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Abstract

The current business environment requires the services of Information Technology (IT) support and
promote good practices to generate business value, not only for the development of products and/or
services or technological issues , but also providing value to customers in the form of services. The
capabilities of IT professionals are changing, communication and understanding with the business is
demanding organizations, in addition to talking to interact with technology must reach all areas and
change the paradigm to provide only infrastructure. Under this approach, this article proposes the
ITIL framework reference that generate added value through a service management system, which
enable strategically, knowledge management and innovation. To do this, we will review the basics
of IT Service Management, IT Governance, the Lifecycle service and presentation of Practice ITSM
study that aims to support initiatives related management services.

4 Introduccién

La informacion dentro de las organizaciones se considera como el recurso intangible mas
importante [1], dado que permite apoyar la toma decisiones, bosquejar los horizontes del negocio y
seleccionar las mejores alternativas para solucionar una necesidad particular. El apalancamiento de
las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion -(TI)- es vital en el almacenamiento, gestion y
analisis de este activo [2], en orden de lograr los objetivos en pro del mejoramiento continuo, lo que
redunda en la generacion de valor. La Gestion de Servicios Tl no es solo un tema tecnoldgico; el
mercado ha cambiado y se ha globalizado, por lo que hoy es un tema relacionado con el negocio de
la empresa.

Sin embargo, para poder generar un valor diferenciador en cada uno de los interesados al
usar las Tl dentro y fuera de una organizacion, se requiere tener las metas estratégicas
correctamente planificadas a través de estrategias de gobernanza claras, en las cuales todos los
sectores de la empresa se sumen, incluyendo la alta direccion y los ejecutivos, asi como actores
externos que hayan sido previamente seleccionados para participar en las dindmicas de la
organizacion [3].

El mundo moderno ha llevado a las empresas a ser cada vez mas competitivas, volviendo al
cliente el eje central de los procesos de comercializacion, pero evidenciando la necesidad de tratar
todas las actividades internas como clientes parciales en el proceso de entrega del producto o
servicio a los consumidores finales. Un elemento necesario para asegurar un adecuado nivel de
calidad a los clientes radica en la necesidad de gestionar adecuadamente los servicios requeridos en
los procesos empresariales, donde la gestion de los servicios de tecnologia se vuelve un imperativo
en casi todas las empresas [4].

Una mejor practica es una forma de hacer las cosas o una serie de principios generalmente
aceptados en un &mbito profesional, y que sirven para aportar valor de negocio; en el caso de las TI,
a través del manejo de la informacion. Pero antes de revisar un marco de referencia 0 mejor préactica
es importante poner en contexto la importancia de la satisfaccion del cliente siendo el reto a vencer
por las areas de tecnologia. Los clientes satisfechos son la clave del éxito en todas las
organizaciones de servicio, por lo cual las organizaciones deben de buscar métodos para lograr
niveles de satisfaccion mayores que su competencia. Y la Unica forma de hacerlo es teniendo
fundamentos de que es lo que satisface al cliente y en base a esto disefiar tu servicio. Aunque
muchas organizaciones saben que cumplir la satisfaccion de sus clientes es la mejor forma de lograr
el éxito, la mayoria fracasa, no por la falta de empefio en la calidad de sus servicio, si no por la mala
planeacion de esta.
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La caldad en el servicio debe ser un acto planeado delicadamente en el cual la
organizaciones deben  asegurase que los objetivos estén estrechamente vinculados con los
elementos que conforman su sistema de calidad, teniendo en cuenta que esto, es algo que nace de un
profundo andlisis de las necesidades del mercado y el conocimiento preciso de las expectativas de
cada uno de sus clientes [5].

Considerando lo anterior, la alta direccion de una empresa en la actualidad espera que su
departamento de sistemas y/o tecnologias de informacion responda con agilidad y de manera
innovadora a nuevas oportunidades de negocio, para soportar entre otros aspectos, una gestion
empresarial responsable, y con ello satisfacer las necesidades de informacion de sus clientes tanto
externos como internos. En consecuencia, a medida que las organizaciones van ganado experiencia
con metodologias orientadas a procesos de la gestion de servicios de TI, se ha hecho evidente la
necesidad de incorporar marcos de mejores practicas en la gestion de servicios de TI [6].

Cada dia en mayor medida las organizaciones dependen de TI para cubrir las necesidades
del negocio y crecer y/o, al menos, perdurar en su actividad. Esta dependencia requiere cada vez
una mayor calidad de los servicios Tl y se consigue mediante unas buenas directrices de Gestion de
Servicios de las TI, politicas, principios, buenas practicas y métodos que aplicados al unisono,
faciliten la mejora continua de cualquier tipo de servicio [7].

Este articulo busca ser una referencia (til para las organizaciones que deseen incorporar el
concepto de valor en la fase de identificacion de necesidades en procesos de Gestion de Servicios de
Tl apoyandose en el control, el seguimiento, la gestién y la mejora continua de las actividades.

Gestion de servicios de TI
La Gestion de Servicios Tl se conoce en principio como el planteamiento orientado al proceso y al
servicio de los que fue una vez la Gestion de TI. El objetivo de los procesos de Gestidn de Servicios
Tl es contribuir a la calidad de los servicios TI, buscando satisfacer una necesidad sin asumir
directamente las capacidades y recursos necesarios para ello. La gestion de calidad y el control de
procesos forman parte de la organizacion y sus politicas [8].
Una correcta gestion de servicios requiere:

— Conocer las necesidades del cliente

— Estimar la capacidad y recursos necesarios para la prestacion del servicio

— Establecer los niveles de calidad del servicio

— Supervisar la prestacion del servicio

— Establecer mecanismos de mejora y evolucién del servicio

En la actualidad las areas de Tl que simplemente cumplen tareas especificas para la gestion

y configuracion de servidores, la red, soporte técnico, actualizacion de equipos, instalacion y
desarrollo aplicaciones, etc. son insuficientes para las organizaciones. Las demandas actuales de los
mercados para la funcion de TI es cumplir con mas requisitos: una gestion eficaz, el funcionamiento

predecible y fiable, eficiente en términos de recursos (tiempo y dinero), con bien definidos y los
procesos y funciones automatizadas y es evidente que las responsabilidades deben definirse.
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El aumento de la utilizacion de modelos y estdndares tienen planteado nuevos retos y nuevas
exigencias, tales como: dar a conocer el proposito de la negocio y los beneficios de estos modelos,
la ayuda en la toma de decisiones utilizando las mejores practicas e integrando con ellos las
politicas internas, procedimientos, la adaptacion de los modelos y el nivel de los requisitos
especfficos de la organizacion [9].

La gobernanza en las TI se perfila como el medio para optimizar la creacion de valor usando
las TI. Esto por permitir minimizar los riesgos, maximizacion del uso de los recursos, y una vision
holistica desde la perspectiva organizacional [11].

Gobernanza de las Tl

La Gobernanza se define como el sistema mediante el cual el uso presente y futuro de las Tl es
dirigido y controlado, el cual considera la evaluacion y direccién de planes para su uso, en orden de
apoyar los objetivos de la organizacion y monitorear su uso para ejecutar el plan, incluyendo
estrategias y politicas transversales a la organizacion [12].

La alineacion de las TI con la estrategia del negocio facilita la toma de decisiones, la
asignacion de roles proveedores de informacion relevante, el involucramiento de niveles directivos
y operativos en procesos tan importantes como la mejora de procesos, entre otras ventajas [13]. De
acuerdo a diferentes metodologias para aplicar el concepto de gobernanza TI, uno de los primeros
pasos es la identificacion y satisfaccion de necesidades de los involucrados [14]. Existen multitud
de definiciones y caracterizaciones de Gobierno de TI, entre las que destacan:

— COBIT 5: el gobierno de Tl asegura que las necesidades, condiciones y opciones de las
partes interesadas son evaluadas para determinar los objetivos de empresa acordados y
equilibrados que han de ser alcanzados; establecer la direccion mediante la priorizacion y
toma de decisiones; y supervisando el rendimiento y el cumplimiento respecto a la direccion
y objetivos acordados [15].

— ITGI (IT Governance Institute): el gobierno de Tl es responsabilidad del comité de direccion
y de los ejecutivos. Es una parte integral del gobierno de la organizacién y consiste en el
liderazgo y las  estructuras y procesos organizativos que aseguran que las Tl de la
organizacion sostienen y extienden la estrategia y los objetivos de la organizacion (16).

— 1SO 38500: el gobierno de TI es el sistema mediante el que se dirige y controla el uso actual
y futuro de las TI [17].

El ciclo de vida del servicio y la gestion de servicios (ITSM)

ITIL es un marco de buenas practicas y conceptos para la gestion y desarrollo de servicios de TI,
brinda un esquema para la Gestion de Servicios enfocandose en la mejora continua de la calidad del
servicio otorgado al cliente o usuario y del negocio. El Ciclo de Vida del Servicio es un aporte
importante para gestion de las areas de Tecnologia poniendo énfasis en las 5 fases de ITIL que
corresponden a los 5 libros: Estrategia, Disefio, Transicion, Operacion y Mejora Continua de los
servicios proporcionados al negocio, mediante diferentes funciones para la gestion de los servicios a
lo largo de su ciclo de vida con ello se intenta conseguir beneficios tales como establecer la
integracion de la estrategia del negocio con la de los servicios de TI. Este enfoque se ha convertido
en el factor clave para el éxito de ITIL teniendo como objetivo ofrecer una vision global de la vida
de un servicio [18].
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La Gestion de Servicios o ITSM es una disciplina basada en procesos, enfocada a alinear los
servicios de IT proporcionados, con las necesidades de la empresa, poniendo énfasis en los
beneficios que puede obtener el cliente final. Supone dejar de centrarse en el aspecto tecnoldgico
del negocio para dar un mayor peso a la calidad de los servicios ofrecidos y la relacién con los
clientes [19].

Los retos de la gestion de TI son coordinar y trabajar en alianza con el ambito del negocio
para poder ofrecer servicios de Tl de alta calidad. Para ello debe adoptarse una posicion mas
orientada al cliente y al negocio en la entrega de los servicios junto a una mayor optimizacion de
costes. El principal objetivo de la Gestion de Servicios es asegurar que los servicios de Tl estan
alineados con las necesidades de negocio y que las apoyan activamente. Los servicios de Tl no sélo
ofrecen la base de los proceso de negocio, sino que actlan cada vez mas como un agente de cambio
que facilita la transformacién del negocio [20].

El Estado Actual de la Implementacion de ITIL, “Practicas de ITSM en México y
Latinoamérica”.

Para conocer el estado actual de utilizacion e implementacion del marco de referencia ITIL, se
analizaron los resultados obtenidos del estudio anual practicado en México y Latinoamérica por la
firma Customer Care Associates (México), el Tecnologico de Monterrey (ITESM) y la Universidad
Iberoamericana realizado con el objetivo de apoyar las iniciativas relacionadas con la gestion de

servicos de T.I, denommado ‘Practicas de ITSM en México y Latinoamérica”
(PITSMLatam2014).

El estudio estd basado en los datos obtenidos a través de una encuesta en linea aplicada
desde el afio 2008 hasta febrero de 2013; consta de 62 preguntas (tanto de tipo abierto como de tipo
cerrado); el 76% de los participantes se encuentra vinculado con actividades en de T.I.; la encuesta
cuenta con participacién de los siguientes paises: México, Colombia, Estados Unidos, Ecuador,
Republica Dominicana, Canada, Espafia y Venezuela, en donde México es el pais donde mayor
participacion se ha tenido -en promedio 91%- (Figura. 1); por tipo de industria a la que pertenecen
(Figura. 4) la mayor participacion se encuentra en las empresas del sector tipo no tecnolégico con el
66% en promedio -Sector educacion, gobierno y financiero [21].

Figura 4 Porcentaje de paises participantes en el estudio PITSMLatam2014
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Figura 4.1 Tipo de industria a la que pertenecen las empresas participantes
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En el estudio se destacan los resultados del estado en el que se encuentra el gobierno de
ITSM dentro de las empresas encuestadas (gestion de servicios de TI) con los siguientes resultados:
Solamente un 24% afirman tener un gobierno de ITSM que esta definido, implementado y que es
obligatorio, el 46% de los encuestados aun no tienen un gobierno de ITSM dentro de la gestion de
servicios de TI (Figura.3). El estudio de Analysis 8th Annual ITSM Industry Survey of Consulting-

Portal's Inc presenta un 34% en este sentido [21].

Figura 4.2 Estado actual del gobierno de ITSM
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Por ello, como resultado evidente, al cuestionar el principal motivo que impulsé a la
organizacion a implementar un marco de buenas practicas como lo es ITIL, se destaca que la razon
que prevalece en la encuesta mas reciente (2013) es la de “mejorar la calidad en el servicio” con un
41%, seguida del incremento significativo a partir del 2010 (43 %) de la razon “mejorar la

alneacién estratégica entre T.I. y el negocio” [21].

Tabla 4 Principales razones para implementacion de ITIL

Los beneficios mas importantes que consideran las empresas en la adopcion de ITIL son:
mejorar la calidad de los niveles de servicio (87%), aumentar la satisfaccion del cliente (60%), tener
procesos estandarizados y mas efectivos (57%), mejora continua del servicio (56%), mejorar la
interaccion de TI con el resto del negocio (50%) ver (Fig.4.3).
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Figura 4.3 Beneficios méas importantes en la adopcién de ITIL
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En este mismo sentido en el estudio los encuestados manifestaron como uno de los
beneficios de la adopcion de ITIL que las empresas veian en el 2011 era adoptar una metodologia
comln de procesos en TI, éste cambio a la mejora Continua del Servicio para el 2012 (Figura. 4.4).

Figura 4.4 Beneficios de la adopcion de ITIL
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Algunos de los beneficios de ITIL incluyen: incremento de la satisfaccion del cliente/usuario
con los servicios de TI; mejora la disponibilidad del servicio, que conduce directamente al aumento
de los beneficios empresariales y los ingresos; ahorro financiero al reducir re-trabajo, pérdida de
tiempo, mejora en la gestion y uso de los recursos; mejora el tiempo de salida al mercado de nuevos
productos y servicios; mejorar la toma de decisiones y optimizar el riesgo [22].

4.1 Conclusiones

En consecuencia con los resultados del estudio y la informacion citada por los diferentes autores se
pude ver la importancia de la Gestion del Servicio entre otros aspectos, como parte fundamental de
la empresa y su alineacion con el negocio que representard la capacidad organizacional y sostenible
de gobernar y administrarse para la consecucion de los objetivos. Las Tl deben estar alineadas por
una Gestion de Servicios en el cual se soporten, amplien y desarrollen las estrategias y objetivos
corporativos en el desarrollo de la creacion de valor. Hay que dejar muy claro que las mejores
practicas son complementarias; ninguna por si sola habilita o soluciona todos aspectos de TI. La
Gestion de Servicios de TI requiere de una integracidn correcta de tres factores: personas, procesos
y tecnologia poniendo énfasis en los beneficios que puede percibir el cliente final.
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