2.4




Anexo 5 Manual
de Usuario



1. Administrador

1.1. Autenticacion

Ingresamos a la pagina principal del sistema SIITA, y editamos el nombre de
usuario como administrador y la contrasefia correspondiente como se muestra

en la Figura : 1 Pantalla principal y acceso al sistema como administrador

Acceso a la Administracion de Joomla!

Usar un nombre de usuario y
contrasefia valido para poder tener

acceso a la Administracion.. . i
Nombre Usuario adimiy

Ir a la pagina principal del sitio.

Contrasefia

Idioma Defecto v

Acceso o

Figura: 1 Pantalla principal y acceso al sistema como administrador

En la parte de administracion del componente (back-end), el administrador

tendrd una ventana similar a la que se muestra en la Figura : 2 Frond-end

administrador

Administracion 4 Joomlal

Sitio  Usuarios ~ Mends  Contenido  Componentes  Extensiones  Ayuda & Noconectados alstio & 1 Administrador & No hay mensajes 8 Versiio () FINALIZAR

!

Opeiones

Componente Tickets

Joomlal 25.7

Joomlal® es software libre distribuido bajo |a licencia GNU/GPL.
Pack creado por JoomlalSpanish - 2005-2012 - Hosting Joomla Spanish Webempresa

Figura: 2 Frond-end administrador



En la Figura de Opciones el administrador tendréa bajo su control, el correo del

técnico asignado para dar soporte a los usuarios y los correspondientes

permisos que se puede asignar a los usuarios registrados. ( ver

Figura : 3 Correo técnico para asistencia a usuarios, Figura : 4 Administracion de permisos)

% com_ticket_configuration

Tickets | Permisos

Email de técnico dalvarez@gmall.com

Aplicar ~ Guardar & Cerrar = Cancelar

Figura: 3 Correo técnico para asistencia a usuarios

Tickets Permisos

v Publico

Accién

Configurar

Acceso al componente
Crear

Eliminar

Editar

Editar Estado

Poderse editar

Gestor
Administrador
Registrado

Autor

Publicador

»
»

»

»

13 Editor
»

» Super Usuarios
Si

Seleccione nuevo ajuste !

Se hereds

Se hereds

Se hereds

Se hereds

Se hereds

Se hereds

Se hereds

Los permisos predeterminados utilizados para todo el contenido en este componente.

Gestionar la configuracion de permisos para los grupos de usuarios a confinuacion. Ver notas en el fondo.

v

v
v
v
v
v
v

i cambia la configuracion se aplicara a este componente. Tenga en cuenta:
cia significa que seran usados los permisos de la configuracion global y del grupo padre.
ado significa gue ne importa lo gue la configuracion global o configuracion de grupo padre, el grupo que esta siendo editado no pueds realizar

esta accién en este componente.
Parmificin cinnifira mia al aninn ana acta ciandn aditada card ranaz da hacar acta arcian nara acta ramnananta (Para ci actn antra an canflictn fon lac

Calcular opcién 2
No permitida
No permitida
No permitida
No permitida
No permitida
No permitida

No permitida

Figura: 4 Administracién de permisos

En la parte del front-end el usuario tendra las opciones como se indica en

Figura: 5 Menu front-end administrador



Tickets Usuario V‘Q

Estado Tickets Tipos Categorias Tickets Datos del Incidente Tickets Usuario

Fecha Inicio: = Fecha Fin: | Buscar Limpiar

Seleccionar Categoria v || Seleccionar Tipo v || Seleccionar Estado Tickst v

Categoria Tipo Estado Fecha Publicade IDg
Proyecto Ingreso Notiicado 2014-10-11 (] 1

Mostrar # 20 v

Figura : 5 Menu front-end administrador

1.2. Administracién estado del Ticket

El administrador debera registrar un estado para los tickets, asi como editar,

publicar, despublicar y eliminar dicho estado.

e Ingreso de Estado

Para ingresar un nuevo estado de un ticket, seleccionar la opcién Estado
Tickets, dentro del mismo se presentara un menu (ver Figura: 6 Menl de Estado

ticket ), en donde se debe seleccionar Nuevo.



Estado Tickets @ 29 O @
Gtar Puticar Despublicar  Elminar

Estado Tickets Tipos Categorias Tickets Datos del Incidente  Tickets Usuario

Nombre Search Clear - Seloct Status - v
Nombre Descripcion Published 1D
Notificado Notificado (V] 1
Proceso Proceso (V] 2
Finakzado Finakzado (V] 3
Disploy®# 20 v

Figura: 6 Menul de Estado ticket

Posterior a la seleccién se debe ingresar los datos del estado del ticket
(ver Figura : 7 Datos del estado), clic en Guardar y Cerrar y se visualizara el

estado ingresado (ver Figura: 8 Estado Ingresado)

Estado Tickets ﬂ ﬂ_ﬂ

Implie e

Extada Ticksts

Merrigde

e F

Chesacripcion: ©

| = 1

Sty Pk

Figura: 7 Datos del estado



6 Item successfully submined.

Estado Tickets g gg g“@

Estado Tickets Tipos Categorias Tickets Datos del Incidente
Tickets Usuario

Nombre: Search Clear - Select Status - ¥

(] Nombre Descripcion Published Dz

[  Notificado Notificado (/] 1

[J Proceso Proceso (/] 2

[J Finalizado Finalizado o 3

[]  No Factible No Factible (/] 4
Display# 20 ~

Figura: 8 Estado Ingresado

Editar Estado

Dentro del menu Estado Tickets seleccionar el estado a editar, clic en la

opcion Editar (ver Figura : 9 Editar estado)

Estado Tickets

Estado Tickets Tipos Categorias Tickets Datos del Incidente Tickets Usuario
Nombre Search Clear - Select Status - ¥
Nombre Descripcion Published 0%
Notificado Notificado (V] 1
Proceso Proceso (V] 2
Finalizado Finalizado (/] 3
« No Factible No Factible (v 4
Display#20 v

Figura: 9 Editar estado



En la Figura : 10 Datos editados editar la informacion del estado, clic en la

opcion Guardar y Cerrar.

Estado Tickets ﬁ “ﬁ

Guardar & Cormar  Cancelar

Estado Tickets

Descripcion *
Fachtie
Status Pubkshed ¥

Figura : 10 Datos editados

Eliminar Estado

Dentro del menu Estado Tickets seleccionar el estado a eliminar, clic en

la opcion Eliminar (ver Figura : 11 Seleccion estado a eliminar)

"
=

Estado Tickets

Muevo Ediar Publicar Despublicar

Estado Tickets Tipos Categorias Tickets Datos del Incidente
Tickets Usuario

Nombre: Search Clear - Select Status - ¥
Nombre Descripcion Published Dz
| Notificado Notificado (V] 1
| Proceso Proceso (/] 2
| Finalizado Finalizado o 3
| Factible Factible (/] 4
Display#20 v

Figura: 11 Seleccidn estado a eliminar



Publicar/Despublicar Estado

Dentro del menu Estado Tickets seleccionar el estado a publicar o
despublicar, clic en la opcidon Publicar/Despublicar (ver Figura : 12

Seleccion estado a publicar/despublicar)

Estado Tickets d d g

Nueve Edtar P Ewmunar

Estado Tickets Tipos Categorias Tickets Datos del Incidente Tickets Usuario
Nombre Search Clear ~ Select Status - ¥
Nombre Descripcion Published 1D
Notificado Notificado (V) 1
Proceso Proceso (V] 2
Finakzado Finalizado (/] 3
¢ Factible Factible (/] 4
Display #20

Figura: 12 Seleccidn estado a publicar/despublicar

Se puede observar que cambia el icono cuando se publica o despublica

un estado
Estado Tickets q ‘.g -_.d. ﬂ
Estado Tickets Tipos Categonas Tickets Datos del incidente Tickets Usuano
Nomdxe Search Clear Seet s . v

Noenbee Descripcion Published 10,
Proy ama proga=s
Proyecton Proyecto 6
Dlsglay® 0 v

Figura : 13 Vista de estados publicar/despublicar



Para la administracién de tipo de incidente y de categorias se sigue el mismo

proceso que se indico para la administracion de estados.

1.3 Administracion de Historial de Tickets

En el menu del administrador, clic en la opcion Ticket, tendremos una pantalla

como en la Figura : 14 Administracion de tickets, seleccionar el ticket a editar.

Tickets

Bublicar Despublicar

Fecha Inicio: [ Fecha Fin: /| Search Clear

Filtros | Seleccionar Usuario ¥ | Seleccionar Categoria ¥ | Seleccionar Tipo ¥ || Seleccionar Estado Ticket v

Usuario Categoria Tipo Estado Fecha Published Historial IDe
Super User Programa Reporte Notificado 2014-09-26 (] Ver Historial 1
Angie Programa Reporte Notificado 2014-09-26 (o] Ver Historial 2

¥ Angie Programa Reporte Notificado 2014-09-26 (/] Ver Historial 3
Angie Proyectos Medificacion Finalizade  2014-09-26 (] Ver Historial 4
Display #20 ¥

Figura : 14 Administracion de tickets

Modificamos el estado del ticket y se detalla una observacion respecto a la

peticion ingresada por el usuario (ver Figura : 15 Datos editados del ticket)

o g
Tickets 'lﬁ \‘g

rr & Caima

Tiekets

Frulrada v

Figura: 15 Datos editados del ticket



Para ver el historial de un ticket, clic en ver historial y se presenta una pantalla

como se indica en la Figura : 16 Historial de ticket

Historial de Ticket \*9
Cancelar
Categoria:
Tipo:
Fecha:
Estado Usuario Fecha Descripcion Dx

Display# 20 v

Figura: 16 Historial de ticket

2. Usuario Registrado

2.1. Autenticacioén

El usuario registrado debera ingresar su nombre de usuario y contrasefia como
se indica en la Figura : 1 Pantalla principal y acceso al sistema como administrador.
Una vez iniciada la sesion se presentara una pantalla con el siguiente menu

Ccomo se ve en la Figura : 17 Menu usuario.



Tickets Usuario

Datos del Incidente Tickets Usuario

Fecha Inicio % Fecha Fin; 7| Buscar Limpiar

Seleccionar Categoria v || Seleccionar Tipo v || Seleccionar Estado Ticket »

Categoria Tipo Estado Fecha

Mostrar # 20 v

Figura : 17 Menu usuario
2.2.Registro de Incidentes

El usuario puede ingresar una peticién para el técnico en cuanto a soporte,
para lo cual, clic en Datos del Incidente, registrar los datos de la peticion que se

va a enviar, como se indica en la Figura : 18 Datos del Incidente, clic en Enviar.

Datos del Incidente

Seleccione una

. . | Programa )
Categoria
Seleccione un
) . Ingreso )
Tipo

Tengo incoveniente al ingresar informacidn de un
nuevo programa, por favor va que es de suma
Descripcion del urgencia.

problema
Gracias

* Submit

Figura : 18 Datos del Incidente



2.3.Tickets de Usuario

El usuario podra visualizar todos los tickets que ha enviado al técnico, para lo

cual en menu del usuario (Figura : 17 Mend usuario), seleccionar Tickets Usuario

y se observard una lista con los tickets enviados (ver Figura: 19 Lista tickets).

Tickets Usuario

Datos del Incidente Tickets Usuario

Fecha Inicio = Fecha Fin:

Seleccionar Categoria v || Seleccionar Tipo v

Categoria Tipo
¢ Programa Reporte
Programa Reporte

Proyectos

= Search Clear

Seleccionar Estado Ticket v

Estado Fecha

Notifi

Finalizado

Display#20 v

Figura: 19 Lista tickets

Published 1Dz

Seleccionar el ticket que desea ver su informacién, clic en Visualizar, se

presentara una pantalla como se ve en el mismo que le permitird interactuar

con el técnico.



Tickets

Guardar & Cerrar  Cancelar

Tickets
[In] 2
Nombre Usuario: Angie
Seleccione una Categoria * | Programa v
Seleccione un Tipo * | Reporte -
Obsevacion
GRACIAS
4
Estado * Notificado -

Comentario *

Figura: 20 Informacion del ticket



