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INTRODUCCION

"El mundo de hoy presenta amenazas y oportunidades
para las organizaciones, éstas podran afrontarlas, en la
medida que se preparen para ello. La empresa orientada
a resultados no es una moda mas, es la necesidad
de racionalizar recursos para trabajar la perentoria
respuesta oportuna a clientes que exigen lo que estan
pagando por productos y servicios de excelente calidad”
[Mejia, 2004]

A lo anterior se afiade la necesidad de tener calidad en lo
que se hace; en la actualidad, para las organizaciones el
concepto de calidad trasciende las caracteristicas fisicas
y funcionales de los bienes y servicios. Esta idea esta
enmarcada en un ambiente competitivo, que requiere
una cultura de gestién orientada hacia los procesos,
personas y servicios mediante la mejora continua.

Teniendo en cuenta la necesidad de alinear el negocio
con el uso de las TI, se requiere optimizar la tecnologia
en cualquiera de los niveles de la organizacion a fin
de mantener procesos eficientes y de esta manera
crecer a costes razonables y predecibles. Uno de los
grandes problemas que se enfrentan hoy en lo que a
la prestacion de servicios se refiere, es el de garantizar
la prestacion de un servicio conforme a las necesidades
del usuario sin incurrir en costes o esfuerzos adicionales.
La calidad y la satisfaccion del cliente son parametros
que varian de acuerdo a la percepcion del consumidor,
las metas y la vision institucional dependen en si de los
lineamientos que la alta direccidn defina en propdsito de
su desarrollo.

Alolargode las Ultimas décadas, laimplantacion creciente
de sistemas de gestion de la calidad, se ha basado, en
la creencia apoyada tanto en la investigacién, como en
la experiencia practica, de que la mejora continua de la
calidad de los productos y servicios ofrecidos, genera
resultados positivos medibles para las organizaciones
en términos de beneficios, ahorros de costes, clientes
satisfechos, control de informacion entre otros [Cerezo,
2003]

Para efectos de esta investigacion se estudié de forma
especifica la metodologia ITIL (Information Technology
Infrastructure Library - Biblioteca de Infraestructura
de Tecnologias de Informacion), que es una libreria de
mejores practicas donde se propone métodos probados
por organizaciones que han sido casos de éxito para la
gestion de los servicios informaticos. Una organizacion
estd compuesta entre otros elementos de personas,
objetivos, recursos y procesos; su cultura organizacional,
metas, dinamismo, talento humano, conocimiento y
métodos de trabajar impactan de manera importante su
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capacidad de producir un servicio con calidad, aceptable
al usuario y por consiguiente influyen para que sea
competitiva y para que subsista en el entorno. Esta
metodologia fue seleccionada a través de un proceso de
revisidn bibliografico en el cual se calificaron mediante
criterios de evaluacién, varias alternativas de solucion
[Medina y Rico, 2008]

Mediante el estudio, observacion y analisis de estas
mejores practicas y de las caracteristicas de una
organizacion especifica objeto de investigacion, se
estructuré un modelo tedrico de gestion de servicios
para la operacion de sistemas de informacion basados
en servicios transaccionales en linea; del mismo modo
se identificaron y formularon varios aspectos para la
gestion del servicio sobre los cuales se esta asegurando
la practica novedosa de una teoria existente; mediante el
estudio bibliografico de conceptos, analisis de variables
y de estructuras organizativas basadas en roles,
colaboracion, trabajo en equipo y responsabilidades,
se propone abordar la gestion de los servicios teniendo
en cuenta el desarrollo de su ciclo de vida durante su
desarrollo.

La meta primordial del modelo propuesto es ser una
guia de gestion basada en la calidad del servicio,
potencializando el capital humano, el conocimiento
resultado de su operacion y el control de sus
actividades orientadas a la satisfaccion del cliente. Se
busca organizar la estructura de trabajo, establecer
herramientas y mecanismos eficientes de comunicacion,
establecer una estructura por procesos que es una de
las alternativas para responder a esos nuevos desafios;
la identificacién, delimitacion y control permiten asignar
parametros y responsabilidades medibles, para definir
las verdaderas contribuciones en el quehacer de las
personas, justificando la inversion en ellas bajo criterios
de desempefio mas objetivos y precisos [Medina y Rico,
2009]

El trabajo investigativo basado en la gestion de servicios
de TI a través de las mejores practicas de ITIL se
planted a través de 6 etapas ldgicas enmarcadas en dos
areas del PMBOK como son, la gestion de la calidad y la
gestién de las comunicaciones, que son esencialmente
aspectos que impactan de manera importante la gestion
de la innovacion de los servicios. Del mismo modo, se
incluyeron y relacionaron nueve areas de conocimiento
del SWEBOK teniendo en cuenta los principios tedricos
de estas areas con relacion a su influencia e impacto en
la calidad del servicio a través de aplicativos software
y su coherencia con las 6 disciplinas ITIL estudiadas.
El desarrollo de cada una de las etapas permitié como
resultado formular un analisis estratégico para identificar
los elementos que dan valor al cliente y asegurar que
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el servicio ofrecido utiliza los elementos tecnoldgicos
oportunos y eficientes requeridos para satisfacer sus
necesidades.

1. METODO

Los resultados que se desean mostrar en el presente
documento fueron derivados de un trabajo de
investigacién de nivel descriptivo, a partir de la
caracterizacién de un contexto conocido y la proposicion
de su estructura organizativa alineada con los objetivos
del negocio y la tecnologia, en la cual se pretende aportar
nuevas soluciones a problemas reales, integrando
las tecnologias de informacién con metodologias
innovadoras para la gestion de los servicios en TI.

Estos resultados, fueron obtenidos durante 6 etapas
l6gicas secuenciales en las cuales se plantearon metas
especificas, actividades y tareas a desarrollar guiadas
por métodos tedricos y empiricos dentro de los cuales
se destacan el andlisis, la ldgica y la deduccion logrando
entregables y productos graduales que retroalimentaban
cada una de estas etapas para alcanzar los objetivos de
investigacion planteados.

En la primera etapa, se examind la prestacion del servicio
a nivel interno y externo de la organizacién estudiada y
se elaboré una DOFA de diagndstico. En la segunda
etapa se analizaron los servicios actuales ofrecidos y se
calificaron de acuerdo a la percepcién del cliente con el
fin de determinar su grado de calidad.

En la tercera etapa, se expuso la manera como puede
lograr un mejoramiento continuo del servicio y al mismo
tiempo establecer los requerimientos que se deben
cumplir seguin la metodologia ITIL. En la cuarta etapa
se identificaron las unidades del negocio y las unidades
del servicio acordes con el portafolio de la organizacion.

En la quinta etapa, se alinearon cada una de las
soluciones a través de un plan estratégico con base en
el diagndstico interno y externo formulado, se crean
estrategias mediante una DOFA cruzada, identificando
los factores criticos de éxito. En esta etapa se plantearon
los planes de accidn para dar consistencia a los objetivos
estratégicos mediante la definicion de indicadores,
metas, recursos, responsables y tiempos.

Finalmente, en la sexta y ultima etapa del proyecto se
disefié un plan operativo que soporta el modelo de
gestion de servicios en sistemas de informacion.

El reconocido grupo Butler Europeo, afirma que
hasta hace poco las infraestructuras informaticas se
limitaban a dar servicios de soporte, sin embargo, en la

actualidad esto ha cambiado y los servicios representan
generalmente una parte sustancial de los procesos de
negociol.

Entonces, se determina que los objetivos de una buena
gestion de servicios TI, han de ser:

Proporcionar una adecuada gestion de la calidad
Aumentar la eficiencia

Alinear los procesos de negocio y la infraestructura TI
Reducir los riesgos asociados a los Servicios TI
Generar negocio

Las técnicas de recoleccion de datos utilizadas fueron
la encuesta, la entrevista, el cuestionario, la revision
documental, el método de diagndstico situacional y la
prueba de rutas de tramite en la gestidn del servicio.

En cuanto a la metodologia ITIL, fueron estudiadas dos
areas de servicio con sus respectivos procesos, en las
cuales se trabajaron las siguientes disciplinas:

Area: Provision del servicio, se ocupa de los servicios
ofrecidos en si mismos. En particular de los niveles de
servicio, su disponibilidad, su continuidad, su viabilidad
financiera, la capacidad necesaria de la infraestructura
TI y los niveles de seguridad requeridos.

e Gestion de niveles de servicio
e Gestion de la disponibilidad
e Gestion de continuidad del servicio en TI

Area: Soporte del servicio, se preocupa de todos los
aspectos que garanticen la continuidad, disponibilidad y
calidad del servicio prestado al usuario.

e Centro de servicios
e Gestion de incidentes
e Gestion de problemas

A continuacion, los resultados sobre los cuales la gestion
de la innovacién y la tecnologia en la empresa fueron
mas evidentes.

2. RESULTADOS
2.1 DEFINICION DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS

Los servicios varian primeramente en cdmo y en qué
contexto crean valor. El portafolio de servicios representa
los acuerdos y la capacidad del proveedor sobre lo que
puede ofrecer al cliente y al mercado en general; del
mismo modo refleja las obligaciones contractuales, la
forma como desarrolla el servicio, el compromiso con

!Telelogic SYSTEM ARCHITECT. 2006
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el mejoramiento continuo del servicio y la tercera linea
de servicios (visible o no a cliente). Puede estar divido
en tres subareas como lo sugiere la metodologia, se
muestra en la Figura 1.

El catalogo de servicios, es la expresion de la capacidad
operacional del proveedor sin ser reflejada al cliente (el
catalogo de los servicios del negocio y el catalogo de los
servicios técnicos).

FIGURA 1. El portafolio de servicios

Catalogo .
de Linea del
Servicios Servicio

Portafolio de
Servicios

Servicios
Retirados

La /inea de servicio, consiste en los servicios que
estan todavia en desarrollo para un mercado o cliente
especifico. Representa el crecimiento y la estrategia
para el futuro.

Servicios retirados, algunos servicios en el catalogo
pueden haber sido retirados, significa que han dejado
de ofrecerse, es importante tener definidos cuales de
ellos con el fin de garantizar los ofrecidos a los clientes
y su continuidad.

Para asegurar una buena definicion de los servicios que
conformarian un portafolio, es necesario responder las
siguientes preguntas:

e ¢Qué clase de servicios entrega la organizacion?
(tipo de servicio)

e ¢Quiénes son sus clientes? (tipo de servicio)
e ¢Qué clase de resultados se soportan? (utilidad)

e ¢Como crean valor los resultados para sus clientes?
(utilidad)

e (Qué condiciones encuentran sus clientes?

(utilidad)
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El compromiso con el mejoramiento continuo al ser
plasmado de forma transparente y dindmica asegura que
el esfuerzo con la calidad sea progresivo y adaptable.
Tal como lo manifestaron Ortiz, Ruiz y otros (2010), al
demostrar que la creacion de relaciones constructivas
y comunicaciones efectivas entre la organizacion, el
area de TI y los grupos relacionados con ella deben
estar representadas sinérgicamente en su catalogo de
servicios.

En el caso de estudio que desarrollaron, se observaron
resultados concluyentes en la puesta en operacion de
los servicios segln el catalogo correspondiente y un
mejoramiento en la dindmica de la empresa que requirio
llegar al siguiente nivel en cuanto a los acuerdos de nivel
de servicio con el cliente.

2.2 IDENTIFICACI{)N DE NECESIDADES PARA
UNA MEJOR GESTION DEL SERVICIO

Las mejores practicas de la metodologia seleccionada,
permite obtener beneficios en cuanto al personal de
apoyo relacionado directamente con la prestacion del
servicio en TI, puesto que logra que se profesionalicen
en sus funciones, optimicen los recursos que utilizan y
al mismo tiempo obtienen satisfaccién al desarrollar sus
tareas de forma organizada y controlada.

Una necesidad importante es que cada proceso debe
tener un “duefio” quien es el responsable de gestionar
todas las actividades. Dentro del proceso algunas
tareas van a ser desarrolladas por distintos roles, esta
es una de las cualidades mas sobresalientes ya que
permite obtener el mejor provecho de las calidades y
competencias del personal y de los costes de operacion.

Otra necesidad es que las personas que cumplen esos
roles dentro de cada proceso deben tener bien definidas
las “responsabilidades” y ademas se les debe otorgar
la “autoridad” requerida para que puedan cumplir
con su objetivo, dichas responsabilidades deberan ser
plasmadas.

Una organizacién que ofrece servicios en TI, debe
personalizar o actualizar su organizacion estructural
teniendo en cuenta lo siguiente:

a. Creacion de un Centro de Servicios que centralice
todas las relaciones con los clientes y el resto de la
infraestructura TI.

b. Organizacion de sus actividades en torno a los
procesos.

c. Designacion de responsables o gestores para cada
uno de los procesos criticos o areas del negocio
del servicio.
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d. Establecimiento de estrictos protocolos de
monitorizacion de la calidad del servicio.

e. Creacion de una base de conocimiento

f.  Participacién de roles en procesos, areas y grupos
organizativos

Cada una de las 6 disciplinas de ITIL objeto de
estudio requiere de su formulacion de acuerdo a las
caracteristicas propias de la organizacion (recursos,
cultura, contexto econémico, talento humano), teniendo
en cuenta sus objetivos y estrategias de desarrollo.

Todas las necesidades identificadas deben ser analizadas
y verificadas de manera que se asegure la satisfaccion
del cliente, representando las necesidades fieles del
mismo. Hay que tener en cuenta que los requisitos son
inestables puesto que cambian a lo largo de la vida del
proyecto. Cambios de tipo tecnoldgico, estratégico o en
las leyes, son algunos de los ejemplos mas comunes.
[Sanchez, 2009]

Es clara la necesidad de identificar los requisitos para
una mejor gestion del servicio y de forma permanente
ejercer control sobre actualizaciones y cambios; de otra
manera no es posible mantener como objetivo primordial
la satisfaccion del cliente.

2.3 LAS UNIDADES DE NEGOCIO Y LAS UNIDADES
DEL SERVICIO

Una unidad del negocio simplemente es un conjunto
de activos que crean valor para los clientes en forma
de bienes y servicios. Los clientes pagan por el valor
que reciben, el cual asegura que la unidad del negocio
mantiene un retorno adecuado en activos. La relacion
es buena mientras el cliente reciba valor y la unidad
del negocio recupere los costes y reciba alguna forma
de compensacion o utilidad. Las capacidades de las
unidades del negocio coordinan, controlan y despliegan
los recursos para crear valor. El valor siempre es definido
en el contexto de los clientes que podrian ser internos o
externos a la organizacion.

Las unidades de servicio son como las unidades del
negocio, un conjunto de activos del servicio que se
especializan en crear valor en forma de servicios. Los
servicios definen la relacién entre las unidades del
negocio y las unidades de servicio. En muchos casos, las
unidades del negocio (clientes) y unidades de servicio
son parte de la misma organizacion.

Hay muchas posibles relaciones entre las unidades
del negocio y unidades de servicio, basicamente un
servicio es proporcionado por una unidad de negocio
y pertenece a una unidad de servicio que ofrece uno o

varios servicios.

Los recursos y capacidades son tipos de activos del
servicio. Los recursos abarcan las entradas directas
de la produccién. La direccion, organizacion, personal
y conocimiento se convierten en recursos de valor.
Las capacidades representan la capacidad de una
organizacion para coordinar, administrar y aplicar los
recursos para conseguir valor.

La estrategia idonea para cada empresa es aquella
que logre articular eficazmente lo que el cliente
necesita con las capacidades de la empresa. Como lo
argumenta [Toro, 2008] los servicios compartidos por
ejemplo, son estructuras que estan implementando las
empresas modernas, ya que con estas estructuras se
pueden centralizar cantidad de procesos y actividades
propias de la empresa para lograr mayores beneficios
con menores costos. Este concepto esta apalancado en
algunas teorias y métodos organizacionales, tales como
las economias de escala, la estrategia organizacional,
las buenas practicas, la centralizacion de procesos y
marcos de referencia como COBIT e ITIL.

Significa entonces, que las organizaciones deben
identificar plenamente sus recursos y capacidades
para poder realizar una efectiva gestién de servicios
considerando la forma en que el cliente recibe lo que
necesita con la mayor calidad y oportunidad.

2.4 VARIABLES QUE INTERVIENEN EN LA
GESTION DEL SERVICIO

Las variables son unidades que permiten caracterizar
la gestion del servicio combinando la experiencia del
personal y las lecciones aprendidas de la organizacién
con las mejores practicas de ITIL, realizando un analisis
morfoldgico?, se establecen los componentes de la gestién
servicios que intervienen directa e indirectamente en las
funciones que desarrolla el personal y las herramientas
tecnoldgicas que se utilizan.

Las anteriores variables fueron evaluadas por un grupo
“experto” (lideres de areas de la organizacion objetivo y
personal especializado de contacto con el cliente), con
el fin de calificar de 1 a 5 segun su criterio aquellas
que tienen mayor relevancia con la naturaleza del
servicio prestado y las caracteristicas organizativas de
la empresa.

2 Técnica que identifica sistematicamente todos los medios posibles para
alcanzar una meta. Un enfoque consiste en crear una lista de todas las
posibles variables de tal manera que cada una sea examinada y todas
las combinaciones exploradas (World Future Society).
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Los resultados tabulados se muestran en la Tabla 1.

TABLA 1. Grado de importancia de las variables en la
gestion del servicio

Estructura organizativa. 4,1 3
Tamafio de la poblacion
. . 4,8 5
cliente que atiende.
Tamano del equipo 41 3
humano
Diversidad de servicio. 4,1 3
Nivel de contacto del
: o 41 3
cliente con la organizacion.
Control del servicio. 4 3
Informacion técnica
) . 4,3 4
existente sobre el servicio
Grado de participacion del
personal, instalaciones
. . 4,6 5
y equipamientos en la
entrega del servicio.
G_rado de contacto con el 44 5
cliente.
Grado de interaccién y
adaptacion del servicio al 3,8 2
cliente
Disponibilidad de ubicacién
- 3,9 2
del servicio.
Naturaleza de la
interaccion entre el cliente 3,5 1
y la organizacion.
Prestacion de un servicio
simple o de un conjunto 3,8 2
de servicios.
Prestacion del servicio por
orden de llegada de los 3,5 1
clientes.

Segln los resultados anteriores se observa, que dentro
de la diversidad de roles y responsabilidades de los
encuestados, el tamafio de la poblacion cliente, el grado
de participacién del personal en la entrega del servicio y
el grado de contacto con el cliente fueron considerados
los de mayor importancia. Asi mismo para la prestacion
del servicio la informacién técnica del servicio también
tuvo un alto grado de importancia.

Son estas algunas percepciones que deben ser tenidas
en cuenta a la hora de considerar el servicio a partir
de las capacidades y recursos de la organizacion, sin
olvidar el factor humano que juega un papel importante
en lo que quiere reflejarse al cliente.
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En coherencia con estas variables morfoldgicas relativas
a ITIL, Ortiz, Ruiz y otros (2010) obtuvieron resultados
relevantes en cuanto a su aplicacion y las caracteristicas
del caso de estudio; destacando los siguientes: 1) Los
nuevos procesos estan fomentando un mayor grado de
participacion del personal de la gerencia en la entrega
del servicio (escalamiento, solucién de problemas). 2)
El nivel de contacto del cliente se hizo mas eficiente al
tener un punto Unico de contacto. 3) Se mejora el control
del servicio al estandarizarlo compartiendo politicas en
los procesos relacionados con la mesa de ayuda. 4) Se
realizaron cambios en la ubicacion del servicio.

2.5 CULTURA ORGANIZACIONAL COMO EJE DE
LA PLANEACION ESTRATEGICA

Para que exista coordinacion con el modelo de
gestion de servicios que adopte una organizacion, es
necesario realizar un diagnostico a cerca de la cultura
organizacional, que permita identificar los rasgos,
valores, principios y caracteristicas propias de su
naturaleza, de los resultados se analizan aspectos como
liderazgo, autogestion en los diferentes escenarios,
comunicacion y trabajo en equipo.

Para el andlisis se incluyeron 13 aspectos evaluados
por personal de la organizacion objetivo, en distintas
areas, roles y con diferentes tiempos de vinculacién, 9
aspectos fueron evaluados internamente; los aspectos:
vision — mision, objetivos y orientacion empresarial
fueron evaluados a nivel general. Las calificaciones se
evaluaron de 1 a 5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto.
En la Figura 2 se muestran los resultados:

De los aspectos evaluados en forma general se puede
resaltar que sobre los sistemas de apoyo y la calidad
se tiene expectativas mas favorables, con relacién a la
organizacion en general la misién - vision obtuvo el
mayor puntaje. Las mas bajas percepciones se tienen
en los sistemas de recompensa.

FIGURA 2. Andlisis de la cultura organizacional
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En detalle se destacan los aspectos de innovacion y
autogestion, donde se encuentran creatividad, toma
de decisiones, organizacién, sentido de pertenencia
como valores muy importantes y vitales sobre la
orientacion que tome el modelo de gestion; aspectos
como comunicacion y liderazgo, son necesarios para la
asignacion de roles, establecimiento de flujos de trabajo
y coordinacién de procesos que son requeridos para la
gestion del servicio que se propone con la metodologia
ITIL.

Del mismo modo, el analisis de la cultura arroja resultados
relevantes para el direccionamiento estratégico de la
organizacion, en donde se hace necesario tener en
cuenta que:

e Debe existir una cultura organizacional que sea
sensible al uso del potencial de las tecnologias de
la informacidn.

e El proveedor de TI principalmente cuando es
interno debe conocer los objetivos y estrategias
organizacionales, para mantener y consolidar los
lineamientos establecidos en el plan estratégico,
dentro de rol que le corresponde en la organizacion

Este plan, responde a la necesidad de lograr que el
servicio que se presta ayude al cumplimiento de
los objetivos visidnales generales definidos por la
organizacion. El analisis del diagndstico en este sentido
debe estar referenciado con dos preguntas estratégicas
como son: éPara qué tipo de usuarios se va a trabajar? y
¢Qué tipo servicios se quieren ofrecer? De acuerdo a los
resultados del proceso investigativo, los siguientes son
los factores criticos de éxito (FCE's) que se identificaron
para la gestion de servicios a través de las mejores
practicas de ITIL.

e Informacion disponible para el usuario
Sistemas de informacién para soportar los
procesos misionales y de apoyo
Capacitacion y soporte

Sistematizacion de procesos

Portafolio de servicios

Herramientas tecnoldgicas utilizadas

Valor agregado al usuario

Gestion del conocimiento

Mejoramiento continuo

2.6 FORMULACI{)N DEOBJETIVOSESTRATEGICOS
PARA LA GESTION DE SERVICIOS

Los siguientes son los objetivos que se formulan a partir
del andlisis estratégico teniendo en cuenta la alineacion
organizacional con el uso de las tecnologias, el portafolio
de servicio y la misién y vision de la empresa.

01. Definir los roles aplicables al desempefio de las
actividades de la organizacion

02. Aprovechar las competencias, habilidades y
conocimiento del personal que trabaja en la prestacion
del servicio

03. Facilitarelcumplimientodelas metasorganizacionales
mediante la aplicacion de la metodologia ITIL

04. Proponer procesos y mecanismos probados para el
mejoramiento continuo del servicio, como la gestion de
incidentes, gestion de problemas, centro de servicios,
gestion de la disponibilidad, gestion de la continuidad
del servicio y gestion de los niveles del servicio

05. Definir un flujo de trabajo dindmico, colaborativo
enfocado la prestacion del servicio con calidad, que se
propone con los 6 procesos estudiados

06. Utilizar la informacién generada en tiempo real
para una oportuna toma de decisiones, mediante el
mantenimiento de una base de conocimiento

07. Fortalecer las relaciones y la interoperabilidad del
proveedor de TI con las demas areas de la organizacion,
mediante la aplicacion de los 6 procesos propuestos

08. Promover una cultura de calidad y mejoramiento
continuo

09. Consolidar las responsabilidades, canales vy
conductos validos a través de la definicion de las mismas
mediante los procesos analizados

Del mismo modo, en la Tabla 2, se muestra la
identificacion de valor que se evidencid simulando
la implementacién de la metodologia a través de un
modelo eficiente de gestion de servicios en TI.

MEJORES PRACTICAS DE GESTION PARA LA CALIDAD
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TABLA 2. Identificacién de valor para el cliente del
servicio

La atencion oportuna de sus solicitudes

Que se garantice la buena administracion de los recursos
tecnoldgicos

Que se comunique el tramite del proceso de su solicitud
y pueda hacerle seguimiento

Que se garantice el proceso y el buen uso de su
informacion

Que se reciba de forma integral y oportuna la informacion
Que se reciba e informe de manera veraz, actualizada y
oportuna la informacién

CENTRO DE
SERVICIOS

Consolidacion del Workflow de trabajo operativo entre
dependencias

Aplicacion de sistemas y procesos que eliminen
actividades manuales y repetitivos segun el caso

Que se brinden las herramientas de comunicacién y
colaboracion necesarias para el ejercicio oportuno y
eficiente de sus funciones

Que se garantice el buen uso de su informacion

El Suministro de resultados del andlisis de la informacion
estadisticas que contribuyan con la planeacion del
trabajo, focalizando esfuerzos en puntos especificos
que requieren atencién sustentados en datos que
proporcionan informacion de calidad.

Seguridad de la informacion recibida y generada

Que la vinculacion a los procesos de interés sea agil y
sencilla

Que se garantice el cumplimiento de los acuerdos
comunes en beneficio de la Institucion

Que los servicios prestados sean realistas y ajustados a
sus necesidades

GESTION DE LOS
NIVELES DEL
SERVICIO

La atencion oportuna de sus solicitudes

La facilidad en la comunicacion de forma retroactiva

El seguimiento y solucion de sus inquietudes e
inconvenientes

La importancia, respeto y credibilidad de su acciones a
nivel de usuario

La retroalimentacion y utilidad de la informacion que
suministra para el mejoramiento del servicio

Que se elimine la tramitologia y la comunicacién sea en
tiempo real y en ambos sentidos

Que se comunique el tramite del proceso de su solicitud
y pueda hacerle seguimiento

GESTION DE
INCIDENCIAS

Que su aporte la mejoramiento del servicio sea utilizado
para referenciar soluciones optimas y eficientes

Que se eliminen incidentes conocidos

Que sus procesos se realicen de forma veraz, oportuna
y correcta

Que la informacion consignada producto de sus
actividades sea confiable

Que pueda desarrollar sus actividades sin errores

GESTION DE
PROBLEMAS

Que se garantice la activacion del servicio de forma agil
y oportuna

Que establezcan contingencias y mecanismos de
funcionamiento optimo

Que se elimine una grave e imprevista interrupcion del
servicio

Que el servicio se preste de manera establecida sin
incrementar en costes para la institucion

GESTION DE LA
CONTINUIDAD
DEL SERVICIO

La utilizacién eficiente y efectiva de los recursos que
soportan el servicio

Que los servicios y los sistemas de informacion se
encuentren activos de acuerdo a lo establecido

Que se garantice el nivel de disponibilidad negociado
Que se encuentre siempre atencion y solucion al usuario
cuando es requerido dentro de los limites acordados
Que se ofrezca un alto porcentaje de fiabilidad en el
servicio

Que exista un bajo nivel de incidentes en el servicio
durante los épocas que se soportan procesos criticos
Que haya un estricto cumplimiento a las franjas horarias
establecidas, de interrupcion para mantenimientos

GESTION DE LA
DISPONIBILIDAD
DEL SERVICIO

MEJORES PRACTICAS DE GESTION PARA LA CALIDAD

2.7 ESTRATEGIAS PARA OPTIMIZAR LA GESTION
DEL SERVICIO

Las estrategias son planes de accion, lineas y acciones
planificadas sistematicamente para lograr un fin
determinado. Para una organizacion orientada al
servicio de tecnologias de informacion, es la forma como
alcanzara sus objetivos una vez hayan sido identificadas
sus capacidades, recursos, unidades de negocio y de
servicio y ofrezca un portafolio eficazmente organizado.

Los resultados de la investigacion, permitieron formular
las siguientes estrategias:

S1. Maximizar la infraestructura tecnoldgica existente y
el know how del capital humano que conforma el equipo
base del proveedor de TI interno, a través de la gestion
de recursos, gestion financiera, mejoramiento continuo,
KM

S2. Aprovechar la interdisciplinariedad y portafolio
organizacional para brindar a su personal los mecanismos
de capacitacion, formacién y especializacion profesional,
a través del mejoramiento continuo y la gestion de
recursos

S3. Documentar, enriquecer los servicios y las
herramientas tecnoldgicas empleadas en cuanto ayudasy
programar capacitaciones periddicas y acompafamiento
personalizado al usuario a través del area de soporte, a
través de la gestion del servicio, consultoria y producto,
centro de servicios, documentacion y bitacoras, gestion
de la disponibilidad, SQP

S4. Asegurar el uso de la tecnologia y de los desarrollos
producto de la experiencia y el conocimiento adquirido,
a través de la gestion del servicio, gestion de la
disponibilidad, consultoria y producto, estrategia y
negocio, portafolio y catalogo de servicios, gestion de
requerimientos

S5. Adecuar y proponer una estructura organizacional
modernay flexible basada en roles y procesos asegurando
las condiciones humanas, técnicas y administrativas del
personal y de las actividades que soporta la organizacion,
a través de la implementacion de un modelo de gestion
de servicios bajo la metodologia ITIL

S$6. Vincular e incentivar al personal a cursos y
actividades de formacion especializada y no formal,
asegurar inversion en capacitacion especializada
sobre las técnicas de gestion y de desarrollo actuales,
aprovechar el conocimiento en metodologias y mejores
practicas de desarrollo y de gestion de servicios de
algunos funcionarios de la dependencia
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S7. Ofrecer mecanismos de capacitacion, pago
oportuno, seguridad laboral, incentivos, primas de éxito
a los equipos de trabajo destacados, a través e métricas,
indicadores, seguimiento a la planeacién y cumplimiento
de objetivos y funciones

La gestion del servicio entre otros aspectos, es parte
fundamental de la empresa y su alineacion con el
negocio es la forma como se representara la capacidad
organizacional y sostenible de gobernar y administrarse
para la consecucion de los objetivos. Como lo afirman
varios autores [Pérez, 2010 y otros], el gobierno
de las tecnologias de informacién es un patrén de
comportamiento en el cual se soportan, amplian y
desarrollan las estrategias y objetivos corporativos en el
desarrollo de la creacién de valor.

Aun cuando en esta investigacion se han demostrado
resultados consecuentes con las mejores practicas de
ITIL; cualquiera sea la metodologia empleada para
ejercer esa buena practica de gobierno de TI en la
organizacion (ITIL, COBIT, CMMI, IT BSC) es relevante
considerar que las estrategias formuladas estén basadas
en el cumplimiento legal y regulatorio del estado, la
aplicacién de métodos de aseguramiento de la calidad
y satisfaccion del cliente y la responsabilidad social con
la que impacta nuestro servicio al contexto inmediato.

3. CONCLUSIONES

e De los resultados obtenidos, se puede resaltar que
es indispensable una mezcla sinérgica entre tres
factores: Personas, Procesos y Productos como se
observé en los principios aplicados enfocados al ser-
vicio. Para el logro del objetivo en lo concerniente
a la identificacion de procesos y areas del servicio.

e Dentro del portafolio se deben tener en cuenta los
procesos de Gestion de la Calidad del Servicio de
la metodologia seleccionada que incluyen todas las
actividades de la organizacion y que determinan las
politicas, los objetivos y las responsabilidades rela-
tivos a la calidad de modo que el servicio satisfaga
las necesidades por las cuales existe.

e En lo referente a plantear soluciones especificas
para los procesos que se trabajaron, el pensamiento
cientifico y creativo induce a entender porque las
organizaciones son Unicas y a plantear modelos y
soluciones mediante la aplicacién y analisis de teo-
rias que son consideradas la “mejor practica”, y de
ese modo, aumentar la flexibilidad y la capacidad
de respuesta ante los cambios del entorno de forma
controlada y con costes razonables.

e Entre las necesidades estructurales identificadas,

se puede concluir que la definicion de modelos por
roles permite determinar las areas estratégicas de
una organizacién sin importar su estructura orga-
nizativa. EI mejoramiento continuo debe abarcar y
aportar a todos los procesos de la gestién de servi-
cios no solo para garantizar la eficiencia del mismo
sino también para aportar en cada fase métodos
evaluativos que permitan determinar “si lo estoy ha-
ciendo bien” y “como puedo hacerlo mejor.”

e El conocimiento y la experiencia del talento huma-
no, son los elementos que permiten realimentar y
dinamizar las funciones y roles del modelo. Por lo
tanto es vital aprovecharlo y enfocarlo eficiente-
mente de acuerdo a las competencias propias como
personas y profesionales, sin olvidar factores como
la dedicacidn, la disponibilidad y el sentido de per-
tenencia.

e Involucrar al personal de la dependencia y a los
usuarios de mayor acceso a los sistemas, es reco-
mendable para garantizar el entendimiento de los
elementos operativos necesarios por cada proceso
ITIL que se quiera implementar.
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