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1. RESUMEN

Se hace un estudio sobre la metodologia de trabajo Planear, Hacer, Verificar,
Actuar, para la Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion para
ostentar una mejora, en los servicios que se prestan a la Comunidad Universitaria.

En una organizacion donde actuen intereses de Tecnologias de la Informacion que
se basen en la calidad y entrega de servicios, se busca adoptar un marco de
referencia denominado Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion para lograr obtener resultados tales como: verificar la calidad del
servicio, optima utilizacion de recursos de Tecnologias de la Informacién , dicho
marco de referencia se instauro por la facilidad de ser integro, versatil y adaptable,
en este caso contamos con la necesidad de evaluar el estado organizacional el
cual se encontraba la Facultad de Ciencias Basicas e Ingenieria . Se implementd
la metodologia PHVA que nos llevara a verificar el estatus organizacional para
establecer mejoras ciclicas en ella.



2. OBJETIVOS

2.1.0bjetivo General

Por medio de la metodologia de trabajo PHVA comprobar el estado actual
de las Tecnologias de la Informacion de la Facultad de Ciencias Basicas e
Ingenieria para obtener mejoras de forma ciclica que traigan un
cumplimiento satisfactorio de las directrices estudiantiles en la Universidad
de los Llanos.

2.2.0Dbjetivos especificos

e Definir un conjunto de procesos que cooperen para garantizar la calidad
del servicio prestado.

e Usar métodos guiados en los servicios para tener una mejor calidad en
la respuesta, costos y flujo sobre la informacién.

e Implementar la herramienta Jira Service Desk para gestionar inventarios
en la Facultad de Ciencias Béasicas e Ingenieria para obtener recursos
de informacién a la mano.



3. MARCO TEORICO
3.1.Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC)

En lineas generales podriamos decir que las nuevas tecnologias de la informacion
y comunicacion son las que giran en torno a tres medios basicos: la informatica, la
microelectronica y las telecomunicaciones; pero giran, no sélo de forma aislada,
sino lo que es mas significativo de manera interactiva e interconexionadas, lo que
permite conseguir nuevas realidades comunicativas. [3]

La T.E. encuentra su papel como una especializacion dentro del &mbito de la
Didactica y de otras ciencias aplicadas de la Educacién, refiriéndose
especialmente al disefio, desarrollo y aplicacion de recursos en procesos
educativos, no Unicamente en los procesos instructivos, sino también en aspectos
relacionados con la Educacion Social y otros campos educativos. Estos recursos
se refieren, en general, especialmente a los recursos de caracter informéatico,
audiovisual, tecnologicos, del tratamiento de la informacion y los que facilitan la
comunicacion. [4]
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Figura 1: La funcion de las TICs en las empresas y como aprovecharlas. Imagen tomada de
[http://mvww.evaluandosoftware.com/la-funcion-de-las-tecnologias-tic-en-las-empresas-y-como-
aprovecharlas/].



Algunas de las caracteristicas recogidas por Cabrero centrada en diferentes
angulos son:

Inmaterialidad: En lineas generales podemos decir que las TIC realizan la
creacion (aunque en algunos casos sin referentes reales, como pueden ser
las simulaciones), el proceso y la comunicacion de la informacion. Esta
informacion es basicamente inmaterial y puede ser llevada de forma
transparente e instantanea a lugares lejanos.

Interactividad: La interactividad es posiblemente la caracteristica mas
importante de las TIC para su aplicacion en el campo educativo. Mediante
las TIC se consigue un intercambio de informacién entre el usuario y el
ordenador. Esta caracteristica permite adaptar los recursos utilizados a las
necesidades y caracteristicas de los sujetos, en funcién de la interaccion
concreta del sujeto con el ordenador.

Interconexidn: La interconexion hace referencia a la creacion de nuevas
posibilidades tecnolégicas a partir de la conexién entre dos tecnologias. Por
ejemplo, la telematica es la interconexion entre la informética y las
tecnologias de comunicacion, propiciando con ello, nuevos recursos como
el correo electronico, los IRC, etc.

Instantaneidad: Las redes de comunicacion y su integracion con la
informatica, han posibilitado el uso de servicios que permiten la
comunicacién y transmision de la informacion, entre lugares alejados
fisicamente, de una forma rapida.

Digitalizacién: Su objetivo es que la informacion de distinto tipo (sonidos,
texto, imagenes, animaciones, etc.) pueda ser transmitida por los mismos
medios al estar representada en un formato Unico universal. En algunos
casos, por ejemplo, los sonidos, la transmision tradicional se hace de forma
analdgica y para que puedan comunicarse de forma consistente por medio
de las redes telematicas es necesario su transcripciéon a una codificacion
digital, que en este caso realiza bien un soporte de hardware como el
MODEM o un soporte de software para la digitalizacion. [3]

Mayor Influencia sobre los procesos que sobre los productos: Es
posible que el uso de diferentes aplicaciones de la TIC presente una
influencia sobre los procesos mentales que realizan los usuarios para la
adquisicion de conocimientos, mas que sobre los propios conocimientos
adquiridos. En los distintos analisis realizados, sobre la sociedad de la
informacion, se remarca la enorme importancia de la inmensidad de
informacion a la que permite acceder Internet. En cambio, muy diversos
autores han sefalado justamente el efecto negativo de la proliferacion de la



informacion, los problemas de la calidad de la misma y la evolucion hacia
aspectos evidentemente sociales, pero menos ricos en potencialidad
educativa -econdmicos, comerciales, ludicos, etc.-. No obstante, como otros
muchos sefialan, las posibilidades que brindan las TIC suponen un cambio
cualitativo en los procesos mas que en los productos. Ya hemos sefialado
el notable incremento del papel activo de cada sujeto, puesto que puede y
debe aprender a construir su propio conocimiento sobre una base mucho
més amplia y rica. Por otro lado, un sujeto no sélo dispone, a partir de las
TIC, de una "masa" de informacion para construir su conocimiento, sino
que, ademas, puede construirlo en forma colectiva, asocidndose a otros
sujetos o grupos. Estas dos dimensiones basicas (mayor grado de
protagonismo por parte de cada individuo y facilidades para la actuacion
colectiva) son las que suponen una modificacion cuantitativa y cualitativa de
los procesos personales y educativos en la utilizacion de las TIC. [5]

3.2.Procesadores de informacioén

Una clasificacion de los procesadores de informacion (entendidos como maquinas
capaces de manipularla de alguna forma). En general, podemos decir que
cualquier manipulacién de la informacién como si fuera un objeto abstracto
consistira en una combinacion de tres basicas: traslacion en el tiempo
(almacenamiento), traslaciéon en el espacio (transporte) o traslacién en la forma
(cambio de morfologia). Llamaremos procesador T, procesador E y procesador F a
los procesadores ideales que solo realizan traslacion en una de las dimensiones
sefaladas (respectivamente, tiempo, espacio y forma). [6]

Pero no para aqui el asunto. Cada vez mas, se tiende a la interconexion de
ordenadores mediante redes de transmisién de datos. Unimos a la capacidad de
almacenamiento y proceso de la informacibn que provee el ordenador, la
traslacion en el espacio. Surgen las "redes telematicas”, maximo exponente de lo
que suponen las tecnologias de la informacion, proveen al usuario con un
verdadero procesador TEF. Se unen asi en las T.l. todas las posibilidades de
manipulacion de informacién, proporcionando al wusuario humano unas
herramientas extraordinariamente potentes. Pero, a la vez, y precisamente por su
gran potencia y versatilidad, nada faciles de manejar. [7]



3.3.Servicio de TI

El servicio se define como un medio para entregar valor a los clientes buscando
proporcionar los resultados deseados por los clientes sin mantener costos
especificos o riesgos [1].
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Figura 2: WHAT ARE SERVICES? Imagen tomada de [Video Conference between MBS
Manchester and UNAM Mexico,2012].

La ciencia de los servicios se basa en el término "servicio" incorporando las
personas, los procesos y elementos de tecnologia que interactlian para entregar

un GBS (Gobierno y Servicios Comerciales).

ITSM es considerado como una

subdisciplina de la Ciencia de Servicios que se enfoca en la entrega y soporte de
Tl servicios a los clientes. ITSM adopta el proceso enfoque y la mejora continua, y
de sus aspectos que son criticos para el éxito de cualquier interna El proceso de
las TIC es la alineacion de los conocedores empleados con las actividades del

proceso. [2]
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3.4.Disefo de servicios (SD)

Es una etapa en el ciclo de vida de un servicio. Incluye el disefio de los servicios,
las practicas regulatorias, las politicas y procesos requeridos para llevar a cabo la
estrategia del proveedor de servicios y facilitar la introduccién de servicios en
ambientes que tienen soporte. Aunque estos procesos estan relacionados con el
disefio de servicios, la mayoria de ellos tienen actividades que se desarrollan en

varias etapas del ciclo de vida del servicio. [8]
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Figura 3: Ciclo de vida del servicio. Imagen tomada de [Cabinet Office].

3.4.1 Identificacion de los requerimientos del negocio, de servicios y
disefo del servicio

Alineando nuevos servicios a los requerimientos del negocio. El siguiente
diagrama permite entender cdmo es la coordinacién e interacciéon de todas las

fases del ciclo de vida del servicio. En un principio se puede asumir que todas las
fases se dan de manera secuencial: al terminar la fase de estrategia, se entra a la



fase de disefio, después transicion, y asi sucesivamente. La realidad es que la
manera en que las fases ocurren, esta relacionada con el calendario de
actividades. [7]
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Figura 4: Aligning new services to business requirements. Imagen tomada de [https://www.hci-
itil.com/ITIL_v3/books/2_service_design/service_design_ch3.html].

Cdémo muestra el diagrama, de izquierda a derecha se va de largo a corto plazo,
en cuanto a los requerimientos del negocio, Estos requerimientos del negocio se
toman a largo plazo, y a nivel de estrategia, de esta forma se entienden cuéles son
las necesidades del cliente, como se le genera valor, oportunidades; como se
traduce en términos de utilidad, garantia, etc. Sin embargo, en la fase de
estrategia se dispara el proceso de gestion de niveles de servicio (Service Level
Management), perteneciente a la fase de disefio, el cual se dispara desde el inicio
para entender cuales serian los requerimientos que el negocio va ir generando
sobre un servicio, e ir documentando los requerimientos de nivel de servicios(SLR)
[Service Level Requirement]. De esta manera se puede ir entendiendo cuales son
las necesidades de los clientes a partir de lo que el negocio va ir generando. Si el
servicio es aprobado, pasaria a la estrategia de disefio, aun cuando la flecha de
disefio (en el diagrama) esté en paralelo con la estrategia, porque al momento que
se deba evaluar un servicio lo mas probable es que se empiece por dimensionarlo;
el saber que implica en términos de capacidad, disponibilidad, seguridad, algo que



proporcione una idea del costo, la viabilidad, si genera un retorno de inversion;
trabajar en un prototipo para saber qué implica en términos de: capacidad,
disponibilidad, seguridad, costos. También saber si es viable, si genera retorno de
inversién. Lo anterior con el objetivo de tomar las decisiones adecuadas. [7]

3.5 Portafolio de servicios Tl

Es el conjunto completo de servicios que son gestionados por un proveedor de
servicios. El portafolio de servicios se utiliza para gestionar el ciclo de vida
completo de todos los servicios, e incluye tres categorias: servicios bajo
consideracion (propuestos o en desarrollo), catalogo de servicios (en-produccién o
disponibles para su implementacién) y servicios retirados.

Es la fuente principal de la informacién sobre los requisitos y los servicios.
Necesita ser disefiada muy cuidadosamente y resolver todas las necesidades de
todos sus usuarios.

El disefio del portafolio de servicios necesita ser considerado de la misma forma
que el diseiio de cualquier otro servicio de Tl para asegurar que resuelva todas
estas necesidades.
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Figura 4: Portafolio de TI HP. Imagen tomada de [https://www.lomasnuevo.net/servidores/hp-
actualiza-su-portafolio-de-software-para-centro-de-datos-y-gestion-cloud/].



3.6 Catélogo de servicios Tl

El proceso de definicion y actualizacion del catalogo de servicios de Tl empieza
cuando se detecta una oportunidad de servicio de Tl y termina cuando éste es
puesto a disposicion de los usuarios; no obstante, se recomienda que el inicio del
proceso parta de las actividades de planeacion estratégica de Tl, dado que éstas
incluyen la definicion del portafolio de servicios de TI. Dicho portafolio debe ser
revisado y actualizado para que la entidad pueda controlar el cumplimiento de la
Estrategia de TI, relacionada con servicios de TI. Las actividades relacionadas con
la gestion del cambio, son actividades que van paralelas al proceso de desarrollo
de servicios de Tl y deben estar alineadas con los procesos de la entidad que
tienen como objetivo velar por el Uso y Apropiacién de todas las iniciativas o
proyectos de TI. [9]

3.6.1. Parte 1, Identificacion y Documentaciéon de los Servicios

Un conjunto de actividades agrupadas cuyo objetivo es satisfacer las expectativas
de nuestros clientes. Para ello, en la fase de Estrategia del Servicio debemos
alinear estas necesidades con la estrategia global de la Organizacion. Una buena
manera para ello puede ser iniciativas Six Sigma, como la Voz del Cliente
(estrategia a corto plazo) o Voz del Mercado (estrategia a largo plazo). Pero esto
serd materia de otro grupo de entradas. [10]

Diagrama de Servicios: Un primer paso para la documentacién del Catalogo de
Servicios es la creacidn del diagrama de Servicios. Este diagrama es un esquema
jerarquico que nos muestra la relacion entre los diferentes tipos de servicio. [10]

El diagrama representativo para este caso seria:
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Figura 5: Gestién catélogo de servicios. Imagen tomada de
[https://alfredoprats.files.wordpress.com/2013/11/clinicagestion_servicecatalog.png].



e En la primera seccién encontramos las partes organizativas y los procesos
de negocio que necesitan consumir Servicios IT.

e En la segunda seccidén nos vemos los servicios de Tl (internos o externos),
asociados a los procesos de negocio que dan soporte.

e En latercera seccidén captamos los servicios de Infraestructura internos al
departamento TI. Estos no pueden ser consumidos directamente por los
usuarios/procesos.

¢ Finalmente, nos encontramos los Servicios de Soporte que son prestados
por terceras empresas.

Ficha de Servicio

Una vez aclarado el diagrama de servicios, se da por iniciar una ficha de servicio
para cada uno de ellos. Cada Servicio tendra asociado un SLA (Service Level
Agreement) donde indicaremos los tiempos de atencidbn para cada tipo de
Problema. Cada incidente se clasificara en funcién del binomio Prioridad/Urgencia,
determinando asi la severidad del incidente. Los datos necesarios se indican en
las siguientes plantillas: [10]

e Ficha_De_Servicio_Template
e Ficha_De_Servicio_SLA Template
e Ficha_De_Servicio_Problem_Template (Global, de caracter informativo)

3.6.2. Parte 2, Identificacion y Documentacion de las Peticiones de Servicio

Por lo general, en las oficinas de Tl no se ha hecho ninguna diferencia entre
peticion e incidente, siendo en realidad conceptos totalmente diferentes. ¢ Tiene
sentido gestionar una solicitud de cambio de contrasefia del mismo modo que un
fallo en el servidor de dominios?. Parece que no.

Seguimiento de Trabajo

Un procedimiento de trabajo es un agrupacion de Peticiones para realizar un
trabajo conjunto dentro de un proceso de negocio.

Pensemos, por ejemplo, en el proceso de nueva incorporacion de RRHH. Llegara
un punto donde solicitard un teléfono (Servicio IT), creaciéon de la estacién de
trabajo (otro Servicio IT), creacion de las credenciales (otro Servicio IT), etc...
Pues el procedimiento de trabajo IT nueva incorporacion serd una pasarela entre
RRHH e IT, agrupando de una manera transparente para RRHH las diversas
Peticiones dentro de IT que intervienen en el proceso de incorporacion.[10]

Mapa de peticiones de servicio



El siguiente paso sera crear el mapa de peticiones de servicio. El cual debe
mostrarnos el consolidado de peticiones por servicios y procedimientos de trabajo
disponibles y sus relaciones con los diferentes servicios TI. Como nos muestra la
siguiente imagen:
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Figura 6: Mapa peticiones de usuario. Imagen tomada de
[https://alfredoprats.files.wordpress.com/2013/11/clinicagestion_mapapeticionesdeservicio.png].

3.7. Gestidn de servicios de tecnologias de la informaciéon (ITSM)

En el sector de las tecnologias de informacion, poseen la caracteristica de
concentrarse en la calidad de los servicios que prestan para asegurarse que los
mismos estén, alineados con los objetivos organizacionales. Las actividades que
se realizan al interior de la organizacion deben estar ejecutadas en un orden para
asegurarse que se proporciona un valor estimado para la entrega de servicios de
forma 6ptima.

La Gestidbn de Servicios de Tl es lo que se conoce en principio como el
planteamiento orientado al proceso y al servicio de lo que fue una vez la Gestion
de TI. Los procesos siempre deben tener un objetivo definido. El objetivo de los
procesos de Gestion de Tl es contribuir a la calidad de los servicios de TI. La
gestion de calidad y el control de los procesos forman parte de la organizacion y
sus politicas. Las organizaciones de Tl ofrecen una amplia variedad de servicios
gue, en apoyo a la infraestructura incluyen, desarrollo y soporte de aplicaciones.
[24]



3.8. Biblioteca de infraestructura de la informacién (ITIL)

Son un conjunto de guias que fueron desarrolladas en 1980 por la oficina de
comercio del Reino Unido, como estrategia para el fortalecimiento de la gestion
gubernamental, tomando como base el Manejo del Servicio en toda su dimension.
Actualmente, se ha difundido en el nivel internacional en todos los sectores
econdmicos como herramienta administrativa y de gestidbn, necesaria para
incursionar exitosamente en los multiples ambitos de competitividad. Esta
metodologia consolida diferentes aspectos estratégicos y operacionales de la
organizacion, los cuales incluyen una estructura (framework) de dominio publico
gue permite el acceso al modelo libremente facilitando su uso en una amplia gama
de industrias. Igualmente, incluye un marco referenciado en las mejores précticas
gue proporciona un esquema facilmente incorporable a métodos y actividades ya
existentes orientadas al Manejo del Servicio, y que implica no necesariamente una
nueva forma de actuar y pensar, sino la adaptacion de éstas en un contexto
estructurado, haciendo énfasis en las relaciones entre los procesos. La
estandarizacion es otro aspecto estratégico y operacional determinante cuya
ventaja radica en el uso de un lenguaje comdn, que permita a los individuos y
grupos de trabajo comprender las politicas y reglas establecidas, fortaleciendo una
vision compartida orientada al servicio. Finalmente, la aproximacion de la calidad
se constituye en un eslabon irremplazable, donde se concentran medidas en torno
a la calidad del servicio, orientadas a la satisfaccion de los requerimientos del
cliente. [11]

Uno de los enfoques mas populares para incorporar los conceptos de ITSM dentro
de las organizaciones es ITIL, que ofrece una guia para la definicién de funciones,
roles y responsabilidades relacionadas al servicio. [12] Este enfoque es aplicable a
cualquier tipo de organizacion, independiente de su tamafio, sector o tipo de
servicio. El resultado debe ser un servicio confiable, seguro y consistente dentro
de los costes esperados [13] Ademas, proporciona una cultura organizacional que
aporta mayores beneficios en la calidad de servicios [14] ITIL fue desarrollada al
descubrir que las organizaciones se estan volviendo mas dependientes de las Tl
para poder satisfacer sus necesidades corporativas. Esta dependencia en
aumento ha dado como consecuencia una necesidad creciente de servicios Tl de
alta calidad que cumplan con los requisitos y las expectativas del cliente [15].

3.8.1 Estructura

Esta soportado en cinco objetivos que estan relacionados tales como:



La perspectiva del negocio: Las nuevas tendencias administrativas y de gestion
basadas en las mejores practicas requieren un enfoque gerencial totalmente
neoclasico, donde se dispongan los medios para el establecimiento de estrategias
globales que fortalezcan la cultura organizacional, la administracion del cambio, la
planeacion estratégica y el pensamiento sistémico, entre otros, encaminados a
consolidar la visiobn del negocio. En un ambiente de constante cambio, la
transformaciéon de mentalidad en todas las esferas es decisiva. Como pilar
fundamental, ITIL requiere que la alta gerencia se comprometa y dirija cambios
radicales en el interior de sus organizaciones, no soOlo en inversiones fisicas y
tangibles, sino en escenarios mas complejos, procesos, estructura organizacional,
cultura, relaciones, conocimiento, experiencia, habilidades y destrezas, con la
exigencia de involucrar e integrar todos los agentes que componen la empresa,
proveedores, talento humano interno, clientes y otros; todo esto en concordancia
con los estandares que se indican en los sistema de calidad y del servicio. [11]

Entrega del servicio: En un ambiente de constante competitividad, son
determinantes para la continuidad del negocio, las condiciones en la que se
entrega el producto requerido por el cliente; la garantia de calidad, la oportunidad,
el costo, la utilidad, el beneficio y la aplicabilidad son algunas de las condiciones
minimas que se exigen a diario. ITIL permite gestionar la entrega y monitorizacion
del producto dentro de los acuerdos establecidos con el cliente, permitiendo al
negocio administrar la capacidad, la disponibilidad, los aspectos financieros, el
nivel y la continuidad del servicio. [11]

Soporte del servicio: Garantiza la continuidad de las relaciones con el cliente en
la medida que las nuevas demandas, requerimientos, cambios o fallas sean
soportadas integralmente. Con ITIL se permite la administracion de las
incidencias, problemas, cambios, configuraciones y remisiones solicitadas por el
cliente, acorde a las tendencias de cada sector. [11]

Manejo de la infraestructura: Con ITIL se proporciona el esquema integral que
apoya la instalacion y adecuacibn de redes, comunicaciones, hardware
complementario, procesadores, servidores, sistema operativo y software que
necesita la organizacién para garantizar el servicio al cliente con altos niveles y
estandares de calidad. [11]
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Figura 7: Gestion del ciclo de vida. Imagen tomada de [http://www.palentino.es/blog/breve-
introduccion-a-itil/].

3.8.2. ITIL V3
En esta version se ha realizado un refresco (refreshment en palabras de la OGC),

agrupando los elementos principales de ITIL en 5 volimenes, que pueden
encontrarse en la actualidad con los siguientes titulos (en inglés original): [16]

ITIL v3 Service Strategy (SS)

ITIL v3 Service Design (SD)

ITIL v3 Service Operation (SO)

ITIL v3 Continual Service Improvement (CST)
ITIL v3 Service Transition (ST)

Estos 5 libros conforman “el ciclo de vida ITIL” (ITIL Lifecycle) Ademas y como
soporte, informacion extra, complementaria y relativa a otros aspectos
relacionados con la TI, pueden encontrarse multitud de publicaciones que
conforman el conjunto del flujo de trabajo de los procesos relacionados con Tl a

través de ITIL. [16]
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Figura 8: Flujo de funcionamiento de ITIL / Relacién con las publicaciones. Fuente: Desarrollo de
metodologias agiles basadas en TI. Imagen tomada de [OCG].

Estrategia de servicios:

Desarrolla varias areas; entre ellas se incluyen las siguientes: Estrategia general,
competitividad y posicionamiento de mercado, tipos de proveedores de servicio,
gestion del servicio como un factor estratégico, disefio organizacional vy
estratégico, procesos y actividades clave, gestion financiera, dossier de servicios,
gestibn de la demanda, y responsabilidades y responsabilidades clave en la
estrategia de servicios. [116]

Disefio de servicios:

En este volumen se desarrollan los conceptos relativos al disefio de Servicios TI,
como disefio de arquitecturas, procesos, politicas, documentacién. Se adentra
ademas en la Gestion de niveles de servicio, disefio para gestion de capacidad,
continuidad en los servicios TI, gestidn de proveedores, y responsabilidades clave
en disefo de servicios. [9]

Operaciones de Servicios:
En el libro de operaciones, se exponen las mejores practicas a poner en marcha

para conseguir ofrecer un nivel de servicio de la Organizacion acorde a los
requisitos y necesidades de los Clientes (establecimiento del SLA — Service



Level Agreement o Acuerdo de Nivel de Servicio). Los temas incluyen objetivos
de productividad/beneficios, gestion de eventos, gestion de incidentes, caso de
cumplimiento, gestién de activos, servicios de help desk, técnica y de gestion de
las aplicaciones, asi como las principales funciones y responsabilidades para el
personal de servicios que llevan a cabo los procesos operativos. [9]

Mejora Continua de Servicios

La mejora continua significa que el indicador mas fiable de la mejora de la calidad
de un servicio sea el incremento continuo y cuantificable de la satisfaccion del
cliente. Esto exige a la Organizacién adoptar una aproximacion centrada en los
resultados en materia de incremento continuo de la satisfaccion del cliente,
integrado en el ciclo anual de planificacién de actividades de la Organizacion.

La creacion de una cultura de mejora continua en una Organizacion no es algo
gue se pueda hacer de un dia para otro, y esto es cierto tanto para el sector
publico, como para el sector privado. Cambiar la mentalidad, los habitos, las
técnicas y los conocimientos del ser humano no constituye en reto pequefio. No
existen férmulas magicas, soluciones simples, ni decisiones rapidas para
conseguirlo. Lograr progresos apreciables de la noche a la mafiana en materia de
calidad del servicio pertenece mas a la ficcibn que a la realidad de las
Organizaciones. El éxito en la creacion de esta cultura de mejora continua exige
un liderazgo firme y sostenido que apoye la iniciativa y la adhesion a sus
principios, la asignacion de recursos suficientes y la participacion activa en el
proyecto. La mejora de la calidad no puede obtenerse mediante un programa. Se
trata del resultado de un proceso de mejora continuo y permanente. [12]

Transicidn de Servicios

En el ultimo libre se definen los temas relacionados a la transicion de servicios, es
decir, los cambios que se han de producir en la prestacion de servicios comunes
(del trabajo diario) en las empresas. Aspectos tales como la gestion de la
configuracion y servicio de activos, la planificacion de la transicion y de apoyo,
gestidon y despliegue de los Servicios T, Gestion del Cambio, Gestion del
Conocimiento, y por ultimo las responsabilidades y las funciones de las personas
gue participen en el Cambio o Transicion de Servicios. [9]

3.8. Jira Service Desk

Es una herramienta de software donde tiene plantillas de certificacion ITIL esta
destinada a resolver incidencias con mayor rapidez por medio de una plataforma,
también podemos encontrar que los clientes puedan solucionar ellos mismos sus
incidencias y cambios con total confianza. También usarlas desde el primer
momento y tendremos la posibilidad de personalizarlas.



Esta herramienta presta un servicio de ayuda para la comunidad, atencién al
cliente r4pido y eficaz con un portal de asistencia para los clientes que funciona en
distintos canales como en Web, en correo electronico y también entornos méviles
por ultimo tenemos que todas las incidencias de los clientes se integren con una
mayor perfeccion en una hoja de ruta de desarrollo en Unica plataforma de Jira.

Descripcion Jira Service
Desk
Basada en la WEB Si
Facilidad de instalacion Si
Gestiona incidencias Si
Licenciamiento GPL No
Basada en ITIL Si
Gestion de cambios No
Gestion de Proyectos Si

Figura 9: Caracteristicas principales de JIRA. Fuente: Propia.

3.9. Tune-up Process

Esta herramienta de software con lugar de trabajo donde cuenta con servidores y
con una gran capacidad de soporte técnico para el manejo de la herramienta.

esta herramienta ITIL maneja servicios de consultoria para equipos orientados a la
gestion de proyectos el apoyo que nos brinda es el seguimiento y diagndstico para
evaluar el contexto actual del trabajo. nos brinda informes y estadisticas donde
evallan los obstaculos y beneficios de cada practica.

El objetivo de esta herramienta es que en un tiempo a corto plazo cualquier equipo
de trabajo esté desarrollando el proyecto agilmente y resolviendo las incidencias.

4 METODOLOGIA

La metodologia que siguido este estudio de investigacion fue basada en la
metodologia en gestién de servicios llamada ITIL, el cual nos organiza y optimiza
los recursos de una organizacion de cualquier tipo.

Se siguieron las métricas de desarrollo presentabas por ITIL que son normas
basadas de forma internacional para la organizacion de empresas.



4.1 Metodologia PHVA

Se utilizo el ciclo de trabajo Planificar - Hacer - Verificar - Actuar (PHVA) para
obtener informacion organizada y eficaz de las actividades generales y especificas
gue se llevan actualmente en la FCBI.

Por medio de este ciclo se pueden planear nuevas actividades, establecer nuevos
objetivos para alcanzar los indicadores de servicios prestados a la Universidad.

Los resultados de la implantacion de este ciclo permiten en las organizaciones una
mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando de
forma continua la calidad, reduciendo costos, optimizando productividad,
reduciendo precios, incrementando la participacién del mercado e incrementando
la rentabilidad de la organizacion.

* PHVA puede describirse brevemente como:

PLANIFICAR
ACTUAR Establecerlos objgtivos y
procesos necesarios para
conseguirresultados, de
acuerdocon los requisitos del
cliente, los legales aplicablesy
las politicas de la entidad.

Tomaracciones para mejorar
continuamente el desempefiode
los procesos.

VERIFICAR \
Realizarel seguimiento y la

‘medicién delos procesosy los

productos y/o serviciosrespecto | HACER

alas politicas, los objetivos y los Implementar los procesos.
requisitos para el productoy/o
servicio, e informarsobre los ]

resultados. w/

T TR

Figura 10: Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). Imagen tomada de
[http://www.corgasa.pe/sistema-gestion-ohsas-18001-importancia-del-ciclo-phva/].

PLANEAR

Se realizd una encuesta a organizaciones enfocadas en Tecnologias de la
Informacién para obtener informacion de personal, actividades y herramientas
ITSM gque actualmente estén siendo usadas.

Establecer los servicios.

Verificar los usuarios que interactdan con el sistema.

Clasificar los requerimientos de los usuarios.

Trasladar los requerimientos de los usuarios a especificaciones



HACER

Ejecucion de lo planificado. Eleccién de la gestion de inventarios informéticos en la
FCBI, para alcanzar el objetivo de optimizar respuestas a funcionarios que
necesiten de €él, en determinado dia.

¢ Implementacién de los procesos.
e Desarrollar proyecto BETA.
e Mejoras ciclicas.

VERIFICAR

Etapa de confrontacion de los resultados de la accion con las hipotesis recogidas
en el disefio. Observamos que las informaciones registradas en nuestra
herramienta ITSM nos ayuda a reducir tiempos de respuesta y disminuye la fuerza
laboral de las Secretarias de la FCBI.

ACTUAR

Se busca dictaminar la relacion causa-efecto para predecir, mejorar y optimizar el
funcionamiento del proceso.

4.1.1 Mejora Continua

El proceso de mejora continua nos lleva a la renovacion, el desarrollo, el progreso
y la posibilidad de responder a las nuevas necesidades de los funcionarios, para
entregar un mejor servicio.

4.1.2 Eficiencia

La capacidad de los esfuerzos que se requieren para alcanzar los objetivos de la
FCBI. El costo de implementacién de Jira Software, el tiempo empleado por cada
secretaria, el uso adecuado de la estructura TI para cumplir con la calidad
propuesta.

4.2 Marco de referencia ITSM

El desarrollo metodologico de ITSM forma parte de una de las ciencias del servicio
gue se concentra en la ejecucion de TI. Se puede definir como "un conjunto de
procesos que cooperan para garantizar la calidad de los servicios prestados y que



se proporcionan a niveles de servicio acordados por el cliente"[18]. Se adiciona
que ITSM “se enfoca en definir, administrar y entregar servicios para apoyar los
objetivos comerciales y las necesidades de los clientes en las operaciones de TI”.
[19]

Se ha desarrollado una variedad de marcos ITSM utilizando ITIL como referencia,
tales como Hewlett-Packard (modelo de referencia HP ITSM), IBM (modelo de
proceso de Tl) y MOF de Microsoft. [20]

Policy and
Procedure
W EET ) |

Problem
Management

Project Change
Management = Management

Figura 11: Enfoque estratégico de ITSM. [21]

Information Technology Service Management (ITSM), es un conjunto de Servicios
bien definidos enfocados en administracion de infraestructura de TI, componentes,
aplicaciones comerciales y procesos asociados. Mdltiple los grupos industriales
tienen recomendaciones bien definidas sobre los servicios, los procesos (y su
relacion con entre si), que se puede usar para resolver una necesidad o requisito
comercial: Information Technology Information Library (ITIL), Control Objectives for
Information and Related Technology (COBIT), el IT4IT emergente por el The Open
Group, y otros. Junto con los servicios definidos, existe el concepto adicional de
"nivel de madurez". Estos niveles de madurez ayudar a las empresas a determinar
si estos servicios deben ser capacidades basicas (por ejemplo, bien definidas,



automatizado, medido, etc.), o algo que se hace ad hoc segun sea necesario (por
ejemplo, un proceso de inventario) entre una pequefia empresa con dos (2)
servidores y una gran corporacion multinacional con cientos de miles de
servidores). Mientras que algunos servicios pueden ser completamente
independientes (por ejemplo, inventario), el mayor valor de un ITSM es la
capacidad de interconectar y entregar una solucidon que es mayor que la suma de
las partes. Como ejemplo, utilizando las capacidades de inventario para conducir
parches automatizados, administracion de licencias, acciones de reparacion de
fallas, etc. Usando la automatizacion para aprovisionar un servidor, entregar un
parche, actualizar una aplicacion como parte de DevOps, todos estos surgir
debido a la integracion y el uso de los servicios ITSM de manera empresarial. La
Ultima pieza de ITSM es que las herramientas / productos / soluciones utilizadas
deben respaldar sus procesos, no necesariamente te obligan a cambiar lo que
tienes. Sin embargo, en algunos casos, si esta es su primera entrada en Al
entregar un servicio ITSM, las soluciones elegidas deben venir con un conjunto de
mejores practicas bien definidas o patrones de éxito que le dan un punto de
partida en lugar de tener que empezar de cero. Cuando se implementan
correctamente, las soluciones de ITSM ayudan a los equipos de operaciones de TI
a administrar de forma efectiva cada vez mas entornos complejos e hibridos y
acelerar la entrega de servicios en la nube. Estas soluciones ofrecen avanzadas
capacidades de automatizacion, gestion del rendimiento y orquestacion. IBM ha
proporcionado liderazgo de pensamiento para mejorar el "estado del arte" en la
gestion de servicios de TI durante los ultimos 30 afios y continda haciéndolo,
mientras ofreciendo soluciones de manera efectiva y administrando con éxito
entornos de clientes. [22]

Los procesos de Gestion de Servicios de Tl o también nombrados como Gestidn
de TI, se basan en los conceptos sobre organizaciones, calidad y servicios, los
cuales influenciaron el desarrollo de la metodologia. El entendimiento de estos
términos permite comprender los vinculos entre los diferentes elementos de ITIL.
[23]

Los servicios se proporcionan en relacion con el cliente. Los servicios no pueden

evaluarse por adelantado, sino una vez sean prestados. La calidad de un servicio
depende de la forma en que el cliente y el proveedor del servicio interactian. La
norma ISO 9000 define la calidad de un servicio como el grado en que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos y expectativas del cliente.
Para poder proporcionar calidad, el proveedor debera evaluar continuamente la
forma en la que se experimenta el servicio y lo que el cliente espera en el futuro.
Lo que un cliente considera normal puede resultar algo especial para otro, y sin
embargo con el tiempo el cliente se acostumbrara a lo que consideraba especial al
principio. Los resultados de la evaluacion del servicio pueden utilizarse para



determinar si éste debe modificarse, si el cliente debe recibir mas informacion, o si
es necesario cambiar el precio del servicio. La calidad es el conjunto de
caracteristicas de un producto o servicio que influyen en la satisfaccion de las
necesidades explicitas e implicitas. [24]
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Figura 12: Service Management. Imagen tomada de [https://hexaware.com/services/infrastructure-
management-services/service-management/].

4.3 Libreria de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL)

La infraestructura ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones
dependen cada vez mas de Tl para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta
dependencia va en aumento y ha resultado una necesidad creciente de servicios
Tl de calidad que estan en correspondencia con los objetivos del negocio, y que
satisfaga los requisitos y las expectativas del cliente. A través de los afios, el



énfasis pasé de estar en el desarrollo de las aplicaciones de Tl a la Gestion de
servicios de TI. [24]

El proceso para la gestion de servicios esta direccionado a la provision y el
soporte de los servicios de Tl adaptados a mejores férmulas tecnolégicas en
cualquier organizacién. Una de las caracteristicas fundamentales de ITIL fue
comunicar dos partes como lo son; practicas en la gestion sistematica y
coherencia de Servicios TI. Su sintesis esta basada en la calidad de servicio, en el
desarrollo eficaz y eficiente de procesos.

IT Service Management
Core charocteristics IT Services, Customers, SLAs, Processes
ITIL Microsoft HP IEM
ITSM Frameworks MOF TSI TP
. 50 f IEC CORIT
Certification 20000
ITL ImL ITIL ITIL ITIL
Qualification Foundation | | interrediate LifeCycle Expert Master
ITIL V1 ITIL W2 ITILV3 ITIL V3 - 2011 edition
ITIL Timeline
1980s 2000-2002 2007 2011

Figura 13: Relacion entre ITSM y ITIL. [25]

Para el desarrollo metodolégico podria ser usado con objetivos guiados en
servicios de 6ptima calidad para: mejorar el control de calidad, nivel de servicio,
eficiencia, reduccion de costos y control sobre los procesos comerciales. ITIL esta
enfocado a cumplir con objetivos empresariales ya que ayuda a administrar los
recursos de Tl de manera mas eficiente. Considerando el entorno de adaptacion
(social, organizacional y fisico).
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Figura 14: Union sistematica de ITIL. Fuente propia.

La Version 3 de ITIL es la mas actual, se publico en mayo de 2007. Esta
constituida en 26 secciones que incorporan cinco fases utilizandolo como el ciclo
de vida para gestionar los servicios de TI: estrategia del servicio, disefio del
servicio, transicion del servicio, operacion del servicio y mejora continua del
servicio.

La implementacién de la Versidn 3 se esta usando de forma habitual, ya que
muchas organizaciones a nivel mundial quieren certificar parte de su personal
administrativo e informatico para que puedan retroalimentar la cadena de objetivos
Tl, ellos poseen la necesidad de buscar capacitaciones, cursos, diplomados con el
fin de poder mejorar los servicios propios del sistema.

Ciertos investigadores han envuelto todo el tema de beneficios, desafios de la
implementacion y la efectividad de ITIL
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Tabla 1: Estudio investigativo de ITIL.




5.RESULTADOS
5.1 Jira

En la interfaz principal optamos por la creacion del nuevo inventario que se
manejara en la FCBI.

Crear nuevo proyecto

Nombre

inventarios FCBI

Modelo

Melé Cambio

Crear Cancelar

Figura 15: Creacion del inventario. Fuente propia.

En la bandeja de entrada contemplamos todos los elementos que actualmente
posee la FCBI. Observamos tipo, estado, propietaria y a que categoria pertenece.
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Proyecto de r

Trabajo pendiente

Trabajo pendiente a

Quick filters v Assignee v
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Informes
Llene el trabajo pendiente con incidencias

Este es el trabajo pendiente de su equipo. Cree y estime nuevas incidencias, y
arrastre y suelte para priorizar el trabajo pendiente,

SINOISHIA

Entregas

Incidencias

SYdld3

Pages
Componentes Backlog 0 incidencias

HELET O - |:Qué se debe hacer?

Nueva Historia en Traba;

cnome e 8o [§

Configuracion

Figura 16: Interfaz del inventario. Fuente propia.

En este médulo observamos el listado de implementos ingresados y previamente
entrelazados al edificio que pertenece.

<
] m inventarios FCBI / IF-1 o
@
o .
H " Llene el trabajo pendiente con incidencias computadores 1° piso FCBI
o

Este es el trabajo pendiente de su equipo. Cree y estime nuevas incidendias, y Estimar: Sin estimar
o arrastre y suelte para priorizar el trabajo pendiente. @
o Detalles
4

= Estado: POR HACER

(Ver flujo de trabajo)

Backlog 1 incidencia Crear sprint e 1t Medium
¥ Ninguno
L] computadores 1° piso FCBI (ST - Ninguno
ear incidencia B Ninguno
Ninguno
Ninguno
Personas
nformador: Q Inventario 1
Responsable 0 Sin asignar
Asignarme a mi
Fechas
Creada: Ahora
Actualizada: Ahora
Descripcién

Haga clic para afadir una descripcion

Comentarios »

Tl e M e emirinbine i merbion S S i

Figura 17: Elementos del inventario. Fuente propia.



6.CONCLUSIONES

Por medio de la herramienta Jira podemos gestionar recursos
administrativos dentro de una organizacion. Llevandolos a un mejor estatus
en servicios de ITIL.

Por medio de la metodologia PHVA podemos corregir fallas en algunos
procesos que se llevan diariamente en la FCBI.

Las principales molestias para la implementacion de herramientas ITSM
disminuye a medida que aumentan los niveles de madurez dentro de la
Facultad de Ciencias Béasicas e Ingenieria.

La retroalimentacion eficaz en los servicios, mejorando tiempos de
resolucién en respuesta, lleva por una fase de operacion de ITIL.
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