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INTRODUCCION

Los sistemas de informacion (Sl) y las Tecnologias de Informacion (T1) han cambiado
la forma en que operan las organizaciones actuales, ya que con su uso permiten

lograr mejoras mediante la automatizacién de los procesos.

Las tecnologias de la informacidon son la integracion y convergencia de la
computacion, telecomunicaciones y la técnica para el procesamiento de datos, donde
sus principales componentes son: la informacion, el equipamiento, el factor humano,
la infraestructura, el software y los mecanismos de intercambio de informacion, los
elementos de politica y regulaciones, ademas de los recursos financieros. (Jan Van

Bond, 2008)

Los negocios en la actualidad tienden a tener mayor dependencia de las Tecnologias
de Informacién y las actividades en ellos desarrolladas han sido tradicionalmente
vistos como un area de soporte al negocio, descuidando incluso muchas veces el
uso de criterios racionales para medir su rentabilidad, eficacia y la calidad del servicio

ofrecidos a toda la organizacion.

La ITIL (en inglés Information Technology Infrastructure Library, Biblioteca de
Infraestructura de TI) es un conjunto de mejores practicas y recomendaciones para la

administracion de servicios de TI, con un enfoque de administracion de procesos.

(Acevedo, 2011)
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La finalidad de esta tesina es ayudar a comprender lo que es ITIL en su verdadera
esencia, comenzando con la descripcion, funcionamiento y aplicaciones de esta para
que las PYMES obtengan mayor calidad de servicio asi como un desarrollo eficaz y
eficiente de los procesos que cubren las actividades mas importantes de una
organizacion y asi mismo garantizar los niveles de servicio establecidos entre la

organizacion y sus clientes.
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JUSTIFICACION

Con esta Investigacion se pretende describir Io qué es ITIL su funcionamiento y las
aplicaciones que tiene en la actualidad, revisaremos como esta disefiado el modelo
de procesos de ITIL, con la finalidad de que las organizaciones la conozcan y puedan

beneficiarse de ella.

Con ITIL las organizaciones crearan un conjunto de mejoras practicas y estandares
en procesos para hacer mas eficiente el disefio y administracion de infraestructuras
de datos. Las normas ISO son demasiado rigidas para los negocios, pues lo que se
ajusta bien a una empresa, no Io hace a otra. En cambio, la incorporacién de mejores
practicas es una forma sencilla de mejorar la calidad de los procesos corporativos,
esta especialmente desarrollada para reducir los costos de provision y soporte de los
servicios IT, al mismo tiempo de garantizar los requerimientos de la informacién en
cuanto a seguridad, mantienen e incrementan sus niveles de fiabilidad, consistencia

y calidad.

ITIL brinda una descripcion detallada de un numero de practicas importantes en Tl, a
través de una amplia lista de verificacion, tareas, procedimientos y responsabilidades

que pueden adaptarse a cualquier organizacion.
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Para la licenciatura en informatica administrativa éste es un tema de interés para los
alumnos egresados, es tecnologia que se aplica para la mejora de los procesos
administrativos de las diferentes organizaciones donde se puede mejorar el

desemperio de la empresa.

Tener informacion actualizada de los nuevos procesos de practicas que hoy en dia

se estan utilizando es importante ya que podemos lograr que las empresas puedan

aprovechar las Tl para hacer el negocio mas innovador y valioso.

11
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CAPITULO I. ITIL

1.1 Descripcidon de ITIL

Por afos, las organizaciones han detectado oportunidades de negocio en el uso de
Tl y han hecho inversiones importantes en su infraestructura, en forma tal, que estas
inversiones les permitan lograr uno o varios de sus objetivos, como reducir costos,
mejorar el control de gestion y el proceso de toma de decisiones, ganar ventaja
competitiva, innovar, mejorar la calidad y funcionalidad de sus productos y/o mejorar

el servicio al cliente.

La creciente importancia de la informacién para las empresas hace que éstas
sometan la calidad de sus servicios de informacidén a requisitos internos y externos

mas estrictos.

Los estandares desempefian un rol cada vez mas importante, mientras que los
marcos de trabajo “mejores practicas” contribuye al desarrollo de un sistema de

gestion que satisfaga los requisitos exigidos.

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion, frecuentemente
abreviada ITIL (del inglés Information Technology Infrastructure Library), es un marco
de trabajo de las mejores practicas destinadas a facilitar la entrega de servicios de
Tecnologias de Informacion (TI). ITIL resume un extenso conjunto de procedimientos
de gestidn ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en

las operaciones de TI. Estos procedimientos son independientes del proveedor y han

12
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sido desarrollados para servir como guia que abarque toda infraestructura, desarrollo

y operaciones de TI.

ITIL se construye en torno a una vista basada en proceso-modelo de control y
gestion de las operaciones a menudo atribuida a W. Edwards Deming. Las
recomendaciones de ITIL fueron desarrolladas en los afios 1980 por la Central
Computer and Telecommunications Agency(CCTA) del gobierno britdnico como
respuesta a la creciente dependencia de las tecnologias de la informacion y al
reconocimiento de que sin practicas estandar, los contractos de las agencias
estatales y del sector privado creaban independientemente sus propias practicas de
gestion de Tl y duplicaban esfuerzos dentro de sus proyectos TIC, lo que resultaba

en errores comunes y mayores costes.

ITIL se ha convertido en el estandar mundial de facto en la Gestion de Servicios
Informaticos. Iniciando como una guia para el gobierno UK, la estructura base ha
demostrado ser util para las organizaciones en todos los sectores a través de su
adopcion por innumerables compafias como base para consulta, educacion y

soporte de herramientas de software.

ITIL fue desarrollado al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas
de la Informatica para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en
aumento ha dado como resultado una necesidad creciente de servicios informaticos
de calidad que se correspondan con los objetivos de negocio, y que satisfagan los

requisitos y las expectativas del cliente.

13



; ITIL (Information Technology Infrastructure Library) DESCRIPCION, FUNCIONAMIENTO Y APLICACIONES”

En la actualidad, el centro de asistencia técnica de Tl es la piedra angular de

cualquier negocio, ya sea pequefio 0 grande. La mayoria de los gestores de Tl y

centros de asistencia técnica no paran de esforzarse para tener un servicio de

asistencia técnica eficiente y productiva.

Para entender ITIL daré una explicacion basica de lo que es; ITIL no es un estandar,

es considerado como un buen consejo de los Gestores de IT que lo conocen bien, se

puede implementar de la manera que mas convenga.

ITIL no es una sola empresa o persona ITIL no esta respaldado por una sola

empresa o persona. No reporta beneficios ni promocidn personal (Ver Tabla 1).

Tabla 1. Informacién basica de ITIL

Informacion Basica

ITIL no es un estandar

ITIL no puede hacer que su empresa
obtenga una certificacion

ITIL esta pensando para pequeias,
medianas y grandes empresas

ITIL no es una sola empresa o persona

Explicaciéon

Es considerado como un buen consejo de
los Gestores de IT que lo conocen bien. Se
puede implementar de la manera que mas
convenga.

Si lo que se busca es una certificacion, esta
se debe de obtener mediante los estandares
ISO 20000 y BS 15000, basados en ITIL

iEs verdad! Cualquiera puede implementar
ITIL. Sin embargo, cumple su funcién
cuando el tamano del equipo de su centro
de asistencia técnica supera el nimero 5.

ITIL no estad respaldado por una sola
empresa o persona. No reporta beneficios ni
promocion personal.

14
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ITIL no puede hacer que la empresa obtenga una certificacion, silo que se busca es
una certificacion, esta se debe de obtener mediante los estandares ISO 20000 y BS

15000, basados en ITIL.

ITIL esta pensando para pequefias, medianas y grandes empresas cualquiera puede
implementar ITIL. Sin embargo, cumple su funcidon cuando el tamafio del equipo de

su centro de asistencia técnica supera el numero 5.

1.2. Origenes de ITIL

En 1987 el gobierno Britanico escribié una consiste serie de mejores practicas de TI
elaborada segun experiencias de los sectores publicos y privados con el fin de que
sirvieran como directrices para empresas britanicas que implementaban TI. La

calidad de los servicios que brindaba el gobierno britanico era alta.

ITIL fue originalmente un producto de la Agencia Central de Telecomunicaciones
(CCTA), una organizacién del gobierno Britanico. El 1 de abril del 2001 la CCTA paso6
a formar parte de la OGC (Ministerio de Comercio), que se convirtié asi en la nueva

propietaria de ITIL.

La calidad de los servicios que brindaba el gobierno britanico era tal alto, que se
establecié en la entonces CCTA a que desarrollara una guia para que los ministerios
y demas oficinas del sector publico de gran Bretaia utilizaran de manera eficaz sus

recursos de (TI).

15
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Desde entonces, su popularidad como pionera, impulsora y creadora de una gestion
efectiva de TI origino la creacion de un programa convirtiéndose asi en uno de los
enfoques mas aceptados para gestion de servicios de Tl en el mundo. Ademas,
cuenta con el respaldo de un amplio esquema de calificaciones, organizaciones de

capacitacion acreditadas y herramientas de implementacion y evaluacién. (Laudon.

2004.)

1.3. Fundamentos

ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas
de Tl para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia ha dado como
resultado una necesidad creciente de servicios Tl de calidad que se correspondan
con los objetivos del negocio, y que satisfaga los requisitos y las expectativas del
cliente. A través de los afios, el énfasis pasé de estar sobre el desarrollo de las
aplicaciones Tl a la gestidon de servicios Tl. La aplicacion Tl(a veces nombrada como
un sistema de informacion) solo contribuye a realizar los objetivos corporativos si el
sistema esta a disposicion de los usuarios y, en caso de fallos o modificaciones,

recibe soporte por medio de actividades de mantenimiento y operaciones.

ITIL fue creada para comunicar las mejores practicas en la Gestidn sistematica y
coherente de Servicios Tl. Su planteamiento se basa en la calidad de servicio y en el
desarrollo eficaz y eficiente de los procesos; ofrece un marco comun para todas las

actividades del departamento T, basado en la infraestructura Tl, estas actividades se

16
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dividen en procesos, que usados en conjunto proporcionan un marco eficaz para

lograr una Gestion de Servicios Tl mas madura.

Los procesos en los que ITIL se basa describen primero lo que debe incluirse en la
Gestion de Servicios Tl para dotar éstos servicios de la calidad demandada. La
estructura y la asignacion de tareas y responsabilidades entre las funciones y los
departamentos dependen del tipo de organizacion y estas estructuras varian mucho
entre los departamentos Tl y cambian con bastante frecuencia. La descripcion de la
estructura de procesos ofrece un punto de referencia comun que no cambia con
tanta frecuencia, y que puede ayudar a mantener la calidad de los servicios TI
durante y después de las reorganizaciones, y entre los proveedores y los socios

cuando cambian.

1.4. Organizaciones

1.4.1. Ministerio de Comercio (OGC)

ITIL fue originalmente un producto de la Agencia Central de Comunicaciones
(CCTA), una organizacion del gobierno Britanico. El primero de Abril de 2001 la
CCTA paso a formar parte de la OGC, que se convirtid asi en la nueva propietaria de
ITIL. El objetivo de la OGC es ayudar a sus clientes del sector publico britanico a
modernizar sus actividades de compras y mejorar sus servicios mediante, entre otras
cosas, la optimizacién del uso de las TI: “La OGC pretende modernizar las compras

gubemamentales y conseguir una elevada rentabilidad de la inversion de la

17
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inversién”. La OGC promueve el uso de “mejores practicas” en numerosas areas,
como la gestidn de proyectos, la gestion de programas, las compras, la gestién de
riesgo y la Gestion de Servicios de Tl. Esto ha llevado a la OGC a publicar diversas
series de libros escritos por expertos de distintas empresas y organizaciones

internacionales.

La IT Infrastructure Library de la OGC es un conjunto coherente, claro y minucioso

que ofrece buenas préacticas para promover Servicios Tl efectivos y eficientes.

1.4.2. itSMF

El Information Technology Service Management Forum (itSMF), conocido
originalmente como Information Technology Infrastructure Management Forum
(ITIMF), es el unico grupo de usuarios internacionalmente reconocido e
independientemente dedicado a la Gestidn de Servicios Tl. Es propiedad de sus

miembros y son ellos quienes lo operan.

Los capitulos de itSMF promueven el intercambio de informacion y experiencia que
permite a las organizaciones Tl mejorar los servicios que ofrecen. Organizan
seminarios, conferencias, sesiones sobre temas especificos, y otros eventos sobre

temas actuales de Gestion de Servicios TI.

Desde entonces se han creado organizaciones independientes del itSMF en mas de

40 paises de todo el mundo, y el numero de divisiones nacionales sigue
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aumentando. Todas las organizaciones del itSMF operan bajo la coordinacion de la

organizacion principal, que es itSMF International.

El itSMF esté dirigido a todos los profesionales de la Gestién de Servicios de TI.
Promueve el intercambio de informaciones y experiencias que puedan servir a las
organizaciones de Tl para mejorar la provision de sus servicios. El itSMF también
fomenta el uso y la calidad de los diversos métodos y estandares que se aplican en
este campo. ITIL es uno de estos entandares, por lo que itSMF International ha

alcanzado un acuerdo con OGC y APM Group para promover el uso de ITIL.

1.4.3. APM Group

En el afio 2006, la OGC contrato la gestién de derechos de ITIL, la certificacion de
examenes de ITIL y la acreditacion de organizaciones de formacion APM Group
(APMG), una organizacion comercial. APMG define la certificacién y acreditacién

para los examenes de ITIL y publico el nuevo sistema de certificacion.

La fundacion Holandesa EXIM (Instituto de examenes para Ciencias de la
informacién) y el britanico ISEB (Consejo examinador de Sistemas de Informacion
que forma parte dela BCS, Sociedad Informatica Britanica) desarrollaron
conjuntamente y emiten la certificacion para Gestibn de Servicios ITIL. Estos
organismos fueron durante muchos afos los Unicos que realizaban examenes de
ITIL. Con la contratacidén de APMG por otra parte de OGC, la responsabilidad de los

examenes de ITIL corresponde ahora a APMG. Para facilitar la organizacion de
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examenes de ITIL en todo el mundo, APMG ha acreditado a diversos organismos

examinadores: EXIN, BCS/ISEB y Loyalist College en Canada.

1.5. Publicaciones de ITIL

Cada una de las publicaciones de ITIL trata una parte del marco de trabajo. Cada

una ofrece:

e Una descripcion general de lo que es necesario para organizar la Gestion de
Servicios TI.
e Una definicién de los objetivos, las actividades, entradas, y salidas de cada

uno de los procesos requeridos en una organizacion TI.

Sin embargo, ITIL no prescribe como esas actividades deberian ser implementadas,
ya que esto puede ser diferente en cada organizacién, no es un método, sino ofrece
un marco de trabajo para planificar los procesos esenciales, los roles y las
actividades mas comunes, indicando los nexos entre ellos y los flujos de

comunicacion necesarios. (Jan Van Bond, 2008a)

Originalmente, ITIL consistia de un gran numero de libros, cada uno de los cuales

describia un area especifica de mantenimiento y operacion de la infraestructura TI.

Los diez libros que describian Soporte de Servicio y Entrega de Servicio eran
considerados el eje de ITIL. Existian aproximadamente 40 libros mas sobre temas

suplementarios relacionados con la Gestion de Servicios Tl, desde cableado hasta
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manejo de las relaciones con el cliente; ciertos aspectos de ITIL han sido resumidos
en fechas recientes, todas las otras antiguas publicaciones han sido reemplazadas

por ediciones mas recientes. (Ver llustracion 1)

70's - 80's 1980's - 90's 1990's onwards
IT : 4
Systems IT Service
Maniaerma Infrastructure D>
e Management Management
R ¢ Service Busi IT Business-IT
OO Focus Alignment Integration
E E E E 2007
Late 1980's » 1990's === ==—====== P 2000’5 === —====== > i
mMr I 1 "5"“ : 2003 2005
BS15000 BB ISO/IEC
ITIL Service m mL 20000
cortifica cortst cor

1092 1995 1697

llustracién 1.Publicaciones de ITIL

1.6. Objetivos de ITIL

El objetivo que persigue ITIL es diseminar las mejores practicas en la gestion de
servicios de Tecnologias de Informacién de forma sistematica y coherente. El planteo
principal se basa en la calidad de servicio y el desarrollo eficaz y eficiente de los
procesos; pero si la Tl no es administrada eficientemente, el negocio no funciona en
este sentido, ITIL exigen un replanteamiento del area tecnoldgica y la definicion de

los elementos y procesos “criticos” dentro de la empresa.
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ITIL esta especialmente desarrollada para reducir los costos de provision y soporte
de los servicios de TI, al mismo tiempo que se garantizan los requerimientos de la
informacién en cuanto a seguridad manteniendo e incrementando sus niveles de

fiabilidad, consistencia y calidad.

La incorporacién de mejores practicas (ITIL) es una forma sencilla de mejorar y
estandarizar la calidad de los procesos corporativos. La filosofia ITIL adopta la
gestion de procesos y considera que, para lograr los objetivos claves de la
administracion de servicios estos procesos deberian ser usados por las personas y
las herramientas efectiva, eficiente y econdmicamente en el desarrollo de la alta

calidad y la innovacion de los servicios de Tl alineados con los procesos de negocio.
Areas a las que se dirige:
% Planificacion para la aplicacion de los Servicios de Gestion

Plantea una guia para establecer una metodologia de administracién orientada a

servicios.
+ Perspectiva de Negocio

Cubre el rango de elementos concernientes al entendimiento y mejora en la provision
de servicios de Tl como una parte integral de los requerimientos generales del

negocio.
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% |ICT Gestion de Infraestructuras

Cubre los aspectos relacionados con la administracion de los elementos de la

Infraestructura.

% Servicios de Soporte

Se orienta a asegurar que el usuario tenga acceso a los servicios apropiados para

soportar las funciones de negocio.

+ Provisién de Servicios

Se orienta a detectar el servicio que la organizacion requiere del proveedor de Tl a

fin de brindar el apoyo adecuado a los clientes del negocio

% Gestidn de aplicaciones

Se encarga del control y manejo de las aplicaciones operativas y en fase de
desarrollo.

% Gestidon de Seguridad

Cubre los aspectos relacionados con la administracién del aseguramiento l6gico de

la informacion. (Jan Van Bond,2008b).

1.7. Beneficios de ITIL

La propuesta de ITIL es la mejor utilizacion de los recursos de la organizacion, define

claramente hacia donde estos recursos deben ser dirigidos. De esta manera la
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empresa sera mas competitiva, porque estara en mejor posicion para hacer cambios
en su infraestructura de TI. Adicionalmente, ITIL optimiza la disponibilidad,
confiabilidad y seguridad e toda plataforma, especialmente de los servicios “de
mision critica”, facilitando también el aprendizaje de expectativas previas lo que

elimina el trabajo redundante.

Por otra parte, los procesos y plazos de un proyecto se ven mejorados, porque

ayudan a que los servicios satisfagan las demandas del negocio, clientes y usuarios.

Los principales beneficios obtenidos por la implementacion de ITIL son:

e Para el negocio: Incremento en la productividad del negocio es decir, mayor
disponibilidad y fiabilidad de las Tecnologias de Informacion.

e Mejora continua en la calidad de la prestacion de servicio de las Tecnologias
de Informacidén, ya que, tienen en cuenta tanto las necesidades de la
compariia como sus objetivos.

e La reduccién de riesgo de no cumplir los objetivos de negocio gracias a la
capacidad de recuperacién y a la consistencia de los servicios,

¢ Mayor flexibilidad y en consecuencia un mejor alcance de las acciones de la
organizacion frente a cambios del entorno y el mercado. Posicionandose a si
en un soporte fiable para el negocio.

e Soporte para los procesos de negocios y las tareas de toma de decisiones de
Tl. Mediante la puesta en marcha de servicios basados en principios
metodolégicos y de calidad acordes con los requerimientos presentes y

futuros de la compania.
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Mejora en la satisfaccion de los clientes, ya que se les asegura una mejora en
la calidad del servicio entregado. Ademas del servicio puede ser
representativamente medido, evaluado y gestionado.

Definicion de funciones, roles y responsabilidades en el sector de los
servicios.

La posibilidad de auditar el cumplimiento de las mejores practicas.

Mejora en la satisfaccion de los empleados y reduccion de fluctuaciones de
nivel personal.

Incremento cualitativo en la salud, la seguridad, la disponibilidad, y el
rendimiento de los servicios de ITIL.

Econdmicos: Disefio de la infraestructura y servicios de las Tecnologias de
Informacidn a costos argumentados.

Reduccion de los costos operativos de desarrollo, procedimientos e
instrucciones de trabajo, al disponer, de un marco de trabajo definido. Ademas
mejora el ROl y reduce el TCO a través de la mejora de procesos.

Comunidad de usuarios de TI: ITIL es comprensible e integral, crea un

vocabulario comun para mantener y facilitar la comunicacion.
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CAPITULO IIl. EL MODELO DE ITIL

2.1. Gestion de servicio

La gestion de servicio trata de la entrega y apoyo en Tl para cumplir los objetivos de
negocios de las organizaciones. Basandose en la implementacion de procesos con la
orientacion de ITIL que proporciona un conjunto completo, consistente y coherente
de practicas Optimas para los procesos, promocionando un enfoque de calidad para
alcanzar efectividad y eficacia en el uso de los sistemas. Describe las mejores
practicas para entregar servicios de calidad, incluyendo para esto descripcion de

roles, tareas y actividades que se incluyen en los procesos.

La gestion de servicio incorpora los procesos, las personas, y la tecnologia. Colabora
a que la entrega de servicios Tl sea enfocada al cliente utilizando un enfoque

orientado a procesos, ya que alcanza los objetivos de costos y efectividad.

Los procesos de ITIL tienen la intencidon de ser implementados para que apoyen a los
procesos del negocio de una organizacion, no para que los definan. Los proveedores
de servicios de Tl mejoraran la calidad de servicio pero, al mismo modo, estaran

intentando reducir costos. (Jan Van Bond, 2008b)

2.2. Enfoques de ITIL
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Los principales enfoques del modelo ITIL son el Soporte del Servicio y la Entrega del

Servicio, cada uno de estos componentes abarcan las areas de gestion a

continuacién marcadas. (Ver llustracién 2)

Entrega de
Servicio

MODELO DE ITIL

Soporte de
Servicio

Manejo del nivel de servicio
Manejo financiero

Manejo de la capacidad
Manejo de la continuidad del
- servicio

Manejo de la disponibilidad

Gestidn de incidentes
Gestion de problemas
Gestidn de cambios
Gestion de implementacién

— Gestion de la configuracidn

—

llustracién 2 Enfoques del modelo ITIL

2.3. Entrega de servicio
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La entrega de servicio determina qué servicio requiere el negocio para promover un
soporte adecuado, que procesos necesarios se deben de seguir para una entrega de

servicio con calidad y a un costo efectivo de los servicios de TI.

ITIL realiza la entrega de servicio a través de la configuracion de cinco fases
determinantes: manejo de nivel del servicio, manejo financiero, manejo de la
capacidad, manejo de la continuidad y manejo de la disponibilidad. Dichas fases se
encuentran totalmente interrelacionadas y acordes con los requerimientos
identificados, cumpliendo cada una funciones especificas que garantizan la

idoneidad del servicio.

2.3.1. Manejo del nivel de servicio

Es el proceso responsable por confirmar e informar el impacto generado en la
estructura global y realizar cambios y/o actualizaciones sobre el modelo, una vez que

sean implantados nuevos requerimientos y especificaciones del cliente.

2.3.2. Manejo financiero

Es la etapa responsable por determinar realmente el costo y el retorno de la inversion
y por analizar exhaustivamente los diferentes aspectos para la recuperacidon
financiera desde los compradores; para lograr esto se requiere una total armonia de

interface con los procesos de manejo de la capacidad, manejo de la configuracion y
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manejo del nivel del servicio, para garantizar la identificacion de los costos reales en
la implementacion cambio y/o actualizacion de especificaciones y estandares del

servicio.

2.3.3. Manejo de la capacidad

Es la fase responsable por asegurar una capacidad adecuada disponible en el
momento que se requiera, una vez que se detecten incidencias, problemas, cambios

0 Nuevos requerimientos.

2.3.4. Manejo de la continuidad del servicio

Es el proceso encargado de administrar la habilidad de la organizacidén para proveer
un nivel predeterminado de los servicios de las tecnologias de informacion, que
soporten los requerimientos minimos del negocio una vez que se presente una
interrupcion en el mismo; requiere un analisis profundo del riesgo, causas del riesgo,
balance total, y medidas a tomar para garantizar la continuidad del negocio,

presentadas las fallas, incidencias o nuevas especificaciones.

2.3.5. Manejo de la disponibilidad
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Es la fase consistente con el disefio, implementacion y aplicacion de medidas para el
manejo de los servicios de las tecnologias de informacion, que aseguren
exitosamente los requerimientos del negocio y que sean consistentemente
encontrados; para ello se requiere una comprension total sobre las razones por las
cuales ocurren las fallas en los servicios de informacidn y el tiempo que se toma en
reparar el servicio, es decir, esta directamente relacionado con la identificacidén de los

problemas y la aplicacion de acciones correctivas. (Jan van Bond, 2008b)

2.4. Soporte de servicio

El soporte del servicio (Service Support) se centra en las tareas diarias de
funcionamiento y soporte de los servicios de Tl. El soporte del Servicio asegura que
el cliente tenga acceso a los servicios adecuados para el soporte de sus funciones
de negocio y tiene como objetivo proveer el soporte eficiente a los servicios de Tl y

asegurar la estabilidad del ambiente productivo de TI que soporta estos servicios.

2.4.1. Gestion de incidentes

Todos los departamentos de Tl atienden fallos en hardware o software, y otras

peticiones de servicio.

Un incidente es un trastorno en el servicio normal que afecta al usuario y a la

empresa. El objetivo de la gestién de incidentes es restablecer la normalidad de los
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servicios de Tl lo antes posible con soluciones temporales o definitivas que garantice

que el negocio no se vea afectado.

El uso de una herramienta de Gestidn de incidencias tiene tres objetivos basicos:

+ Minimizar los periodos de fuera de servicio
% Registrar la informacién relevante de todas las incidencias

% Incorporar las mejores préacticas del mercado en forma sistematica

La gestidon de incidencias es unos de los procesos mas importantes definidos por
ITIL. Su objetivo es restablecer el funcionamiento normal del servicio lo mas

rapidamente posible, y con el menor impacto sobre la actividad de negocio.

Los beneficios de una gestion eficaz de incidencias son:

% Reduccién del impacto de las incidencias dentro de la organizacion.
% Uso mas eficiente de los recursos de personal.
% Usuarios mas satisfechos.

+ Mayor visibilidad del trabajo realizado.

Un incidente es un evento que no forma parte del funcionamiento estandar; es un
evento que no se desea que suceda, pero que a veces ocurre. La gestion de
Incidente es un proceso para gestionar los trastornos de los servicios criticos de IT y

para restaurarlos lo antes posible.

La gestion de incidentes subraya la necesidad de tener un proceso para restaurar los

servicios. La funcidn de ServiceDesk (software) es la de unir los modulos de soporte
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de servicio junto con un punto unico de contacto con el usuario y garantizar que los

servicios de IT permanecen centrados en el negocio.

Cuando ocurre un incidente y el usuario no sabe que hacer es necesario que se
realice una llamada al centro de asistencia Técnica de la empresa u organizacion

donde se realizara lo siguiente:

> Registrar los datos basicos del usuario

> Identificar si es una interrupcién o una solicitud de un nuevo servicio

» Si esta solicitando un nuevo servicio entonces, el centro de asistencia técnica
tendra que ponerse en contacto con el usuario que esta solicitando el servicio,
donde se registraran los datos de las solicitudes con urgencia y prioridad para

poder dar una repuesta a las preguntas mas frecuentes.

Si esta informando de una interrupcidén o trastorno entonces sera un incidente y se
verificara si se puede dar una solucidon inmediata a partir de la base de
conocimientos, de lo contrario se asignara a un grupo de soporte especializado y se
trabajara en conjunto para proporcionar una resolucion al usuario; cuando se haya

resulto el incidente se confirmara con el usuario y se cierra dicho incidente. (Alex D.

Paul. ITIL.)
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llustracién 3.Flujo de trabajo de la Gestion de Incidentes.
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2.4.2. Gestion de problemas

El objetivo de la gestion de problemas es encontrar la causa subyacente de los
incidentes y reducir el impacto en el negocio. La gestion de problemas es un enfoque

proactivo que evita la repeticién de incidentes.

La gestidon de problemas incluye la estrategia en sus centro de asistencia técnica, le
ayuda a adoptar una posicidén proactiva frente los problemas a los que se enfrentan

los usuarios son, la mayoria de veces, diferentes caras de un mismo problema.

Una vez que se haya registrado el problema, los técnicos verificaran si se ha
informado anteriormente del mismo y si existe ya una solucion temporal o definitiva
conocida si es asi entonces sera un error conocido y el técnico del centro de
asistencia técnica se tendrad que poner en contacto con el usuario para ofrecerle
dicha solucién. El técnico ha de anotar que problema ha ocurrido y actualizar el

recuento de incidencias del problema con el objeto de calcular su repeticion.
Es importante que los problemas se clasifiquen con:

% Categoria, subcategoria y articulo

+ Impacto en el negocio y urgencia

Cuando el problema esta clasificado, proporciona un cuadro a los técnicos
indicandoles por donde empezar, dependiendo de si el problema esta en la maquina
del usuario, en el servidor proxy o en los cortafuegos, los técnicos podran utilizar
diversas herramientas para diagnosticar y resolverlo. Los técnicos registran todos los

sintomas y las causas subyacentes, ademas de una soluciéon ya sea temporal o
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definitiva, finalmente los técnicos cerraran dicho problema, pero los ingenieros de
asistencia técnica o del personal de soporte de primera linea son los encargados de
informar a los usuarios de todas las operaciones llevadas a cabo. Cuando los
usuarios tienen un punto unico de contacto, no tienen que repetir lo mismo a
diferentes técnicos. Ademas, el personal de primera linea que ha registrado la
llamada se asegura de que la solucidén satisface exactamente las necesidades del

usuario. (Alex D. Paul. ITIL)
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llustracién 4.Flujo de trabajo de la Gestién de Problemas
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2.4.3. Gestion de cambios

En la mayoria de las pequefias empresas creen que la gestion de cambios es
demasiado rigida y que no es posible implementar los cambios rapidamente cuando

se instaura un proceso prolongado.

!
!

llustracién 5.Flujo de trabajo de la gestién de cambios
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La gestién de cambios es el proceso de ITIL que supervisa esta parte de la gestion
del Soporte de Servicio de Tl. Cada cambio requiere una demanda de cambios que
se almacena en el CMDB. Mantiene la infraestructura Tl en linea con las
necesidades del negocio. Este proceso formaliza la aproximacion para manejar
cualquier cambio para la entrega de servicios por un unico y centralizado proceso de

aprobacién, programado y controlado. (Alex D. Paul. ITIL)

2.3.4. Gestidn de implementaciones

El objetivo de la gestidn de implementaciones es planificar, informar a los usuarios e

implementar los cambios sin contratiempos.

La gestidon de implementaciones trabaja estrechamente con la gestion de cambios,
esta es la responsable de la planificacion mientras la gestion de implementaciones es

la responsable de la ejecucién.

Desde la perspectiva de IT, la gestion de implementaciones ayuda a implantar con

facilidad los cambios en la Tl sin ningun trastorno. (Alex D. Paul. ITIL.)

% Un plan de implementacién con informacion sobre lo que se va a implantar,
cdmo se va a implantar y las especificaciones en las que funcionara.

+ El cambio que se va a implantar es sometido a unas pruebas exhaustivas en
un entorno restringido similar al entorno real.

% Guarde los valores esenciales de la configuracion antes de aplicar el cambio.

% Implemente y distribuya segun lo planeado.
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+ Verifique si los cambios solicitados se han llevado a cabo.

2.3.5. CMDB (Base de Datos de Gestion de la Configuracion)

El objetivo de la CMDB es elaborar y mantener una base de datos sobre el

hardware, el software, sus documentos asociados y las relaciones entre ellos.

La principal idea de CMDB es elaborar un almacén de activos que se pueda

identificar, controlar y gestionar de manera unica.

CMDB debera contener informacion sobre todos los componentes criticos del

negocio.

e Personas: Nombre de usuario, departamento al que pertenecen, ubicacion,
etc.

e Activos: Todos los activos que forman parte de la empresa, tales como
terminales de trabajo, ordenadores de sobremesa, routers, impresoras.

e Software: Todo el software comercial con licencia instalado en su entorno de
IT.

Los activos y componentes de la CMDB son elementos configurados y conocidos, o

primero que se necesita para implementar una CMDB es un plan.

Una biblioteca de software definitivo (DSL) es esencial, ya que al tener versiones de
software cada trimestre y parches de seguridad cada semana, es importante incluir
las copias de software en un entorno de funcionamiento. Si uno de los servidores

importantes se estropea y se tiene el numero de version del software, pero no se
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cuenta con una copia exacta de la misma version, se puede generar un gran

problema.

A continuacion se indican unas cuantas directrices que nos ayudaran a elaborar un

buen plan (Ver Tabla 2).

Tabla 2. Directrices para elaborar un buen plan

Planificacién Tener una idea clara de:
e Formule un plan bien definido
e Por qué debe tener una CMDB
* Qué se plantea lograr
e Quién controlard y gestionarad los
procesos que se habra de seguir

Identificacion Los activos han de identificarse de modo Unico, asi
que debe disponer de un sistema para:

e Definir el patrén para el nombre de las
etiquetas

e Una identificacion para cada elemento y su
nimero de version

e Una medida para definir a los propietarios de
los Cl y relacién con los demas ClI

Control Mantener un entorno controlado de ClI, para que la
inclusién, modificacién, o eliminacién de Cl solo se
realice por medio de un procedimiento especifico.

Estatus de Gestién de la vida de un Activo Es importante realizar el seguimiento de los activos a
lo largo de su vida util que pueden estar en un entorno
de mantenimiento, reparacion o funcionamiento.

Auditoria y Verificacién La CMDB no es un sistema que se elabore una sola
vez, se tienen que realizar las auditorias oportunas
para garantizar que la CMDB refleje los entornos
reales.
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2.4 Entrega de servicio

La entrega de servicio determina qué servicio requiere el negocio para promover un
soporte adecuado, que procesos necesarios se deben de seguir para una entrega de

servicio con calidad y a un costo efectivo de los servicios de TI.

ITIL realiza la entrega de servicio a través de la configuracion de cinco fases
determinantes: manejo de nivel del servicio, manejo financiero, manejo de la
capacidad, manejo de la continuidad y manejo de la disponibilidad. Dichas fases se
encuentran totalmente interrelacionadas y acordes con los requerimientos
identificados, cumpliendo cada una funciones especificas que garantizan la

idoneidad del servicio.

2.4.1 Manejo del nivel de servicio

Es el proceso responsable por confirmar e informar el impacto generado en la
estructura global y realizar cambios y/o actualizaciones sobre el modelo, una vez que

sean implantados nuevos requerimientos y especificaciones del cliente.

2.4.2 Manejo financiero

Es la etapa responsable por determinar realmente el costo y el retorno de la inversion
y por analizar exhaustivamente los diferentes aspectos para la recuperacidon

financiera desde los compradores; para lograr esto se requiere una total armonia de
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interface con los procesos de manejo de la capacidad, manejo de la configuracion y
manejo del nivel del servicio, para garantizar la identificacion de los costos reales en
la implementacion cambio y/o actualizacion de especificaciones y estandares del

servicio.

2.4.3 Manejo de la capacidad

Es la fase responsable por asegurar una capacidad adecuada disponible en el
momento que se requiera, una vez que se detecten incidencias, problemas, cambios

0 Nuevos requerimientos.

2.4.4 Manejo de la continuidad del servicio

Es el proceso encargado de administrar la habilidad de la organizacidén para proveer
un nivel predeterminado de los servicios de las tecnologias de informacion, que
soporten los requerimientos minimos del negocio una vez que se presente una
interrupcion en el mismo; requiere un analisis profundo del riesgo, causas del riesgo,
balance total, y medidas a tomar para garantizar la continuidad del negocio,

presentadas las fallas, incidencias o nuevas especificaciones.
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2.4.5 Manejo de la disponibilidad

Es la fase consistente con el disefio, implementacion y aplicacion de medidas para el
manejo de los servicios de las tecnologias de informacion, que aseguren
exitosamente los requerimientos del negocio y que sean consistentemente
encontrados; para ello se requiere una comprension total sobre las razones por las
cuales ocurren las fallas en los servicios de informacidn y el tiempo que se toma en
reparar el servicio, es decir, esta directamente relacionado con la identificacidén de los

problemas y la aplicacion de acciones correctivas.

42



Z ITIL (Information Technology Infrastructure Library) DESCRIPCION, FUNCIONAMIENTO Y APLICACIONES”

CAPITULO IIl. IMPLEMENTACION DEL SOPORTE DE

SERVICIO ITIL CON SERVICE DESK PLUS

3.1 Implementacion

La implementacion de ITIL es dirigida y optimizada por software aplicativo y
soluciones tecnolégicas disefiadas para tal fin, por lo tanto su uso esta encaminado a
la integracion y automatizacion de los procesos de ITIL, lo cual dard como fruto la
institucionalizacion y apalancamiento de las mismas dentro de la organizacion. Las
soluciones tecnologicas deberan ser faciles de adaptarse a las necesidades unicas

de cada organizacion.

ITIL se concentra en lo relacionado con la Entrega y el Soporte del Servicio, propone
directrices para la implementacién de la gestidn de la configuracién de software y un
modelo de la base de datos expresado mediante un diagrama de clases, estas
directrices no estan dirigidas a sectores de empresas particulares, mas bien son una
guia para toda empresa que posea TI. Las empresas tienden a ser renuentes a
implementar procesos de actualizacién donde se inviertan grandes sumas de dinero,
debido principalmente a que los beneficios se concentran a largo plazo, ademas, que
para implementar procesos en Tl, se requiere un cambio de cultura y reingenieria de

procedimientos y procesos cotidianos.
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3.2 Objetivo

Proporcionar un modelo légico de la infraestructura o un servicio para identificar,
controlar, mantener y verificar las versiones de los elementos de configuracion (Cl)
en existencia, es decir todo hardware, software y documentacion que forme parte de

la Tl de una empresa.

3.3 Propdsito

Calcular toda la Tl existente y configuraciones de toda la empresa y sus servicios,
proporcionar informaciéon de la Tl y documentacién existente para soportar los
procesos de los servicios que la empresa ofrece, proporcionar una base segura para
manejar los incidentes y los problemas que con frecuencia ocurren en la empresa,
verificar los registros de configuracion contra la infraestructura fisica y corregir

inconsistencias.

3.4 Instalaciéon de ServiceDesk Plus

La instalacion de ServiceDesk Plus es simple y sencilla, podemos instalarla en
cualquier servidor/terminal de trabajo de Windows o servidor/ terminal de trabajo de
Linux, no se requiere ninguna configuracion de servidor web o base de datos, ya que
incluye una base de datos MySQL y un servidor Apache Tomcat, que se configura

automaticamente cuando se realice la instalacion. (Ver llustracion 6, 7 y 8)
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llustracién 6. Programas que incluye ServiceDesk Plus

~)
ManageEngine/:

ServiceDesk

IT Helpdesk and Asset management Software

pluc

Incident

Problem
Change

Inventory
Purchase
Contracts
Solutions

ManageEngine ServiceDesk Plus

Installing:
C:A. AServiceDesk\ServiceDeskPlus.exe

Senvice Catalog| | NG 38

Cancel 1

llustracién 7. Instalacién de Service Desk Plus
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ManageEngine)
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-
ServiceDesk
Helpdesk and Asset management Software
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© Copyright 2012 ZOHO Corporation. Al Rights Reserved www.manageengine.com

llustracién 8. Proceso de Instalacion de ServiceDesk Plus

3.4.1 Usuarios, solicitudes y activos

ServiceDesk Plus integra un directorio activo, ayudandonos asociar e importar

usuarios.

Admin > Usuarios > Directorio Activo

Si no dispone de un directorio activo, no pasa nada, podemos importar los usuarios

de un archivo CSV o introducir algunos manualmente. (Ver llustracion 9)

[ lnopert from Active Directory | [ Import from €SV | | Add New Requester |

| N 0 " Q L S I u v w X Y 4
howing : 1 - 677 of 677 | Show nggl V per page
Department Name Phone Job title ), fd

llustracién 9. Creacién de Directorio
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ServiceDesk incluye todos los activos de IT y de otra indole.

Activos IT: Podremos analizar

» Todos las terminales de trabajo y Servidores - Windows, Linux, Macs de Apple
y Thin Clients de HP
» Dispositivos en red: impresoras, routers, conmutadores y puntos de acceso (y

la mayoria de los dispositivos que tienen una direccion IP)

Podemos utilizar el analisis de dominios de Windows para descubrir todos las
terminales de trabajo y servidores de Windows y usar el analisis de red para
descubrir servidores Linux, terminales de trabajo Linux, Macs de Apple y todos los
dispositivos en red, no se han de instalar agentes para analizar los activos. El
analisis de Windows utiliza una WMI para conectarse a los terminales de trabajo /
servidor. El andlisis de red utiliza SSH para analizar Linux y Macs de Apple y SNMP
para todos los dispositivos en red, todos los dispositivos en red. No se han de instalar
agentes para analizar los activos. El analisis de Windows utiliza una WMI para
conectarse a los terminales de trabajo / servidor. El andlisis de red utiliza SSH para
analizar Linux y Macs de Apple y SNMP para todos los dispositivos en red. (Ver

llustracién 10)
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llustracién 10.Analisis de activos de IT

3.4.2 Gestidon de incidentes

Deteccion del incidente: Cuando llega una solicitud, ServiceDesk Plus nos
ayudara a definir el tipo de solicitud. Cuando la solicitud informa de una
interrupcion o disminucién de la calidad del servicio, la solicitud se clasifica
como un incidente. Cuando la solicitud requiere la intervencion de un nuevo

servicio, se clasifica como una solicitud de nuevo servicio. (Ver llustracién 11)
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Incident Detection: Determine whether request is
Incident or new service request

New Request

Request details

Request Type

Status

Incident
Request For Information
Service Regquest

llustracién 11. Detencién de Incidente

e Registro de los detalles del incidente: Cuando se detecta un nuevo incidente,
la calificacion del mismo es importante para el técnico del centro de asistencia.
Los técnicos del centro de asistencia pueden calificar el incidente planteando
las preguntas adecuadas, que ayudaran a los técnicos de Nivel 2 a resolver el
problema mas rapido. ServiceDesk Plus sirve para registrar todos los detalles

del incidente.

Defina la matriz de prioridades

e La matriz de prioridades le ayuda a determinar la prioridad apropiada,
basandose en los valores dados de impacto en el negocio y de urgencia. Los
gestores del centro de asistencia técnica pueden configurarlo una vez y
ServiceDesk Plus atribuiré la prioridad adecuada. Esta es una de las mejores
practicas de la gestion de incidentes de ITIL. Sin embargo, esta disefiada para

ser lo suficientemente flexible como para que usted pueda ignorar la matriz de
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prioridades, permitiendo asi que los técnicos y usuarios definan las

prioridades. (Ver llustracion 12)

Admin > Herramienta de Personalizacién de HelpDesk > Matriz de Prioridades

Record Incident Details

Impact |-~ Select Impact ==

. Sal -

Impact Details Select Impact
Affects Department
Affects Group
Affects User

Urgency [ = Select Urgency --

Priority | Normal

alpdesk - Priority Matrix

eotne Fnont, Based o Mgt and rgen,

.'Q
AMgcts Butimane Lt
gy Dapatrgnt -t
AMects Grows -
WNects Uner Veodu™

v

Subject *

Description

prrmel

F i, B Z U E =

Vedu™ wigh

D T | egh

(LR S —gh

llustracién 12. Clasificacién de la prioridad del incidente

Clasificacidn del incidente: Los técnicos del centro de asistencia pueden clasificar el

incidente mientras que crean un nuevo incidente o actualizan:

Categoria > Subcategoria > Elemento un incidente planteado por el usuario.

50



I «}% ITIL (Information Technology Infrastructure Library) DESCRIPCION, FUNCIONAMIENTO Y APLICACIONES”

La clasificacion del incidente es muy importante para comprender el origen de todos

los incidentes. (Ver llustracion 13)

Classify the Incident

Category Details

Category [ Software v |
Sub Category LAdobo |
item I Photoshop 7 vvﬁi

llustracién 13. Clasificacién del incidente de acuerdo a la categoria

¢ Ofrecimiento de una solucion temporal o definitiva: Los técnicos del centro de
asistencia pueden buscar soluciones temporales o definitivas a partir de la
solicitud y volver a ponerse en contacto con los usuarios inmediatamente. (Ver

llustracién 14)
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llustracién 14. Posible solucién al problema

e Escalada / Archivado de un nuevo problema o asociacidon a un problema
existente: Los técnicos del centro de asistencia han de agrupar los incidentes
similares juntos, en la misma Categoria >Subcategoria > Elemento y archivar
un nuevo problema o asociarlo a un problema existente. Una vez que se ha
creado un problema, los técnicos de Nivel 2 o técnicos de resolucion de

problemas pueden asumir el control del mismo. (Ver llustracion 15)

and
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llustracién 15. Problema y solucién archivada

e Cierre del incidente: Un incidente debe cerrarse sélo cuando el usuario
confirme que la solucion le ha ayudado. Los técnicos del centro de asistencia
han de ser el punto unico de contacto y mantener a los usuarios informados,
realizando el seguimiento del estado y asegurandose de que se han
respondido y cerrado todos los incidentes. El asegurarse de que todos los

usuarios confirman el cierre del incidente es un proceso muy desagradable.

e ServiceDesk Plus le ayuda con el cierre de incidentes los técnicos del centro
de asistencia pueden resolver incidentes y cambiar el estado de la solicitud
pasandola a resuelto. ServiceDesk Plus enviara un correo electronico al
solicitante, preguntandole si la resolucion le fue de utilidad. Si los usuarios no
responden en el plazo de 10 dias, la solicitud se cerrara automaticamente.

(Ver llustracion 16)
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Save |

llustracién 16.Cierre de incidentes

3.4.3 Flujo de Trabajo de gestidn de problemas en ServiceDesk plus

Deteccion y clasificacién del problema: Los técnicos de resolucién de problemas

pueden investigar el origen de todos los incidentes, basandose en la clasificacién, en

Categoria > Subcategoria > Elemento. Los informes sobre los primeros 10 incidentes

repetidos en una categoria ofrecen una imagen clara de qué se ha de arreglar

primero. (Ver llustracion 17)
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Problem Detection & Classification

Reguests by Prionty

Genersted by dema on | BB-04- 2007 %87

Yotel vacands + 9

Cravted Time « From 08:04-2007 00.00 Yo O8-12:2007 239

————

Problerm v l Change »

| » Search Problems

» Hew Problem

llustracién 17. Detencién del problema y clasificacién

Prioridad del problema: Dependiendo de la urgencia y del nivel de impacto del
problema, se puede fijar una prioridad al problema. Esta jerarquizacién ayudara a los
técnicos a evaluar los diversos problemas y a tomar las medidas necesarias,

ocupandose primero de los problemas criticos. (Ver llistracion 18)

Problem Priority
Impact | Affects Business v
rgency || High v
Priority | High v

llustracién 18. Prioridad del problema
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Andlisis del problema: Los técnicos pueden analizar la causa subyacente y el
impacto de los problemas y adjuntarlos en SDP como parte del problema. Esto ayuda
a hacerse una idea general de cual puede ser la causa del problema y las soluciones

definitivas o temporales que se pueden ofrecer. (Ver llustracion 19)

HFIOLWIM ANalysis

Impact Add |

[l Attach file

3
Li

Root Cause

- -

F +~IL B 7 I IS

sava | Cancel I

Symp toms Add

llustracion 19. Analisis del problema

Soluciones definitivas, soluciones temporales y registros de errores conocidos: Las
soluciones definitivas son arreglos permanentes a los problemas planteados, las
soluciones temporales pueden ser utilizadas por el técnico hasta que la solucion
definitiva esté lista o también puede afadir tareas que se han de llevar a cabo para

solventar el incidente. (Ver llustracion 20)
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Solutions, Workarounds and Known Error Records

Problem l Analysis l Solution | Tasks (.; l Incidents (2 ) | History

Task Details

2 http://itildemo.servicedeskplus.com - Mozilla Firefox

*Title : lQr}dcy Printer

Description 1 [ Order a new HP S000 laser printer
Work Log Details

Add Work Log I
Techniciad

Scheduled Start Time (13 Aug 2007, 16:00:00 | -

Scheduled End Time |14 Aug 2007, 16:00:00 | &

Owner 1 I Howard Stern &

llustracién 20. Soluciones

Cierre del problema: Los técnicos tienden a apresurarse a la hora de cerrar el
problema, pero los gestores necesitan informes claros para analizar los patrones del
problema. Las normas de cierre del problema permiten a los técnicos cerrar el
problema uUnicamente si rellenan todos los campos obligatorios. Puede fijar las
normas para el cierre de problemas en Admin > Administracion de Problemas /
Cambios > Normas de cierre de cambios. Un problema se podra cerrar sélo si se

completan los campos obligatorios. (Ver llustracion 21 y 22)
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Froblem Closure
Mandatory fields for Closing Problem - R——
& category V)  sub Category & tem
[+  Solution ¥ RootCause [~ Urgency
[T Prerity [ Impact [* 1T Services
v Asset [+ MAssoda Actions v | solution | [+ sdgfafg
3 cifsg » Assign Tachnician
- » Close Problemn
u » Delete
» Azgociate Incidents [ —————————————
» Viaw Change
» Detach From Change
» View Reminder(s)
Others
» Make an announcemaent
» Send Motfication
llustraciéon 21. Campos para cerrar un problema
Froblem Closure
Mandatory fields for Closing Problem
& category ¥ sub Category 7  ttem
[+ Solution & RootCause [+ Urgency
. Priority v Impact [% IT Servicas
[+ Asset [+ Assoca Actions ¥ | Solution |- 3dgfafg
[+ cifrg » Azsign Tachnician
i J » Close Problem Q
_Save | » Delete

» Asrociate Incidants

» Viaw Change

» Detach From Change

» View Reminder(s)
Others

» Make an announcemaent

» Send Motfication

llustracién 22. Problema cerrado
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3.4.4 Flujo de trabajo con incidentes en ServiceDesk Plus

Inicio de la peticién de cambio

Planes de cambio y comité asesor de cambios (CAB, por sus siglas en inglés)
Aprobacion de los miembros del CAB

v
v
v Coordinacién de la implementacién del cambio
v" Revisién tras la implementacion

v

Historial de cambios
Inicio de la peticién de cambio

Se puede iniciar una nueva peticién de cambio o iniciar un cambio a partir de uno o
mas problemas. La peticion de cambio se analiza de acuerdo con el impacto en el
negocio, la urgencia y la prioridad. ElI plan de cambio se formula para iniciar el
proceso de cambio. El plan de cambio ha de contener detalles completos acerca de
los motivos para estudiar el cambio; por ejemplo. Como puede dicho cambio tener
consecuencias en el negocio. La etapa de planificacion del cambio ha de incluir la
informacidn siguiente, para que los gestores de cambios y el CAB dispongan de

todos los detalles y, asi, puedan tomar decisiones informadas.
Andlisis del impacto: Riesgo que conlleva la implementacion del cambio

v Plan de implantacién: Cémo se implementara el plan
v Aprobacion de los miembros del CAB
v" Plan de retorno: Plan para restaurar los elementos a su estado original en el

caso de que el plan falle
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v Lista de verificacion: Lista de elementos obligatorios requeridos para que el

plan tenga éxito. (Ver llustracion 23)

nbale Change requeslt

Edet Prnt Add Mew b Actions . b Reso ul v
5 Hnnhlc‘ to \Iu print :chuntcd
Change 1D : Not Assigned
tINJA

-onaral [Problems{0) [Incidents (0) | Planning lA; provals |[Implemen Review |[History
Impact _Edit |

f the printer is not restored by the end of August. allour daim forms cannot beprintedto be presented
Ongoing progress for auddt and projected faidlure impact is attached

] Attach File

Attachments

< change_printer_analysis.pdf 63.230 KB ( Payrell Claim Center Audit Impact )

llustracién 23. Implementacién del cambio

ServiceDesk Plus ofrece 4 tipos diferentes de planes de cambio integrados:

v Cambio estandar
v" Cambio menor
v" Cambio importante

v' Cambio significativo

ServiceDesk Plus le permite definir y configurar sus propios tipos de cambios

mediante unos codigos cromaticos que reflejan la importancia.

Los Cambios Estandar son cambios con aprobacidn previa, autorizados por el gestor
de cambios, basandose en las politicas de gestion. Los cambios frecuentes, como el

aumento de RAM permitido en los PC de usuarios o la lista de aplicaciones de
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software permitidas, pueden ser aprobados previamente por el gestor de cambios,

para que puedan llevarse a cabo mas rapido.

Un cambio menor se define como un cambio que tiene un impacto leve en el negocio
y que no consume muchos recursos. El gestor de cambios aprueba los cambios

menores.

Los cambios importantes y significativos requieren las aprobaciones de todos los
miembros del comité asesor de cambios y del gestor de cambios. Los miembros del
CAB los eligen las partes interesadas que se veran afectadas por el cambio. Los
miembros del CAB votaran y recomendaran Aceptar o Rechazar un plan de cambio
de acuerdo con las disposiciones de los planes de cambio y en funcién del riesgo

que conlleve. (Ver llustracion 24)

Major and Significant Changes

ConfigurationWizard age

Helpdesk - Change type

ChangeType List [ newran
Delete | Showing : 1 -4 of & show| 25 ¢
Note : Inactive record(s) have been marked in grey colour. ¥ Edit option can be used to sctivate the n
U] Name Description Color
Standard Routine, low impact changes that do not regquire a formal approval
] GF maptor High impact and /or Resource requirements usually approved after « TN
D . Significant Routine, lowimpact changes that do not require a formal approval
[] & Minee Minor impact and Resource requirements usually approved by a Cha

llustracién 24.Tipos de cambios
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= Comité asesor de cambios
ServiceDesk Plus le permite crear un CAB. En funcién del tipo de cambio definido,
puede optar por enviar el plan de cambio para su aprobacion por parte de los
miembros del CAB. Puede crear diferentes CAB, como un CAB de emergencia, un

CAB técnico, etc. (Ver llustracion 25)

Change Advisory Board

ConfigurationWizard R T

Helpdesk - CAB ( Change Advisory Board )

Update CAB - Technical CAB [ ViewList )
*Mandatery Field
Y Name [T'{F;kmcal CAB T
" Technicians  Available Users Members in this CAB
Guest | Heather Graham
administrator John Roberts
Shawn Adams Jeniffer Doe
Howard Stern >3
Alex Paul —j
<< |

Description ‘r‘T.:hﬂnc.!‘Fba;;vb{iszy CAE

Sm] Save and Add Non] Cancel ]

llustracion 25.Creacion de un CAB

Los miembros del CAB se reunen quincenal o mensualmente para debatir los

cambios que son enviados para su aprobacion. Teniendo en cuenta el plan de
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cambio y en el analisis de riesgos, los miembros del CAB toman una decisién

unanime para Aceptar o Rechazar un plan de cambio.

» Coordinacién de la implementacion del cambio
Envio del programa de cambio (FSC, por sus siglas en inglés), todos los cambios
aprobados tienen que implementarse con el minimo tiempo de inactividad del
servicio. ServiceDesk Plus nos proporciona informes integrados por prioridad,
urgencia, incidente y recuento del problema, que ayudan a los gestores de cambios a

jerarquizar y programar los cambios. (Ver llustracion 26)

Forward Schedule of Change (FSC)

| . Reports on Pending Changes @
& Pending Changes by Cateqory Edit
» Pending Changes By Priority Edit
» Pending Changes by ChangeType dit
% Pending Changes by Urgency -1
% Open Changes by Incident Counts 3= 111
= QpenChanges by Problem Counts Edit

llustracion 26. Envié del programa del cambio

Los cambios se programan y publican en virtud de los cambios analizados para la
proxima implementacién. El calendario de cambios mantiene a todo el mundo
informado de cuando un servicio concreto estara inactivo por mantenimiento y de

cuando se restaurara. (Ver llustracion 27)
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llustracion 27. Calendario de Cambios

ServiceDesk Plus nos permite seguir las tareas importantes que conlleva la
implementacion de un cambio aprobado. La peticion de cambio puede dividirse en
varias tareas con diferentes responsables. El gestor de cambios puede delegar
tareas en técnicos, programas y realizar el seguimiento del estado de terminacidn de
la tarea. Las tareas confieren a los gestores de cambios un control mas minucioso

sobre la implementacion de un cambio. (Ver llustracion 28)
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Implementations
AEACANE ¢ Thecye 1D
L L A e - L . o tats  ©
3 Changs TS server Targe et  Segesvied
henge B - - A
» Vet Appreved
L T Veisbaats (F | Plasemy  Sgsevvete | Momglomaatotiest ) 1) | Revew | Wadoey
amlises) §___} Bhawang + 4~ 304 3 e 31 % ser pege
AL e bt T ae® e Tebedihed | ok Ve reten Aot Ty Cewied B 3
wlllRad"E Tk 0TI ~phd ¥t - -~ N - e oty fne  etmmgmors
Pudtatisg Al Sdetd® A ssn) 8N SR AL BE g 3 SUTT E1 BI em g & 3200 0130 A S cwued Ihere  edmohete:
-
uan-au-‘
A Ve mptiae Tee fepvas P hpant Mote o b (Bamgesi b 9% (Rpmgeni 1 Tobat [ hamgmui¥ i
Puted ® Sy — 4 s e bon
- - arie

llustracién 28. Implementaciéon de cambios

La revision tras la implementacién ayuda al gestor de cambios a realizar el

seguimiento del cambio ya implantado, para:

v Localizar los problemas técnicos que tuvieron lugar durante el cambio
v Realizar el seguimiento de los indicadores clave de rendimiento (KPI, por sus

siglas en inglés), para calibrar la efectividad del cambio. (Ver llustracién 29)

Post implementation Review

Changes > Change 1D : 3
Edit Print Add New ¥ Actions b Resolution ¥

Change ITS server Change Status : Requested
Change ID : 1 Priority : Not Assigned
Agoroval Status : Aporoved

General 1Dmbhm\(0) ilnndcnh (0) iplummq lkppmvals llmpkmonta!u‘m(O/?) j“m- lmslory

" Enteensd § s B stratne T Al
Review Edit | ST,

Sun Solaris Servers nere too complicated and expensive

@ Attach File

llustracion 29. Implementacion de revision
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Dado que la gestion de cambios afecta a negocios clave, es importante mantener
una documentacion clara acerca de los cambios. ServiceDesk Plus documenta el
seguimiento de todo el historial de cambios. Esto posibilita la auditoria de los
cambios y la obtencidén de cualquier informacidén, como por ejemplo la relativa a
cuando se edito el plan de cambio, cuando se aprobd, quién lo aprobd y a qué hora.
La vista Propiedades le ayuda a mantener un registro de todos los cambios para ser

auditado. (Ver llustracion 30)

ASCP Ak Ol Tne Lange rMisiory

anEss > Change ID

Edit Primt Add New b Actons v Resolution ¥

Change ITS server Change Status : Requested
Change ID : 3 Snanty : Not Asuigned

Approval tatus : Approved
oneral |Problems(0) | Incdents (0) [Planning [Approvals EXn\:—‘nmonYa?mr‘{U; 2) | Review ’ﬂntow

—— y - — ——— - i - N W—— - - N—— - i :
Change History Bresanty Yisy | Shen

-

A

on: T Aug

At: 00:38:18 Changes done by ggdminigtrater

Change Crested

At :00:53:43 Changes donae by gadminigirptas

administrator added to CAB

Shawn Adams added to CAR

Mo

At 100136142 Changes done Dy ag@dminsgiratgr

Change spproved with commaents Flease go Ahesd

llustracién 30. Lista de cambios
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3.4.5 Base de datos de gestion de la configuracién (CMDB).

ServiceDesk Plus le ayuda a descubrir todos sus activos de IT, tales como terminales
de trabajo (Windows, Linux y Mac de Apple), impresoras, routers, conmutadores y
puntos de acceso y a guardar toda la informacion sobre sus activos en un mismo
lugar.

ServiceDesk Plus nos permite asignar una identificacién y nombre al activo, para

identificarlo de manera Unica.

Base de datos de gestidn de la configuracién (CMDB)

El reconocimiento e identificacion detallada proporciona informacion pormenorizada,
como el numero de modelo, el estado del activo y la configuracion e inventario

detallado de los activos.

La biblioteca de software ServiceDesk Plus descubre todo el software instalado en su
organizacion y elabora una biblioteca de software para o comprobar las licencias. Le
permite obtener informes rapidos sobre el software instalado cotejandolo con el
adquirido y con el software con licencia que usa poco, que le ayuda a hacer mas

efectiva la gestion de licencias de software.
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CAPITULO IV. LA IMPLEMENTACION DE ITIL EN EL PODER
JUDICIAL DEL ESTADO DE MEXICO REGION TEXCOCO.

Para poder saber un poco mas acerca de cdomo se estd llevando a cabo la
implementacion de ITIL dentro del Poder Judicial del Estado de México Region
Texcoco, realizamos una entrevista al Licenciado en Tecnologias de Informacidn
Pablo Espinosa Ochoa encargado de la unidad de tecnologias de Informacién de
Texcoco, la finalidad de dicha entrevista es poder conocer su opinion para poder
colaborar con la implementacién, desarrollo de programas relacionados con el tema

de tecnologias de informacidén y comunicacion.

Es importante desatacar que hoy en dia las tecnologias de Informacion y
comunicacion de manera global estan inmersas en todas las disciplinas los
beneficios que estas aportan son importantes hacia las actividades que realizan
desde materias como el derecho, administracién de justicia; hasta las personas de
que tienen pequefias empresas ya que ellas contribuyen a la mejora de las

aplicaciones de sus actividades.

Enfocandonos a nuestro tema principal de ITIL el Licenciado en Tecnologias de
Informacién nos menciona que se ha utilizado esta herramienta en cierta parcialidad
ya que no esta integrada del todo, principalmente se ha utilizado para la
conformacién de imagenes de equipos de computo donde tenemos la mision de
hacer que cada una de las estaciones de trabajo cuenten con un software de calidad,

que tengan todas las herramientas disponibles, que cuenten con versiones
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actualizadas, que vayamos restando los errores, que vayamos encontrando en cada
uno de las versiones de la imagen de Windows Xp, Windows 7, Windows 8 o0 en
algunos casos Windows 8.1, esta implementacion de ITIL para el manejo de esta
herramienta de aplicacion de imagenes de cada una de las estaciones nos esta
permitiendo observar precisamente donde encontramos fallas para posteriormente
en un control de versiones ir restando esas fallas y mejorando, o optimizando el
producto; es la parte donde la estamos integrando, los beneficios que hemos tenido
con la utilizacién de esta herramienta son notorios cuando nosotros empezamos a
mejorar una imagen a distribuirla con cada uno de los usuarios ellos van obtenido
una mayor agilidad en el manejo del equipo de cdmputo; esto es si al principio
observabamos que tenia problemas para poder procesar, actualizar el equipo en
cuanto a las seguridad el sistema operativo o en cuanto la mejora del diccionario o
la aplicacion de sus archivos vamos integrando estas necesidades de los usuarios
directamente en los archivos de configuracion como en la tecnologia de imagen que
estamos usando integrando una tecnologia de congelamiento que precisamente
como su nombre nos lo esta indicando bloquea el equipo de computo entonces esto
hace que cada que se reinicie el equipo la configuracion prevalece de fabrica, esto
nos ayuda bastamente aunque a los usuarios se les dificulta por lo que nos reportan
problemas como el que no encuentran algunos archivos recientes, como mejorar el
diccionario, editarlo, como mantener algunas configuraciones personalizadas vy
hemos tenido que identificar cada una de esas necesidades e integrarlas en las

diversas estaciones de imagenes, con el uso de ITIL la principal idea es mejorar las
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mejoras practicas, agilizar el servicio, entregar un trabajo de calidad para los

usuarios del poder judicial, implementando ITIL.

Uno de los principales desafios a los que nos enfrentamos con el hecho de utilizar itil
hablando de Poder Judicial del Estado de México; si se implementara de manera
completa y no parcial se podria palpar una mejora importante; en cuanto a las
Tecnologias de Informacidén es vital contar con mejores practicas para mejorar los
procesos de mantenimiento y soporte técnico que se realiza se puede mejorar en
todos los procesos obviamente contando con los requisitos de control, manejo de
incidentes, manejo de problemas, yo creo que las organizaciones tanto del ambito
publico y privado incorporando esta herramienta podrian mejorar los procesos que
actualmente estan empleando, l6gicamente mejorarian el servicio que se le da al

publico.

Actualmente solo se ha incorporado una parte de ITIL en el Poder Judicial del
Estado de México esta incorporada en la direccion de tecnologias en las regiones
Toluca y Tlanepantla es donde llevan un poco mas de avance, en la region de
Texcoco es gradual debido a la gran cantidad de usuarios, vamos paso a paso pero

la finalidad es implementarla de manera completa y homogénea.

Cabe destacar que el conocimiento de ITIL deberia ser un aspecto de informacién de
cualquier estudiante de Tecnologias de Informacién llamese ingeniero en
computacion, licenciado en Informatica Administrativa, electronica cualquiera de las

ramas afines deberia de ser una materia implicita en su temario debido a la
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importancia que tiene, la facilidad con la que nos permite trabajar y la guia que nos

da para ir mejorando cada proceso que actualmente llevamos.
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CAPITULO V. IMPLEMENTACION DE ITIL EN LAS EMPRESAS

A partir de 2003, ITIL empezé a convertirse en un fendmeno de gran influencia en los
mercados internacionales, una muestra de ello es el creciente interés que estan
mostrando las empresas mexicanas y latinoamericanas en ITIL y la administracion de
servicios; aunque la adopcidén de las mejores practicas definidas en ITIL aun es
emergente, se espera un auge en los proximos anos; sin embargo, empresas de
diversos giros ya estan disfrutando de los beneficios que les ha generado la

implementacion de ITIL.

ITIL en México a pesar que en otros paises la adopcion de ITIL se ha consolidado a
través del tiempo, en paises como el nuestro vamos creciendo; las principales
causas de la baja tasa de adopcion, es el desconocimiento de lo que implica y sus
beneficios potenciales en las organizaciones. Por otra parte, implementar ITIL es una
tarea que requiere esfuerzo, ya que su introduccion demanda tiempo y esfuerzo,
ademas de que fomenta un cambio a una cultura de calidad en la provision del

servicio, la cual no solo impacta a Tl sino que involucra a toda la organizacién.

Con todo, algunas empresas mexicanas, tales como ProsaCarnet, HSBC, HEB,
Cerveceria Cuauhtémoc-Moctezuma, Banjército, Banorte entre otras, ya han
implementado ITIL con éxito. Estas reportan como principales beneficios la
generacién de ventajas competitivas, disminucion en tiempos de respuesta a
usuarios, mayor control de los gastos de Tl y mejora tangible en la calidad del

servicio.
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ITIL también se esta utilizando en el campo gubemamental; por ejemplo para definir
los niveles de servicio, y con ello, encontrar una forma de comunicarse con los

ciudadanos.

Alrededor del mundo, las organizaciones estan adoptando las practicas definidas por
ITIL, debido a que ya se ha comprobado el valor que genera su implementacion.
Entre los beneficios mas comunes se encuentran: una entrega de servicio mas
orientada al cliente y/o usuarios; se controla mejor la calidad y el costo del servicio; la
organizacion de Tl desarrolla una estructura mas clara que se vuelve mas eficaz y se
centra mas en los objetivos de la organizacién, la direccion de Tl tiene mas control
del servicio y costos; los cambios o proyectos resultan mas faciles de realizar y de
asegurarse que no se generan mas incidentes por implementaciones mal planeadas
0 ejecutadas; mejora la comunicacion intermna y alienta el cambio hacia una cultura de

provision de servicios TI.

En paises como Chile, por ejemplo, se han hecho estudios que demuestran la
creciente adopcion de ITIL una encuesta realizada por el Centro de Estudios de
Tecnologia de Informacién de la Universidad Catdlica de Chile, un 30% de las 150
mayores companias ha implementado o piensa implementar ITIL en corto, mediano y

largo plazo.

Entre tanto, la Encuesta Global de Seguridad de la Informacion, de la empresa Ernst
& Young, reporta un alto porcentaje de empresas que ya ha adoptado o planea
implementar ITIL. En el estudio participaron mas de 1,300 organizaciones a nivel

global que pertenecen a 26 diferentes industrias.

73



ITIL (Information Technology Infrastructure Library) DESCRIPCION, FUNCIONAMIENTO Y APLICACIONES”

A nivel internacional algunas de las empresas que han implementado ITIL son las

siguientes:

- AT&T Solutions (USA)

» Hewlett Packard (USA)

* Australia Post (Australia)

* Hong Kong & Shanghai Bank (China)

* Australian Petroleum Company (Australia)

- IBM/ISM (USA)

* AXA Insurance Group (Francia)

 J.D. Edwards & Company (USA)

» Bank of Canada (Canada)

- KRAFT (USA)

» Bank of Montreal (Cebra Harris Bank, Canada)

* Lucent Technologies (UK)

* British Airways (UK)

» Mackenzie Financial Corp. (Canada)

* British Petroleum (UK)

* Microsoft Corp. (USA)
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* British Telecom (UK)

* Merrill Lynch (USA)

» Cable & Wireless (UK)

» Nacional Westminster Bank (UK)

» Canadian Fed. & Prov. Governments (Canada)

* Nesbitt Burns (Canada)

» Capital One Services (Canadd)

* Oracle (USA)

» CIBC (Canada)

* Petrolera Repsol, de YPF (Argentina)

» Computer Sciences Corporation (USA)

* Procter & Gamble (USA)

» DLJ Pershing (USA)

* Royal Bank of Scotland (Escocia)

» Dutch Land Registry Office (Alemania)

* Shell (Alemania)

* Dutch Railways (Alemania)
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* Toronto Dominion Bank (Canada)

» Exxon (USA)

- UK Post Office (UK)

* Federal Express (USA)

» Union Gas (Canada)

* GlaxoSmithKline (UK)

 Vodafone (UK)

» Guinness/UDV (UK)

* Zurich Insurance (Suiza)

Brian Johnson, integrante del Equipo de Practicas Globales de Servicios
Tecnoldgicos de CA, y quien fuera parte del equipo del Gobierno Britéanico que cred
este modelo, sefialé que "ITIL se ha transformado en un fendmeno en Europa, Asia y
América; cada vez son mas las empresas que buscan aplicar estas mejores
practicas, capacitando y certificando en este concepto a sus especialistas en

tecnologia.

En resumen, los beneficios tangibles que reportan las organizaciones luego de

implementar ITIL son los siguientes:

* Procesos de informatica basados en las mejores practicas.
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« Se incrementa la satisfaccion de los clientes/usuarios de Tl, al establecer un unico

punto de contacto con los clientes (Mesa de Servicio).

« Mayor integracidn del personal de sistemas.

* Mejora la comunicacion interna al homologar el lenguaje via la creacion de un

Catalogo de Servicios.

* Los incidentes se resuelven con mayor rapidez.

« Alineacién de Tl con los objetivos de negocio.
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CONCLUSIONES

ITIL es un conjunto de mejores practicas, el cual se centra en las tecnologias de
informacién para poder alinear a las empresas y que estas aprovechen al maximo

todos sus recursos con los que cuentan.

La mayoria de las empresas no le dan la importancia necesaria a las IT lo que hace
que en lugar de facilitar el trabajo este se vuelva tedioso y dificil, cuando no
contamos con las herramientas necesarias nos enfrentamos con problemas que
parecieran dificil de resolver, la falta de conocimiento acerca de las diferentes
aplicaciones que podemos utilizar para que nuestra empresa se vuelva mas eficiente
hace que perdamos ese interés por implementar, mejorar y renovar nuestros

sistemas tradicionales.

ITIL pretende apoyar en la solucidn de los problemas que enfrenta las
organizaciones tanto publicas como privadas destacandose entre ellos los retos de
Tique se presentan en mundo informatico globalizado, la entrega de servicios en
lugar de la entrega y soporte de productos, entablar una relacién de negocios
bilaterales, promulgar un servicio consistente y estable y, por supuesto, promover

una atencidn focalizada en el negocio y los servicios ofrecidos.

ITIL se fundamenta en la realizacion de una serie de actividades de mejora continua
en base a objetivos bien definidos, cuya finalidad es obtener un resultado concreto

mejorado en el servicio de TI.
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La implementacion del soporte de servicio ITIL con Servidesk plus nos va a permitir
detectar los problemas de IT, y poder darles una solucion con el debido proceso para
que a nuestros usuarios les brindemos un servicio de calidad, actuando de forma

pronta y dando una solucion a sus problemas.

Una de las mejores practicas ITIL, es crear un modelo de administracion de
tecnologia a través de servicios, ya que la mayoria de las empresas administra su
tecnologia mediante servidores o bases de datos, y aunque areas que lo hacen muy
bien, el problema es que dificimente se puede tener una buena comunicacion con la
organizacion y para solucionar este problema ITIL sugiere crear una capa de
servicios de Tl que se apegue mucho a los procesos de negocio; la gran ventaja de
esta practica es la administracion de toda la infraestructura; con un modelo de

administracion de servicios.

Es recomendable que las empresas que busquen crecer, innovar y ver sus
resultados reflejados en la productividad se apoyen ampliamente en las areas de TI

para que logren mejorar la calidad de sus servicios.
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