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“Lo que no se define no se puede medir. Lo que no se mide no se puede mejorar. Lo que

no se mejora, se degrada siempre”

William Thomson Kelvin
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Resumen

En el presente documento se explora un marco de trabajo llamado ITIL, cuyo objetivo es
contribuir en la alineaciéon de TI con el negocio. Esto se logra por medio de reduccion de
costos y riesgos, incremento de la calidad de los servicios, brindando ayuda para la toma
de decisiones y una forma clara de comunicacién. Cabe destacar la neutralidad de ITIL con
respecto a tecnologias/industrias, lo que facilita su adopcién. Teniendo en cuenta esto, la
aplicacion de estas buenas practicas permite tener un control sobre un departamento de Tl

con creciente demanda.

No arbitrariamente se utiliza la palabra control, es natural llegar a una situaciéon de no
poder responder a consultas basicas como por ejemplo seria un listado confiable de activos

gue administra el departamento.

Logrando control de las responsabilidades se sientan las bases para la mejora continua

por medio de mediciones, buenas practicas y un lenguaje comun a toda el area de sistemas.
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Objetivos

Objetivo general

Implementar el marco de trabajo de mejores practicas ITIL en los procesos criticos de la

gerencia de area sistemas de la organizacion.

Objetivos especificos

Analizar la situacion actual en que se encuentra la gerencia de area sistemas, con

el fin de proponer propuestas de solucion.
e Definir procesos criticos de TI.

e Seleccionar una herramienta ITSM de cddigo abierto, adecuada a la situacion

relevada en el andlisis.
o Disefiar la estructura para cada servicio y template de proceso de TI.

o Construir e implementar la herramienta ITSM seleccionada, en los procesos

criticos de la gerencia.
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Introduccion

Introduccién

Como ya se comentd anteriormente, el presente documento hablara sobre un marco de
trabajo de mejores practicas llamado ITIL. El cual veremos en detalle, al proponerlo a una
organizacion cuyo departamento de sistemas estd afrontando desafios que se pueden
enfrentar por medio de ITIL.

En cuanto la organizacién, Rizobacter, podemos decir que se encuentra en el momento
clave, punto de inflexion, donde su departamento de sistemas debera adoptar nuevas
formas de trabajo para soportar la creciente demanda.

Una de las formas de resolver estas problematicas es orientando el foco hacia la gestion
de servicios hacia nuestros clientes. Por ello se describen las fases del ciclo de vida del

servicio.

Para lograr una adecuada implementacién de estos modelos conceptuales, utilizaremos

herramientas de tipo ITSM de cédigo abierto.

Para llevar a cabo este cometido y concretar el objetivo se realizard un plan de
implementacién para los procesos de ITIL, con el cual se mostrara como alcanzar los

resultados esperados.

Se discutirdn opciones de mejora continua a futuro. Y se concluye destacando todo lo

aprendido durante el presente teniendo en cuenta el impacto sobre Rizobacter.

Cabe mencionar que luego de algunos afios y ya con una determinada experiencia
dialogando con mandos medios, gerentes y directores se logra advertir el valor que genera
para estos Ultimos y no tanto para los ejecutores de las tareas cotidianas quienes por su

posicion no llegan a ver los beneficios de los conceptos de ITIL.
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Metodologia

Metodologia

Tipo de investigacion:

Exploratoria: porque para la realizacion del trabajo se utilizaran las fuentes de

informacidn existentes en la organizacion involucrada.

Descriptiva: porque a partir de estas fuentes proponemos realizar un diagnostico
de la realidad que nos permita integrar los datos de las mismas. Analizando
también costumbres y actitudes a través de la descripcion de actividades, objetos,

procesos y personas.

Las técnicas a utilizar seran:

Observacién: dado que a partir de la observaciéon de la informacion que posee la

organizacién, trataremos de obtener una estructura que sea Util para la comunidad.

Experimentacion: porque a partir de pruebas en la informacién que tenemos,

trataremos de lograr indicadores.
Entrevistas con los distintos representantes de la organizacion.

Grupos de Discusion: entrevista grupal para lograr interpretar las probleméaticas

comunes y tratar de buscar soluciones en conjunto.
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1. Introduccidon ITIL

En este capitulo presentamos el contexto en el cual se trabajara. Comenzando con un
resumen y continuando con la definicion de los conceptos mas comunes en ITIL.

Finalizando con una evolucién cronolégica y breve descripcion del ciclo de vida del servicio.

¢Qué es ITIL?

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de la Informacion (ITIL), es un marco de
trabajo de mejores practicas para la gestion de servicios de Tl (ITSM), dividido en cinco
libros que recorren el ciclo de vida de los servicios. Esté orientado a mejorar la calidad del

servicio, aumentar la satisfaccion del cliente y optimizar los costos.

ITIL es ampliamente reconocido por cientos de organizaciones en el mundo. En los 30
afos desde su creacion, este ha evolucionado y cambiado a medida que las tecnologias y
practicas de negocio se fueron desarrollando.

Este marco funciona porque ofrece un grupo de practicas que unen a todas las areas de

provision de servicios de Tl hacia un Unico objetivo: brindar valor al negocio.
La siguiente lista define las caracteristicas claves que contribuyen a su éxito global.

¢ Proveedor neutral. Es aplicable en cualquier proveedor de servicios de Tl porque
no esta basado en ninguna plataforma tecnolégica en especial ni en ningun tipo

de industria.

e Mejores practicas. ITIL representa las experiencias de aprendizaje vy el liderazgo

de los mejores proveedores de servicios del mundo, por ejemplo: IBM, HP y Dell.

¢ No prescriptivo. Ofrece practicas robustas y maduras que son aplicables a todo
tipo de organizacion. Es util en el sector publico o privado, en proveedores externos
o internos de servicios, en pequefias, medias 0 grandes organizaciones. Estas
podrian adoptar ITIL y adaptarlo en buenas practicas para cumplir las necesidades
del proveedor de servicios de Tl y sus clientes. Son casos de éxito empresas como
HSBC y Telefonica.
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Conceptos principales

Posibilita el uso de conceptos comunes para mejorar la comunicacion entre Tl y las

organizaciones a través de un lenguaje comun, favoreciendo el trabajo en equipo.

Servicio

Medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que desean alcanzar
sin la necesidad de asumir los costos y riesgos relacionados. Desde la perspectiva del
cliente, el valor consiste en lograr los objetivos del negocio. El valor de un servicio se crea
combinando dos elementos principales:

¢ Utilidad. Es la funcionalidad que ofrece un producto o servicio para satisfacer una

necesidad particular. Se puede resumir como "lo que el servicio hace"

o Garantia. Se refiere a la capacidad de un servicio de estar disponible cuando sea
necesario, para proporcionar la capacidad requerida, y la confiabilidad necesaria
en términos de continuidad y seguridad. Se puede resumir como "la forma como

se entrega el servicio"

Gestion del servicio de Tl

Es la implementacion y gestion de la calidad de los servicios de Tl que cumplan las
necesidades del negocio. Esta se lleva a cabo por los proveedores de servicios de Tl a

través de una combinacion adecuada de personas, procesos y tecnhologia de informacion.

La relacion de servicio entre los proveedores de servicios de Tl y sus clientes gira en torno
al uso de activos, estos incluyen todo aquello que pueda contribuir a la prestacion de un

servicio. Hay dos tipos de activos:

e Recursos. Un término genérico que incluye la infraestructura de TI, aplicaciones,
informacion, personas, capital financiero o cualquier cosa que pueda ayudar a

entregar un servicio de TI.

e Capacidades. Son habilidades para coordinar, controlar y desplegar recursos para

producir valor. Por lo general, se basan en la experiencia e informacién, son
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conocimientos intensivos y estdn muy relacionadas en las personas de la

organizacién, sistemas, procesos y techologias.

Proveedor de servicios de Tl

Responsable de proporcionar servicios de Tl a clientes internos o externos.

Partes interesadas

Estas tienen interés en una organizacion, proyecto o servicio, etc, y pueden estar
interesados en las actividades, objetivos, recursos o entregables de la gestion del servicio
de TI. Podemos mencionar las siguientes partes interesadas externas del proveedor de

servicios de TI:

¢ Clientes. Aquellos que contratan nuestros servicios de TI. Es la persona o grupo
que define y acuerda los objetivos de nivel de servicio.

e Usuario. Es una persona que utiliza los servicios de Tl diariamente. Son distintos

de los clientes, ya que algunos clientes no utilizan el servicio de Tl directamente.

e Proveedor. Es un tercero, responsable de proveer bienes o servicios que se

requieren para entregar servicios de TI.

Proceso

Es un conjunto estructurado de actividades disefiadas para lograr un objetivo especifico.
Un proceso tiene una 0 mas entradas definidas y las transforma en salidas definidas. Estos

incluyen las siguientes caracteristicas.

e Son medibles. A través de los indicadores claves de desempefio (KPI) se pueden

medir los logros para gestionar activamente e informar sobre el proceso.
e Brindar resultados a los clientes o partes interesadas

¢ Responden a eventos especificos
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Triggers

Process
inputs

Process control

Process owner

Process
documentation

Process policy

Process objectives

Process feedback

Process

Process activities

Process metrics

Process roles

Process Process
procedures improvements
Process
work instructions
Process enablers
Pr ? : Process
ocess resources capabilities

Process
outputs

Including process
reports and reviews

Figura 1. Modelo de proceso

Negocio

Es una entidad corporativa u organizacion global formada por un nimero de unidades de

negocio. En el contexto de ITSM, incluye al sector privado, publico y organizaciones sin

fines de lucro.

Funcioén

Es un equipo o grupo de personas y las herramientas u otros recursos que ellos utilizan

para llevar a cabo uno o mas procesos o actividades.

Roles
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Es un conjunto de responsabilidades, actividades y autoridad asignadas a una persona o

equipo. Un rol se define en un proceso o funcion. A continuacion, se detallan distintos tipos

de roles genéricos:

Duefio del proceso. Es el responsable de asegurar que el proceso es ejecutado de
acuerdo con lo acordado y documentado. Las responsabilidades del duefio del

proceso incluyen patrocinio, plan de mejoras y definicion de métricas.

Gestor del proceso. Es el rol responsable de la gestion operativa de un proceso.
Las responsabilidades del gestor del proceso incluyen la planificacion y
coordinacion de todas las actividades necesarias para la ejecucion del proceso.

Duefio del servicio. Es un rol responsable de la gestion de uno o mas servicios a
través de su ciclo de vida completo. Las responsabilidades incluyen garantizar la
entrega de los servicios, solicitar informes de rendimiento e identificar

oportunidades de mejora.

Especialista del proceso. Es el responsable de la ejecucion de una o mas

actividades del proceso

Evolucion cronolégica

1989: ITIL version 1

Recorriendo su historia, a fines de la década del 80, la agencia central de computacion y

telecomunicaciones (CCTA) del gobierno britanico, inicio un estudio entre empresas

privadas del Reino Unido. La CCTA fue luego absorbida por la oficina de comercio

gubernamental (OGC). Como resultado del estudio, se desarroll6 un modelo general de

procesos y publicé libros sobre temas relacionados con la administracion de la

infraestructura. Con el tiempo, sus principios y guias se convirtieron en mejores practicas

para los procesos del area de TI.

Se publicaron mas de 40 libros sobre ITIL version 1.

2000: ITIL versidon 2
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En esta, se consolidaron los libros de la versidn anterior un total de nueve volimenes. Con

el objetivo de hacer a ITIL mas accesible. Los volimenes son los siguientes:
= Mejores practicas para la entrega de servicios.
= Mejores practicas para el soporte de servicios.
= Gestion de la infraestructura de ICT.
= Gestion de la seguridad.
= Perspectiva de negocio.
= Gestion de aplicaciones.
= Gestion de activos de software.
= Planeando implementar la gestion de servicios.

= Implementacion de ITIL a pequefia escala.

Figura 2. ITIL versién 2
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2007: ITIL version 3

En 2007, se publicé la segunda actualizacion importante de ITIL en respuesta a avances
significativos en tecnologia y desafios emergentes para los proveedores de servicios de TI.

Los nuevos modelos y arquitecturas como la contratacion externa, los servicios
compartidos, la informética de servicios publicos, la informatica en la nube, la virtualizacion,
los servicios web y el comercio mévil se han generalizado dentro de la Tl. Al enfoque basado
en procesos de ITIL se le agrego una capa que cubre todo ciclo de vida del servicio y esta
dividido en cinco fases (Estrategia, Disefio, Transicion, Operacion y Mejora continua del

Servicio).

Sy, o

Ce xe!
R%"""S and service Me2*”

Figura 3. ITIL versién 3

2011: ITIL 2011

En 2011, la OGC publicé esta actualizacion de la version 3. Con el objetivo de mejorar la
coherencia, la interpretacion y comprension de las publicaciones principales. No contiene
nuevos conceptos, sino que corrige fallas y se depuran incongruencias en textos y
diagramas.
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2019: ITIL 4

En el primer trimestre del 2019, se publica la primera actualizacién importante desde las
hechas en el 2011.

ITIL 4 expande las versiones anteriores por medio de una base préctica y flexible que
ayuda con la transformacion digital. Una de las diferencias es el reemplazo de los procesos
por practicas, pero aun asi conserva los conceptos principales de ITIL 2011.

El presente trabajo se desarrollara basandose en la version ITIL 2011. Teniendo en cuenta

que era la version vigente cuando se comenzo con el mismo.

Ciclo de vida del servicio

El marco de trabajo de ITIL se basa en cinco etapas para el ciclo de vida del servicio.
Cada etapa se representa por medio de una publicacion que proporciona una guia de

mejores practicas. Estas etapas son las siguientes:

Estrategia del servicio (SS)

Disefio del servicio (SD)

Transicion del servicio (ST)

= Operacion del servicio (SO)

Mejora continua del servicio (CSI)

Sumando a estas, cuatro publicaciones complementarias:

Guia de introduccién

Guia sobre elementos claves

Ayudas para cualificacién

White papers
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Continual
service
improvement

Service
strategy

Service
design

Figura 4. Ciclo de vida del servicio de ITIL
El ciclo de vida del servicio utiliza un disefio como se muestra en la figura 1, la cual

describimos a continuacion:

e En el nicleo, la estrategia de servicio. Dicha estrategia esta basada en los

objetivos del negocio.
e Rodeando al nucleo se encuentran:

o El disefio del servicio: Quien apunta al disefio de soluciones basadas en

servicios.

o La transicion del servicio: Tiene como objetivo probar y desarrollar dichas

soluciones.

o Laoperacion del servicio: Es en donde se brinda el soporte a los servicios,

para lograr los niveles acordados.

e Y laultima capa es la de mejora continua del servicio: Es donde se busca asegurar

la efectividad y eficiencia del servicio.

Cada etapa del ciclo de vida ejerce influencia sobre las demés y depende de ellas para

recibir aportes y comentarios.
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Con esta informacion procedemos a realizar una presentacién de la organizacion en el

siguiente capitulo.
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2. Presentacion de Rizobacter

En este apartado se habla de la organizacién; su contexto, mision, vision, resefia histérica,

dispersién geografica y estructura organizacional.

Contexto

Rizobacter es una compafia argentina lider en microbiologia agricola, que investiga,
desarrolla y comercializa soluciones para promover un mejor crecimiento de los cultivos.

Opera desde 1977 y actualmente cuenta con presencia internacional en mas de 30 paises.
Sus principales lineas de desarrollo de productos son:

e Inoculantes y bio-inductores. Tecnologias de inoculacion que garantizan una
méaxima eficiencia en el proceso de fijacion bioldgica del nitrégeno (FBN), esencial
para alcanzar calidad y alta productividad en el cultivo de las leguminosas.

e Terapicos de semillas. Curasemillas para trigo, cebada y soja de origen biolégico
con amplio poder residual. Logrando un mayor control de enfermedades con

menos impacto ambiental.

¢ Adyuvantes. Tecnologias amigables con el medio ambiente disefiadas para

mejorar la calidad y la eficiencia de las aplicaciones agricolas.

¢ Nutricion de cultivos. Productos que garantizan la llegada mas efectiva y precisa

de los nutrientes esenciales para el buen crecimiento de los cultivos.

e Fertilizantes bioldgicos. Biofertilizantes para semillas de trigo, maiz y girasol,

elaborados a base de bacterias promotoras de crecimiento (PGPR).

Con las cuales se apunta a promover mayor rendimiento en cultivos para la elaboracion

de alimentos sanos y nutritivos.

Se apoya en alianzas estratégicas para complementar proyectos de investigacion y
desarrollo focalizado en una agricultura sustentable. Para esto, mantiene una activa politica

de vinculacion tecnoldgica con universidades y centros de investigaciones. Ademas,
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sostiene acuerdos con empresas hacionales y multinacionales con el fin de explorar nuevas
oportunidades comerciales.

Cuanta con un sistema de gestion sustentable, con una politica de calidad integrada y
certificada por normas internacionales de calidad de produccién (ISO 9001), de medio
ambiente (ISO 14001) y de seguridad y salud ocupacional (OHSAS 18001).

Resefa historica

En este apartado se presentan momentos histéricos para la organizacion. A continuacion,

se puede observar una linea temporal con los hitos mas importantes.

1977 Vi Comienza un gran X
M o=  suefio Grandes reconocimientos 2012
. Creamos un curasemillas biolégico
Nace Rizobacter Argentina -| 9 83 2014
— Llegamos a Bolivia
— o7
Llegan los curasemillas Inauguramos el CEF 2015

Llegamos a América del Norte

Desembarcamos en Africa

Rizobacter Uruguay =
Primera exportacion 1987 —
Bioceres adquiere el 50,01 % de nuestras
acciones
1989 § Lanzamos los Inoculantes liquidos y oy
sumamos tensioactivos iguramos Synertech Industrias

Sumamos la fémula HC en todos los
inoculantes

Rizobacter do Brasil E ¥ 1998

Péagina 13



Presentaciéon de Rizobacter

Crecen las alianzas estratégicas

Lanzamiento adyuvante Rizospray Integrum 2017

Calidad internacional 2001

201 8 l I Llegamos a Francia

Lanzamos un inoculante resistente ala
=

2006 Llegamos Paraguay

sequia
Rizoderma también para soja

Bioceres adquiere el 29,99 % de nuestras 2019
acciones, lo que representa ahora la
Inauguramos

- E totalidad del 8o%.
nuestra nueva sede g 2008 otalidad del Bo
e &

Creamos el primer bioinductor

Lanzamos un inoculante larga vida

Mayor capacidad de produccién

Figura 5. Linea temporal de hitos relevantes en Rizobacter
Se refleja una evolucién en el porfolio de soluciones con sus tecnologias y una notable

proyeccion internacional.

Mision y visién
Mision

Trabajar con productos de alto valor agregado, con tecnologia de punta, con altos niveles
de calidad, ya sea con medios propios o a través de alianzas estratégicas, para entregar

productos y soluciones al mercado agropecuario nacional y global.

Vision

Ser lideres en investigacion, desarrollo, produccion y comercializacién de productos

microbioldgicos para el tratamiento de semillas, aplicados a la agricultura.

Dispersion geogréfica

La sede central de Rizobacter se encuentra en la ciudad de Pergamino, provincia de
Buenos Aires. Actualmente cuenta con ocho filiales: Brasil, Paraguay, Uruguay, Bolivia,

Estados Unidos, Sudafrica, Colombia y La Unién Europea. A su vez, se encuentra
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comercializando sus productos en paises como Botswana, Canada, Serbia, Kenia, entre
otros.

A continuacion, se puede observar la expansion global de la organizacién.

1 :
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Figura 6. Sede central, filiales y otros destinos

Estructura organizacional

La estructura organizacional de Rizobacter esta conformada por las siguientes direcciones
y gerencias de areas:
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Direccion ejecutiva de
Administraciony finanzas

Direccion ejecutiva Comercial

Direccion ejecutiva Marketing

Direccion ejecutiva de
Operaciones

Gerencia de drea Recursos
umanos

Gerencia de Asuntos

Gerencia general (CEO) e EETES

Gerencia de Desarrollo de
productos y servicio técnico

Directorio

Gerencia general de Negocios
internacionales

Gerencia de Legales

Gerencia de planta Synertech
industrias

Gerencia de Sistema de gestion
integrado

Figura 7. Organigrama general
A continuacion, se detallan los objetivos generales de cada direccién y gerencia.

Directorio

Disefia la estrategia del plan de negocios, definiendo el presupuesto y recursos
indispensables para alcanzar el mismo. Es el responsable de la asignacion del gerente
general (CEQO), delegando en él las tareas operativas y lineamientos para cumplir con las
metas propuestas.

Direccion ejecutiva de Administracion y finanzas

Establece y controla las estrategias y procesos de administracion, finanzas, contabilidad,
planificacion, costos y compras de la organizacion.

Esta constituida por las gerencias internas de abastecimiento (compras, costos y comercio
exterior), créditos y cobranzas, contabilidad y planeamiento, finanzas, impuestos, y

sistemas.
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Figura 8. Organigrama direccién administracién y finanzas

Direccion ejecutiva Comercial

Dirigir y controlar el proceso de planificacion e implementacion de la estrategia comercial,
haciendo foco en facturacion y entrega de mercaderia a clientes, principalmente

distribuidores y semilleros.

Esta compuesta por las gerencias internas comerciales que abarcan regiones este y oeste

de Argentina.

Gerencia ejecutiva de Marketing

Disefar, dirigir e implementar las estrategias y acciones de marketing para los productos

de la organizacion, con el fin de posicionar la marca en el mercado.

Esta integrada por la gerencia interna de marketing operacional y areas de productos.

Direccion ejecutiva de Operaciones

Dirigir y controlar los procesos de produccion, packaging y logistica. Con el fin principal de
asegurar los volumenes de produccion y demanda de productos.
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Presentaciéon de Rizobacter

Esta conformada por las gerencias internas de manufactura integrada, biotecnolégicos y

las &reas de calidad, ingenieria y mantenimiento.

Gerencia de area Recursos humanos.

Establece la estrategia de los procesos de relaciones laborales (compensaciones),
capacitacion, desarrollo y seleccién de personal. De manera de contribuir a la operatividad

de la organizacion.

Gerencia de Asuntos regulatorios

Gestionar y controlar los procesos de registracibn de productos para el cumplimiento

normativo y regulatorio de los mismos.

Gerencia de Desarrollo de productos y servicio técnico

Gestionar y controlar los procesos de desarrollo de prospecto de productos, demandas del
mercado agropecuario y servicio técnico (evaluacion de productos a través de ensayos a

campo y asistencia técnica a las gerencias comerciales).

Gerencia general de Negocios internacionales

Planificar, ejecutar y administrar las acciones comerciales en los paises del exterior y

realizar el desarrollo de nuevos mercados internacionales.

Gerencia de Legales

Gestionar los procesos legales o juridicos de la organizacion.

Gerencia de Sistema de Gestion Integrado

Desarrollar estrategias para la gestion de calidad, aspectos ambientales y salud

ocupacional sobre todos los procesos de la organizacion.
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Presentaciéon de Rizobacter

Gerencia de planta Synertech industrias

Dirigir y controlar los procesos de produccion, envasado y cadena de suministro de

fertilizantes.

Una vez comprendemos donde estd ubicada la empresa podemos adentrarnos en las

fases del ciclo de vida del servicio con ITIL.

Péagina 19



Fases del ciclo de vida del servicio

3. Fases del ciclo de vida del servicio

A continuacion, se citardn y describirdn las 5 fases del ciclo de vida del servicio. Se
describird cada fase mencionando su propdésito, objetivos y procesos/funciones que las

conforman. También se comenzaran a esbozar las relaciones entre estas ultimas.

Introduccion

Cada fase del ciclo de vida de ITIL esta representada por una publicacién, que incluye
orientacion sobre los procesos y funciones de la gestién de servicios como se muestra en
la Tabla 1.

Nombre de la publicacién/fase Procesos y funciones descriptos en la
publicacién

Gestion de la estrategia de servicios de TI
Gestidn del porfolio de servicios
Estrategia del servicio Gestion financiera para servicios de Tl
Gestion de la demanda
Gestion de relacionamiento del negocio
Coordinacion del Disefio
Gestion del Catalogo del Servicio
Gestion del Nivel del Servicio
Disefio del servicio Gestion de la Capacidad

Gestion de la Disponibilidad

Gestion de la Continuidad de los Servicios
de TI

Péagina 20



Transicion del servicio

Operacién del servicio

Fases del ciclo de vida del servicio

Gestion de la Seguridad de la Informacién
Gestion de Proveedores

Planificacion y soporte a la transicion
Gestion de Cambios

Gestidn de Activos y Configuracion del

Servicio

Gestion de liberacién e Implementacién
Validacién y Pruebas del Servicio
Evaluacion del Cambio

Gestion del Conocimiento

Gestion de Eventos
Gestion de incidencias
Cumplimiento de solicitudes
Gestién de problemas

Gestidn de accesos

Centro de Servicio

al Usuario
Funciones Gestion Técnica

Gestion de

Operaciones de TI
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Fases del ciclo de vida del servicio

Gestion de

Aplicaciones

Mejora continua del servicio :
J Proceso de lo 7 pasos de la mejora

continua

Tabla 1. Procesos descritos en cada publicacion principal de ITIL

La gestion del servicio es mas efectiva si las personas tienen una comprensién clara de
cémo los procesos interactian a lo largo del ciclo de vida del servicio, dentro de la

organizacion y con otras partes interesadas (usuarios, clientes, proveedores).

La integracion de procesos a lo largo del ciclo de vida del servicio depende de que el

duefio del servicio, los duefios y especialistas del proceso, y otros interesados comprendan:
e El contexto de uso de cada proceso.
e Las politicas, actividades y procedimientos que aplican a los procesos
e Roles y responsabilidades de los involucrados.

e Gestion de las interfaces entre procesos, informacion proporcionada por cada

proceso, quien la produce y como la utilizan los procesos integrados.

Si los procesos de gestion de servicios se implementan, operan o cambian de forma
aislada (en silos), pueden convertirse en una sobrecarga burocratica que no ofrece una
buena relacién calidad-costo. También podrian perjudicar el valor de otros procesos y

Servicios.
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Fases del ciclo de vida del servicio

Las fases del ciclo de vida funcionan juntas como un sistema integrado para respaldar el

objetivo final de la gestién de servicios para la realizacion de valor al negocio. Cada fase es

interdependiente, como se muestra en la Figura 9.

Requirements

Service
strategy

Service
design

Service
portfolio

Service
catalogue

Strategies

Service
transition

Solution
designs

Service
operation

The business/customers

Change proposals
and service

Resources and
charters

Policies constraints

Service design

Standards packages

Architectures

Implementation
Tested SKMS updates of transition plans

New/changed/ solutions

retired services

X i Business
) Operational/live value
Achievements services

against targets

Continual
service . .
improvement G5l register, improvement

actions and plans

Figura 9. Integracion a lo largo del ciclo de vida del servicio

Es importante comprender como funcionan juntas las fases del ciclo de vida.

La estrategia de servicio establece politicas y principios que proporcionan orientacion

para todo el ciclo de vida del servicio. La cartera de servicios se define en esta etapa del

ciclo de vida, y se contratan servicios nuevos o modificados.

Durante la fase de disefio del servicio, todo lo necesario para hacer la transicion y operar

el servicio nuevo o modificado, se documenta en un paquete de disefio del servicio. Ademas

se disefian las soluciones (sistemas y herramientas), arquitectura, procesos e indicadores.
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Fases del ciclo de vida del servicio

Las actividades de la transicién del servicio y las etapas de operacion del servicio del
ciclo de vida se definen durante el disefio del servicio. La transicién del servicio garantiza
que los requisitos de la estrategia de servicio, desarrollada en el disefio del servicio, se
cumplan efectivamente en la operacion del servicio al tiempo que se controlan los riesgos

de fallas e interrupciones.

La fase de operacion del servicio lleva a cabo las actividades y procesos necesarios
para entregar los servicios acordados. Durante esta fase, se entrega el valor definido en la

estrategia de servicio.

La mejora continua del servicio actlia en conjunto con todas las otras fases del ciclo de
vida. Todos los procesos, actividades, roles, servicios y tecnologia deben medirse y

someterse a una mejora continua

Estrategia del servicio

Propdsito

Definir la perspectiva, posicion, planes y patrones que un proveedor de servicios de TI

necesita poder ejecutar para alcanzar los resultados que el cliente requiere.

Objetivos

e Ser capaz de definir como el servicio es creado, entregado y financiado, de manera

que aporten valor a los clientes.

o Debe contar con una clara definicién de los servicios y los clientes/usuarios que

los usan.

e Incluir documentacién de como los servicios son usados y como optimizar su

rendimiento.

Gestioén de la estrategia de servicios de Tl
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Fases del ciclo de vida del servicio

Responsable de definir cdmo aplicar la estrategia a los servicios de TI. Debe articular
como un proveedor servicios de Tl ayudara a una organizacién a lograr los resultados

esperados por el hegocio.

Gestion del porfolio de servicios

Responsable de la inversion en servicios nuevos y actualizados que ofrezcan el maximo

valor al cliente, minimizando a su vez los riesgos y costos asociados.

El porfolio de servicios es el conjunto (base de datos o documento estructurado) completo
de servicios que son gestionados por un proveedor de servicios. Se utiliza para gestionar
el ciclo de vida completo de todos los servicios, e incluye tres categorias: servicios bajo
consideracion (propuestos), catalogo de servicios (en produccién o disponibles para su

implementacién) y servicios retirados.

Service knowledge management system

Service portfolio
Service status

Requirements

Definition Service
Analysis pipeline
. Approved
°
o Chartered
<
= Design
P Customer/support
g Development team viewable
section of the
;x Build
service portfolio
Test Service (the service
catalogue catalogue, with
Release selected fields

Operational/live viewable)

Retiring

Retired Retired services

Figura 10. Componentes del porfolio de servicios

Gestion financiera para servicios de Tl
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Fases del ciclo de vida del servicio

Responsable de garantizar la prestacion de servicios con costos controlados y una

correcta relacion calidad — precio.

Gestion de la demanda

Responsable de entender, anticipar e influir en la demanda servicios por parte de los
clientes. El proceso de gestion de demanda trabaja con la gestion de capacidad para
asegurar que el proveedor de servicios tenga suficiente capacidad para satisfacer la

demanda requerida.

Gestion de relacionamiento del negocio

Responsable de mantener una relacion positiva con los clientes. Este proceso identifica
las necesidades del cliente y asegura que el proveedor de servicios sea capaz de satisfacer
estas necesidades con un adecuado catélogo de servicios. Tiene vinculacion con la gestién

de niveles de servicios.

Disefo del servicio

Propdsito

Diseflar servicios de TI lo suficientemente efectivos como para solo requerir mejoras

minimas durante su ciclo de vida.

Objetivos

e No perder de vista las practicas de gobernabilidad de Tl, procesos y politicas para

llevar a cabo la estrategia del proveedor de servicios de TI.

e Facilitar la introduccién de estos servicios en entornos adecuadamente soportados

gue aseguren; calidad y provision del servicio rentable, y satisfaccién del cliente.
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Fases del ciclo de vida del servicio

El disefio del servicio debe considerar los siguientes aspectos al disefiar soluciones de

servicio para satisfacer las necesidades de negocio nuevas y en evolucién, como se ilustra

en la Figura 11.

Procesos de negocio. Para definir las necesidades funcionales del servicio que se

brinda. Por ejemplo, facturacion, ordenes de compras.

Servicio. El servicio en si mismo que el proveedor de servicios esta brindando a

los clientes y al negocio. Por ejemplo, correo electrénico

Politicas, estrategias, gobierno y cumplimiento. Elementos definidos por la

organizacién para garantizar el cumplimiento de sus objetivos de negocio.

Acuerdos de niveles de servicio / requerimientos de nivel de servicio. Documentos
de acuerdos con los clientes que especifican el nivel, alcance y calidad del servicio
que se brindara, ya sea para un servicio existente (SLA) o en el futuro para uno
nuevo (SLR).

Infraestructura. Todo el equipo de Tl necesario para brindar el servicio a los

clientes y usuarios. Por ejemplo, servidores, redes, teléfonos.

Ambientes. El entorno necesario para asegurar y operar la infraestructura. Por

ejemplo, centros de datos.

Datos. Los datos necesarios para respaldar el servicio y proporcionar la
informacion requerida por los procesos de negocio. Por ejemplo, registros de

clientes.

Aplicaciones. Todas las aplicaciones de software necesarias para manipular los
datos y proporcionar los requerimientos funcionales de los procesos de negocio.
Por ejemplo, aplicaciones de gestion de recursos empresariales (ERP), gestion de

relaciones con el cliente (CRM).

Servicios de soporte. Cualquier servicio que sea necesario para respaldar el

funcionamiento del servicio prestado. Por ejemplo, un servicio de red administrado.
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Fases del ciclo de vida del servicio

e Acuerdos de nivel operativo (OLA) y contratos de respaldo (UC). Cualquier
acuerdo de respaldo necesario para brindar la calidad de servicio acordada dentro
del SLA.

e Equipos de soporte. Cualquier equipo interno que brinde soporte para cualquiera
de los componentes necesarios para brindar el servicio. Por ejemplo, mes de

ayuda, redes.

o Proveedores. Cualquier tercero externo necesario para brindar soporte para
cualquiera de los componentes necesarios para brindar el servicio, por ejemplo,

redes, hardware, software.

e Procesos de gestion de servicios. Cualquier proceso que necesite el proveedor de

servicios para garantizar la prestacion satisfactoria del servicio.

Business service management

Business service A (delivered to business customers)

. Business Business Business
Requirements/demand: process 1 process 2 process 3
Policy, strategy,
IT service management governance, IT service
- compliance

Utility:

name, description,

purpose, impact, contacts / Service
Warranty: =

service levels, targets, ?,'{3%:}:“

service hours, assurance, Vol 9

responsibilities cosvprice
Assets/resources: o
systems, assets, Infrastructure | |[Environment Data Applications
components
Asssapaitier. ]
t “ 9 contracts services :
argets, resources processes

——_ s
Assets/capabilities:
resources, staffing, skills S:’&p,:sn Suppliers

Figura 11. Componentes del servicio

Coordinaciéon del Disefio
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Fases del ciclo de vida del servicio

Responsable de coordinar todas las actividades de disefio de servicios, procesos y
recursos. La coordinacion del disefio asegura la consistencia y efectividad del disefio de
servicios de TI, sistemas de informacién de gestidén de servicios, arquitecturas, tecnologias,

procesos, informacién y métricas, sean estos nuevos o modificados.

Gestion del Catalogo del Servicio

Responsable de crear y mantener una fuente Unica de informacién (catélogo de servicios)
consistente sobre todos los servicios de Tl acordados con la organizacion, garantizando
que estan disponibles para aquellos que hayan sido autorizado a su acceso.

El catdlogo de servicios es una base de datos o un documento estructurado con
informacién sobre los servicios de Tl en produccién y los que estén disponibles para su
implementacién. El catalogo de servicios es parte del porfolio de servicios y contiene
informacién sobre dos tipos de servicios de TI: los servicios de cara al cliente que son
visibles para el negocio, y servicios de soporte que son requeridos por el proveedor de

servicios para entregar los servicios de cara al cliente.
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Fases del ciclo de vida del servicio

Business/customer
service catalogue view

Business Business Business
process 1 process 2 process 3

Siniuirﬁniull lu'uiu.‘il Sinimll Snwiu!I Service 6

Technical/supporting service catalogue view

Links to related
information

Key [ = customer-facing services [__| = Supporting services

Figura 12. Vistas del catadlogo de servicios

Gestion del Niveles de Servicio

Responsable de negociar acuerdos de nivel de servicios alcanzables y de asegurar que
estos se cumplan. Es responsable de asegurar que todos los procesos de gestién de
servicios de TI, acuerdos de nivel operativo y de los contratos de soporte sean adecuados
para los objetivos de nivel de servicio acordados. La gestién de niveles de servicios
monitorea e informa sobre los niveles de servicio, realiza revisiones periddicas de servicios

con los clientes, e identifica las mejoras requeridas.
Las actividades de la gestion de niveles de servicio (Figura 13) son.

e Disefio de marcos de trabajo de acuerdo de niveles de servicio (SLA). Los SLA son
acuerdos entre el proveedor de servicios de Tl y un cliente. Existen las siguientes
opciones de estructuras: SLA basados en servicios, clientes y multinivel.
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Fases del ciclo de vida del servicio

e Determinacion, documentacién y acuerdo sobe los requerimientos para nuevos
servicios y definiciébn de requerimientos de nivel de servicios (SLR). El SLR es un
requerimiento del cliente sobre un aspecto de un servicio de Tl. Se basan en los

objetivos de negocio y se utilizan para negociar los objetivos de SLA.
¢ Monitorizacién del rendimiento respecto al SLA y comunicacién de los resultados.
e Aumento de la satisfaccion del cliente

Revision y ajustes de acuerdos de soporte. El proveedor de servicios de Tl depende en
cierta medida de sus propios servicios técnicos internos o externos provisto por
proveedores. Por esta razén es preciso que los acuerdos de nivel operacional con
departamentos internos (OLA) apoyen el cumplimiento de los objetivos del SLA, asi como
deben hacerlo los contratos de soporte (UC) con terceras partes.

e Elaboracion de informes del servicio
e Revision y mejora de servicios
e Revision y ajuste de SLA

e Desarrollo de contactos y relaciones
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Fases del ciclo de vida del servicio

l The business

SLM

Assist with the
service catalogue and
maintain document
templates

Design SLA
frameworks and
document procedures

— and standards

Service - Provide
reports ma nagem‘ent
information

Underpinning
contracts

Business Teams

Suppliers
— . () ) i)
Support team (i) - Supplier 0]
ISupplner management

Figura 13. Proceso de gestion de niveles de servicio

Gestién de la Capacidad

Responsable de asegurar que la capacidad de los servicios y la infraestructura de TI
puedan cumplir con los requerimientos acordados. Esté proceso considera todos los
recursos necesarios para proporcionar un servicio de Tl, y se preocupa de satisfacer las

necesidades tanto de la capacidad actual y futura, asi como del desempefio del negocio.

Gestién de la Disponibilidad

Responsable de garantizar que los servicios de Tl cumplan con las necesidades de
actuales y futuras de disponibilidad del negocio de una manera rentable y oportuna. Este
proceso define, analiza, planifica, mide y mejora todos los aspectos de la disponibilidad de
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Fases del ciclo de vida del servicio

los servicios de TI, y asegura que todas las infraestructuras de TI, procesos, herramientas,
roles, etc., sean apropiados para los objetivos de nivel de servicio acordado para la

disponibilidad.

Gestion de la Continuidad de los Servicios de Tl

Responsable de gestionar los riesgos que podria afectar de manera significativa los
servicios de TI. Este proceso garantiza que el proveedor de servicios de Tl siempre puede
entregar niveles minimos de servicio que hayan sido acordados, al reducir los riesgos a un
nivel aceptable y planifica para la recuperacion de los servicios de Tl. Ademas, da soporte
a la gestién de continuidad del negocio.

Gestion de la Seguridad de la Informacién

Responsable de asegurar que la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los
activos, informacion, datos y servicios de Tl de una organizacion satisfagan las necesidades
acordadas del negocio. Este proceso da soporte a la seguridad del negocio y tiene un
alcance méas amplio que el del proveedor de servicios de TI, e incluye el manejo de
documentos, acceso a las instalaciones, llamadas telefonicas, entre otros, para toda la

organizacion.

Gestién de Proveedores

Responsable de la relacion con los proveedores, asegurandose que todos los contratos y
acuerdos con ellos soporten las necesidades del negocio, y den cumplimiento a sus

compromisos contractuales.

Transicion del servicio

Propdsito

Garantizar que los servicios nuevos, modificados o retirados cumplan con las expectativas

del negocio como se documenté en las fases de estrategias y disefio.
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Fases del ciclo de vida del servicio

Objetivos

Planear y gestionar cambios y riesgos asociados a los servicios. Ser capaz de proveer

informacion y conocimiento de calidad acerca de los servicios.

Planificacion y soporte a la transicion

Responsable de planificar todos los procesos de transicidon asociados a la creacion o

modificacion de los servicios de Tl y coordinacién de los recursos que requieren.

Gestion de Cambios

Responsable de supervisar y aprobar la introduccién o modificacion de los servicios
prestados, garantizando que todo el proceso ha sido convenientemente planificado,
evaluado, probado, implementado y documentado. Minimizando la interrupcién de servicios
de TI.

Los conceptos basicos de la gestion de cambios son:

e Cambio. Es la adicidon, modificacion o eliminaciéon de un servicio, o un elemento de
configuracion (Cl) de este. Debe estar autorizado, planificado y/o soportado por su

documentacién asociada.
e Solicitud de cambio (RFC). Es una solicitud formal para cambiar uno o mas CI.

e Cambio estandar (o preaprobado). Es un cambio de un CI de infraestructura o

servicio, pero presenta un bajo riesgo y cuenta con autorizacién previa.

¢ Cambio de emergencia: se realiza para reparar, lo antes posible, un fallo en un
servicio de Tl que tiene impacto negativo sobre el negocio. Se requiere aprobacion

del comité de cambios o el comité de cambios de emergencia.

e Comité de cambios (CAB): Es un grupo de personas que dan soporte, priorizan y
autorizan cambios. Esta constituido por las siguientes partes interesadas como

ser, clientes, usuarios finales, personal del proveedor de servicios de TI.
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Fases del ciclo de vida del servicio

e Comité de cambios de emergencia (ECAB). Es un subgrupo del comité de cambios

gque toma decisiones sobre los cambios de emergencia.
A continuacion, se listan las actividades para gestionar los cambios (Figura 14):
e Creacion y registro de solicitud de cambio (RFC).
¢ Revision de RFC. Filtrar cambios. Por ejemplo, cambios incorrectos o incompletos.

e Valoraciony evaluacion del cambio. Establecer partes interesadas, justificacion del
negocio, beneficios, riesgos, entre otros.

e Autorizar el cambio. Obtener autorizaciones/rechazos. Comunicar decisiéon a las

partes interesadas. Especialmente al solicitante del cambio.

e Actualizacién de planes. Autorizar y coordinar cambio para su construccion y

pruebas. Autorizar despliegue de cambios.
e Coordinar la implementacion del cambio.

e Revisary cerrar el cambio. Clasificar y revisar la documentacién del cambio. Cierre

del documento cuando se completen todas las acciones.
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Change
proposal
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Activities assigned to the
role ‘change management’
may be carried out by a
change practitioner, a
change authority or the
change management process
owner, depending on
organizational design
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and deploy releases are
part of the release and
deployment management
process
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Figura 14. Ejemplo de flujo de proceso para un cambio normal

Gestion de Activos y Configuracion del Servicio

Responsable de asegurar que los activos, requeridos para entregar servicios, estan

debidamente controlados, y que haya informacién precisa y confiable sobre esos activos.

Esta informacion incluye detalles de como se han configurado los activos y las relaciones

entre ellos.

Conceptos basicos:
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e Elemento de configuracion (Cl). Es cualquier componente u otro activo de servicio
que debe ser gestionado con el fin de entregar un servicio de Tl. Estos estan bajo
el control de la gestion de cambios. Por lo general incluyen hardware, software,

edificios, personas y documentacion como de procesos y SLA.

e Sistema de gestion de configuracién (CMS). Es un conjunto de herramientas, datos
e informacién (puede incluir informacién de incidentes, problemas, errores
conocidos, cambios y liberaciones). Gestiona los datos de todos los Cl y sus

relaciones.

e Base de datos de gestion de la configuracion (CMDB). Es una base de datos
utilizada para almacenar los registros de configuracion a lo largo de su ciclo de
vida. EIl CMS mantiene una o0 mas CMDB. Cada CMDB almacena atributos y

relaciones entre CI.

Las actividades del proceso de gestion de activos y configuracion del servicio (Figura
15) son las siguientes:

e Gestion y planificacién. Se documenta un plan de gestion de la configuracion

en donde participa ejecutivos del proveedor de servicios de TI.

¢ Identificacion de la configuracion. Se determina y mantiene los nombres,
nameros de version de activos y Cl, con sus relaciones mutuas y atributos

correspondientes.

e Control de la configuracion. Garantiza que todos los Cl se gestionan

correctamente.

e Seguimiento e informe de estado de la configuracién. Los informes de estado
proporcionan datos actuales e histoéricos sobre cada Cl y los cambios de estado

que se han producido.

e Verificacion y auditoria. Se realizan auditorias para verificar si los Cl y

documentacion registrados reflejan la realidad.
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Planning, management
resources, time
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Figura 15. Actividades de la gestion de activos y configuracion del servicio

Gestion de liberacion e Implementacion

Responsable de construir, probar e implementar las nuevas versiones de los servicios

segun las nuevas funcionalidades que son requeridas por el negocio al tiempo que protege

la integridad de los servicios existentes.

Validacién y Pruebas del Servicio

Responsable de validar y probar un servicio de Tl nuevo o modificado, garantizando que

los servicios cumplen con los requerimientos de la especificacion de disefio para satisfacer

las necesidades de negocio antes de su paso al ambiente productivo.

Evaluacién del Cambio

Responsable de evaluar formalmente un servicio de TI, nuevo o modificado, para asegurar

la calidad de este mitigando los riesgos y ayudar a determinar si se autoriza el cambio.
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Gestion del Conocimiento

Responsable de compartir informacion relevante a la prestacion de servicios, y de
asegurar su disponibilidad para quienes la necesita. Este proceso permite tomar decisiones
respaldadas con informacion, y mejora la eficiencia al reducir la necesidad de redescubrir

el conocimiento.

Operacién del servicio

Propdsito

Esta fase tiene como propésito coordinar los esfuerzos entre actividades y procesos para
gestionar y entregar los servicios con los niveles acordados. También esta encargada de la
gestion de la tecnologia que se utiliza para dichos servicios.

Objetivos

También es responsable de mantener la satisfaccién y confianza de los servicios,
minimizando el impacto en los cortes en el mismo y asegurando que solo tenga acceso el

personal autorizado.

Gestion de Eventos

Responsable de gestionar todos los eventos que acontezcan en la infraestructura de TI
con el objetivo de asegurar su correcto funcionamiento y ayudar a prevenir de manera

proactiva incidentes.

Gestion de incidentes

Responsable de la gestion del ciclo de vida de todos los incidentes. Este proceso tiene
como objetivo restaurar la operacion normal de servicio lo antes posible ocasionada por la
interrupcidn o degradacién de este, con el fin de minimizar el impacto negativo al negocio.
La “operacion normal” se define como la operacion del servicio dentro de los limites de los
SLA.
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Las actividades del proceso a seguir durante la gestion de un incidente se muestran en la

Figura 16., e incluyen los siguientes pasos:

Identificacién. Deteccidén de incidentes de manera proactiva antes de que tenga

impacto en los usuarios.

Registro. Debe registrarse toda la informacién relevante asociada a un incidente.
Podria incluir: numero de referencia Unico, fecha y hora de registro, categorizacion,

descripcion, quien lo solicita, fecha y hora resolucion, cierre. Entre otros.

Categorizacion. Debe asignarse una codificacion de categoria de incidentes, esto
es importante mas adelante para establecer y analizar indicadores.

Priorizacion. Asignacién de un cédigo de prioridad adecuado lo cual determinara
como se manejara el incidente segun la combinacién de urgencia e impacto (Tabla
2). En caso de que aplique la prioridad de incidente grave (escalas de tiempos mas
breves y con mas urgencia), debera usarse un procedimiento independiente para

estos.

Impact
Urgency High Medium Low
High 1 2 3
Medium 2 3 4
Low 3 4 5
Target
resolution
Priority code Description time
1 Critical 1 hour
2 High 8 hours
3 Medium 24 hours
4 Low 48 hours
5 Planning Planned

Tabla 2. Sistema simple de codificacion de prioridad

Diagnoéstico inicial. Se detectaran todos los sintomas del incidente con el fin de

determinar lo que ha ido mal y como corregirlo.

Escalamiento. Se presentan dos tipos de escalamiento. Funcional, es cuando el

centro de servicios al usuario es incapaz de resolver el incidente por si mismo y
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debe escalarse a un nivel de soporte superior. Y jerarquico, cuando los incidentes
son de naturaleza grave, su complejidad es alta 0 consumiera mucho tiempo para

su resolucion se debera notificar a los mandos gerenciales de TI.

Investigacién y diagndstico. Se realiza una investigacion de lo que ha ido mal,
todas estas actividades deberan documentarse con el fin de identificar propuestas

de soluciones.

Resolucion y recuperacion. Cuando se ha identificado una resolucién potencial,
esto debe ser aplicado y probado. Con el fin de restaurar la operacion del servicio

al estado normal.

Cierre. El centro de servicio al usuario debe comprobar que el incidente se ha
resuelto completamente y que los usuarios estan satisfechos y dispuestos a
aceptar que el incidente puede ser cerrado.

Reglas para la reapertura de incidentes. Habr4 ocasiones que los incidentes se
repitan, aunque estén formalmente cerrados. Debido a estos casos, es
aconsejable tener reglas predefinidas sobre si y cuando un incidente puede ser

reabierto.
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Figura 16. Flujos del proceso de gestidon de incidentes

Cumplimiento de solicitudes

Es el proceso responsable de la gestion del ciclo de vida de todas las solicitudes de
servicio. Por lo general, las solicitudes pueden ser demanda de los usuarios de informacién
0 pequefos cambios de bajo riesgo, frecuentes y de bajo costo. Por ejemplo, una solicitud
para cambiar una contrasefia, una solicitud para instalar una aplicacion de software
adicional en una estacion de trabajo particular, una solicitud para reubicar algunos

elementos equipo de escritorio).
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Las actividades del proceso de gestion de cumplimiento de solicitudes se ilustran en la

Figura 17 y se detallan los pasos a continuacion:

e Solicitud de recepcion y registro. Las solicitudes deben registrarse teniendo en
cuenta como minimo los siguientes datos: identificacién Gnica, fecha y hora de

solicitud, categorizacion, descripcion, fecha y hora de cierre.

e Categorizacion y priorizacion. Se codifica a que categoria de solicitud pertenece y

como debe manejarse segun su prioridad.

e Autorizacion y revision. La solicitud puede requerir una aprobacién cuando sea
necesario, ejemplo: aprobacion financiera. Luego de ello se procede al

cumplimiento de la solicitud.

e Solicitud de cierre. Una vez finalizada la gestién de la solicitud, el centro de

servicios al usuario procedera a su cierre.

e Reglas para reabrir solicitudes. Habra ocasiones que los usuarios no estaran
conformes con la solucién brindada. Debido a estos casos, es aconsejable tener

reglas predefinidas sobre si y cuando una solicitud puede ser reabierta.
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Figura 17. Flujo de proceso de cumplimiento de solicitudes

Gestion de problemas

Responsable de la gestion del ciclo de vida de todos los problemas. Esté proceso previene

proactivamente ofreciendo soluciones a aquellos incidentes que por su frecuencia o impacto

interrumpen o degradan la prestacion del servicio.

Gestion de accesos
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Responsable de permitir que los usuarios hagan uso de los servicios de Tl, datos u otros
activos. Este proceso ayuda a proteger la confidencialidad, integridad y disponibilidad de
los activos, garantizando que sélo los usuarios autorizados pueden accederlos o

moadificarlos. También, implementa las politicas de gestién de seguridad de la informacion.

Ademas de los procesos, se necesita una infraestructura y grupos de personas con las
capacidades adecuadas que se adapte a las necesidades del negocio. Estos grupos se

encuentran dentro de cuatro funciones principales.

Centro de servicios al usuario

Es el Unico punto de contacto entre el proveedor de servicios de Tl y los usuarios. Esta
funcién maneja incidentes y solicitudes de servicio, y también la comunicacién con los

usuarios

Gestion técnica

Responsable de proporcionar las habilidades técnicas para dar soporte a los servicios y a
la gestion de la infraestructura de TI. Esta funcidn define los roles de los grupos de soporte,

asi como las herramientas y procedimientos requeridos.

Gestién de operaciones de TI

Es la funcién dentro de proveedor de servicios de Tl que realiza las actividades diarias
necesarias para gestionar los servicios y dar el soporte a la infraestructura de TI. Est4
gestion incluye el control de operaciones de Tl (algunos ejemplos son, backups y
restauraciones, trabajos planificados) y la gestién de instalaciones (ejemplos como, centro

de datos, sitios de recuperacion).

Gestién de aplicaciones

Esta unidad funcional es responsable de la gestion del ciclo de vida de las aplicaciones

de TI, incluyendo el disefio, prueba y mejora de dichas aplicaciones.
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Mejora continua del servicio

Propésito

Alinear los servicios con las necesidades de cambio del negocio a través de la
identificacion e implementacion de mejoras en los servicios de Tl que permitan apoyar a los

procesos de negocio

Objetivos

Revisar, analizar, priorizar y hacer recomendaciones en oportunidades de mejora en cada

fase del ciclo de vida.

Proceso de lo 7 pasos de la mejora continua

El proceso de mejora se compone de 7 pasos que permiten, a partir de los datos
obtenidos, elaborar planes de mejora del servicio que modifiquen procesos o actividades

susceptibles de optimizacién:

Paso 1. ¢ Qué debemos medir?

e Paso 2. ;Qué podemos medir?

e Paso 3: Recopilar los datos necesarios.

e Paso 4. Procesar los datos (informacion).

e Paso 5. Analizar los datos (conocimiento).

e Paso 6. Proponer medidas correctivas (sabiduria).

e Paso 7. Implementar las medidas correctivas.

Habiendo sentado una buena base conceptual sobre ITIL procedemos a seleccionar

herramientas de software que lo soporten. Lo cual se vera en el siguiente capitulo.
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4. Herramientas de codigo abierto para gestion de
servicio de TI

En el siguiente capitulo se introduce el concepto de herramienta ITSM de cédigo abierto.
Donde se relatara un breve contexto historico sobre los comienzos del cadigo abierto. Para

luego continuar con la descripcion y comparar dos herramientas de software ITSM.

Introduccion

Como la gestién de servicios de Tl (ITSM) en las organizaciones se vuelve cada vez mas
compleja, se debe mantener un control por medio de sistemas y repositorios que contenga
las configuraciones de la infraestructura de Tl y trazabilidad de los pedidos de los clientes
y usuarios al proveedor de servicios de TI.

Actualmente, se ha incrementado la demanda y el uso de herramientas informaticas de
ITSM, que dan soporte a los procesos y funciones de ITIL. Tiempo atras los procesos eran
soportados por herramientas propietarias, que eran solo accesibles para las grandes
empresas (elevada complejidad y costos). Esto ha cambiado de manera significativa, ya
que se encuentra disponible un porfolio de herramientas basadas en licencias de cédigo

abierto (adaptables a las necesidades y reduciendo los costos).

A partir de 1990, comenzd una iniciativa de software en colaboracién y de cdédigo
compartido. Algunos de sus beneficios eran sus costos; sin costo de licencia de uso y

soporte a través de comunidades y foros de profesionales.

El principal punto a favor es la posibilidad de compartir, modificar y estudiar el cédigo
fuente. Ademas, se promueve la colaboracion entre usuarios lo que hace que se pueda

contribuir devolviendo a la misma comunidad de cédigo abierto.

Los procesos de la organizacion deben estar bien definidos. A partir de alli, hay que tener
en cuenta la seleccién y uso de una adecuada herramienta que se adapte los procesos

definidos previamente.

Una cuestién para tener en cuenta es que la herramienta debe adaptarse a los

requerimientos del proceso y no viceversa.
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Las herramientas de ITSM pueden ofrecer una determinada calidad de servicio, pero la
base de esta proviene de personal calificado, y una adecuada descripcion de procesos y
procedimientos.

Teniendo en cuenta el esfuerzo invertido para gestionar el departamento de Tl, con una
herramienta de cédigo abierto ITSM aplicada adecuadamente, se tiene la posibilidad de

alcanzar los siguientes beneficios:
e Centralizacion, automatizacién e integracion de procesos de ITSM
¢ Reducir costos y tiempos de respuesta
e Seguimiento de casos
e Produccion de indicadores

Sabiendo esto y segun lo establecido en los Capitulos 1 y 3, se continla analizando
distintas opciones de herramientas de cddigo abierto ITSM teniendo en cuenta las
siguientes consideraciones tecnolégicas.

e Adaptabilidad a marcos de trabajo de mejores practicas ITSM
¢ Flexibilidad en la implementacién y escalabilidad

e Base de datos centralizada y clientes distribuidos

e Generacion de estadisticas, tendencias

e Capacidad de monitorizar niveles de servicios

GLPI

GLPI proviene del francés, Gestionnaire Libre de Parc Informatique, y es un sistema tipo
ITSM de cbdigo abierto. La primera version fue lanzada en noviembre de 2003. Fue
disefiado como un sistema de tickets que abarca las actividades para la entrega de servicios

como ser incidentes, solicitudes, problemas y cambios. Ademas, permite la gestién del
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inventario (Equipos de microinformética, servidores, software, entre otros) teniendo en

cuenta aspectos financieros de los activos de TI. Es compatible con ITIL.
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Figura 18. Interfaz GLPI

Requerimientos de sistema

Componente

Servidor web

Lenguaje de programacion

Base de datos

Hardware

Tabla 3. Requerimiento de sistema GLPI

Requerimiento

Apache 2, Nginx o Microsoft IIS

Requiere PHP 5.6 0 mas reciente, HTML, CSS y
XML

PHP

MySQL (versién minima 5.6) y MariaDB (version

minima 10.0)

Recomendables: 2 GHz Xeon o comparables CPU,
2 GB de RAM y espacio de almacenamiento de 160
GB.
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Caracteristicas generales

Interfaz multilenguaje
Gestion de entidades (organizaciones), ubicaciones, usuarios y grupos

Soporte multiusuario con perfiles de acceso, mecanismos de autentificacion

multiple.
Generador de estadisticas y reportes de asistencia e inventario.

Posee una gran cantidad de plugins para afiadir funcionalidades e integracién con

otras herramientas.
Reglas de negocio
Gestion del horario de trabajo

Registros de auditorias

Caracteristicas especificas

Inventario

GLPI provee numerosas funciones avanzadas para el inventario y administracion de

activos

Inventario de activos: computadoras, monitores y dispositivos.
Administracion de telefonia: Lineas, teléfonos, sims.
Inventario de impresoras, cartuchos y consumibles

Inventario de componentes de la red, conexiones remotas
Virtualizacion, relacién del host y la maquina virtual.

Manejo de centro de datos (sala, unidad de datos de protocolo, racks, etc.)
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¢ Inventario de software

e Vista detallada de los activos, con sus conexiones y ubicacién en la red.
¢ Historial completo de las modificaciones de activos realizados.

¢ Manejo del ciclo de vida de activos.

e Inventario automético a través de protocolo local o a través de deteccion por las
redes usando plugin de Fusion Inventory o OCS Inventory.

e Administracion de licencias
e Administracion de certificados.
e Reserva de activos.
Base de conocimiento y preguntas frecuentes
e Articulos con el editor WYSIWYG integrado
e Administrar la traduccion de articulos
e Restriccion de acceso a los articulos por entidad, grupo o usuario
e Validacion de articulos
e Manejo de revisiones
e Posibilidad de enlazar articulos con bienes en el inventario o tickets
e Area de preguntas frecuentes
Manejo administrativo y financiero de los activos de ti

¢ Gestion financiera. Brinda informacion sobre costos y otros datos financieros sobre

activos y asistencias.

e Gestion de contratos, proveedores y contactos.
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e Gestion de documentos. Almacena documentos asociados con los activos

adquiridos (facturas, notas de entrega, documentacion técnica, etc.).
Moédulo de asistencia

El médulo de asistencia y servicio de combina categorizacién, escalabilidad, acuerdos de
nivel de servicio, impacto, urgencias, calculo de prioridad, estandarizacién del estado,
solicitud de aprobaciones en varios niveles y la implementacion de flujos de trabajos

automaticos basados en la politica de la organizacion.

Incidentes y solicitudes:

Una interfaz de usuario simplificada y orientada a servicio

Linea de tiempo para el procesamiento de los tickets

e Visualiza el ciclo de vida de un incidente o solicitud de servicio (asignacion,

planificacion, validacion, tareas, seguimientos, soluciones, etc.)
e Crea 0 actualiza tickets via correo electrénico.

¢ Plantillas de tickets predefinidos para incidentes, solicitud de servicio, soluciones,

y tareas.
¢ Manejo de disponibilidad y horas de atencién.

¢ Base de conocimiento enlazado a tickets que pueden automéaticamente escalar

problemas, cambios o proyectos.
¢ Flujo de trabajo automéatico basado en reglas complejas de la organizacion.

¢ Manejo de acuerdos de niveles de servicio, objetivo de nivel de servicio y acuerdo

de nivel operacional.

Encuesta de satisfaccion luego de cerrado el ticket.

Gestion de problemas:
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Creacion de problema desde diversas fuentes: formularios, incidentes, cambios e

inventario.

Andlisis del impacto de problemas, evaluacion de sintomas y encontrar sus causas

Seguimiento del progreso hasta hallar una valida solucién.

Crecimiento de la base de conocimiento con informacion valiosa de errores.

Trazabilidad de costos para planificacién de calendarios y materiales

Gestion de cambios:

Crear cambios por incidentes, solicitudes o problemas.

Andlisis, planeacion, soluciones

Enlaza cambios con la base de conocimiento.

Enlaza cambios a objetos en el inventario

Manejo de gastos

ITOP

ITOP (IT Operation Portal) es una herramienta web de gestion de servicios codigo abierto,
en donde su desarrollo se dio a inicios de marzo de 2006. Permite gestionar las solicitudes
de los usuarios, los incidentes, los problemas, los cambios, el catalogo de servicio y activos

en un anico repositorio. ITOP adopta de forma natural las mejores practicas de ITIL.
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Figura 19. Interfaz ITOP

Requerimientos de sistema

Recursos

Servidor web

Requerimiento
Apache o Microsoft IS

Requiere PHP 5.2 o mas reciente, HTML, CSS y
XML

Lenguaje de programacion PHP

Base de datos

Hardware

MySQL (version minima 5.0)

Recomendables: 2 GHz + (dual-core), 2 GB de

RAM y espacio de almacenamiento de 50 GB.

Tabla 4. Requerimientos de sistema ITOP

Caracteristicas generales

e CMDB personalizada

e Gestion de la organizacion, contactos y configuraciones
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e Exportacion/importacion de CSV y Excel
e Motor de sincronizacion de datos

e Andlisis grafico de impacto

¢ Notificaciones configurables

e Interfaz a través de API REST/JSON

Auditoria integrada

Caracteristicas especificas

CMDB
e Gestion de contactos y roles
e Gestion de la infraestructura (servidores, redes, etc.)
e Gestion de arquitectura de software y aplicaciones.
e Gestion de relaciones entre elementos de la CMDB
e Gestion de documentos.
e Gestion de sitios y organizaciones.

Gestion de tickets
¢ Vinculacién de tickets
e Calculo de prioridad automético teniendo en cuenta urgencia e impacto.
e Adjuntar documentos.
e Identificacion de servicios

e Asignacion de grupos y usuarios
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Actualizacion automatica de fecha y hora
Notificaciones a contactos

Historia de acciones

Gestion de incidentes

Andlisis automético de impacto

Vinculacién con items de configuracion y contactos afectados

Gestion de problemas

Documentacién de incidentes repetitivos

Vinculacién con incidentes y cambios

Base de datos de errores conocidos y preguntas frecuentes
Documentacion de soluciones temporales

Documentacion de soluciones

Vinculacion entre problemas e items de configuracion afectados.

Gestién de cambios

Proceso de aprobacion y roles (Gerente, supervisor, etc.)
Analisis automatico de impacto

Vinculacién con incidentes y problemas

Vinculacién entre cambios e items de configuracion afectados.
Documentacién de acciones implementadas

Documentacioén del plan de recuperacion.
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Herramientas de cédigo abierto para gestion de servicio de Tl

Con esta informacidn se procede a iniciar el plan de implementacidn basandonos en cinco fases:
analisis, disefio, construccidn, preparacion final, implementacidn y soporte.
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5. Plan de implementacion de procesos de ITIL

En este capitulo se procede a describir el plan de implementacion a realizar para poder
alcanzar las propuestas de solucién descriptas con anterioridad. Asi como las fases del

proyecto, lo que contempla cada una junto con sus resultados y/o entregables.

Analisis

En esta primera fase, incluyen las etapas de reconocimiento, planificacion, relevamiento
y diagnostico con el objetivo de identificar los problemas, determinar los requerimientos y

necesidades de las partes interesadas, con el fin de presentar propuestas de solucion.

Reconocimiento

El objetivo de esta etapa es hacer un reconocimiento de la gerencia de area sistemas de
Rizobacter para conocer su situacion actual. Incluyendo su estructura, composicion y

funcionamiento.

La gerencia tiene como objetivo el facilitar la operacion de los procesos de negocio a
través del uso de tecnologias de informacion y comunicaciones de manera segura. Su

estructura organizativa esta conformada por 3 areas internas principales:

e Aplicaciones y desarrollos. Responsable de administrar y brindar soporte a las

aplicaciones a lo largo de su ciclo de vida.

e Tecnologia y comunicaciones. Responsable de administrar la infraestructura
tecnoldgica, ejecucion de las operaciones de Tl y brindar soporte a través de la

mesa de ayuda.

e Seguridad de la informacion. Responsable de administrar la politica de seguridad
de la informacién y brindar soporte sobre incidentes, riesgos, identidades y

arquitectura de seguridad.

Cada éareatiene definidos sus propios recursos, como asi también sus objetivos y servicios

que ofrecen a la organizacion.
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Gerencia de
area Sistemas
1
I 1 1
Tecnologia y Seguridad de la Aplicaciones y
comunicaciones| informacion desarrollos
B e ayudal] = Arqwtecjcura de
seguridad
Productivdad y Seguridad de .
— . — . Aplicaciones
colaboracion las aplicaciones

Arquitectura y
Figura 20. Estructura organizacional gerencia de area Sistemas de Rizobacter

comunicaciones|

El crecimiento de la organizacién implica que para soportar las necesidades de los usuarios
se demanden mas servicios de TI. Esto hace que se haga mas complejo la gestion de la
infraestructura, las aplicaciones y mantener el control de la seguridad para brindar altos

niveles de calidad y disponibilidad requeridos.

Como resultado del conocimiento de la situacion actual adquirido en entrevistas realizadas
al gerente y mandos medios de la gerencia, se llega a las siguientes conclusiones
generales:

e Los procesos de Tl no estan formalizados ni documentados
e Los servicios de Tl no estan definidos

e Elfoco esté puesto en la tecnologia

Por lo anterior la gerencia de sistemas necesita trabajar en la implementacion de buenas
practicas, que le permita gestionar de manera adecuada los recursos y servicios. Tomando
como marco de trabajo de mejores practicas a ITIL.

Planificacion
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El objetivo de esta etapa es la presentacién de una estimacién de tiempos, plan de
comunicacion y recursos necesarios para llevar a cabo la ejecucion del plan de trabajo.

Para el seguimiento de este, se definié el siguiente cronograma:

31/03/2020 17TFS W Seperte

Figura 21. Cronograma del tareas y diagrama de Gantt

Relevamiento

En esta etapa se recolectara toda la informacion necesaria de la gerencia de sistemas.
Para este objetivo se utilizaran distintos métodos de blusqueda de informacion, luego se

analizara la misma y se la documentara formalmente.

Determinacion de requerimientos y necesidades

Para la recopilacion de informacion se realizaron entrevistas y cuestionarios (métodos
interactivos) a nivel gerencial, mandos medios y operativo de la gerencia de sistemas con
personas involucradas en soporte y la entrega de servicios. Como asi también, se revisaron
y tomaron muestras (métodos discretos) de la documentacion en uso como ser

procedimientos, instructivos, informes de gestion, entre otros.

Basado en lo anterior, se lograron determinar requerimientos funcionales y no funcionales.
De lo que se desprende la necesidad de contar con una herramienta ITSM para soportar
los procesos de Tl. Ante esto, a continuacion se procedera a realizar una evaluacion de

herramientas ITSM.

Evaluacion de herramientas ITSM usando QSOS!

! https://www.qsos.org/
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Es importante identificar las funcionalidades del software y compararlas con los
requerimientos previstos, para seleccionar que software se complementa con las

necesidades.

En este punto se realiza una comparacion entre las dos herramientas ITSM de cddigo
abierto consideradas en el Capitulo 4. Para evaluarlas se utiliza la metodologia de
calificacion y seleccién de software de cddigo abierto (QSOS), la cual va a determinar que
herramienta ITSM tiene la mejor puntuacién segun los criterios establecidos en la

metodologia.

El enfoque general del método QSOS se compone de cuatro pasos: definir, evaluar,
calificar y seleccionar. Los pasos de este método se analizaran para las siguientes
herramientas ITSM: GLPI e ITOP.

Q505 + Dafin crtana used Sofware
aefined m:l::li hl':lhﬂ RO ~" Enter software data ‘ anahysis
T:;zf: ¥ Organise criteria in axis + Score it against defined criteria D card
+ Agzess risks [ 155 = ’ -~
—— « O5S-related criteria Assess risks related o 0SS nature T
n . ; ; + Se ane chinic -t
. %ﬁn ¥ Technical and functional criteria ;hi?:ii?-pnpml technicalfunctional -
owiedge related to the specific OSS dom % bilities ’ﬁwax
Wiighted
AggagE™
, ehee! YOLIR
W‘ spacific
canlext &
Selechon nesds
Toh gnd

Figura 22. Enfoque general de QSOS
Paso 1. Definir

En este paso se definen diferentes elementos que se utilizaran durante los siguientes tres
pasos de la metodologia. A través de la investigacion realizada se recopilo informacion
sobre la comunidad responsable del proyecto, tipo de licencia y enlace de descarga del
software. Estos datos se presentan en siguiente tabla:

Software  Comunidad Tipo de licencia Sitio web
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GLPI Teclib’ GNU GPL versién 22 https://qglpi-project.org/
ITOP Combodo GNU AGPL version 33 https://www.combodo.com/
SARL

Tabla 5. Informaciéon sobre las herramientas ITSM
Paso 2. Evaluar

El propésito de este paso es evaluar el software de cdigo abierto. Aqui se determinan los
criterios de funcionalidad y madurez del proyecto que describen las caracteristicas

esperadas. Estos criterios se evaluaron de la siguiente manera:
e Q: criterio no presente
e 1: criterio parcialmente presente,
e 2: criterio completamente presente.

Criterios de funcionalidad. Se seleccionaron las caracteristicas que consideramos mas

relevantes para el proyecto a desarrollar.

En la Tabla 6 se encuentran los criterios de funcionalidad con su respectiva puntuacion.
Este criterio de funcionalidad fue elegido por nosotros, de acuerdo con los principales

requerimientos determinados en la etapa de relevamiento.

Criterio GLPI ITOP
Puntos Puntos

FO1. Disefio web responsivo 2 0

FO2. Administrar activos y configuraciones 2 2

F03. Administrar catalogo de servicio 1 2

2 https://github.com/glpi-project/glpi/blob/master/COPYING.txt

3 https://www.itophub.io/page/terms-of-use
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FO4. Administrar niveles de servicios 2 2
FO5. Configurar reglas de negocio 2 0
F06. Administrar incidentes y solicitudes 2 2
FO7. Creacion y actualizacion de tickets por = 2 1

correo electrénico

F08. Notificaciones por correo electrénico 2 2
FO09. Administrar cambios 2 2
F10. Gestién de aprobaciones 2 1

Tabla 6. Puntuacion de criterios de funcionalidades

Como se ilustra en la Tabla 6. GLPI es el que presenta, en la mayoria de los criterios
evaluados, la puntuacién méas alta. Mientras que ITOP, no presenta funcionalidades de
disefio adaptativo ni configuracion de reglas para automatizar procesos.

Criterios de madurez. Se seleccionaron aquellos criterios relevantes referidos al proyecto

de cddigo abierto, puntuandolos de la siguiente manera:

Criterio GLPI ITOP
puntos puntos

MO1. Soporte 2 2

MO02. Documentacion 1 2

MO03. Frecuencia de actualizacion 2 2

MO04. Antigiiedad del proyecto 2 2

Tabla 7. Puntuacioén de criterios de madurez

Como se ilustra en la Tabla 7 en cuanto puntuacién, se puede observar que el proyecto

GLPI dispone de documentacion desactualizada y la mayoria en idioma francés.
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Paso 3. Calificar

En este paso, debemos volver a la base teérica para verificar la importancia de cada
criterio para el contexto en estudio, por lo que es posible atribuir un valor de ponderacion

para cada uno. Siendo:
e O: criterio innecesario
e 1: criterio opcional
e 3: criterio obligatorio

Criterios de funcionalidad. se considera la relevancia de cada uno de los criterios de
funcionalidad determinados en el paso anterior, asignandole un valor de ponderacion:

Criterio Peso

FO1. Disefio web responsivo 3

FO02. Administrar activos y configuraciones 3

FO03. Administrar catalogo de servicio 3
FO4. Administrar niveles de servicios 3
FO5. Configurar reglas de negocio 3

FO6. Administrar incidentes y solicitudes 3

FO7. Creacion y actualizacion de tickets por 3

correo electrénico
F08. Notificaciones por correo electronico 1
F09. Administrar cambios 3

F10. Gestidn de aprobaciones 3

Tabla 8. Ponderacién criterios de funcionalidades
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Se consideran relevantes aquellos criterios de funcionalidad que aplican a procesos de TI,

promuevan el automatismo y fomenten la usabilidad en dispositivos moviles.

Criterios de madurez. Cada uno de los criterios es calificado segun su relevancia para la

implementacién y mantenimiento de la herramienta.

Criterio Peso
MO1. Soporte 3
MO02. Documentacion 1
MO03. Frecuencia de actualizacion 3
MO04. Antigiiedad del proyecto 0

Tabla 9. Ponderacion criterios de madurez

Se puede considerar que el criterio de la antigliedad del proyecto no es determinante para
la implementacion. Pero si se consideran importantes los criterios de documentacion y
soporte ya que se recurren a ellos en el proceso de implementacién y mantenimiento. Como
asi también el de actualizaciones, en donde la comunidad demuestra el compromiso de

perfeccionar la herramienta.
Paso 4. Seleccionar

El propésito de este paso es seleccionar la herramienta ITSM que mejor se adapte a las

necesidades y elegir cual utilizaremos para el plan de implementacion.

Con la informacion de los puntajes y pesos de cada criterio, calculamos el promedio
ponderado, que es la suma de la multiplicacién (peso * punto) dividido por la suma de los

pesos. En las siguientes Tablas 10 y 11, se presenta el célculo inicial:
Criterio Peso (W) GLPI ITOP

Puntos (P) P*W Puntos (P) P*W
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FO1. Disefio web
responsivo  (no

funcional)

F02. Administrar
activos y

configuraciones

F03. Administrar
catalogo de

servicio

FO4. Administrar
niveles de

servicios

FO5. Configurar

reglas de negocio

F06. Administrar
incidentes y

solicitudes

FO7. Creacion y
actualizacién de
tickets por correo

electrénico

FO08.
Notificaciones
por correo

electrénico

F09. Administrar

cambios
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0 0
2 6
2 6
2 6
0 0
2 6
1 3
2 2
2 6
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F10. Gestion de 3 2

aprobaciones

Resultado suma 28

Tabla 10. Criterios de funcionalidad

Criterio Peso (W)  GLPI
Puntos (P)

MO1. Soporte 3 2

MO2. 1 1

Documentacién

MO03. Frecuencia 3 2
de actualizacién

MO04. Antigledad O 2

del proyecto

Resultado suma 7

Tabla 11. Criterios de madurez

Plan de implementacion de procesos de ITIL

6 1
53
ITOP

P*W Puntos (P)
6 2

1 2

6 2

0 2

13

38

P*W

14

Para completar el calculo del promedio ponderado, hicimos los siguientes pasos:

e la suma de la multiplicacion de los puntos y pesos. SUM(P*W)

¢ |a suma de los valores de los pesos. SUM(W)

e Luego, la suma de la multiplicacion de los puntos y los pesos se divide por la suma
de los valores de los pesos. SUM(P*W) / SUM(W)

Como se muestra en la siguiente tabla.

Péagina 67



Criterio GLPI

Promedio

Funcionalidades 53/28

Madurez 13/7

Resultado suma

Resultado

1,89

1,95

3,84

Tabla 12. Resultado promedio ponderado

Plan de implementacion de procesos de ITIL

ITOP

Promedio

38/28

14/7

Resultado

1,35

2,00

3,35

Para comprender mejor los resultados de la Tabla 12, presentamos el gréfico que se ilustra

en la siguiente figura.

4,5

3,5

1,95
2,5

1,5

1 1,89
0,5

GLPI

@ Funcionalidades

Figura 23. Gréafico de barras promedio ponderado

Promedio ponderado

B Madurez

1,35

ITOP

Como se puede apreciar en la figura anterior, la herramienta ITSM que mas se adapta es

GLPI, sobre todo la diferencia respecto a los criterios de funcionalidad y mas parejo en

cuanto a criterios de madurez comparando con ITOP.

GLPI presenta mas puntuacion en la sumatoria de ambos criterios, por lo que va a ser

seleccionada como la mejor herramienta de ITSM para este plan de implementacién de

procesos de ITIL.

Diagnostico
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En esta etapa y a partir de la informacién analizada, se hara una evaluacion de la situacion
actual de la empresa, se detectaran posibles problematicas, y se presentaran diferentes

propuestas para solucionar u optimizar el funcionamiento de la gerencia en estudio.

Problemas detectados

¢ No tienen formalizados los procesos en formatos estandares

e NoO existe una gestibn adecuada de los activos de Tl basados en una
implementacién formal del proceso de gestién de activos y configuraciones del

servicio
e Los servicios de Tl no estan definidos ni documentados

o No cuenta con planes y objetivos de servicios de Tl alineados con los
planes de negocio de Rizobacter

o No se tiene una orientacion a servicios y no existen niveles de servicios

e Procesos criticos como gestion de incidentes y solicitudes no estan implementados

ni formalizados
¢ No se tiene implementado ni formalizado el proceso de gestion de cambios

Propuestas de solucién

o Disefiar template de proceso de Tl y definicion de estructura de servicio de Tl
¢ Disefiar los siguientes procesos, identificados como prioritarios:

o Gestion de activos y configuraciones del servicio

o Gestion del catalogo de servicios

o Gestion de niveles de servicios

o Gestion de incidentes y cumplimiento de solicitudes

o Gestidn de cambios
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e Implementar la herramienta ITSM GLPI, seleccionada luego de la evaluacion por

medio de la metodologia QSOS y adaptar los procesos identificados.

Disefo

En esta fase se disefian las propuestas de solucion que se mencionan en el diagndstico.
En donde se definira un documento template de proceso, la estructura de un servicio y la
especificacion junto con su workflow de cada proceso identificado.

Disefio de template de proceso

En este punto definimos un marco de proceso de Tl en donde se detalla el alcance,
interfaces e instrucciones de trabajo para garantizar la coherencia y aplicacion de este. Los

contenidos de este marco son descriptos en la siguiente tabla:
Proceso de TI
1. Proceso
e Descripcién
e Conceptos claves
2. Detalle de proceso
e Disparadores
e Entradas
e Actividades y procedimientos
e Salidas
3. Roles y responsabilidades

e Duefio del proceso
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o Gestor del proceso
e Usuarios del proceso
4. Relaciones con otros procesos
e Otros procesos de gestidon de servicios de Tl
e Procesos de negocio
5. Métricas del proceso
¢ Indicadores claves de desempefio

6. Requerimientos funcionales soportados por
herramienta ITSM

Tabla 13. Template proceso de Tl

Este template es presentado en el Anexo A.

Definicién de la estructura de un servicio

Uno de los problemas detectados y al cual se le puso énfasis es de tener una definicion

formal para cada servicio de TI. Por lo tanto, se propone la siguiente estructura.
Estructura de servicio de Tl
¢ Nombre de servicio
e Descripcion
e Duefio del servicio

e Acuerdos de niveles de servicios

Tabla 14. Estructura de servicio de Tl
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Especificacion y workflow de procesos

A continuacion, se definen los flujos de trabajo junto con la especificacién de los procesos

identificados en la fase de andlisis.

S = ] %5
e . gy 3 Proceso o P
Persona Comunicacion entrante Comunicacian saliente e Automatizacion
procedimiento
Salto Fin

Inicia Decisidn

Simbologia

Figura 24. Simbologia de workflow
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Figura 25. Workflow gestion de activos y configuraciones del servicio
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Entradas

Recibe requerimiento
de activo

Recibe requerimiento
de activo simple

Recibe requerimiento
de datos para reporte

Recibe aviso de compra
efectiva del activo

Informacion para el

nuevo tipo de activo

Tabla 15. Especificacion gestion de activos y configuraciones del servicio

Actividades

Requiere activo a

compras

Comienza con la
actualizacion de los

datos sobre el activo

Define nueva
nomenclatura para el

nuevo tipo de activo

Salidas

Notifica al
responsable de
compras para
realizar la

adquisicion

Envio de
informacion

requerida

Aviso de
finalizacion de

pedido

Requerimiento de

nueva

nomenclatura

Interfaces

Gestién de

cambios

Gestion de
incidentes y
cumplimiento de

solicitudes

Procedimiento
de compras

Plan de implementacion de procesos de ITIL

Roles

Responsable
de compras

Consultor de
TI

Jefe de area
de TI

Pagina 74



Plan de implementacion de procesos de ITIL

5 2 erocedimienta e
£ definicién e los
& servicias
]
=1
&
Requiere B Requenmienode = 3
. E Informacién sobre los
informacién informacian de senici serin el
4 de servicios o
E
L]
£
5
(5] et mrarmacin G Gestionge [ p——— B mactinde @ s
g estructurada sobre los iveles de
g niveles de servii <ambias
g8 | _ senvicios senicio
: | F
B3
] g
s |%
& |3
s |2
T |3 O Requiene =
3 |2 &) 1 estion de r Y -
ER informacién del & e [} ol Ch . B nformacin e
& GLETEEE configuraciones confialCr catélngo de senicios ¢’
£ soporte del senicio g
3 Servicia
¢ existente?
Gestian de
incidentes: B equerimiento de & pecioepediao de
y g Informe de serici informacion de sopore
cumplimientn informe de semicios o o 22
de solicitudes requerido P
k]
3
g
3
Gestignde p
. B o macion de
incidentesy e
cumplimients o
de solicitucles para el servicin
& Recibepedidase
informacian de saparte
E externa para ol senicia
L]
g
3
H
H
H B macion de
soparte externo

Figura 26. Workflow gestion del catadlogo del servicio
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Entradas

Informacion sobre los
servicios de cada

gerencia

Recibe informacién
estructurada sobre los

servicios

Requerimiento de

informe de servicios

Recibe pedido de
informacién de soporte

para el servicio

Recibe pedido de
informacion de soporte

externo para el servicio

Informacion de activos y

configuraciones

Actividades

Requiere informacién

de servicios

Disefia estructura del

servicio

Requiere informacién

del equipo de soporte

Genera informe de

servicios requerido

Envia devolucién sobre

soporte para el servicio

Envia devolucién sobre
soporte externo para el

servicio

Realiza ABM del

catalogo de servicio.

Salidas

Requerimiento de
informacion de
servicios para el

negocio

Informe de

servicios

Informacion de

soporte de servicio

Informacion de
soporte externo de

servicio

Informacion de

NUevos Sservicios

Informacion de
actualizacion de

servicio existente

Interfaces

Procedimiento
de definicion de

los servicios

Gestion de
incidentes y
cumplimiento

de solicitudes

Gestion de
activos y
configuraciones

del servicio

Gestion de
niveles de

servicio

Gestion de

cambios
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Roles

Cliente
(gerencias)

Gerente de TI

Jefe de area
de TI

Consultor de
TI

Proveedor de
TI
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Informacion de niveles

de servicio

Tabla 16. Especificacion gestiéon de catalogo de servicio
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Figura 27. Workflow gestion de niveles de servicio
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Entradas

Recibe informaciéon de

servicios

Recibe informacién

requerida
Recibe informe de SLA

Recibe pedido de
informacion sobre

capacidad

Actividades

Requiere informacion
del catalogo de

servicios.

Requiere informe de

niveles de servicio

Genera pedido de

requerimiento al cliente

Disefio de estructura
de SLA

Requiere informacion

del equipo de soporte

Envia devolucién

sobre capacidades

Realiza ABM de SLA

Tabla 17. Especificacion gestion de niveles de servicio

Salidas
Informe de
niveles de
servicio

Requerimiento
de informacién

de negocio

Informacion de

capacidades

Informacion de

nuevo SLA

Informacion  de
actualizacion de
SLA
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Interfaces

Procedimiento de
negociacion de

niveles de
servicio

Gestién del
catalogo de
servicios

Gestién de
cambios

Roles

Cliente
(gerencias)

Gerente de TI

Jefe de area de
TI

Consultor de TI

Pagina 79



Plan de implementacion de procesos de ITIL
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Figura 28. Workflow gestion de incidentes y cumplimiento de solicitudes
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Entradas

Recibe pedido de usuario
Informacion de nuevo ticket

Recibe informacién de ticket
asignado

Recibe respuesta de

conformidad

Actividades

Contacta a mesa de ayuda
Consulta si existe el ticket
Analiza el ticket

Creacion del ticket

Completa datos requeridos
para el ticket

Realiza diagnostico

Asignaciéon de incidente o

solicitud

Analiza y registra en

herramienta ITSM

Registra la solucién y pasa

ticket a estado resuelto

Salidas
Requerimiento de
informe de
servicios

Notifica al usuario
de la solucién del
caso

Informacion  del

cambio
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Interfaces
Procedimiento de
tratamiento de

incidentes urgentes
Gestién de cambios

Gestion del catélogo

de servicios

Roles

Usuario

Responsable  de
mesa de ayuda

Consultor de TI
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10. Revisa la solucién y avisa
sobre conformidad de Ila

misma

11. Luego de 24 horas, se pasa
automaticamente a estado

cerrado
12. Se reabre el ticket

Tabla 18. Especificacion gestiéon de incidentes y cumplimiento de solicitudes
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Figura 29. Workflow gestion de cambios

Pagina 83




Entradas

Informacién del nuevo
cambio
Informacién del nuevo

ticket de cambio a aprobar

Informacion del pasaje a

produccion

Informacion de

configuraciones aplicadas

10.

Actividades

Pedido de aprobacion

Evaluacién del cambio

Genera la informacion para
ABM de servicios (SLA o

servicio)

Aplica configuracion
Realiza pruebas unitarias
Habilitar pruebas de usuario
Realiza pruebas integrales

Solicita  aprobacién

pasaje a produccién

Evaluacibn de pasaje
produccién
Aplica cambios y los

documenta

para

Salidas
Notifica al
consultor la
aprobacion
Notifica al
consultor la NO
aprobacion
Informacion de

ABM de servicio

Informacion de
ABM de nivel de

servicio

Notifica que no se
encontraron

errores

Notifica aprobacion
del pasaje a

produccion
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Interfaces

Gestion de niveles

de servicio
Gestién de
incidentes y

cumplimiento de

solicitudes

Gestion del catélogo

de servicios

Gestion de activos y
configuraciones del

servicio

Roles

Consultor de Tl

Usuario

Jefe de area de TI

Cliente (gerencias)
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11. Pasa el cambio ha estado Notifica NO
cerrado aprobacién del
pasaje a

produccién

Configuraciones
nuevas 0

modificadas

Tabla 19. Especificacion gestién de cambios
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Construccion

En la siguiente fase explicamos, basandonos en lo realizado en las instancias de analisis
y disefio, la descripcidn de los pasos a seguir para la configuracion y parametrizaciéon de la
herramienta ITSM GLPI.

1. Configuracion del médulo administracion
a. Definir la estructura de la entidad u organizacion.
b. Cargar los lugares fisicos.

c. Realizando la autentificaciéon por medio del protocolo LDAP al active
directory de Rizobacter, se realiza la carga de usuarios y grupos.

d. Se asignan los perfiles, segun el rol que cumpla cada persona dentro de la

organizacion.
2. Gestion de activos y configuraciones
a. Carga de activos fisicos

b. luego las definiciones de software y la configuracion de elementos de

I6gicos.
3. Gestion del catalogo y niveles de servicios

a. Cargar todos los servicios de Tl productivos que brinda la gerencia de

sistemas.
b. Cargar la estructura de los SLA que fueron acordados con la organizacion

c. Luego de los puntos 3.ay 3.b, se procede a la carga de reglas de negocio

de los SLAs que debe cumplir cada servicio de TI.

4. Gestion de incidentes, solicitudes y cambios
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a. Configuracibn de acciones automaticas para receptores de
creacion/actualizacion de tickets via correo electrénico y politica de cierre

de tickets en estado resuelto.
b. Configuracion de modulo de naotificaciones

c. Carga de datos prioridad, canales de atencion y estado de ciclo de vida de

incidentes/solicitudes y cambios.

d. Modulos de incidentes/solicitudes y cambios

Configuraciéon de objetos del médulo administracion

Entidad. Aqui se da de alta la organizacién Rizobacter. Va a tener relacion con objetos

como usuarios, notificaciones, tickets y elementos de configuracién

Lugar. Son ubicaciones para agrupar elementos de configuracion (por ejemplo, bocas de

redes de un centro de datos) por geografia.

Usuario. Se utiliza para describir a las personas fisicas, puede cumplir uno o mas roles
segun los perfiles que tengan asignados. Las personas se pueden vincular a entidades,

grupos y otros elementos de configuracion.

Grupo. Representa a un equipo de personas, en este caso a las direcciones, gerencias y

areas de Rizobacter.

Perfil. Representa un determinado rol que puede estar asociado a una o varias personas.
Los perfiles configurados para la gerencia de sistemas son: usuarios finales, clientes,

consultores TI, usuarios especialistas y duefios de proceso de negocio.
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G . * & &
A RIZOBACTER S
x
Computadoras Licencias Usuarios
Monitores Presupuestos Grupos
Proveedores Entidades
Contactos Reglas
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GLP1 8.3.4 Copyright (C) 2015-2018 Teelit’ and contributors

Figura 30. Disefio responsivo de herramienta ITSM GLPI

Gestion de activos y configuraciones
Para estas configuraciones, se consideraron los siguientes requerimientos:
¢ Disponer de un sistema de gestion de configuraciones (CMS)

e Administrar activos y configuraciones

Objetos y configuracion de sus propiedades

Elemento de configuracion. Son todos los objetos de la infraestructura de la organizacion.

Se componen de los siguientes tipos:
e Computadoras. Incluye objetos como servidores, laptops, desktops y tablets.

e Monitores. Dispositivos de pantallas que tienen relacién con otros dispositivos de

servidores fisicos o microinformatica.

¢ Software. incluye objetos como aplicaciones de negocio, aplicaciones

colaborativas, bases de datos, sitios web, etc.
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¢ Dispositivos de red. Incluye objetos como routers, firewall, switchs, access points,
entre otros.

o Impresoras y cartuchos. Dispositivos de impresion conectada a la red 0 a un
dispositivo de microinformética (desktop o laptop). Permite la administracion de
sus consumibles (cartuchos de tinta o téners).

e Teléfonos. Dispositivo de telefonia digital, IP y movil.

e Periféricos. Dispositivos informaticos como ser teclado, mouse, escaner de codigo
de barras, entre otros.

Inicio  Inventario + Q == Rizobacter =dmin -
Computadora
Nuevo elemento - Computadora Rizobacter Subentidades No v |1
[Feombre 1] [ose T - 59
Lugar | e v2|;c =) Tipoe | e v ie
Responsable técnico del hardware - v 3 Fabricante v iQ
Grupo responsable del hardware - v iQ Modelo e v i0
Niimero de usuario alternativo Nimero de serie 6
Nombre de usuaric alternativo Nimero de inventario
Usuario e - 4i Red v | i®
Grupe e v ie
Dominio | iQ
Comentarios
uuID
QOrigen de actualizaciones . v i0 “

Figura 31. Alta de elementos de configuracion

# Atributo Descripcién

1 Nombre Identificacibn de un elemento de configuracion
determinado

2 Lugar Lugar especifico de la organizacién en donde se

ubica un elemento de configuracion.

3 Responsable técnico Representado por un colaborador de la gerencia de

area sistemas
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Grupo responsable

4 Usuario

Grupo

5 Estado

6 NUmero de serie

NUmero de inventario

Propiedades habilitadas para

modificacidon

Sistemas operativos

Volumenes

Puertos de red

Conexiones
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Gerencia de area sistemas

Persona que tiene asignada un determinado

elemento de configuracién

Direccion, gerencia o areas al que pertenece el

usuario

Estado actual en que se encuentra un elemento de

configuracion. Valores posibles:
Activo > propio/tercero/leasing

No activo > donado/vendido/robado/en reparacion/

fuera de servicio

Identificacion Unica de fabrica

Identificacibn Gnica segin nomenclatura de

elemento de configuracién. Ejemplo laptop: NB-0001

Descripcién

Relaciones con elementos de configuracion del tipo

sistemas operativos.

Relaciones con elementos de configuracion del tipo

unidades de disco

Relaciones con elementos de configuracion puertos
de red

Relaciones con elementos de configuracion.

Ejemplo monitor
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Virtualizacion

Software

Documentos

Incidentes/solicitudes

Cambios

Histoérico
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Relaciones con elementos de configuracion del tipo

maquinas virtuales

Relaciones con elementos de configuracion del tipo

software

Relaciones con elementos de configuracion del tipo

documentos

Relaciones con tickets de incidentes/solicitudes a los
cuales fue asociado

Relaciones con cambios a los cuales fue asociado

Informacion de gestion de auditoria del objeto

Tabla 20. Propiedades de elemento de configuracion

Gestion del catalogo de servicios y niveles de servicio

Para estas configuraciones, se consideraron los siguientes requerimientos funcionales:

e Alinear las necesidades del negocio con los objetivos de la gerencia de area

sistemas.

e Definicién de un servicio de Tl con su estructura

¢ Administrar catalogo de servicio

e Administrar niveles de servicios

e Configurar reglas de negocio para automatizar procesos de gestion de servicios

de TI.

Objetos y configuracion de sus propiedades

Servicio. Los servicios son la base del catédlogo de servicio. Se utiliza para documentar

todos los servicios de Tl que proporciona la gerencia de area sistemas.
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SLA. Un acuerdo de nivel de servicio define el acuerdo entre la gerencia de area sistemas

y sus clientes (direcciones y gerencias) para un determinado conjunto de servicio de TI.

Regla. Objeto por el cual se puede automatizar acciones, segun los criterios que se

definan. En este médulo se van a definir los SLA que aplican a un determinado servicio de

TI, tomando como criterio los valores de prioridad y tipo de ticket: incidente o solicitud.

Inicio Configuracion Categorias de inc... + Q Rizobacter admin
Nuevo elemento - Categorias del incidente Rizobacter Subentidades no v i
Mombre l
Como descandiante de iQ
Resp =2l
Grupo responsable del hardware i 6
Base de conocimiento iQ
Vmb\; . '3 Comentarios
Visible pa il
Visibls - .
Visible pars un cambio -5|
Plzntilla para una solicitud - 10
plantilla para un incidente io
Agregar
Figura 32. Alta categoria de servicio
# Propiedad Descripcién
1 Nombre Identificacién de un servicio de Tl determinado.
Como descendiente de Grupo de familia de servicios al que pertenece
2 Responsable técnico Duefio del servicio de TI, representado por un
colaborador de la gerencia de area sistemas
Grupo responsable Gerencia de area sistemas
3 Visible para incidentes Si el servicio tiene visibilidad en los tickets de
incidentes. Valores posibles: SI/NO
4 Visible para solicitudes Si el servicio tiene visibilidad en los tickets de

solicitudes. Valores posibles: SI/NO
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5 Visible para cambios

6 Comentarios

Propiedades habilitadas para

modificacion
Subcategorias del servicio
Histdrico

Tabla 21. Propiedades de servicio
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Si el servicio tiene visibilidad en los cambios.

Valores posibles: SI/NO
Informacion adicional sobre el servicio

Descripcién

Informacion de sub-servicios con sus propiedades

Informacion de gestion de auditoria del objeto

nivel de servicio

Nuevo elemento - Nivel de servicio

|'|: rrrrr ll

|Ca lendario Calendario RASA -zrc

Rizobacter admin

Rizobacter Subentidades Mo v i

Comentarios

Agregar

Figura 33. Alta de nivel de servicio

# Propiedad

1 Nombre

2 Calendario

Propiedades habilitadas para

modificacion

SLA

Descripcién

Identificacién de un acuerdo de servicio por medio
de nomenclatura SLA_NN. Ejemplo SLA_01

Se selecciona el calendario_rasa, previamente
configurado con los dias y horarios laborales del

personal de la gerencia de area sistemas

Descripcion

Se selecciona el tipo tiempo a resolver y se configura
el tiempo méaximo segun corresponda al SLA. Ejemplo
1 dia
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Historico Informacion de gestién de auditoria del objeto

Tabla 22. Propiedades de SLA

Inicio  Administracién m Reglas de negocio... + Q Rizobacter super-admin

regla

Nuevo elemento - regla Rizobacter Subentidades Ne v i

1 bescrpzitn 4|
Active Si Sl

N

Gperador légico

Usar regla para Agregar / Actualizar ¥ 3

Comentarios

Agregar

Figura 34. Alta de regla de negocio para servicios

# Propiedad Descripcién
1 Nombre Identificacién de la regla de negocio de servicio
2 Operador l6gico Que operador ldgico se aplica a los criterios de la

regla. Valores posibles: Y/O

3 Usar regla para Bajo que acciones se aplica a la regla. Valores

posibles: agregar/actualizar/ambos
4 Descripcion Descripcion adicional de la regla
5 Activo Estado de la regla. Valores posibles: SI/NO

Propiedades habilitadas para  Descripcion

modificacion
Criterios Condiciones légicas que debe cumplir la regla

Acciones En caso de que las condiciones l6gicas se cumplan,

se ejecutan las acciones especificadas.

Histérico Informacion de gestion de auditoria del objeto

Tabla 23. Propiedades de regla de negocio para servicio
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Gestion de incidentes, solicitudes y cambios

Para estas configuraciones, se consideraron los siguientes requerimientos funcionales:

Definicion de canales de atencion de la mesa de ayuda

e Creacion y actualizacion de tickets por correo electrénico

e Acciones automaticas de 24 horas de cierre de ticket de incidentes y solicitudes
¢ Notificaciones por correo electrénico

e Gestion de aprobaciones

e Administrar cambios

e Administrar incidentes y solicitudes

Objetos y configuracion de sus propiedades

Receptor. A través de este objeto se configura la cuenta de correo electronico

soportesistemas@rizobacter.com.ar, la cual fue definida como un canal de atencién de

mesa de ayuda, de manera que los usuarios puedan reportar sus pedidos de una manera
sencilla enviando un mail. La herramienta ITSM lo transforma en un ticket en donde le

asigna un identificador Unico para su trazabilidad.

Accién automética. Por medio de este objeto se configuran 2 tareas programadas, una
consiste en recuperar los correos que fueron enviados a cuenta

soportesistemas@rizobacter.com.ar configurando frecuencia y periodo de ejecucion. La

otra corresponde al cierre automatico de tickets del tipo incidentes/solicitudes que se inicia

en aguellos que pasan a estado resuelto.

Notificacion. Se realiza la configuracion del sistema de notificaciones via correo
electronico para que los usuarios y consultores de Tl sean notificados de los cambios de
estados de tickets del tipo incidentes/solicitudes y RFC. Como asi también de recibir las

notificaciones de aprobaciones.
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Aprobacion. En los RFC existen 2 instancias de aprobaciones: construccion del cambio y

pasaje a produccion. Son responsables de autorizar aquellas personas que tienen el rol de
jefes de TI, usuarios especialistas y duefios de procesos.

Incidente. Objeto ticket incidente que representa la interrupcién o degradacién de un
servicio de TI.

Solicitud. Obijeto ticket solicitud que representa un requerimiento de gestién de permisos
0 consultas.

Cambio. Objeto ticket de cambio (RFC) representan las modificaciones de todo o parte de
un servicio de TI.

Tnicts Soparte + Q := Rizobacter | supar sdmin
Incidente
Se agregara el servicio en la entidad: Rizobacter
Fecha de
apertura —11|
Tiempo para =] sLA — =6
resolver -
Plazo interno -
para tomar 8 B a
Tipo Incdente ¥ Categoria | - 5Slie
Actor Solicitante 3 Observador 4
2 o v | i+ Y — i+ 2 - | i+
(En cu re0 =i Seg
Seguimiento por correo si v corr
Correo: | fnovello@rizobacter.com ar
& > i® & i®
[ T
[ ] - v | i
Seguimiento por correo s -
Carrao:
Figura 35. Alta de ticket incidente / solicitud - seccién encabezado
O o - 09]
Urgencia Media w
Impacto Madio = |Lugar
foregr
Elementos
» asociados
Duracién total - -
Titulo 12
Fomatos~ B [ A ~ @ ~iZ i 8 E B~ & M o X
Descripcion “i
Servicios
vinculados + 13
N Arrastre y coloque su archivo aqui, o
Reckavol(IE Ningin archiv selecrionado
max) i
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Figura 36. Alta de ticket incidente / solicitud - seccion detalle

# Propiedad

1 Fecha de apertura

2 Tipo

3 Solicitante - usuario

Solicitante - grupo

4 Asignado a - técnico

Asignado a - grupo

5 Categoria

6 SLA

Tiempo para resolver

Descripcién

Fecha de registro inicial del ticket

Cuando el origen del ticket es a través del receptor
de correo electrénico. La fecha se agrega de al
momento que el usuario envia el mail y la herramienta

lo registra de manera automética.

Tipo de ticket: Valores posibles: Incidente/solicitud.

Valor predeterminado: solicitud.

Usuario que solicita un pedido. Se predetermina el

seguimiento por correo electrénico

Direccion, gerencia o area al que pertenece el

usuario

Representado por un colaborador de la gerencia de
area sistemas. Se predetermina el seguimiento por

correo electrénico
Gerencia de area sistemas
Relaciéon con categoria del servicio de TI

Tras la combinacion de las propiedades de tipo,
prioridad y categoria. GLPI activa aquellas reglas de
negocio que apliquen a los criterios seleccionados y
ejecuta accion de manera automatica. Indicando SLA

correspondiente y tiempo para resolver.

Fecha y hora maxima de resolucion para el

cumplimiento del SLA aplicado.
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7 Estado

8 Prioridad

9 Origen del ticket

10  Lugar

11 Elementos asociados

12  Titulo

Descripcion

13 Tickets vinculados

Propiedades habilitadas para

modificacion

Intervenciones
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Ciclo de vida de incidentes/solicitudes. Valores
posibles: nuevo/ en curso asignado/en curso

planificado/en esperal/resuelto/cerrado

Cuando pasa a estado resuelto, luego de 24 horas
si no recibe ninguna respuesta de insatisfaccion por
parte del usuario. Pasa a estado cerrado de manera

automatica, sino pasa a estado en curso.

Prioridad de un ticket. Valores posibles:
alta/media/baja

Canal de atencion que se reporta el ticket. Valores
posibles: email/mensajeria/teléfono/presencial

Lugar especifico de la organizacion.

Relacion con elementos de configuracion que estén

asociados al ticket

Descripcion donde se brinda informacion resumida
del ticket. Cuando su origen es por medio de receptor
de correo electrénico, este texto coincide con el

asunto del mail enviado por el solicitante

Descripcion donde se brindan informacion detallada
del ticket. Cuando su origen es por medio de receptor
de correo electronico, este texto coincide con el

cuerpo del mail enviado por el solicitante
Relaciones con tickets del tipo incidente o solicitud.

Descripcion

Acciones de seguimientos (actualizacion manual o

por receptor de correo electronico), tareas,
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vinculacion de documentos y soluciones que se van

registrando en el ticket durante su ciclo de vida.

Cambios Relaciones con cambios asociados al ticket.
Ejemplo para la resolucién de un incidente se
necesita aplicar un cambio.

Histdrico

Informacion de gestion de auditoria del objeto

Tabla 24. Propiedades de incidente/solicitud

Inicio Soporte + Q Rizobacter supar-admin
Cambio
Nuevo elemento - Cambio Rizobacter Subentidades No v i
[Conde  mimmes ol e Spe
Estado Huevo '2 Urgencia Media w
Duracién total 0 segundes Prioridad Madia ~
Aprobacién 4
Aprobaciones
produccién
Actor Solicitante 7 Observador Asignado a 8
i+ a4 - -~ it & v | i
s 0w Seguimiento por correo si v Seguimiento por corree s
Corrae: | fnovello@rizobacter.com.ar Corrao: Carre:
& v i0 & - v i0 ] ie
Si
Figura 37. Alta de ticket cambio - seccion encabezado
Titulo 9
Fomatos~ B [ A -~ Bl ~iE i E E E- & M o H
Descripcién
Figura 38. Alta de ticket cambio - seccion detalles
# Propiedad Descripcion
1 Fecha de apertura Fecha de registro inicial del ticket de cambio (RFC)
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2 Estado Ciclo de vida del cambio. Valores posibles:
nuevo/evaluacion/aprobacion/aceptado/en

espera/probando/revision/aplicado/cerrado
3 Categoria Relacién con categoria del servicio de Tl

4 Aprobaciones El consultor de TI asignado es quien carga las
autorizaciones para las instancias de construccion del
cambio y pasaje a produccién. Una vez que realiza el
registro, a las personas implicadas les notifica via
correo electrénico para que accedan a la herramienta
ITSM y procedan a la autorizaciéon correspondiente
accediendo con sus credenciales (pueden realizarlo
desde un dispositivo movil ya que soporta disefio

responsivo)

5 tiempo para resolver Tiempo maximo de resolucion del cambio, el cual es
pactado por el consultor de Tl con el usuario

solicitante.

6 Tipo Tipo de cambio. Valores posibles:

evolutivo/correctivo

7 Solicitante - usuario Usuario que solicita un pedido. Se predetermina el

seguimiento por correo electrénico

Solicitante - grupo Direccion, gerencia o area al que pertenece el
usuario
8 Asignado a - técnico Representado por un colaborador de la gerencia de

area sistemas. Se predetermina el seguimiento por

correo electrénico

Asignado a - grupo Gerencia de &rea sistemas

Péagina 100



Plan de implementacion de procesos de ITIL

9 Titulo Descripcion donde se brinda informacién resumida
del RFC

Descripcion Descripcion detallada del RFC. Incluye objetivos,

consideraciones generales, especificaciones

funcionales, técnicas y riesgos

Propiedades habilitadas para  Descripcion

modificacion

Procesando cambio Acciones de seguimientos (actualizacion manual o
por receptor de correo electrénico), tareas,
vinculacion de documentos y soluciones que se van

registrando en el RFC durante su ciclo de vida.

Andlisis Detalles de impactos y lista de control

Planes Detalles de planes de implementacion y de
resguardo

Incidentes/solicitudes Relaciones con tickets del tipo incidente o solicitud

asociados al RFC

Elementos Relacion con elementos de configuracion que estén

asociados al RFC

Histdrico Informacion de gestion de auditoria del objeto

Tabla 25. Propiedades del cambio

Preparacion final

En esta fase, se ejecutan los planes de pruebas y capacitaciones.

Pruebas
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Luego del desarrollo realizado en la fase anterior se ejecuta el plan de testing. En el cual
se contempla una serie de pruebas unitarias e integrales con datos de muestras para la
deteccién de problemas y propuestas de mejoras antes de realizar el pasaje a produccioén.
Esta etapa se basa en un modelo iterativo en donde interactla con las fases anteriores

tantas veces sea necesario, hasta que los resultados de las pruebas sean satisfactorios.

Documentacién y capacitaciones

Se prepara documentacion y ejecutan los planes de capacitacion a clientes, personal de
la gerencia de area sistemas, como asi también a los usuarios internos. Con el objetivo de

garantizar la adopcién de los procesos de Tl y el uso de la herramienta ITSM.
Respecto a entregables, se obtienen los siguientes documentos de procesos:
e Gestion de activos y configuraciones del servicio.
e Gestion del catdlogo del servicio.
e Gestion de niveles de servicio.
e Gestion de incidentes y cumplimiento de solicitudes.

e Proceso de gestion del cambio.

Implementacion y soporte

En esta Ultima fase, se realiza:

La implementacién a produccién de la herramienta ITSM GLPI, que va a soportar los 5

procesos de Tl desarrollados.

Post implementacion, se contemplara un periodo de tiempo donde se refuerza el soporte,
con el propésito de sostener el mayor pico de demanda de consultas, modificaciones por
errores y mejoras. Para asegurar la estabilizacion, adopcion e implementacion exitosa del

marco de trabajo.
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6. Consideraciones a futuro

Una vez que la organizacion ha realizado el proceso de identificacién de sus servicios, y
asimismo ha desarrollado e implementado los procesos de la gestién de los servicios de Tl
(ITSM) para poder llevar a cabo esos servicios, es razonable pensar que este trabajo de
implementacién de ITIL ha concluido. Pero basandonos en una de las fases de ITIL,
observamos que los servicios no se adaptan sino es a través de una gestion de la mejora

continua.
Teniendo en cuenta esto, surgen las siguientes cuestiones.
e COmo lograr la aceptacion de las mejoras.
e COmo medir, generar y utilizar la informacion para dichas mejoras.

Por lo tanto, para afrontar estas cuestiones por medio de la metodologia de mejora continua

del servicio (CSI), se indica:

Adaptar y readaptar de manera continua los servicios basandose en las

necesidades cambiantes del negocio, identificando e implementando mejoras.

e Verificar, analizar y realizar un informe conteniendo posibles mejoras para los

distintos procesos o servicios de TI.
e Examinar y evaluar los niveles de servicios.

e Proponer actividades orientadas a aplicar mejoras a la calidad de los servicios y a

la eficiencia/eficacia de procesos de TI.

e Optimizar costos en la entrega de servicios sin sacrificar la satisfacciéon al cliente
(calidad).

Cabe mencionar que la calidad de los servicios y/o procesos se deberian llevar mediante

una metodologia, en este caso podemos mencionar una de ellas:

El ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PDCA) de Deming nos permite llevar de manera
ordenada cada mejora. Destacando que se orienta hacia la implementacion de proyectos

pequefios, mas concretos y enfocados en contraste con proyectos mas grandes y globales.
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Esto nos permite obtener resultados al corto plazo lo que facilita la adopcién de cambios

para la cultura organizacional.

Basandonos en lo anteriormente expuesto, recomendamos aplicar el siguiente modelo.

Metodologia de CSI

Business vision,
What is the vision? mission, goals and
E— objectives
v
Baseline
Where are we now?
l ) assessments
h 4
How do we keep the Where do we want Measurable
momentum going? to be? ' ' targets
h 4
How d t there? Service and process
ow do we get there? improvement
b 4
id here? Measurements and
Did we get there? metrics

Figura 39. Modelo de mejora continua

El proceso de mejora puede resumirse en seis pasos:
¢ Alinear la visidn del negocio con las estrategias de TI.

e Evaluar periédicamente personas, procesos Yy tecnologia para realizar un analisis

de la alineacién de TI con el negocio.

e Definicion de prioridades de mejora basados en la vision del negocio permitiendo

definir objetivos especificos y plazos de implementacion.

e Detallar las actividades como parte de un plan de mejora continua proporcionando

un incremento de calidad de los procesos y/o servicios de TI.
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¢ Verificar métricas y mediciones permitiendo controlar el avance de cada actividad

para el plan de mejora. Validando que se mantenga la alineacién con el negocio

e Garantizar que la adopcién cultural de dichos cambios no se detenga o se vea
interrumpida, generando un impacto en la ejecucion de los proyectos de mejora

continua.

Beneficios

Los posibles beneficios que se podrian obtener al implementar CSI, se describen a

continuacion.

e Cliente/Negocio. Ejemplos de esta categoria puede ser: la mejora de la expectativa
de los clientes hacia Tl (comprendiendo lo que se espera de Tl y lo que se debe

proveer para obtenerlo), aumento de la productividad del personal, entre otros.

¢ Financieros. Algunos ejemplos son la obtencién de mejoras en la asignaciéon y
utilizacién de recursos, reducciéon de costos, control de sobredimensionamiento de

la infraestructura de TI, entre otros.

¢ Innovacion. Podemos mencionar: entendimiento claro de requerimientos del
negocio, documentacion clara de los servicios, flexibilidad, adaptabilidad y mejora

en el reconocimiento de tendencias del mercado, entre otros.

e Internos a Tl. Los beneficios obtenidos por Tl son los mas bastos por ser el
principal beneficiario del marco de trabajo de ITIL. Algunos ejemplos son: mejora
en métricas e informes, vision clara de la capacidad de TI, eficacia de los procesos,

etc.
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7. Conclusiones

Llegamos a este capitulo cumpliendo con los objetivos definidos al inicio del presente
trabajo. Esto se logré a través de las fases del plan de implementacién descripto en el
capitulo 5, donde se realizé: el andlisis, la seleccidon de la herramienta ITSM, el disefio de

las estructuras, y la construccién e implementacion de los procesos de TI.

A lo largo del tiempo en que se desarroll6 esta tesina fue cambiando nuestra perspectiva
con respecto al valor que nos brinda ITIL. Cuando se dio inicio al trabajo se necesitaba una
solucion al desorden y la creciente demanda de trabajo, por lo tanto, ITIL era una propuesta
de solucion que cumplia con lo que se requeria. Esto en conjunto con herramientas ITSM

parecian ser la soluciébn magica que terminaria con todos los problemas.

Al cabo de un tiempo y luego de avanzar con los conceptos, comenzamos a notar que las
herramientas ITSM no era suficiente para adaptarse a las necesidades de la gerencia de
area sistemas, entonces, se observaba que se necesitaba una fuerte consolidacion de los
conceptos de ITIL apuntando al cambio cultural de Rizobacter, dando inicio por TI.
Necesitando para ello cambiar el enfoque de tecnologia (solo software/hardware) y soporte

hacia un enfoque de gestién de servicios de Tl, teniendo en cuenta:

e Tecnologia. Expandiéndose a nuevas tendencias de innovacién que van mas alla
del software y del hardware, por ejemplo, cloud computing, machine learning, IA,
entre otras. Que puedan apalancar un plus para el negocio y diferenciarse de la

competencia.

e Procesos. Definir fundamentos que atraviesen a todas las areas internas de Tly a
las gerencias de Rizobacter permitiendo que se trabaje como un Unico equipo, a

través de reglas claras.

o Personas. Incremento de la productividad del personal de TI, por medio de la
automatizacion liberarlos de tareas repetitivas y permitiendo que se enfoquen en
actividades mas relevantes para el negocio. Reduccién de tiempo a las tareas de
usuarios, permitiendo aumento en su productividad, y generando satisfaccion de
usuario. Esto nos lleva a mejorar la calidad del servicio tiendo en cuenta su
feedback. Hacer hincapié en el relacionamiento con los clientes (gerencias),

haciéndoles saber lo que esperan de la gerencia de sistemas y recibiendo su
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feedback para acordar niveles de servicios respecto a sus necesidades,

permitiendo asi una mejor alineacién con el negocio.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, podemos destacar los siguientes

beneficios en relacién con los procesos y el marco que los soporta:

El marco de trabajo ITIL permite favorecer la integracion, mediante un lenguaje comun a
todas las partes implicadas. Por medio de la creacién del template de proceso de TI, la

estructura de servicio de Tl y convencion de conceptos comunes.
Se puede notar la diferencia en las siguientes figuras.

Ejemplo de la situacion sin aplicar ITIL, donde se pueden observar que la gerencia de area
sistemas esté organizada en silos operacionales con sus objetivos individuales. Estos al no

estar alineados con las necesidades del negocio no generan valor.

RESULTADOS SIN SLA

ridad de
icaciones

aciones

SOAILIrd0

Figura 40. Gerencia de area sistemas sin implementar mejores précticas de ITIL

En cambio, en el siguiente ejemplo de situacion, aplicando el marco de trabajo ITIL se
apunta a un enfoque donde cada proceso atraviese cada &rea interna de la gerencia de
sistemas, brindando al negocio resultados que estén alineados con sus necesidades.
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RESULTADOS CON SLA

PROCESOS

PROCESOS

PROCESOS

PROCESOS

Figura 41. Gerencia de area sistemas enfocada en gestion de servicios

El proceso de gestion de incidentes y cumplimiento de solicitudes provee una
disminucién de la incertidumbre con respecto al “dia a dia”, por medio de: trazabilidad,
registro, estadisticas, Unico punto de contacto de Tl (establecido por medio de sus canales
de atencién). Lo que también permite comunicar de manera homogénea, con las distintas

partes que consumen o dan soporte al servicio.

Con los procesos de gestion de cambios, y activos y configuraciones del servicio se
logra tener un control mas preciso de la infraestructura de TI, por medio de analisis de
impacto, definicion de alcance, y creacién de un plan para cada modificacion sobre los
servicios y sus componentes asociados. Disminuyendo asi las interrupciones inesperadas

en los servicios.

Con los procesos de gestion de catélogo y niveles de servicio, se puede centrar el
foco en el cliente y en la calidad de los servicios que se les brindan. Por medio de la
definicion de un lenguaje comdn entre el cliente y el area de Tl. Y basandonos en
necesidades y acuerdos con las gerencias para garantizar que se cumpla con la calidad
esperada, lo que permite priorizar servicios de mayor criticidad.

Con la implementacion de la herramienta ITSM GLPI permite centralizar, automatizar e
integrar los procesos seleccionados. Al tener los datos centralizados se facilita la tarea de
andlisis de tendencias dentro del area de TI. Con respecto a la infraestructura se facilita la
implementacion de medidas preventivas que mejoran la estabilidad y disponibilidad, entre
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otras. Desde la perspectiva del servicio que los mandos jerarquicos de Tl puedan

monitorear capacidades y tendencias con mayor facilidad.
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Anexo A: Template proceso de Tl

Gerencia Area Sistemas RIZOBACTER

Documentacion de procesos

Contenido
0oL~ o PSS 2

L=l oo o OO
L ey T =T oL ol - 1= S, 2

[T == L= ot =L o TP 2

Disparadores

0 o - OO

Actividades y procedimiBntos .. e 2

Roles y responsabilidades ... e s s n s 2

Duefio del proceso

Gestor del proceso
USUBTTIOS GBI PrOCEE0 i temsemsesis s ree s e s e s iras e srs s maas s e s e e s e bt s bashbe s bh e ebd e eashansassm seamsan 2
REIACIONES COM OLMOS PrOCEE 0 it ruuriemrssssessssas i mrassssss s s st et s b bbb er s bbbt i st s s ban s
Otros procesos de gestion de servicios e Tl e e 2

PrOCES0S 08 MEZOCIO 1oveuruasisscemsssemsessesssesssss s rasmes s b sses s siss e st es s s e s et s s i 2

Meétricas del proceso

INdicadores claves de deSEMPEA0 . e ssee e eessre et seseaes e se e s s s hesere e samnres 2
Requerimientos funcionales soportados por herramienta ITSM ... e 2
L1 3

Figura 42. Contenido templete proceso de Tl
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Gerencia Area Sistemas RIZOBACTER

Documentacion de procesos

Proceso

Descripcion
Contenido

Conceptos clave

Contenido

Detalle de proceso

Disparadores
Contenido

Entradas
Contenido

Actividades y procedimientos
Contenido

Salidas
Contenido

Figura 43. Descripcion de proceso y detalle de disparadores, entradas, actividades y salidas
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Gerencia Area Sistemas RIZOBACTER

Documentacion de procesos

Roles y responsabilidades

Duefio del proceso
Contenido

Gestor del proceso
Contenido

Usuarios del proceso
Contenido

Relaciones con otros procesos

Otros procesos de gestion de servicios de Tl
Contenido

Procesos de negocio
Contenido

Métricas del proceso

Indicadores claves de desempefio
Contenido

Requerimientos funcionales soportados por herramienta ITSM

Contenido
Revision
Namero de Fecha de Tipo de cambio  Duefio f Autor Fecha de
version version expiracion
1 16-09-2015 Creacion Pcforcat —
fnovello

Figura 44. Roles, relaciones con procesos, métricas y requerimientos herramienta ITSM
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